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E‘/‘ERON"CE A premiacao Experience Awards é realizada pela SoluCX com objetivo

/' oo S5 SOWCX

de reconhecer e certificar as empresas lideres em NPS do Brasil em
seus respectivos setores. Por meio de um painel com milhares de
consumidores, submetemos as marcas a avaliacao, o que torna a

premiacao 100% voz do cliente.
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MARCAS PARTICIPANTES OPINIOES DE CLIENTES MATERIAS NA IMPRENSA
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https://drive.google.com/drive/folders/1LxAqP-MgkAIzcnc9jiEXyMSXG47usALX
https://www.correiobraziliense.com.br/opiniao/2021/05/4923839-artigo-----marco-legal-das-startups-um-passo-fundamental-para-a-inovacao.html
https://drive.google.com/drive/folders/1SX_oRtwmoFqNPvTRxiTLD-TFgixuBgFr?usp=drive_link
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METODOLOGIA: NPS D

Padronizacao do método de coleta

A coleta das opinides ocorre por meio de aplicacdes de pesquisa
remunerada e obtém informacdes de comportamento de
consumo sobre diversas marcas e setores do mercado brasileiro.
Utilizando pesquisas de percepcao (double-blind), a
metodologia segue o mesmo padrao para todas as marcas
analisadas, por meio de em um mesmo canal, periodo,
indicador, volumetria e erro amostral.

Pesquisa transacional vs. percep¢ao

O NPS transacional, € aguele onde as pesquisas sao enviadas
apos uma experiéncia do cliente com a marca, dentro da sua
propria base. No NPS de percepcgao, a opiniao do consumidor
pode ser fruto de uma experiéncia recente, antiga ou até mesmo
com base apenas em relatos de outras pessoas, publicidade,
aparicoes positivas ou negativas na midia, redes sociais, entre
outros.
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De 0 a 10, quanto vocé recomendaria

SoluCX

para um amigo ou parente ? mT

012345678a10

105

Avalie os itens abaixo:

Qualidade de
conteldo

Facilidade de Q

acesso

Variedade de
conteudo

Pergunta de experiéncia com a marca

Pergunta do NPS

Atributos estimulados (Likes & Dislikes)

Campo aberto de comentarios




PAINEL DE RESPONDENTES

Painel Demografico

Distribuigao dos )
respondentes no Brasil ¢~ "

Clusterizacao geolocalizada
em nivel nacional, regional,
estadual e municipal.
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CERTIFICA;AO E RECONHECIMENTO

O Experience Awards funciona como uma jornada de certificacao, onde as marcas sao avaliadas 100% pela voz
dos consumidores. Aquelas que alcancam uma nota de NPS de percepcao igual ou maior gue a media em sua

categoria, sao reconhecidas com a Certificacao Experience.

TROFEU SELO SELO

EXPERIENCE AWARDS EXPERIENCE CERTIFIED O CLIENTE RECOMENDA
Concedido as marcas que alcangcam o maior Criado para simplificar a comunicac¢ao dessas Criado para simplificar a comunicacdo do
NPS em cada categoria. marcas com o mercado corporativo (B2B). prémio com o cliente final (B2C).



CERTIFICA;AO EXPERIENCE

Utilize a
Certificacdao Experience!

BAIXAR SELO E MANUAL

Avalie vocé
também:

EiE
ooy

CLIENTES

Comunique e construa a
reputacao da sua marca junto
a0s seus clientes.

TIME

Fortaleca a cultura de
centralidade no cliente junto aos
seus colaboradores e time de CX.

STAKEHOLDERS

Entenda o posicionamento da sua
marca diante do mercado com o NPS
de percepcao (double blinded).



https://drive.google.com/drive/folders/1OPU4RwftGQraXCfT0KCKvbsDrrMo1GbC?usp=drive_link
https://drive.google.com/drive/folders/1OPU4RwftGQraXCfT0KCKvbsDrrMo1GbC?usp=drive_link
https://drive.google.com/drive/folders/1OPU4RwftGQraXCfT0KCKvbsDrrMo1GbC?usp=drive_link

OPINIAO DO EXPERT

William Roberto Pereira

Diretor de Experiéncia e Operacdes, ConectaExp

VER PERFIL DO EXPERT

Experiéncia na area da saude é definida como o conjunto de fatores
que influenciam a percepcao dos individuos ao longo de suas
Interacdes e jornadas de cuidado e esta diretamente relacionada as
expectativas e experiéncias pregressas, tanto na saude como em
outros servicos e segmentos.

