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HEART é framework, um acrénimo em inglés, Framework HEART
formado pelas palavras Happiness (felicidade),
. . . Goals Signals Metrics
Engagement (Engajamento), Adoption (Adocao), (objetivos) (signais) indiricas)
Retention (Retencao), e Task Success (Sucesso .
) , e Happiness
da tarefa). Ele € usado para medir a experiéncia (felicidade)

do usuario em relacdo ao produto que ele esta

utilizando Engagement
(engajamento)

HEART serve também para vocé lembrar em qual

Adoption

parte vocé deve focar ao elaborar métricas, levar (adocao)

em consideracao o fator humano e lembrar quem

Retention

esta no coracao do seu negacio: seu cliente. !
(retencao)

Task Success
(sucesso da tarefa)
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A categoria (Felicidade) envolve métricas que medem o grau de satisfacao dos clientes com o

produto, como o NPS (Net Promoter Score), que permite identificar os detratores e promotores do negdcio.

O grupo de (Engajamento) tem o objetivo de analisar o grau de envolvimento ou engajamento
do cliente com o produto, ou seja, como ele interage com a sua solucao.

As métricas de (Adocao) revelam o numero de novos usuarios no seu produto ou quantos clientes
utilizaram as novas funcionalidades da sua solucao.

A categoria (Retencao) é responsavel por medir a recorréncia no uso do seu produto.

Em outras palavras, quantos usuarios continuam usando a sua solucdo com alguma frequéncia e qual é essa
periodicidade.

A categoria (Sucesso da Tarefa) tem o objetivo de avaliar a usabilidade da sua solucao.
Isso significa analisar o quao simples € para o seu usuario utilizar o produto e se a ferramenta atinge as

expectativas que o cliente tinha ao adquirir a solucao. Para isso, uma estratégia eficiente é colher o feedback
dos usuarios.

= | N/ =/ =/ NN = NV =/ =/ N\ = NV =/ =/\NN=| NV ==/ NN=| NV =V =/ NN = NV =/ =/ \NN\N=| NV =7 =7 N\ GRUPOEGD
/= N7 01 727 1 \N=/ =N/ |77 \N=/ =N/ 77| \N=0/=\N7 |77 ) \N=/ =N/ |77 | \N=V/=\NV7 |77 N\N=/=NV7 |77 | N\N=7-- DPSP



7 |V 7 7 )0 N =/ =N/ | 7277 | \N=v/ =N/ 7777 \N=V=N7 | 77| \N=v=NV7 7777 N=V=N7 |7 77| \N=V =N/ 7777 \N=V=N7 |7 77| N\N=-=v
N/l =N/ /7 =N\N=N7 | =NV /=N =N/ | =NV V/=N=\NV/ | =NV /=N =\NV/ | =NV V/=N\N=NV7 | =NV V=N =N/ | =NV V/=N=\N/|=N\NV7/-
N ENSNSN=1 720 N7 NI NN= 1 7201 N7 N DENN= 1 7270 NN 01 8N= 170 N7 N1 NN= 170NN 8NN=1720N7 N0 N8NN=1 70 N7 N1ENN=101271

As trés colunas (Goals, Signals e Metrics)

direciona uma estrutura aplicavel no dia a dia do Framework HEART
negdcio. ) )
Goals Signals Metrics
(objetivos) (sinais) (métricas)
Goals (Objetivos): Precisa trazer os objetivos )
.. .. Happiness
principais para otimizar o seu produto e a (felicidade)

experiéncia do seu usuario.
Signals (Sinais): Deve trazer os indicios de que as Engagement
suas estratégias estdo trazendo o retorno (engajamento)

esperado. O foco é entender como vocé esta

Adoption

(adocao)

evoluindo rumo aos seus objetivos.

Metrics (Métricas): Deve ser preenchida por
ultimo, ja que vocé pode tomar melhores decisoes Retention
sobre elas depois de definir seus objetivos e (retencao)

entender os sinais que indicam a necessidade de

mudanca. Task Success
(sucesso da tarefa)
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Framework HEART
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Happiness
(felicidade)

Engagement
(engajamento)

Adoption

(adocao)

Retention
(retencao)

Task Success
(sucesso da tarefa)

Goals
(objetivos)

Notas das stories e
NPS

Tempo de uso do
produto

Saldo de usuarios

Aumentar MAU, DAU

e WAU

Fazer um pedido
(conversao)

Signals

(sinais)

