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PALAVRA DO CORPO DIRETIVO 

Em 2021, a palavra de ordem foi Gratidão. Seja pelas conquistas obtidas ou pelas novas 
oportunidades, o ano que passou nos trouxe resultados bastante positivos e, principalmente, nos propiciou 
vivenciar momentos mais felizes e nos aproximar novamente em nossas relações interpessoais e junto à 
comunidade, mesmo que ainda de forma contida.  

Crescemos enquanto operadora. Mesmo com as dificuldades enfrentadas em razão da Covid-19, 
com uma economia ainda fragilizada e um cenário indefinido, ganhamos quase mil novas vidas em 2021. 
Em meio a um futuro ainda tão incerto, esse resultado demonstra a nossa presença e pujança no mercado 
regional. 

Na área financeira, obtivemos resultado favorável. Em relação à receita bruta, crescemos 16,5% em 
relação ao ano de 2020; as reservas financeiras tiveram aumento superior a 5%, o que demonstra uma 
gestão austera e conservadora, com responsabilidade na administração das contas da operadora. 

Mantivemos, mais uma vez, nosso compromisso assumido sobre atuar de forma ética e transparente 
para alcançar o desenvolvimento e o fortalecimento da nossa instituição, valorizando nossos profissionais, 
gerando emprego e renda e propondo ações e medidas que visam a preservação do meio ambiente e 
proporcionando qualidade de vida e bem-estar a todos. 

Mais uma vez, reafirmamos os nossos agradecimentos ao nosso corpo clínico, colaboradores, 
beneficiários, fornecedores e demais stakeholders que fazem parte do conglomerado do São Domingos 
Saúde.
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QUEM SOMOS 
A operadora São Domingos Saúde foi fundada em 05 de maio de 1995 e suas atividades foram 

iniciadas em 1º de junho de 1995 com o objetivo social de prestar serviços de assistência médica. Sua 
primeira Sede Administrativa, juntamente com o Centro Médico, ficava na rua Manaus, 525, centro de 
Catanduva, com toda a infraestrutura necessária ao atendimento de seus beneficiários, tais como: aten- 
dimento de consultas com hora marcada, ambulatório de pequenas suturas e pequenos procedimentos, 
realização de eletrocardiogramas, com uma equipe de médicos em diversas especialidades. 

No dia 1º de junho de 1996, foi inaugurada a sede administrativa, na rua Belém, 437, com vários 
departamentos, tais como: Comercial, com plantões o dia todo; Contas Médicas; Contabilidade; Finan- 
ceiro e demais setores administrativos. 

Em 1997 formou-se uma nova sociedade, com mais 44 sócios cotistas, totalizando 59 sócios. Poste- 
riormente, sofreu várias alterações com a retirada e o ingresso de alguns médicos. Atualmente, são 
contabilizados 254 sócios cotistas. 

Sempre atenta às necessidades de seus clientes, a operadora busca constantemente a inovação 
em todos os seus aspectos. Com 301 médicos – de 42 especialidades, o São Domingos Saúde oferece 
atendimento de qualidade aos seus clientes, de forma rápida e segura. Com o objetivo de oferecer maior 
comodidade e modernidade, desde outubro de 2016, a sede administrativa está localizada na rua 13 de 
maio, 1437. 

Enfim, o São Domingos Saúde sempre cumpriu o papel de prestador de serviço compromissado 
com o êxito e com a qualidade. Por tudo isso, podemos afirmar que a operadora, junto ao Hospital 
Unimed São Domingos (HUSD), a equipe médica credenciada e seus usuários formam a parceria ideal, 
forte, que vem crescendo em bases sólidas. 

4



MISSÃO, VISÃO E VALORES 

Missão: 
Oferecer serviços e produtos de qualidade no segmento de saúde 

suplementar, de forma sustentável, de modo a garantir a satisfa- 
ção dos sócios, clientes e funcionários. 

Visão: 
Ampliar, até 2024, a qualidade do atendimento aos clientes, com 
melhoria contínua de seus produtos e serviços, de modo a atender 
os anseios de seu público-alvo: sócios, clientes, credenciados e 

funcionários. 