A discussao atual sobre Gestao de Experiéncia é pautada em
5 pilares fundamentais:

. Mapeamento das expectativas

. Métricas/monitorizacdo de experiéncia

. ldentificacao dos “gargalos” (oportunidades de melhoria)
. Cocriacao das solucoes, produtos e melhorias

. Engajamento e compartilhamento dos resultados

Experiéncia pode ser analisada sob a otica dos usuarios dos servicos
de saude (pacientes, familiares e cuidadores) ou de quem entrega o
cuidado (profissionais e instituicoes).

“Precisamos de mais transparéncia nos Indicadores

de experiéncia na saude e o compartilhamento de

boas praticas, com foco na melhoria continua do
ecossistema como um todo”.

Neste sentido, este relatdrio traz um recorte da perspectiva dos
usuarios em 4 categorias (Hospitais, Medicina Diagndstica, Planos
de Saude e Planos Odontoldgicos) e contribui com a transparéncia
e curiosidade para que as instituicoes se conectem e compartilhem
boas praticas, com foco na melhoria do ecossistema de saude como
um todo. Te convido a explorar e utilizar o relatério Experience
Awards como catalisador desta transformacgao.


https://cxexperts.com.br/especialista/william-roberto-pereira/

CATEGORIAS

HOSPITAIS

MEDICINA
DIAGNOSTICA

PLANOS DE SAUDE

PLANOS
ODONTOLOGICOS




MARCAS AVALIADAS: HOSPITAIS

Torname-se elegiveis as marcas com um volume minimo de 400 avaliacdes de NPS. Desta forma, com base nas notas de cada marca,
é estabelecida a média de NPS entre as marcas avaliadas naquela categoria. Todas as marcas que atingirem uma nota acima da

meédia serao reconhecidas com a Certificacao Experience, e a marca lider sera premiada com o Troféu Experience Awards 2024.

BP — Beneficéncia Portuguesa
de Sao Paulo

HCOR

HGWA

Hospital Alemao Oswaldo Cruz
Hospital Brasilia (Dasa)
Hospital Copa D'Or

Hospital das Clinicas FMUSP
Hospital de Base

Hospital de Clinicas Porto
Alegre

Hospital Felicio Rocho

Hospital Geral Roberto Santos
(HGRS)

Hospital Infancia Pequeno
Principe

Hospital Israelita Albert Einstein
Hospital Leforte

Hospital Mae de Deus

Hospital Marcio Cunha (HMC)

Hospital Mater Dei Santo
Agostinho

Hospital Ministro Costa
Cavalcanti

Hospital Moinhos de Vento

Hospital Nossa Senhora da
Conceicao

Hospital Pasteur

NAO ENCONTROU SUA MARCA? ENTRE EM CONTATO CONOSCO E SAIBA COMO PARTICIPAR.

Hospital Porto Dias
Hospital Quinta D'Or
Hospital Samaritano

Hospital Santa Catarina
Blumenau

Hospital Santa Catarina
Paulista

Hospital Santa lzabel
Hospital Santa Joana Recife
Hospital Santa Lucia Sul
Hospital Santa Isabel
Hospital Sdo Camilo
Hospital Sao Luiz

Hospital Sao Rafael

Hospital Sirio-Libanés
Hospital Unimed Campinas
Hospital Unimed Fortaleza

Hospital Universitario
Evangélico Mackenzie

Real Hospital Portugués

Santa Casa de Misericdrdia de
BH

Santa Casa de Misericdrdia de
Porto Alegre

Santa Casa de Misericordia do
Para

Unimed-BH



https://experienceawards.com.br/contato

DADOS DO SETOR

63,8

NPS MEDIO

30.180

AVALIACOES

20

MARCAS CERTIFICADAS

42

MARCAS INSCRITAS

38

MARCAS ELEGIVEIS

HOSPITAIS

FACA O DOWNLOAD DO SEU

MARCAS CERTIFICADAS

NPS LIDER
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https://drive.google.com/drive/folders/1ogl44sUgqpmnoks_A1upX-mz1AmeAvgb?usp=drive_link

HOSPITAIS
INSIGHTS DO SETOR

Metodologia Jobs to be Done

A metodologia se baseia no livro "Jobs to be Done" de Anthony
Ulwick e foi adaptada pela SoluCX para o calculo de oportunidade,
com base nha metodologia de NPS e Likes e Dislikes.

