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1. CONTEXTUALIZACAO

Ao final do ano de 2022, o Conselho Regional de Odontologia do Amazonas identificou, em reuniao
estratégica, uma taxa aproximada de 60% de inadimplemento na anuidades dos profissionais, as quais
geram receita para a manutencao das atividades do orgao. As estratégias utilizadas para recuperacao até
entao eram: AR — Correios, Protesto de Titulos e Contato telefébnico um a um em busca de negociacao.
Com esse cenario foram identificadas as seguintes dificuldades:

Banco de dados
O Alto custo do AR - desatualizado. Cartas e
Correios Contatos retornavam
sem confirmacao de

recebimento.

0 periodo para
confeccao, envio e .

retorno era de cerca de Baixa Taxa de 02

03 meses. Devido valor Retorno

elevado, apenas 01 envio
por ano.

Falta de
ferramentas de
cobranca

Nao W EVIE

ferramentas modernas
para envio em massa e
de forma automatizada.
Trabalho 100% manual.

Nao havia controles
basicos, metas,
indicadores e atuava 05
de forma isolada.

Recursos
limitados para
investimento

Ferramentas de Alta rotatividade,

controle e 04 baixa arrecadacdo e
integracdo projeto de construcao

civil em andamento.
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2. Projeto de estruturacao do setor de cobranca

A\

AR Online

Contratacao de
plataforma de envio em
massa de AR Online
multicanais.

Janeiro/2023

Atualizacao do
banco de dados

Contratacao de
Plataforma de
atualizacao de dados

cadastrais. (

2023

O ano de 2023 foi marcado pela contratacdo e implementacdo do sistema de AR Online e plataforma de
atualizacao de dados para aumentar a taxa de retorno das notificagoes.

Primeiro envio AR ﬁ

Online

Apods setup,
treinamentos e vencida
a resisténcia a
inovacao, foi realizado
o 1° envio em massa.

Marg¢o/2023

Julho/2023

Iniciada atualizacao
de dados

Apos levantamento dos
envios com falha de
recebimento e vencida a
resisténcia a inovacdo, foi
iniciada a atualizacao de
dados dos inadimplentes.

Capacitacao do
time

Curso:  “Sistematica
Adotada por Conselhos
Profissionais para a

Cobranca de
Inadimplentes”

Agosto/2023

S|
ClO AM

.?‘i

Novembro/
2023
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2. Projeto de estruturacao do setor de cobranca

Notificacdo multicanal com validade juridica —=

2023

A contratacdo do servico de A.R. online tem a finalidade de substituir o envio de cartas registradas via Correios no
setor de cobrancga, trazendo uma significativa redugcao nos custos com o servigo de correios, insumos para impressao,
além de garantir maior agilidade nas comunicacoes, oferecendo a mesma validade juridica que a Carta Registrada para
questoes de protestos e execucao fiscal.

—N
——F

Custo estimado para o envio de 5.000 notificacoes

[

AR Correios

AR Online

R$ 60.000,00

R$ 16.836,00

e

Tempo estimado para envio e retorno de de 5.000 notificacoes

»

Economia

71,94%

AR Correios

AR Online

02 a 03 meses

24 a 48 horas

ClO AM
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2. Projeto de estruturagao do setor de cobranca 2023

Notificacdo multicanal com validade juridica —=

A Outros beneficios

&f‘ig?/d\& Mao de obra necessaria para o envio de 5.000 notificacoes 01 percebidos
2 Sustentabilidade
AR Correios AR Online Redugéo de custos com

papel, tonner, manutengao
de impressoras para

4 a 5 funcionarios 1 a 2 funcionarios 02 oy 02
Seguranca Reducao de
® o
Informacoes erros
o I Alcance armazenadas em nuvem Preenchimento automatizado
- reduzindo os riscos de das notificacoes, através de
- . extravio parametrizacao
AR Correios AR Online 04
01 via (endereco 03 vias (E-mail, sms e Efetividade
residencial) WhatsApp) AC"{‘;‘,’;Z“?;;}G;;;’ o

recebimentos e leituras
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2. Projeto de estruturacao do setor de cobranca - Resultados

Informacoes

Online

Comprovante de mensagens eletrénicas registradas.

