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PALAVRA DO
CORPO DIRETIVO

Caros Colegas, 
No ano de 2024 a operadora manteve o com-

promisso com a inovação e a excelência na 
prestação de serviços, mesmo em meio às os-
cilações econômicas vivenciadas no país. Esse 
período exigiu decisões estratégicas pontuais 
para lidar com as adversidades financeiras e 
regulatórias.

O São Domingos Saúde realizou uma As-
sembleia Geral Extraordinária, que resultou em 
ajustes ao Contrato Social. Tais modificações 
solucionaram entraves antigos e fortaleceram 
a governança corporativa, melhorando a dinâ-
mica administrativa e reforçando as bases para 
nosso crescimento sustentável.

Visando enfrentar a elevação dos custos 
assistenciais e as mudanças normativas, ado-
tamos uma postura de planejamento contínuo, 
envolvendo negociações ativas com forne-
cedores e revisão cuidadosa das despesas. 
Também consolidamos melhorias em diver-
sos setores, evidenciando nossa capacidade 
de adaptação e foco em resultados. Entre elas, 
ressaltamos o crescimento significativo nas re-
ceitas de contraprestações, alinhado a uma alta 
controlada nas despesas de eventos indenizá-
veis, assegurando o saldo positivo no encerra-
mento do exercício. Também concretizamos a 
continuidade do contrato com importante ins-
tituto, permitindo manter aproximadamente 8 
mil vidas em nossa carteira. Além disso, o novo 
valor das mensalidades praticado no referido 
plano foi essencial para preservar o equilíbrio 

econômico do convênio.
A equipe de Relacionamento com o Cliente, 

por sua vez, deu prosseguimento em nossa po-
lítica de atendimento personalizado às solicita-
ções de beneficiários, demonstrando eficiência 
na identificação de falhas e oportunidades de 
melhoria, além de mitigar conflitos e demandas 
junto à ANS ou Judiciário.

Gostaria de destacar também que criamos 
um fundo específico para a realização de cons-
truções/reformas que serão utilizadas para me-
lhoria no Hospital São Domingos S/A, do qual 
a operadora também é proprietária. Com isso, 
buscamos realizar os investimentos necessá-
rios na melhoria, modernização e ampliação da 
infraestrutura da unidade hospitalar, buscando 
ampliar a satisfação de nossos beneficiários.

Todas essas realizações preparam o cami-
nho para planos ainda mais ambiciosos em 
2025. O relatório de 2024 do São Domingos 
Saúde revela o empenho contínuo em excelên-
cia, inovação e atendimento humanizado. Gos-
taria de agradecer a todos os nossos quotistas, 
clientes, médicos e colaboradores pelo papel 
fundamental que desempenham em nossa jor-
nada. As conquistas alcançadas reforçam a so-
lidez de nossa operadora e refletem o esforço 
conjunto de todos.

José Renato Pizarro
Presidente do São Domingos Saúde
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QUEM SOMOS?

A operadora São Domingos Saúde foi 
fundada em 5 de maio de 1995 e suas ati-
vidades foram iniciadas em 1º de junho de 
1995 com o objetivo social de prestar ser-
viços de assistência médica. Sua primei-
ra Sede Administrativa, juntamente com o 
Centro Médico, ficava na rua Manaus, 525, 
centro de Catanduva, com toda a infraes-
trutura necessária ao atendimento de seus 
beneficiários, tais como: atendimento de 
consultas com hora marcada, ambulatório 
de pequenas suturas e pequenos procedi-
mentos, realização de eletrocardiogramas, 
com uma equipe de médicos em diversas 
especialidades.

No dia 1º de junho de 1996, foi inaugu-
rada a sede administrativa, na rua Belém, 
437, com vários departamentos, tais como: 
Comercial, com plantões o dia todo; Contas 
Médicas; Contabilidade; Financeiro e de-

mais setores administrativos.
Em 1997 formou-se uma nova socieda-

de, com mais 44 sócios cotistas, totalizan-
do 59 sócios. Posteriormente, sofreu várias 
alterações com a retirada e o ingresso de 
alguns médicos. 

