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PALAVRA DO
CORPO DIRETIVO

Caros Colegas,

No ano de 2024 a operadora manteve o com-
promisso com a inovagao e a exceléncia na
prestacao de servigcos, mesmo em meio as 0s-
cilagbes econémicas vivenciadas no pais. Esse
periodo exigiu decisdes estratégicas pontuais
para lidar com as adversidades financeiras e
regulatérias.

O Sao Domingos Saude realizou uma As-
sembleia Geral Extraordinaria, que resultou em
ajustes ao Contrato Social. Tais modificagdes
solucionaram entraves antigos e fortaleceram
a governanga corporativa, melhorando a dina-
mica administrativa e reforcando as bases para
nosso crescimento sustentavel.

Visando enfrentar a elevacdo dos custos
assistenciais e as mudangas normativas, ado-
tamos uma postura de planejamento continuo,
envolvendo negociagdes ativas com forne-
cedores e revisao cuidadosa das despesas.
Também consolidamos melhorias em diver-
sos setores, evidenciando nossa capacidade
de adaptagéo e foco em resultados. Entre elas,
ressaltamos o crescimento significativo nas re-
ceitas de contraprestagoes, alinhado a uma alta
controlada nas despesas de eventos indeniza-
veis, assegurando o saldo positivo no encerra-
mento do exercicio. 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 equilibrio
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econdmico do convénio.

A equipe de Relacionamento com o Cliente,
por sua vez, deu prosseguimento em nossa po-
litica de atendimento personalizado as solicita-
¢Oes de beneficiarios, demonstrando eficiéncia
na identificacao de falhas e oportunidades de
melhoria, além de mitigar conflitos e demandas
junto @ ANS ou Judiciario.

Gostaria de destacar também que criamos
um fundo especifico para a realizagao de cons-
trugdes/reformas que serdo utilizadas para me-
lhoria no Hospital Sdo Domingos S/A, do qual
a operadora também é proprietaria. Com isso,
buscamos realizar os investimentos necessa-
rios na melhoria, modernizagao e ampliagao da
infraestrutura da unidade hospitalar, buscando
ampliar a satisfagao de nossos beneficiarios.

Todas essas realizagdes preparam o0 cami-
nho para planos ainda mais ambiciosos em
2025. O relatério de 2024 do Sao Domingos
Saude revela o empenho continuo em excelén-
cia, inovagao e atendimento humanizado. Gos-
taria de agradecer a todos 0s nossos quotistas,
clientes, médicos e colaboradores pelo papel
fundamental que desempenham em nossa jor-
nada. As conquistas alcancadas reforcam a so-
lidez de nossa operadora e refletem o esforgo
conjunto de todos.

José Renato Pizarro
Presidente do Sdo Domingos Saude



UEM SOMOS?

A operadora Sao Domingos Saude foi
fundada em 5 de maio de 1995 e suas ati-
vidades foram iniciadas em 1° de junho de
1995 com o objetivo social de prestar ser-
vicos de assisténcia médica. Sua primei-
ra Sede Administrativa, juntamente com o
Centro Médico, ficava na rua Manaus, 525,
centro de Catanduva, com toda a infraes-
trutura necessaria ao atendimento de seus
beneficiarios, tais como: atendimento de
consultas com hora marcada, ambulatério
de pequenas suturas e pequenos procedi-
mentos, realizagao de eletrocardiogramas,
com uma equipe de médicos em diversas
especialidades.

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

mais setores administrativos.

Em 1997 formou-se uma nova socieda-
de, com mais 44 s6cios cotistas, totalizan-
do 59 sécios. Posteriormente, sofreu varias
alteracdes com a retirada e o ingresso de
alguns médicos.

Sempre atenta as necessidades de seus
clientes, a operadora busca constantemen-
te a inovagao em todos os seus aspectos.
Com 289 médicos credenciados, 80 profis-
sionais nas areas de terapias (fisioterapia,
psicologia, terapia ocupacional, nutricao
e fonoaudiologia), o plano Sdo Domingos
Saude oferece atendimento de qualidade
aos seus clientes, de forma rapida e segura.

