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Agradecimentos

Gostariamos de agradecer pela confianca que nos foi
depositada com a compra do nosso Curso Online sobre

Atendimento ao Cliente no Consultério.




Prezado (a) gestor (a),

Estamos enviando o script de cobranca para recuperacdo de crédito dos

procedimentos de salde realizados pelo consultério / clinica e que, por algum

motivo, ndo foram corretamente pagos.

No decorrer do Curso Online, discutimos 0s seguintes aspectos inerentes a

cobranca de procedimentos:

Pontos discutidos no curso:

1. Por que os clientes ndo pagam?;

2. ldentificacdo do motivo da inadimpléncia x abordagem para cada caso (falta de
dinheiro, esquecimento, ndo entendimento dos honorérios e mafé);

3. Vale a pena acionar o cliente judicialmente?;

4, Como cobrar sem medo.

A seguir, mostraremos alguns scripts de cobranga que deverdo ser utilizados pelas
colaboradoras que possuem a funcdo de recuperacdo de crédito do consultorio /

clinica.

Partimos do pressuposto que o0 propésito destes scripts estd respaldado na
necessidade de quebrar objecdes e barreiras que dificultam ou inviabilizam o

pagamento dos servicos de saude prestados.
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Script de cobranca — Vencendo a objecéo

Nem sempre o cliente reconhece de pronto a divida e por vezes apresenta objecdes

gue devem ser trabalhadas da melhor forma possivel.

Essas sdo algumas das objecbes mais comumente encontradas na hora de se

cobrar dividas em aberto.

Objecdo 1 —Estou sem dinheiro ou previsao:

Propdsito do script:

e Mostrar ao cliente que entende e COMPREENDE a situacgéo;
e Enaltecer o cliente;

e Oferecer maior flexibilidade de pagamento dos servigos;

e Oferecerum desconto para efetuacdo do pagamento;

e Mostrar que a negociacdo seraboa para todos os lados.

Sugestado de Script:

Atendente:

“Entendo sua situacdo Sr., mas todos temos lutas e desafios todos os dias, ndo é
mesmo? Tenha certeza de que as coisas vao melhorar. O Sr. € uma pessoa
trabalhadora, dedicada, comprometida com seu trabalho, e ndo é uma dificuldade

que vai desanimar o Sr. nao.

Vamos fazer o seguinte: vou agendar aqui que o Sr. pagara a fatura até (estabelecer
um prazo pactuado com a geréncia do consultério), para que eu possa justificar com
minha geréncia, até la sua situacdo ja esta melhor, com certeza. Caso o Sr. queira,
pode vir aqui discutir o assunto com o profissional pessoalmente. Conto com o Sr.,e

agradeco pela atencédo e tenha um 6timo dia de trabalho.
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Objecdo 2 — Quero cancelamento do servigo

Propdsito do script:

e |dentificagdo do motivo da intencdo do cancelamento;

e Reverteraintencdo de cancelamento do cliente;

e Caso ele esteja irredutivel, agilizar o processo de cancelamento e
devolucdo do dinheiro, que pode ser parcial (retirando-se 0s custos o

trabalho ja iniciado) ou integral (caso ndo tenha sido realizado nada);

“Atendente: Sr., qual o motivo do cancelamento do tratamento?

Cliente: estou insatisfeito com o resultado do tratamento e quero eu dinheiro de

volta.

Entendi sua divida Sr, eu ndo trato sobre este assunto, somente pode ser tratado
pelo (nome do responsavel da clinica) e para isso precisamos agendar uma
consulta. Acredito que o profissional fara o possivel para resolver seu problema o
quanto antes. Podemos agendar sua consulta para se discutir o assunto e, se for o
caso, cancelar o tratamento? Agradeco o Sr. pela atencdo e tenha um 6timo dia de

”

trabalho.

Neste ponto, € importante saber o motivo que levou o cliente a querer cancelar a

7

consulta. Na maioria dos casos, é insatisfacdo com algo no processo do

atendimento, o que inclui o tratamento de saude que foi realizado.

Do outro lado, ndo é interessante ficar insistindo na desisténcia no cancelamento,

uma vez que nao é bom ter um cliente insatisfeito realizando o tratamento.
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Um contrato de prestacdo de servicos pode ser Gtil para determinar clausulas de
devolucdo do dinheiro, principalmente quando a interrupcdo ocorre no meio do

tratamento.