Oportunidades

A "Oportunidade” € uma maneira de quantificar e priorizar as
acoes com maior importancia e nivel de insatisfacao para o
cliente. A grande vantagem dessa metodologia é ajudar os times
de CX a priorizar os problemas identificados pela voz do cliente.

LEIA O ARTIGO COMPLETO AQUI

ENTRE EM CONTATO E ACESSE OS DADOS DA PESQUISA

Tempo de Espera

Opcoes / Qualidade da alimentacao

Qualidade e conforto das instalagoes

Atendimento humanizado

Estacionamento

Informacodes ao paciente / acompanhante

Seguranca / Confianca na Instituicédo

Variedade de especialidades

63,5

51,7

51,1

50,6

50,4

49,1

47,2

43,2



https://solucx.com.br/jobs-to-be-done/
https://experienceawards.com.br/contato

QUER TER ACESSO AOS
DADOS COMPLETOS DA PESQUISA?

Acesse 0 benchmark completo de NPS em tempo real. Compare forcas e fraquezas entre vocé e seus
concorrentes, identificando oportunidades de melhoria, forca de marca e percepcao do cliente.

ASSINAR EXPERIENCE AWARDS LIVE

RETORNAR



https://experienceawards.com.br/contato/

MARCAS AVALIADAS: MEDICINA DIAGNOSTICA

Torname-se elegiveis as marcas com um volume minimo de 400 avaliacdes de NPS. Desta forma, com base nas notas de cada marca,
é estabelecida a média de NPS entre as marcas avaliadas naquela categoria. Todas as marcas que atingirem uma nota acima da

meédia serao reconhecidas com a Certificacao Experience, e a marca lider sera premiada com o Troféu Experience Awards 2024.

« Alta Diagnosticos o Delboni « |ACS - Medicina Diagnostica « LCA Laboratérios

. A+ Medicina Diagnostica . Eliel Figueirédo . Labi Exames « Richet Medicina & Diagndstico
« Axial Inteligéncia Diagnodstica « Exame Laboratorio o Labchecap « Sabin

. Beep Saude « Femme . Laboratdrio Blessing « Salomao Zoppi

. Bronstein o Fleury . Laboratdério Franceschi . Santa Luzia

. CDB Medicina Diagnodstica « Frischmann Aisengart o Laboratdrio Pasteur . Tecnolab

« Clinica da Cidade « HCor - Medicina Diagndstica o Laboratdrio Sdo Marcos

. Confiance « Hermes Pardini . Lavoisier

[ NAO ENCONTROU SUA MARCA? ENTRE EM CONTATO CONOSCO E SAIBA COMO PARTICIPAR.



https://experienceawards.com.br/contato

MEDICINA DIAGNOSTICA

FACA O DOWNLOAD DO SEU SELO E MANUAL DE USO E APLICACAO

DADOS DO SETOR MARCAS CERTIFICADAS

NPS LIDER
69,4
NPS MEDIO DA Delboni % ﬂeu’y;ﬁzf@ﬁ;ﬂa hcor

— BRONSTEIN Medicina Diagnéstica FEMME ASSOCIAGAO

MEDICINA DIAGNOSTICA Leboratorio BENEFICENTE SiRIA
da Mulher

16.538
AVALIACOES .
ciancnecay [l L3O1 i tavoser M @) sabin

12

MARCAS CERTIFICADAS

30

MARCAS INSCRITAS

21

MARCAS ELEGIVEIS



https://drive.google.com/drive/folders/14BsbFYLcRETF1hs_iQLaWHU25mAKg9TB?usp=drive_link

MEDICINA DIAGNOSTICA
INSIGHTS DO SETOR

Metodologia Jobs to be Done

A metodologia se baseia no livro "Jobs to be Done" de Anthony

Ulwick e foi adaptada pela SoluCX para o calculo de oportunidade,

com base nha metodologia de NPS e Likes e Dislikes.

Oportunidades

A "Oportunidade” € uma maneira de quantificar e priorizar as
acoes com maior importancia e nivel de insatisfacao para o
cliente. A grande vantagem dessa metodologia é ajudar os times
de CX a priorizar os problemas identificados pela voz do cliente.

