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BOLETIM DE COMPLIANCE

Ccomunicacao assertiva na negociacao de
inadimplemento dos planos de saude

A conducao de negociacoes envolvendo cobranca de inadimpléncia exige cuidado,
respeito e aderéncia as normas. A forma como nos comunicamos influencia
diretamente a continuidade das relagdes contratuais e a imagem da cooperativa.
Neste sentido, as diretrizes para uma comunicacao assertiva e eficaz sao:

i) Sempre mantenha a conversa aberta e cordial: diante de uma recusa inicial da
Operadora de Plano de Saude, evite interromper ou dificultar o dialogo. A fluidez, o
profissionalismo e a cordialidade favorecem o0 avanco da negociac¢ao. A insisténcia
educada costuma ser decisiva para preservar relacoes de longo prazo.

ii) Revise as comunicacGes antes do envio: elimine expressées ambiguas ou
termos que possam gerar interpretacfes equivocadas. Gentileza e paciéncia sao
essenciais, e contar com a leitura de uma colega ou colega que tenha acesso ao
tema pode ajudar a garantir clareza e evitar ruidos.

iii) Nao utilize qualquer forma de pressao indevida: suspensao de servi¢cos ou
ameacas implicitas. A cobranca de valores inadimplidos deve ocorrer
exclusivamente por meios legais e legitimos. Por isso, € recomendavel que 0s
contratos detalhem previamente o0s procedimentos aplicaveis em caso de
inadimplemento.

Quando houver previsao contratual, é possivel utilizar instrumentos como protesto
em cartorio, notificacdes formais e, em ultimo caso, acao judicial, sempre busque
0 suporte do juridico para apoiar nestes temas.

Um abraco e até a proxima,
Comité de Compliance da Coopanest-TO