Para servigos de saude que envolvem valores mais onerosos, faz-se necessario ter

alguma seguranca legal via contrato.

Do outro lado, dependendo dos custos que serdo perdidos com a interrup¢ao do
tratamento, talvez ndo valha a pena a dor de cabeca de pedir ao cliente que ele

pague pelo menos 0s custos.

Objecédo 3 - Divergéncia de valores do servi¢co contratado:

Propdsito do script:

e |dentificar adavida do cliente sobre o tratamento;

e Diante da duvida, discutir novas facilidades de pagamento para o
tratamento;

e Se for identificada a falha no processo de repasse dos valores X
procedimentos, pensar na possibilidade de ceder o tratamento ao

cliente sem custos ou cobrindo apenas os custos.

Atendente:

“Entendi perfeitamente sua duvida Sr., e vou te ajudar a resolver o problema. Falarei
com o profissional para checar o planejamento do tratamento, contudo seria
interessante marcar uma consulta para discutir. Podemos marcar sua consulta para

resolver este problema o quanto antes?

Agradeco o Sr. pela atencéo e tenha um 6timo dia de trabalho.”
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O foco deste topico é a satisfacdo do cliente, mesmo que a clinica saia no prejuizo.

Ha situacBes nas quais houve uma falha a comunicacdo correta dos valores dos

servicos. Se a falha foi interna, o cliente ndo pode e nem deve pagar por isso,

principalmente quando ja foi acordado um valor com ele e ja se iniciou o tratamento.

BUSCA ATIVA

Script de Cobranca (Recuperacao de
Crédito)

CLINICA - Ald, Bom dia. Poderia falar com a Sr2 (nome completo da cliente)
CLIENTE -E ela.

CLINICA - Por favor, me confirme seu CPF: (falar o CPF cadastrado no sistema)
CLINICA - Sr2 (nome do cliente), me chamo (nome de auxiliar) e trabalho para a
Clinica (nome da clinica). Verificamos em nosso sistema e ha valores em aberto
referentes ao tratamento realizado pelo Dr. (nome do profissional) de 2017. Essas
informacdes conferem?

CLIENTE - Acho que sim.

CLINICA - Sim. O tratamento foi iniciado no dia (colocar datas e referéncias do
tratamento), mas o pagamento das Ultimas parcelas consta em aberto em nosso
sistema. Estamos ligando para saber quando o (nome do cliente) pode vir na Clinica
para regularizar a situacao, afinal o tratamento foi feito. Concorda Sr2 (nome do
cliente)?

CLIENTE - Claro.

CLINICA - Na data de hoje com cada parcela esta no valor de R$ (valor da parcela)
somando um total de R$ (valor total). Posso lhe oferecer um desconto no pagamento
a vista (apenas ofereca descontos caso o gestor autorize).

CLIENTE - Este valor esta muito alto, ndo tenho como pagar agora.
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CLINICA - Quanto a Sr2 poderia pagar de entrada?

CLIENTE - Posso pagar R$150,00.

CLINICA - Entdo podemos fazer assim: um pagamento a vista de R$150,00 e mais
duas parcelas para 10/02 e 10/03 no valor de R$(restante do valor) cada. Essa oferta
é somente para hoje. Posso mandar os boletos?(importante que os dados de
boletos, cheques sejam detalhados para que a cobranca possa ser efetiva).
CLIENTE - Pode mandar os boletos. Como faco o pagamento a vista?

CLINICA - Faca um depdsito identificado na conta da empresa. Pode Anotar?
CLIENTE - Claro. Pode falar.

CLINICA - Banco (Nome do Banco), Agéncia:XXX, Conta: XXXX.
Os boletos chegaram em seu e-mail por favor confirme o recebimento

CLINICA - Mais alguma ddvida?

CLIENTE - Nao.

CLINICA - A (nome da clinica) Agradece sua atencdo, tenha um Bom Dia.