Desde outubro de 2016, a sede adminis-
trativa esta localizada na rua 13 de maio,
1437, em Catanduva. Presente também em
Novo Horizonte, como polo de atendimento
comercial.

Ouvir sem julgar e com atengao.
Compreender, acolner, acalmar,
ter empatia, buscar sempre a
melhor solugdo com olhar

diferenciado!
Eis a nossa missao!

Prazer em cuidar de vocé!
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Missao
Oferecer servigos e produtos de qualidade no
segmento de saude suplementar, de forma

sustentavel, de modo a garantir a satisfagao dos
sdcios, clientes e funcionarios.

o ~
Visao
Ampliar a qualidade do atendimento aos
clientes, com melhoria continua de seus
produtos e servigos, de modo a atender os

anseios de seu publico-alvo: sécios, clientes,
credenciados e funcionarios.

Valores

« Etica nas relagdes e decisdes, com
corregao e justica;

* Honestidade nas atitudes e agées;

* Transparéncia na gestao da empresa;
* Comprometimento para cumprir o
acordado;

* Responsabilidade para atingir metas
sustentaveis;

« Competéncia na aplicagao do
conhecimento e da tecnologia;

* Efetividade em garantir os melhores
resultados;

* Determinagao para atingir a visao da
empresa.
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ESTRUTURA

ADMINISTRATIVA

Gestao 2023/2027

4 )
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Diretoria Executiva
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Dr. José Marcondes Neto Dr. José Luis Sampaio Martins
Dr. Juarez Fortunato Braga  Dr. Pedro Enzo Macchione
Dr. Roberto Melchiori 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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Agradecemos pelo apoio e participagdo do(a)s Senhore(a)s quotistas, clientes, funciona-
rio(a)s, fornecedore(a)s, 6rgdos governamentais e a comunidade financeira nos resultados
alcangados no exercicio.

A Administragao
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O RELATORIO
DE GESTAO

O Relatério de Gestdao do Sao Domingos
Salude é uma ferramenta de transparéncia de
desempenho econdémico e social da operadora.
Tem como objetivo apresentar os impactos das
operagdes, seusvalores eomodelode governanga,
bem como as expectativas e interesses de seus
publicos de relacionamento. Neste relatério estao
contidas informagdes que demonstram seu papel
como operadora de planos de saude suplementar
referentes ao ano de 2024.

MEDICOS
CREDENCIADOS

— 2024 —

REDE DE ATENDIMENTO

289 Médicos Credenciados 02 Laboratérios de Anatomia Patoldgica

80 Profissionais de terapias nas dreas de e Citologia

fisioterapia, psicologia, terapia ocupacional, 02 Servigo de Radioterapia
nutricdo e fonoaudiologia 01 Servigo de Hemodinamica

19 Laboratérios de Anélises Clinicas 01 Servigo de Quimioterapia

16 Centro de Diagndsticos/Clinicas de Imagem 01 Servico de Litotripsia
08 Hospitais Gerais 01 Servigo de Hemodialise

03 Cirurgides Buco-Maxilo 01 Servigo de Oxigenoterapia
02 Hospitais psiquiétricos 01 Home Care
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Setor responsavel pelo acolhimento do clien-
te e de suas manifestagdes, solucionando as
demandas cabiveis ao atendimento de primei-
ra instancia, auxiliando-os em suas duvidas,
promovendo a aproximagao entre o cliente e a
operadora, trabalhando para evitar NIPS (ANS)
e acgdes judiciais, tendo como foco o cliente,
sua satisfacao e fidelizagao. O setor de Relacio-
namento com o Cliente foi criado atendendo a
determinacao da ANS através da Resolugéo Nor-
mativa 395, cuja normativa determina as regras
e prazos do trabalho.

NEGOCIAGOES DE INADIMPLENCIAS E
DEBITOS A VENCER

A negociagao de inadimpléncia, bem como a
negociagao de débitos a vencer (cujo cliente es-
teja com dificuldades para quita-los), fazem parte
da estratégia de retencao de clientes. O resultado
tem sido satisfatério, com percentual de retengéao
de cliente e recebimento bastante expressivo.

