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INTRO
DUGAO

Para conter o avango do Coronavirus as autoridades gover-
namentais adotaram medidas de isolamento social que véo
desde o fechamento de escolas e comércio até a paralisacdo
de servigos considerados ndo essenciais.

Sem poder atender seus pacientes, muitas clinicas e consul-
torios experimentam uma drdstica reducéo do seu fatura-
mento. NGo bastasse isso, os pacientes também sdo impacta-
dos, e por isso, hd um aumento da inadimpléncia.

Para garantir a sobrevivéncia
financeira, a alguns profissionais s6
resta contar com os recebimentos
previstos, como por exemplo, trata-
mentos parcelados, ou cobrar pa-
cientes com pagamentos em atraso.
No entanto, fazer cobrancas em
tempos de crise pode ser uma tarefa
extremamente delicada.

Para ajudar vocé a montar uma estratégia
de cobranca eficiente, preparamos este e-book.
Continue a leitura e confira nossas dicas.



Cobranca em tempos de crise:
O grande desafio

Com a clinica fechada e possibilidade quase zero de

ter novas receitas, alguns profissionais tem como ultima
esperanga poder contar com os pagamentos em atraso e
parcelas a vencer. Mas a questd@o é: diante de uma crise
econdmica sem precedentes, muitos pacientes podem
priorizar o pagamento de outras contas, e simplesmente
néo pagar a clinica. Assim, alguns profissionais ficam na
davida se vale a pena fazer cobran¢gas numa época como
essa.

Cobranga em tempos de crise:
Por que é importante?

Embora vocé reconheca a situagdo atual e esteja
contando com a inadimpléncia, a cobranca é
essencial, porque:

l o Vocé precisa desta receita.

Como ja falamos, alguns pacientes podem priorizar

® outros pagamentos. Assim, se vocé lembrd-lo deste
pagamento, as chances de vocé receber ou fazer
novas negociagdes aumentam.
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A importéancia do Script

O que é Script de Cobranca

O script de cobranca € um tipo de roteiro que vai direcionar
o contato de cobran¢a. Mesmo que ndo seja seguido na in-
tegra, as abordagens e respostas padronizadas vdo tornar
o atendimento mais agil e eficiente.

Por que & importante?

Cobrar um paciente sem ter um script traz o risco de néo
usar de empatia, ndo oferecer solugdées que o ajudem a
quitar a inadimpléncia e, pior ainda, pode até fazer vocé
perder o paciente.

Alids, ter um script de cobranca desenvolvido especialmente
para esta situacdo de crise vai ajudar vocé a abordar o pa-
ciente de forma que ele se sinta respeitado, manter a con-
versa amigavel e ainda aumentar as chances de fechar
uma boa negociagdo para ambas as partes.
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Dicas para montar um
e

Mapeie todos os pacientes com pagamentos
em aberto (em atraso e a vencer) que
deveriam ser pagos na clinica ou via boleto,
cheque e outros meios de pagamentos.

Consulte se esses pacientes tem
restricdes no SPC/Serasa.

Foque nos pacientes que ndo tem
restricées no SPC/Serasa. Esses pacientes
sdo os que tem maiores chances de pagar.

Prepare-se para contatar todos esses
pacientes de forma individual. Tenha em
mdos os dados cadastrais e as informacgdes
dos pagamentos em aberto.

Pense na abordagem de acordo com o perfil
de cada paciente, as possiveis situacdes que
vocé pode se deparar e anote o que falar em
cada uma delas.

Este ndo € o momento para enviar mensagens
automadaticas. Priorize a conversa mais pessoal
possivel, neste caso, o contato por telefone.
Caso o paciente ndo atenda as ligagdes,

tente um contato pelo Whatsapp.
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Script de Cobranc¢a para
pagamentos néo formalizados

Para pacientes que estdo com pagamentos em
aberto e ainda néo venceram, vocé pode tomar as
seguintes medidas:

1 Entre em contato imediatamente para formalizar o
® pagamento.

Ofereca ao paciente as seguintes opgdes: (1°) o envio

2. de link de pagamento, em que ele pode fazer o pa-
gamento pelo cartdo de crédito na sua casa através
do préprio celular, (2°) o envio de boleto bancario
com a data de vencimento combinada.

Se o paciente manifestar alguma dificuldade para

3 e pagar, vocé pode oferecer um desconto a vista, pror-
rogar a data de vencimento ou oferecer parcelamen-
to no cartdo de crédito.

MODELO

“Ola, Fulano, como tem passado? Aqui é Fulana,
da Clinica Tal. Devido as recomendacées de
isolamento social, estou ligando para disponi-

bilizar uma forma mais facil para vocé realizar o
pagamento que vai vencer na data XX/XX, sem
que precise vir até a clinica. Temos as seguintes
opcodes: XX, XX, XX. Qual fica melhor para vocé?
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Script de Negociagéo para
pacientes inadimplentes

Para pacientes que estdo com pagamentos em atraso,
vocé pode tomar as seguintes medidas:

Atraso de pagamento via boleto

Se o pagamento em atraso for via boleto, entre em contato
2 dias depois do vencimento para perguntar ao paciente
se ele precisa de uma segunda via do boleto, se consegue
pagar o boleto pela internet ou se prefere realizar o paga-
mento via cartdo de crédito. Se o paciente manifestar
alguma dificuldade para pagar, vocé pode oferecer um
desconto a vistag, prorrogar a data de vencimento ou ofere-
cer parcelamento no cartéo de crédito.