Clientes com menos
friccdo e boa
experiéncia de uso

Aumento ou
diminuicdo do tempo
de tela

Diminuir o churn e
aumentar o saldo de
usuarios

Quantidade de vezes que a
pessoa abre o aplicativo,
por dia, semana ou més

Pedidos por dia

Metrics
(métricas)

Nota do NPS, Nota
das Stores mensal e
total

Tempo médio do
engajamento

Desinstalacao,
instalacdo e cadastro

Analise Coorte

Taxa de conversao,
ticket médio,
guantidade de pedidos
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Visao Geral
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Felicidade NPS (DPSP) . Engajamento (DSP) n Engajamento (DPA)

May-22 May-22

May-22

[EFelicidade NPS aplicativo M Felicidade NPS (Ecom) M Engajamento DPA aplicativo (sessdo) M Engajamento DPA (sessdo)

[ Engajamento DSP aplicativo (sessdo)
M Engajamento DSP ecom (sess&o)




Sucesso da tarefa DPSP (taxa de Sucesso da tarefa DPSP (ticket médio)

conversao) RS' 180.00
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Sucesso da tarefa DPSP (quantidade de
pedidos)

R$' 160.00
RS$' 145.67

RS$' 140.00

RS$' 125.00
R$' 120.00

R$' 100.00
RS$' 80.00
R$' 60.00
RS$' 40.00

RS$' 20.00
May-22 May-22

M sucesso da tarefa DPSP aplicativo (taxa de convers3o) [ Sucesso da tarefa DPSP aplicativo (ticket médio)
W Sucesso da tarefa DPSP Ecom (taxa de conversdo) W Sucesso da tarefa DPSP Ecom (ticket médio)

121,502

May-22

[ Sucesso da tarefa DPSP aplicativo (quantidade de pedidos)
¥ Sucesso da tarefa DPSP Ecom (quantidade de pedidos)
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:
> Felicidade el

A categoria (Felicidade) envolve métricas que medem o grau de satisfacdo dos clientes com o
produto, como o NPS (Net Promoter Score), que permite identificar os detratores e promotores do negdcio.

Felicidade NPS (DPSP)

=== Felicidade Stores Més Android + iOS (DPSP)
== Felicidade NPS (aplicativo)




:
> Engajamento PRV

O grupo de (Engajamento) tem o objetivo de analisar o grau de envolvimento ou engajamento do
cliente com o produto, ou seja, como ele interage com a sua solucao.

Engajamento

M Engajamento DSP aplicativo (sesz30] M Engsjamento DPA apiicativo (sesz3o)




~ .
> Adoc¢ao (Android) PRV

As métricas de (Adocao) revelam o numero de novos usuarios no seu produto ou quantos clientes
utilizaram as novas funcionalidades da sua solucao.

E Adogdo DSP Android H Adogdo DPA Android

60,995 ’ l

37,431

Apr-22 May-22 Apr-22 May-22

B Adocdo DSP Android (instalacdes novos) M Adocdo DSP Android (desinstalacdo geral) M Adocdo DPA Android (instalacdes novos) [l Adocdo DPA Android (desinstalacdo geral)




<
> Adocao (ios) TN

As métricas de (Adocao) revelam o numero de novos usuarios no seu produto ou quantos clientes
utilizaram as novas funcionalidades da sua solucao.

E Adogdo DSP iOS n Adogdo DPAiOS

Apr-22 May-22 Apr-22 May-22

M Adocdo DSPiOS (instalacdes novos) MMAdocdo DSP iOS (desinstalacdo geral) M Adocdo DPAIOS (instalacdes novos) IMAdocdo DPA iOS (desinstalacdo geral)




)
> Retencao PRV

A categoria (Retencdo) é responsavel por medir a recorréncia no uso do seu produto.
Em outras palavras, quantos usuarios continuam usando a sua solucdo com alguma frequéncia e qual é essa
periodicidade.

Retencdo (DAU) Retencao (WAU) Retencao (MAU)

160,000 149,000 400,000 e 374,000
I

‘ 366,000
/ 36000 140,000 - 350,000

- 120,000 -
78,000 ‘ 300,000

24,000 100,000 250,000 234,000

221,000

' 80,000
18,000 ’ 200,000

60,000

150,000

40,000

100,000

20,000

50,000

Apr-22 May-22 0
Apr-22 May-22 0
=== Retencdo DPA aplicativo (DAU) Apr-22 May-22
=== Retencao DSP aplicativo (DAU) === Retencdo DSP aplicativo (WAU)
=== Retencdo DPA aplicativo (DAU) === Retencdo DPA aplicativo (WAU) == Retenc¢do DSP aplicativo (MAU) == Retencdo DPA aplicativo (MAU)




> Sucesso da tarefa el

A categoria (Sucesso da Tarefa) tem o objetivo de avaliar a usabilidade da sua solucao.

|sso significa analisar o quao simples é para o seu usuario utilizar o produto e se a ferramenta atinge as
expectativas que o cliente tinha ao adquirir a solucao. Para isso, uma estratégia eficiente é colher o feedback
dos usuarios.