Sempre atenta às necessidades de seus 
clientes, a operadora busca constantemen-
te a inovação em todos os seus aspectos. 
Com 289 médicos credenciados, 80 profis-
sionais nas áreas de terapias (fisioterapia, 
psicologia, terapia ocupacional, nutrição 
e fonoaudiologia), o plano São Domingos 
Saúde oferece atendimento de qualidade 
aos seus clientes, de forma rápida e segura.

Desde outubro de 2016, a sede adminis-
trativa está localizada na rua 13 de maio, 
1437, em Catanduva. Presente também em 
Novo Horizonte, como polo de atendimento 
comercial.
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Missão
Oferecer serviços e produtos de qualidade no 
segmento de saúde suplementar, de forma 
sustentável, de modo a garantir a satisfação dos 
sócios, clientes e funcionários.

Visão
Ampliar 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 2023/2027

Diretoria Executiva

Vogais do Conselho Administração

Conselho Fiscal Gestão 2024/2025

Dr. José Renato Pizarro - Presidente
Dr. Emmanuel Ortiz Afonso - Vice-Presidente
Dr. Marco Aurélio Guardia - Superintendente

Dr. José Marcondes Neto
Dr. Juarez Fortunato Braga
Dr. Roberto Melchiori

Dr. José Luis Sampaio Martins
Dr. Pedro Enzo Macchione
Dr. Waldecir Veni Sacchetin 

Dr. Wladimiyr Pedro Sestito - Membro titular 
Dr. Wagner Salbego - Membro titular 
Dr. Roscicler Pereira de Souza - Membro titular
Dr. Edson Luis Gomes - Membro suplente 
Dra. Samantha Barrionuevo da Costa - Membro suplente 
Dr. Sérgio Antonio Rodrigues Centurion - Membro suplente
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alcançados no exercício. 

A Administração
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O RELATÓRIO
DE GESTÃO

O Relatório de Gestão do São Domingos 
Saúde é uma ferramenta de transparência de 
desempenho econômico e social da operadora. 
Tem como objetivo apresentar 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 2024. 

289 Médicos Credenciados
80 Profissionais de terapias nas áreas de     
     fisioterapia, psicologia, terapia ocupacional,  
     nutrição e fonoaudiologia
19 Laboratórios de Análises Clínicas
16 Centro de Diagnósticos/Clínicas de Imagem
08 Hospitais Gerais
03 Cirurgiões Buco-Maxilo
02 Hospitais psiquiátricos

02 Laboratórios de Anatomia Patológica
      e Citologia
02 Serviço de Radioterapia
01 Serviço de Hemodinâmica
01 Serviço de Quimioterapia
01 Serviço de Litotripsia
01 Serviço de Hemodiálise
01 Serviço de Oxigenoterapia
01 Home Care

MÉDICOS
CREDENCIADOS

REDE DE ATENDIMENTO 

2024

289
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RELACIONAMENTO
COM O CLIENTE

Setor responsável pelo acolhimento do clien-
te e de suas manifestações, solucionando as 
demandas cabíveis ao atendimento de primei-
ra instância, auxiliando-os em suas dúvidas, 
promovendo a aproximação entre o cliente e a 
operadora, trabalhando para evitar NIPS (ANS) 
e ações judiciais, tendo como foco o cliente, 
sua satisfação e fidelização. O setor de Relacio-
namento com o Cliente foi criado atendendo a 
determinação da ANS através da Resolução Nor-
mativa 395, cuja normativa determina as regras 
e prazos do trabalho.

Os esforços são concentrados não só apenas em re-
solver as demandas, mas também em atender os clien-
tes o mais rápido possível, sendo a maioria dos nossos 
atendimentos solucionados já no primeiro contato. 

A negociação de inadimplência, bem como a 
negociação de débitos a vencer (cujo cliente es-
teja com dificuldades para quitá-los), fazem parte 
da estratégia de retenção de clientes. O resultado 
tem sido satisfatório, com percentual de retenção 
de cliente e recebimento bastante expressivo.