LEIA O ARTIGO COMPLETO AQUI

ENTRE EM CONTATO E ACESSE OS DADOS DA PESQUISA

Custo beneficio

Atendimento / SAC

Atencao / Cuidado com o paciente

Seguranca / Confianca na Instituicédo

Resultados de Exames (Site / App)

Preparo técnico / Qualidade do servico

Higiene / Qualidade das Instalacoes

49,8

49,4

45,1

43,9

43,1

42,7

40,3



https://solucx.com.br/jobs-to-be-done/
https://experienceawards.com.br/contato

QUER TER ACESSO AOS
DADOS COMPLETOS DA PESQUISA?

Acesse 0 benchmark completo de NPS em tempo real. Compare forcas e fraquezas entre vocé e seus
concorrentes, identificando oportunidades de melhoria, forca de marca e percepcao do cliente.

ASSINAR EXPERIENCE AWARDS LIVE

RETORNAR



https://experienceawards.com.br/contato/

MARCAS AVALIADAS: PLANOS DE SAUDE

Torname-se elegiveis as marcas com um volume minimo de 400 avaliacdes de NPS. Desta forma, com base nas notas de cada marca,
é estabelecida a média de NPS entre as marcas avaliadas naquela categoria. Todas as marcas que atingirem uma nota acima da

meédia serao reconhecidas com a Certificacao Experience, e a marca lider sera premiada com o Troféu Experience Awards 2024.

« Amil Saude . Itau Saude . Porto Seguro Saude . Santa Helena Saude
. Bradesco Saude . Mediservice « Prevent Senior . Sao Cristévao Saude
« Golden Cross « Memorial Saude « Promed « SulAmérica Saude

« Hapvida « NotreDame Intermédica « Samp Saude . Unimed

NAO ENCONTROU SUA MARCA? ENTRE EM CONTATO CONOSCO E SAIBA COMO PARTICIPAR.



https://experienceawards.com.br/contato

PLANOS DE SAUDE

FACA O DOWNLOAD DO SEU SELO E MANUAL DE USO E APLICACAO

DADOS DO SETOR MARCAS CERTIFICADAS

6'| ,4 NPS LIiDER

NPS MEDIO

g
N «” bradesco PortoSatde Promed Sam p
SUIAmérica saude ASSISTENCIA MEDICA, primeiro vocé J

8.082

AVALIACOES A
5a0 =

Cristovao

saude

8

MARCAS CERTIFICADAS

16

MARCAS INSCRITAS

16

MARCAS ELEGIVEIS



https://drive.google.com/drive/folders/1d39AU3NO_adSMyRudlmwgwJkQqXEBGMT?usp=drive_link

DL ANOS DE SAUDE
INSIGHTS DO SETOR

Metodologia Jobs to be Done

A metodologia se baseia no livro "Jobs to be Done" de Anthony
Ulwick e foi adaptada pela SoluCX para o calculo de oportunidade,
com base nha metodologia de NPS e Likes e Dislikes.

Oportunidades

A "Oportunidade” € uma maneira de quantificar e priorizar as
acoes com maior importancia e nivel de insatisfacao para o
cliente. A grande vantagem dessa metodologia é ajudar os times
de CX a priorizar os problemas identificados pela voz do cliente.

LEIA O ARTIGO COMPLETO AQUI

ENTRE EM CONTATO E ACESSE OS DADOS DA PESQUISA

Custo beneficio

Cobertura do Plano

Liberacao de exames e cirurgias

Variedade / Flexibilidade dos planos

Rede de médicos credenciados

Canais Digitais (site/app)

Atendimento humanizado

Seguranca / Confianca na Instituicdo

55,7

55,5

53,3

52,7

51,6

50,2

49,9

49,8



https://solucx.com.br/jobs-to-be-done/
https://experienceawards.com.br/contato

QUER TER ACESSO AOS
DADOS COMPLETOS DA PESQUISA?

Acesse 0 benchmark completo de NPS em tempo real. Compare forcas e fraquezas entre vocé e seus
concorrentes, identificando oportunidades de melhoria, forca de marca e percepcao do cliente.