& IMPRIMIR

0 Unice da mensagem: b9ac58e3-6df3-4d8c-aeeh-2125592814a2

o=

io do AR-WhatsApp: o2

Remetente: MARCELO MENEZES SANTOS

E-mail remetente: financeiro5@croam.org.br E-mail do remetente confirmada: Sim
Status do AR-WhatsApp:
io AR-WhatsApp: 24/07/2023 17:09:51
App: 24/07/2023 17:09:52
i 3 o 24/07/2023 17:56:57
Data da Leitura AR-WhatsApp (acessou o link): 24/07/2023 19:55:12
Mensagem do AR-WhatsApp:

Data da Visual

Print de tela de um comprovante de envio de uma das notificagdes realizadas pelo CRO-AM

ClO AM
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2. Projeto de estruturacao do setor de cobranca - Resultados

Informagées do AR-WhatsApp ~

Validade Juridica

* Medida Provisdria, 2.200-2/01, ART 10 (Institui a
s 0 Infra Estrutura de Chaves Publicas Brasileira - ICP-
Brasil,transforma o Instituto Nacional de
Tecnologia da Informacdo em autarquia, e da
outras providéncias)

* Norma ABNT NBR ISO/IEC 27037:2013: Estabelece
diretrizes para atividades especificas no manuseio
de evidéncias digitais que sao a identificacao,
coleta, aquisi¢cao e preservacao.

\/

Detalhes do AR-WhatsApp

* Lei12965/2014: Estabelece principios, garantias,
direitos e deveres para o uso da Internet no Brasil.

e STJ - Recurso Especial; REsp 1.381.603; Proc.
2013/0057876-1; MS; Quarta Turma; Rel. Min. Luis
Felipe Saloméao; DJE 11/11/2016).

Print de tela do Carimbo de tempo gerado pelo ICP
Brasil a cada mensagem lida. C@ AM o



2. Projeto de estruturagao do setor de cobranca 2023

Atualizacao de banco de dados cadastrais (

A consulta pode ser realizada individualmente por CPF, ou em lotes enviando planilha com os CPFs e dados desejados
de retorno. O sistema € bem intuitivo e esta 100% adequado com a LGPD, solicitando uma série de confirmagao de dados do
operador de consulta para assegurar quem esta acessando o sistema, a finalidade e quais dados consultou.

. Com a solucao contratada o CRO/AM conseguiu contato com profissionais inadimplentes que haviam mudado de
cidade, residéncia, contatos telefonicos e de e-mail, aumentando assim a taxa de retorno do envio de suas cobrangas. Segue
abaixo um print da tela da solugéo contratada.

Crevinity B

Bem-vindo(a) CPF/CNPJ
Joab Pedrosa Dias

Janior!
OPCOES

“ Home

s Estatisticas

PRODUTOS

@ Localizacio -

CONFIGURACOES

€ Relatdrio v

8, Acesso
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Print da tela de consulta de dados por CPF
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2. Projeto de estruturacao do setor de cobranca

2024

Envio de titulos a r

\/

o4 N <
Capacitacdo do &A Terceirizacao de €. o
- Cobranca e SMS '
time
Janeiro/2024 em Massa Junho/2024
Contratacao de Central
Curso: “As recentes de Atendimento para
determinagoes do TCU atendimento passivo e
sobre os Conselhos SMS em massa para

Profissionais” .

Capacitacao do
time

Curso: Atendimento
ao Publico (Etiqueta
Laboral; Teécnicas de
Resiliéncia; Gestdo de
Conflitos).

M

of

lembretes de cobranca

arco/2024

Novo contrato com
modernizacao do
Sistema de Protestos

Processo
automatizado de
protesto de titulos

protesto
Junho/ 2023

Envio de Remessa com
devedores dos anos de
2020 e 2021.