NEGOCIAÇÕES DE INADIMPLÊNCIAS E 
DÉBITOS À VENCER

QUANTIDADE DE DEMANDAS ATENDIDAS

DEMANDAS POR TIPO DE CANAL
DE ATENDIMENTO

TMR – TEMPO MÉDIO DE RESPOSTA
DAS DEMANDAS RCC

TEMPO DE FINALIZAÇÃO
DAS DEMANDAS (RCC - 2023)
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OUVIDORIA

A Ouvidoria é um órgão interno, atua como 
uma instância que busca humanizar as relações 
conflituosas, é um setor de segunda instância, 
que atua de forma recursal, como canal exclusivo 
para clientes do São Domingos Saúde, quando já 
houve a tentativa de solução infrutífera pelo canal 
de primeira instância, bem como é responsável, 
por trabalhar junto às outras áreas da operadora, 
propondo melhorias de processos e visa mitigar 
conflitos e custos, evitando judicialização e NIPS 
junto à ANS. 

A criação do setor de Ouvidoria atende à 
exigência da ANS através da Resolução Normativa 
323, que também regula a forma de trabalho do 
setor. 

Em 2024, no período de janeiro a dezembro, 
das 43 demandas tratadas na Ouvidoria, 
nenhuma evoluiu para NIP (ANS), assim como 
também não houve nenhuma ação judicial. 
Isso mostra a efetividade do atendimento 
da segunda instância, que atuando de forma 
a minimizar os conflitos, consegue também 

QUANTIDADE DE DEMANDAS ATENDIDAS

TMRO – TEMPO MÉDIO DE RESPOSTA 
DA OUVIDORIA

TEMPO DE FINALIZAÇÃO
DAS DEMANDAS

EFETIVIDADE DAS DEMANDAS
QUE PASSARAM PELA OUVIDORIA

mitigar custos e aumentar a satisfação do 

* Números apresentados nesse gráfico, referem-se a demandas próprias de 
Ouvidoria, esses números não contemplam demandas abertas por beneficiá-
rios de Intercâmbio.
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NEGOCIAÇÕES ESPECIAIS 
(PROCEDIMENTOS NÃO COBERTOS)

DEMANDAS RECEBIDAS NA OUVIDORIA 
POR TIPO DE SOLICITAÇÃO

RECLAMAÇÕES RECEBIDAS NA 
OUVIDORIA POR ÁREA DEMANDADA

A negociação de procedimentos não cobertos 
tem evitado demanda judicial e multas da ANS, 
o que pode acarretar perda de valores pela 
operadora,  insatisfação, e perda de cliente, 
visto que é uma saída utilizada para minimizar 
conflitos com beneficiários descontentes com  
procedimentos solicitados, cuja cobertura não 

consta no contrato ou do Rol da ANS. Esse 
processo é muito bem recebido pelos clientes, 
haja vista o grande êxito  das negociações.
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EVOLUÇÃO 
FINANCEIRA

Em 2024, o faturamento do São Domingos 
Saúde teve aumento de 9,01% quando comparado 
ao ano anterior, sendo que o aumento acumulado 
em relação a 2021 supera 20%. O faturamento 
abrange todos os planos de saúde, ou seja, 
planos para pessoa física, pessoa jurídica, custo 
operacional (planos em período de carência), 
planos de extensão contratual (planos de ex-
funcionários de empresas que possuem, ou 
possuíam, plano jurídico) e Abrange.

Afetada principalmente pelo crescimento no 
faturamento, no exercício de 2024 a receita bruta 
cresceu 10,80% em relação ao ano anterior.

As reservas financeiras do SDS, que incluem 
caixas, bancos (disponível em conta corrente), 
aplicações financeiras livres e reserva técnica, 
tiveram uma redução de R$ 932 mil em relação 
ao final do ano anterior.

Com o aumento de sua receita, a operadora 
continuou cumprindo com todos os seus 
compromissos financeiros e também junto à 
Agência Nacional de Saúde Suplementar (ANS). Na 
análise dos prestadores de 2023, os pagamentos 
foram direcionados para credenciados (58%), 
hospital (37%) e custo operacional/diversos 
(19%). 

RECEITA

RESERVAS FINANCEIRAS
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Para o ano de 2025, o São Domingos Saúde pretende retomar o aumento das reservas financeiras.
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DEMONSTRAÇÕES
FINANCEIRAS

SÃO DOMINGOS SAÚDE
ASSISTÊNCIA MÉDICO LTDA.
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