ASSINAR EXPERIENCE AWARDS LIVE

RETORNAR



https://experienceawards.com.br/contato/

MARCAS AVALIADAS: PLANOS ODONTOLOGICOS

Torname-se elegiveis as marcas com um volume minimo de 400 avaliacdes de NPS. Desta forma, com base nas notas de cada marca,
é estabelecida a média de NPS entre as marcas avaliadas naquela categoria. Todas as marcas que atingirem uma nota acima da

meédia serao reconhecidas com a Certificacao Experience, e a marca lider sera premiada com o Troféu Experience Awards 2024.

« Amil Dental « Odonto Company . Porto Seguro Saude (Odonto) « Sorrifacil

« Coife Odonto « Odonto Empresas « PrimaVida « SP Implantes

« Golden Cross (Odonto) « Odontoclinic « Prodent « SulAmérica Odonto

. Hapvida (Odonto) « Odontoprev « Samp Saude (Odonto) « Unidentis

. MetlLife (Odonto) « Oral Sin « Sempre Odonto . Uniodonto

« NotreDame Intermédica « Orthopride « Sorridents « Unimed (Odonto)
(Odonto)

« Odonto Center

NAO ENCONTROU SUA MARCA? ENTRE EM CONTATO CONOSCO E SAIBA COMO PARTICIPAR.



https://experienceawards.com.br/contato

DADOS DO SETOR

60,1

NPS MEDIO

18.892

AVALIACOES

12

MARCAS CERTIFICADAS

25

MARCAS INSCRITAS

25

MARCAS ELEGIVEIS

PLANOS ODONTOLOGICOS

FACA O DOWNLOAD DO SEU SELO E MANUAL DE USO E APLICACAO

MARCAS CERTIFICADAS

NPS LIDER

amil Goldental

Unimed {‘ dental Golden Cross

ODONTO

Oral Sin’ Porto Saude sempreodonto sorrifacil

sorrir é uma

Implantes B conquista.

odontoclinic

M
SulAmérica

) odontoprev

uniodonto @



https://drive.google.com/drive/folders/1S5FzfoKIgVftgm_ONnmGRVbjLA--wknQ?usp=drive_link

PLANOS ODONTOLOGICOS
INSIGHTS DO SETOR

Metodologia Jobs to be Done

A metodologia se baseia no livro "Jobs to be Done" de Anthony
Ulwick e foi adaptada pela SoluCX para o calculo de oportunidade,
com base nha metodologia de NPS e Likes e Dislikes.

Oportunidades

A "Oportunidade” € uma maneira de quantificar e priorizar as
acoes com maior importancia e nivel de insatisfacao para o
cliente. A grande vantagem dessa metodologia é ajudar os times
de CX a priorizar os problemas identificados pela voz do cliente.

LEIA O ARTIGO COMPLETO AQUI

ENTRE EM CONTATO E ACESSE OS DADOS DA PESQUISA

Custo beneficio

Cobertura dos servicos

Variedade / Flexibilidade dos planos

Canais Digitais (site/app)

Seguranca / Confianca na Instituicéo

Rede de dentistas credenciados

Atendimento humanizado

53,6

52,4

51,8

50,3

49,2

49,1

46,4



https://solucx.com.br/jobs-to-be-done/
https://experienceawards.com.br/contato

QUER TER ACESSO AOS
DADOS COMPLETOS DA PESQUISA?

Acesse 0 benchmark completo de NPS em tempo real. Compare forcas e fraquezas entre vocé e seus
concorrentes, identificando oportunidades de melhoria, forca de marca e percepcao do cliente.

ASSINAR EXPERIENCE AWARDS LIVE

RETORNAR



https://experienceawards.com.br/contato/
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https://experienceawards.com.br/contato/
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INSCREVA SUA MARCA

EXPERIENCEAWARDS.COM.BR/CONTATO
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1\ business experience


https://experienceawards.com.br/contato/
http://experienceawards.com.br/CONTATO

N SoluCX

Solutions for Customer Experience

Parceira das
empresas vencedoras
na era da experiéncias

-_‘,E;:%‘i__- Agende uma
?ﬁu}'ﬂ demonstragao
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Bl wwwwsolucx.com.br



http://www.solucx.com.br

N SoluCX

Solutions for Customer Experience

WWW.solucx.com.br

Centro Empresarial Aquarius - R. Dr. Orlando Feirabend Filho, 230
Torre B - Sala 1006 - Sao José dos Campos - Sao Paulo