Valores: 
Ética nas relações e decisões, com correção e justiça; 

Honestidade nas atitudes e ações; 
Transparência na gestão da empresa 

Comprometimento para cumprir o acordado; 
Responsabilidade para atingir metas sustentáveis; 

Competência na aplicação do conhecimento e da tecnologia; 
Efetividade em garantir os melhores resultados; 
Determinação para atingir a visão da empresa. 
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ESTRUTURA ADMINISTRATIVA 

Gestão 2019/2023 

Diretoria Executiva 

Presidente: 
Dr. José Renato Pizarro 

Vice-Presidente: 
Dr. Emmanuel Ortiz Afonso 

Superintendente: 
Dr. Marco Aurélio 

Guardia 

Conselho de Administração 
Dr. Marco César Peruchi  
Dr. Ricardo Perez De Vitto 
Dr. Roberto Melchiori  
Dr. José Luis Sampaio Martins  
Dra. Fabiana Bonini Soubhia Sanches 
Dr. Waldecir Veni Sacchetin 

Conselho Fiscal 2021/2022 
Efetivos 
Dra. Heloísa R. E. M. Giacomello 
Dr. Rafael Pires Borges 
Dr. Antônio Sérgio Munhoz 

Suplentes 
Dr. Edson Kubiak 
Dr. João Barbisan Filho 
Dr. José Braz Cotrim 
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   AGRADECIMENTOS 
Agradecemos pelo apoio e participação do(a)s Senhore(a)s quotistas, 
clientes, funcionário(a)s, fornecedore(a)s, órgãos governamentais e a co- 
munidade financeira nos resultados alcançados no exercício. 

Catanduva, 17 de março de 2022. 

A Administração 
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SOBRE O RELATÓRIO 

O Relatório de Gestão do São Domingos Saúde é uma ferramenta de comuni- 
cação do desempenho econômico e social da operadora. Tem como objetivo apre- 
sentar os impactos das operações, seus valores e o modelo de governança, bem 
como as expectativas e interesses de seus públicos de relacionamento. Neste 
relatório estão contidas informações que demonstram seu papel como operadora 
de planos de saúde suplementar referentes ao ano de 2021. 
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EVOLUÇÃO DA CARTEIRA 

PERFIL DO CLIENTE 
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DESEMPENHO FINANCEIRO 
O ano de 2021 para a o São Domingos Saúde foi um ano significativo. Em meio a um ano pandêmico devido à 

Covid-19, a operadora cumpriu com todos os seus compromissos financeiros e também junto à Agência Nacional de 
Saúde Suplementar (ANS). 

A receita operacional bruta aumentou em 16,5%, sempre buscando sua excelência diante dos desafios do mercado. 

Na análise dos prestadores de 2021, os pagamentos foram direcionados para, 
respectivamente, credenciados (55%), Hospital (39%) e custo operacional (6%).  

55%39%

6%

Prestadores - Ano 2021

CREDENCIADOS UNIMED HOSPITAL SÃO DOMINGOS CUSTO OPERACIONAL

R$ 49.949.307,79

R$ 58.212.169,39

2020 2021

RECEITA BRUTA TOTAL
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As reservas financeiras representam a soma dos valores aplicados e os saldos das 
contas correntes/caixa. Em relação a 2020, o aumento em 2021 foi de 5,40%. 

R$ 11.785.121 

R$ 370.166 

R$ 9.035.425 

R$ 2.379.531 

R$ 12.422.164 

R$ 215.076 

R$ 9.741.498 

R$ 2.465.590 

TOTAL CAIXA E BANCOS APLICAÇÕES NÃO VINCULADAS APLICAÇÕES  VINCULADAS

RESERVAS FINANCEIRAS

2020 2021
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MÉDICOS CREDENCIADOS 

2020: 
298

2021: 
301 
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REDE DE ATENDIMENTO 
Profissionais credenciados: 

301 Médicos Credenciados 
79 Profissionais de terapias nas áreas de fisioterapia, psicologia, terapia ocupacional, nutrição e 
fonoaudiologia 
18 Laboratórios de Análises Clínicas 
17 Centro de Diagnósticos/Clínicas de Imagem 
8 Hospitais Gerais 
3 Cirurgiões Buco-Maxilo 
2 Hospitais psiquiátricos 
2 Laboratórios de Anatomia Patológica e Citologia 
2 Serviço de Radioterapia 
1 Serviço de Hemodinâmica 
1 Serviço de Quimioterapia 
1 Serviço de Litotripsia 
1 Serviço de Hemodiálise 
1 Serviço de Oxigenoterapia 
1 Home Care 
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RELACIONAMENTO COM O CLIENTE 
Quem somos? 