MODELO

Boleto com poucos dias de atraso

“Ol4, Fulano, como tem passado? Aqui é Fulana,
da Clinica Tal. Verifcamos em nosso sistema
que vocé tem um boleto com poucos dias de
atraso. Devido das recomendacées de isolamen-
tosocial, alguns de nossos pacientes estéo com

dificuldade de fazer o pagamento de boletos

visto que os bancos e casa lotéricas estéo fe-

chados. Foi esse o seu caso? Se preferir, posso
verificar uma outra forma de pagamento.
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Script de Negociagéo para
pacientes inadimplentes

MODELO

Boleto com mais de 30 dias de atraso

“Ola, Fulano, como tem passado? Aqui é Fulana,
da Clinica Tal. Verifcamos em nosso sistema
que vocé tem um boleto em atraso. Sabemos
que estamos vivenciando um periodo dificil, por

isso, estamos entrando em contato para regu-

larizar o débito sem acréscimo de juros. Posso

enviar um novo boleto com vencimento para
daqui ha 2 dias?

Atraso de pagamento em dinheiro

Se o pagamento deveria ter sido efetuado na clinica, entre
em contato com o paciente imediatamente para formali-
zar o pagamento. Explique que devido a atual crise econd-
mica, estd entrando em contato para negociar o paga-
mento de uma forma que fique mais suave para ele.

Ouca o paciente, mostre que entende o lado dele e que
estd aberto d negociacdo. Ofereca desconto para a quita-
cdo total via link de pagamento no cartdo de crédito. Caso
ele ndo tenha limite no cartdo, oferegca o parcelamento re-
corrente, por Ultimo, ofereca a opcdo de boleto.
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Script de Negociagéo para
pacientes inadimplentes

MODELO

“Old4, Fulano, como tem passado? Aqui é Fulana,
da Clinica Tal. Verifiquei que em nosso sistema
consta a(s) seguinte(s) parcela(s) em atraso
XXX. Devido as recomendacgées de isolamento

social, estou ligando para disponibilizar uma

forma mais facil de negociarmos sem que vocé

precise vir até a clinica e que fique suave para

vocé. Gostaria de propor as seguintes opcgoées:
XX, XX, XX. Qual fica melhor para vocé?
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Régua de Cobranca para !

driblar a inadimpléncia

Ap0s ter feito todas as negociagodes, separe todos os boletos
a vencer e faca um régua de cobranga.

Régua de cobranca &€ uma ferramenta que vai ajudar vocé a
fazer as cobrangas futuras de uma forma mais agil e eficiente.
Consiste basicamente em estabelecer regras internas de
cobranca para evitar a inadimpléncia. Dentre elas, enviar
mensagens personalizadas por e-mail, SMS ou Whatsapp
para lembrar seu paciente dos pagamentos ou informda-lo
dos atrasos.

Por exemplo, vocé pode estabelecer dias fixos para os
vencimentos de boletos. Assim fica mais facil vocé fazer
suas previsdes financeiras. Além disso, vocé pode determinar
o envio de uma mensagem para todos os pacientes com
formalizagdo de pagamento via boletos:

e X dias antes do vencimento;
* No dia do vencimento;

» X dias apds o vencimento;

» XX dias apds o vencido.

Automatize a Régua de Cobranca

Esse processo, embora muito eficiente, pode dar um pouco de
trabalho se feito manualmente. Por isso, o ideal &€ contar com
um sistema de gestdo financeira, como o Clinicorp, que au-
tomatiza esse processo.
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Cuidados essenciais
na hora de cobrar

1.

2.
3.
4.
.
6.
/.

Antes de cobrar o paciente, certifique-se de que
o pagamento realmente néo foi efetuado.

Ndo tenha receio de fazer a cobranga. Ao conversar
com o paciente, vocé deve transmitir confianca e
ndo desconforto.

Use de empatia, assim serd mais facil que o
paciente seja empatico com vocé.

Ndo adote terrorismo. Este ndo € o momento de
falar em negativacéo no SPC/Serasa.

Néo ofereca todas as facilidades, como
parcelamento, de primeiro momento. Alguns
pacientes podem priorizar o pagamento a vista.

Priorize a boa relacdo entre vocé e o seu paciente.
Se o paciente ndo estiver aberto d negociacdo no
momento, € melhor ndo forcar a barra.

Conheca o Coédigo de Defesa do Consumidor
(Lei N° 8.078, de 11 de setembro de 1990).

www.clinicorp.com @clinicorp.co


https://www.clinicorp.com/
https://www.instagram.com/clinicorp.co/
https://www.instagram.com/clinicorp.co/
https://www.clinicorp.com/

13

Conclusdo

Sabemos que fazer cobrancgas no cendrio delicado em que
estamos pode ser desconfort@vel. Mas, considere que neste
momento é um recurso importante para o seu negdcio.

Comemore cada recebimento e cada negociagdo formali-
zada. Continue buscando alternativas para reduzir custos,
renegociar com fornecedores e encontrar outras oportuni-
dades de receitas.

Para passar por essa crise, tenha calma, seja resiliente e

&

conte com a gente.

)
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