QUANTIDADE DE DEMANDAS ATENDIDAS
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TMR - TEMPO MEDIO DE RESPOSTA
DAS DEMANDAS RCC

TEMPO DE FINALIZAGAO
DAS DEMANDAS (RCC - 2023)

Os esforgos sdo concentrados ndo sé apenas emre-
solver as demandas, mas também em atender os clien-
tes o0 mais rapido possivel, sendo a maioria dos nossos
atendimentos solucionados ja no primeiro contato.

DEMANDAS POR TIPO DE CANAL
DE ATENDIMENTO



A Ouvidoria é um o6rgao interno, atua como
uma instancia que busca humanizar as relagdes
conflituosas, € um setor de segunda instancia,
que atua de forma recursal, como canal exclusivo
para clientes do Sao Domingos Saude, quando ja
houve a tentativa de solugao infrutifera pelo canal
de primeira instancia, bem como é responsavel,
por trabalhar junto as outras areas da operadora,
propondo melhorias de processos e visa mitigar
conflitos e custos, evitando judicializagao e NIPS
junto a ANS.

A criagao do setor de Ouvidoria atende a
exigéncia da ANS através da Resolugao Normativa
323, que também regula a forma de trabalho do
setor.

QUANTIDADE DE DEMANDAS ATENDIDAS

EFETIVIDADE DAS DEMANDAS
QUE PASSARAM PELA OUVIDORIA

Em 2024, no periodo de janeiro a dezembro,
das 43 demandas tratadas na Ouvidoria,
nenhuma evoluiu para NIP (ANS), assim como
também ndo houve nenhuma agado judicial.
Isso mostra a efetividade do atendimento
da segunda instancia, que atuando de forma
a minimizar os conflitos, consegue também
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mitigar custos e aumentar a satisfagdo do

* Numeros apresentados nesse gréfico, referem-se a demandas préprias de
Ouvidoria, esses nimeros ndo contemplam demandas abertas por beneficia-
rios de Intercambio.

TMRO - TEMPO MEDIO DE RESPOSTA
DA OUVIDORIA

TEMPO DE FINALIZAGAO
DAS DEMANDAS
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NEGOCIAGOES ESPECIAIS consta no contrato ou do Rol da ANS. Esse

(PROCEDIMENTOS NAO COBERTOS) processo é muito bem recebido pelos clientes,

haja vista o grande éxito das negociagdes.
A negociagao de procedimentos nao cobertos

tem evitado demanda judicial e multas da ANS,
0 que pode acarretar perda de valores pela
operadora, insatisfacdo, e perda de cliente,
visto que é uma saida utilizada para minimizar
conflitos com beneficidrios descontentes com
procedimentos solicitados, cuja cobertura nao

DEMANDAS RECEBIDAS NA OUVIDORIA
POR TIPO DE SOLICITAGAO

RECLAMAGOES RECEBIDAS NA
OUVIDORIA POR AREA DEMANDADA
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Em 2024, o faturamento do Sdo Domingos
Saude teve aumento de 9,01% quando comparado
ao ano anterior, sendo que o aumento acumulado
em relacdo a 2021 supera 20%. O faturamento
abrange todos os planos de salde, ou seja,
planos para pessoa fisica, pessoa juridica, custo
operacional (planos em periodo de caréncia),
planos de extensdo contratual (planos de ex-
funcionarios de empresas que possuem, ou
possuiam, plano juridico) e Abrange.

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

Afetada principalmente pelo crescimento no
faturamento, no exercicio de 2024 a receita bruta
cresceu 10,80% em relaga@o ao ano anterior.

RESERVAS FINANCEIRAS

As reservas financeiras do SDS, que incluem
caixas, bancos (disponivel em conta corrente),
aplicagbes financeiras livres e reserva técnica,
tiveram uma redugéo de RS 932 mil em relagéo
ao final do ano anterior.
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Para o ano de 2025, o Sado Domingos Saude pretende retomar o aumento das reservas financeiras.
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SAO DOMINGOS SAUDE
ASSISTENCIA MEDICO LTDA.

DEMONSTRACOES
FINANCEIRAS

SAO DOMINGOS
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