Aspectos importantes:

1- Ao finalizar aligacdo, anote todas as informacdes de forma organizada e repasse
por e-mail ao gestor do consultorio.;

2- Lembre de falar de forma respeitosa;

3- Nunca fale com terceiros sobre a divida apenas com o cliente;

4- Contato com o responsavel legal;

5- Evite perguntar por qual motivo ndo pagou, do contrario escutara um caminhao

de desculpas esfarrapadas;

6- Tenha o habito de cobrar de todos os pacientes para que iSso seja comentado
entre eles (recepcéo);

7- Se o paciente ficar bravo, provavelmente ele iria dar o cano na clinica;

8- Nao ligue no trabalho para cobrar, pois pode se configurar um assédio (processo);
9- Nao cobrar pelo whatsapp;

10- Registre no papel que entrou em contato com o cliente para cobrar;

11- S6 ligue duas vezes. Nao ligue uma terceira vez. Se ficou se pagar na sequnda,

ligue na terca;
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12- Cobranca do paciente na recepcao: so faca isso se seu consultério tiver um local
reservado para falar sobre o débito. Pode ser no consultério clinico também;
13- NUNCA COBRE UMA PESSOA NA FRENTE DE OUTRA

Dicas importantes sobre cobranca de procedimentos de saude:

1. Tenhatodas ou o maximo de informac¢des do cliente

Para uma cobranca de sucesso, s&@o necessérias informacdes sobre todo o
processo:

e Data de inicio do tratamento;

e Quantidade do valor ja pago (incluindo a forma de pagamento);

e Nome Completo, CPF e email;

e Data do abandono /interrupcdo do tratamento.

2. Capacite o colaborador que vai realizar a recuperacao de crédito
E bastante comum observarmos nos treinamentos e consultorias que ha um
colaborador responsavel pela cobranca, porém s&o poucos que apresentam

capacitacdo para isso, podendo gerar o efeito reverso no fim das contas.

Se o consultério tem um setor especifico para isso, cologue a pessoa que apresenta

um perfil para isso.

3. O colaborador tem que ser paciente e bastante resiliente

Realizar cobranca é algo que requer MUITO treino e também muito jogo de cintura,

tanto para lidar com os clientes como para lidar com as proprias emocoes.

4. Conheca o0 as regras de cobranca do Cédigo de Defesa do Consumidor

Wilson Correia Junior




Uma cobranca indevida pode gerar muito mais do que o ndo pagamento dos
honorarios. O constrangimento do cliente pode gerar um processo contra o

consultorio.

Art. 42. Na cobranca de débitos, o consumidor inadimplente ndo sera exposto a

ridiculo, nem seréa submetido a qualquer tipo de constrangimento ou ameaca.

Art. 71. Utilizar, na cobranca de dividas, de ameaca, coacao, constrangimento fisico
ou moral, afirmacdes falsas incorretas ou enganosas ou de qualquer outro
procedimento que exponha o consumidor, injustificadamente, a ridiculo ou interfira

com seu trabalho, descanso ou lazer:

Pena: Detencdo de trés meses a um ano e multa.

5. Esteja disposto anegociar um valor até menor do que o cliente te deve

De 2014 para cd, o pais entrou em uma grave crise econdmica que gerou uma onda
gigantesca de desemprego. Neste momento, o cliente comeca a direcionar suas
economias para o que ele considera como prioridade, como a educacao dos filhos,

por exemplo.
O cliente até quer pagar pelo servico, mas a renda dele foi comprometida. Logo, é
a hora de perceber que é melhor receber um percentual do que ele deve do que nao

receber nada.

Nesta hora, é fundamental que haja um consenso entre o colaborador que ira

realizar a cobranca e o gestor da clinica.
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6. Cobranca judicial

Apods diversas tentativas, pode-se optar por partir para esta solucao, motivo pelo
qual é importante possuir toda a documentacdo inerente ao atendimento do cliente

como um todo.

Outro aspecto que deve ser levado em conta sdo os custos judiciais do processo.
Muitas vezes ndo compensarda, uma vez que os valores advocaticios serdo maiores

que a divida.
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Consideracbes finais

O propésito deste relatério € oferecer nogcbes de cobranca de servicos de saude a
partir dos scripts mencionados, visando preencher a lacuna dita por diversas

colaboradoras nos cursos ministrados.
Embora tenha sido bastante explicado e reforcado na capacitagdo, ressaltamos a
importancia do didlogo entre o colaborador que ira realizar a cobranca e o

profissional / gestor do consultério.

Informacdes desencontradas, principalmente no que se refere a facilidade de

pagamento ou reducdo do valor, podem levar a negociagcdo por agua abaixo.
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