Sucesso da tarefa DPSP aplicativo
R$' 180.00 (quantidade de pedidos)

140,000 02
R$' 160.00

R$' 140.00 120,000 .

RS' 125.00 RS' 125.00 3

RS$' 120.00 100,000 '

RS' 100.00 80,000

RS' 80.00

60,000

RS' 60.00

40,000 |

RS' 40.00

20,000

RS$' 20.00
Apr-22 May-22 Apr-22 May-22

0

== Sucesso da tarefa DPSP aplicativo (taxa de conversdo) === Sucesso da tarefa DPSP aplicativo (ticket médio) @ Sucesso da tarefa DPSP aplicativo (quantidade de pedidos)
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> Consideracoes finais Torre de vendas
Dores Acoes
4 N 4 Y

No backlog

. J ) C )
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> Em construcao... Torre de vendas

App nos App no ultimo
ultimos 6 meses ano

Previsao: setembro/22 Previsao: abril/23

C )
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> Felicidade

A categoria (Felicidade) envolve métricas que medem o grau de satisfacdo dos clientes com o
produto, como o NPS (Net Promoter Score), que permite identificar os detratores e promotores do negdcio.

Felicidade

May-22

wREF! === Falicidade NPS (Ecom)




> Engajamento

O grupo de (Engajamento) tem o objetivo de analisar o grau de envolvimento ou engajamento do
cliente com o produto, ou seja, como ele interage com a sua solucao.

Engajamento

B Engajameanto DSP (sezs3o) @ Engajamento DPA [sess3o)




> Adocao

As métricas de (Adocao) revelam o numero de novos usuarios no seu produto ou quantos clientes
utilizaram as novas funcionalidades da sua solucao.

7,000,000

16,536,217

6,000,000

Novo: Primeira compra do cliente € no més analisado;

Recuperado: Estava ha 6 meses sem comprar e comprou no més de analise:
Ativo Més: Comprou no més analisado e estava a menos de 6 meses sem compra;
4,000,000 : Ativo Més Anterior: (ltima compra ocorreu no més anterior ao da analise;

Ativo 3-4: De 3 a 4 meses sem compra;

Ativo 5-6: De 5 a 6 meses sem compra;

Abandonador: Sem compra ha pelo menos 7 meses;

5,000,000 -

3,000,000 -

|
|
l
2,000,000 1 {
!
|
|

1,000,000 - : ' | - r

| |
92,130 —160,0811—-1.

° 5 o & y ©
..\.0“ &ib (bb °$\° o 5




A categoria

> Retencao

(Retencdo) é responsavel por medir a recorréncia no uso do seu produto.

Torre de vendas

Em outras palavras, quantos usuarios continuam usando a sua solucdo com alguma frequéncia e qual é essa

periodicidade.

Retencdo (DAU)

237

150,000

- | -

May-22
w== Retencdo DSP (DAU) === Retencdo DPA (DAU)

Jun-22

1,400,000

1,200,000

1,000,000

800,000

600,000

400,000

200,000

0

Retengdo (WAU)

/ / 1,253,830 1,250,145
1,076,160
566,400
502,239 545,000

Aphm2Rotencio DSP (WAU) Ma¥=2Ratencio DPA (WAU) Jun-22

4,500,000
4,000,000
3,500,000
3,000,000
2,500,000
2,000,000
1,500,000
1,000,000
500,000

0

Retencdo (MAU)

4,135,000
3,846,000

,979,000
1,823,000 1

———

AprizzRetengéo DSP (MAU) M%tengﬁo DPA (M




> Sucesso da tarefa

A categoria (Sucesso da Tarefa) tem o objetivo de avaliar a usabilidade da sua solucao.
|sso significa analisar o quao simples é para o seu usuario utilizar o produto e se a ferramenta atinge as

expectativas que o cliente tinha ao adquirir a solucao. Para isso, uma estratégia eficiente é colher o feedback
dos usuarios.

764,243

/ 650,670

RS' 143.93

\

RS'141.37

Apr-22 .Sucesso da W;J?ZQPSP Ecom
(quantidade de pedidos)
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Ate o proximo report :)
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