Setor responsável pelo acolhimento do cliente e de suas manifestações, solucionando as demandas 
cabíveis ao atendimento de 1ª instância, auxiliando-os em suas dúvidas, promovendo a aproximação 

entre cliente e operadora. O departamento também atua para evitar NIPS(ANS) e ações judiciais, tendo 
como foco o cliente, sua satisfação e fidelização. 

Com o intuito de melhorar o atendimento,  os esforços são concentrado em atender as demandas, 
sempre que possível, já no primeiro contato do beneficiário. 

Para responder às 
demandas, 

respeitamos os prazos 
estabelecidos pela RN 

395 
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Levando-se em consideração a pandemia, observamos que o número de atendimentos presenciais, 
assim como no ano anterior, foi atípico. 

AÇÕES EXTRAORDINÁRIAS DE PREVENÇÃO À COVID-19 

Desde o início da pandemia, o Relacionamento com com o Cliente passou a monitorar clientes e 
familiares com suspeita ou diagnóstico positivo de Covid-19 durante a quarentena. A ação possibilitou, 

além do conforto e acolhimento desses beneficiários em momento dificil, a orientação sobre isolamento 
social, higienização e suporte para dúvidas sobre sintomas. Tais demandas foram encaminhadas à 

Medicina Preventiva e solucionadas via telefone pelo médico responsável, evitando retorno do cliente ao 
Pronto Atendimento. De janeiro a novembro de 2021, foram contabilizados 2.029 atendimentos entre 

ações extraordinárias de prevenção à Covid-19. 

ATENDIMENTO TELEFONICO 2021 

Ligações Atendidas 45.276 

Tempo Médio 
Atendimento 00:00:12 

ATENDIMENTO PRESENCIAL 2021 

Senhas atendidas 8.459 

Tempo Médio Espera 00:04:47 

Tempo Médio Atendimento 00:09:48 
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NEGOCIAÇÕES DE PROCEDIMENTOS NÃO COBERTOS 

A Negociação de Procedimentos Não Cobertos é mais uma tarefa do Relacionamento com o Cliente, que 
tem evitado demanda judicial, NIPS, insatisfação e, até mesmo, a perda de cliente, visto que é uma 

saída utilizada para minimizar o descontentamento do usuário que tem procedimentos solicitados 
negados em razão de não ter a cobertura prevista em contrato ou no rol de procedimentos da ANS. O 

trabalho tem gerado economia para a operadora. A estimativa em 2021 é de que essa economia seja na 
ordem de R$60.725,45, com êxito na maioria das negociações.

Observamos que, até novembro de 2021, apenas uma das negociações realizadas evoluiu para ação 
judicial, o que demonstra a efetividade e sucesso das negociações. 

NEGOCIAÇÕES DE INADIMPLÊNCIAS E DÉBITOS A VENCER 

A Negociação de Inadimplência, bem como de débitos a vencer (cujo cliente esteja com dificuldades 
para quitá-los), faz parte da estratégia de retenção de cliente. O resultado tem sido satisfatório. Em 

2021, o valor recuperado foi de R$ 988.362,50, bastante expressivo.
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OUVIDORIA 
A Ouvidoria é um órgão interno e atua em segunda instância, buscando humanizar as relações 

conflituosas. É acionado normalmente de forma recursal, como canal exclusivo para clientes São 
Domingos Saúde em ocasiões em que já houve a tentativa de solução, infrutífera pelo canal de primeira 

instância. É responsável por trabalhar junto às outras áreas da Operadora, propondo melhorias de 
processos, visando mitigar conflitos e custos, evitando judicialização e NIPS junto à ANS. 

EFETIVIDADE DAS DEMANDAS QUE PASSARAM PELA OUVIDORIA 

Em 2021, apenas uma das demandas atendidas na Ouvidoria evoluiu para NIP(ANS), sem nenhuma ação 
judicial, o que mostra a efetividade do atendimento da segunda instância. Ao atuar na minimização de 

conflitos, consegue também mitigar custos e aumentar a satisfação do cliente 
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BALANÇO PATRIMONIAL 
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Parecer 
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