Maio/2024
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2. Projeto de estruturacao do setor de cobranca

N A
Capacitacao de &a
time
Junho/2024
Curso: Excel
Impressionador para

que funcionario atua
como Controller.

Contratacao de
envio de e-mail
em massa

Envio de boletos
negociados e vencidos
de forma proativa para
pagamento.

Atualizacao de
dados
cadastrais

Curso: Atendimento
ao Publico (Etiqueta
Laboral; Técnicas de
Resiliéncia; Gestdao de
Conflitos).

Julho/2024

]

Julho/2024
Capacitacao de
time

Curso: Balanced

Scorecard, para otimizar
indicadores da area

2024

Envio de titulos a

N
protesto ———

\/

Agosto/2024

Envio de Remessa
com devedores do ano
de 2022

Julho/2024

o
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2. Projeto de estruturacao do setor de cobranca

Terceirizagao de cobrangca e SMS em massa

R

v

2024

Em face do aumento das demandas de atendimento, a rotatividade de funcionarios e a necessidade de tratamento de
inadimpléncias, tornou-se necessario implementar melhorias e transformar esse cenario.

A central de atendimento receptivo trouxe a reducao de filas de espera aos servigcos financeiros e a demanda por
servidores, terceirizando parte das atividades de baixa complexidade do setor de cobranca deste CRO/AM.

Trata-se de ofertar canais alternativos de comunicacado entre o CRO/AM e seus profissionais inscritos, fortalecendo a
imagem institucional, otimizando os niveis de desempenho organizacional e garantindo a satisfagcdo dos seus usuarios.

Beneficios Percebidos

2

Especializacao

Empresa especializada
em cobranga e

atendimento ao publico.

Funcionarios treinados

Reducao
Absenteismo

Possui postos de reserva
paraimediata
substituicdo em caso de
faltas ou atraso

AP
ANAN

=

Foco no Core
Business

Permite que a empresa
concentre seus recursos e
esfor¢cos em suas atividades
estratégicas e finalisticas .

Reducao de
custos

Aumento de forga de
trabalho sem investimentos
com equipamentos e
mobilidrios do posto de
trabalho. Folha de
Pagamento reduzida

(4]

®»

Tecnologia

Tecnologia avangcada em
ferramentas de cobranca
e atendimento

CONSELHO
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2. Projeto de estruturagdo do setor de cobranca pliplil

Terceirizagao de cobrangca e SMS em massa

»o -

L8em-vindo, MARCELO!

Saldo WhatsApp: €

Data N2 SMS N2 Sucesso N2 Erro Porcentagem Data Mensagem Numero

18816394: CRO-AMAZONAS:CRO-AM CD LETICIA Lembramos sobre anuidades

:Ar:::::;::::ronnahzaracordoatravesdowna(sApp(92)99818-8144. Print de tela do Servigo de e_mail
em massa. Permitindo a emissao de
relatdrio de envios, falhass e leituras.

i Msgs Agendadas

Data Mensagem Quantidade

Nenhuma Mensagem Agendada

¥ E-mails Agendados
Data Assunto Quantidade

Nenhum E-mail Agendado

CO AM
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3. Pequenas acoes e grandes resultados

! . . -
Colaboragdo dos setores ()2 Implementacao de : Automatizacao de tarefas, Estratégias de Campanha em rede
|

I I I
. 1 o .o ~ | | oo 0 .
com competéncias afins, régua de cobranca e sucesso o gl e Jnele g
através de acdes I melhora nas analises e Marco para pagamento
coordenadas, possibilitando ! | tomada de decisdo, ganho | I com desconto CFO/CRO
O N N ltados. de i , de eficiéncia, sem | . Anilise de mau | € mensalmente para
A = . ¢ Abrange todos os investimentos. : . reqularizacio de
eficiencia e de recuperacgao g . I pagadores e g ¢
1w %R I prazos, etapas e agoes ! atendimento débitos;
' I de cobrangg; I Utilizacao de ' i |
. ' personalizado;
! - Definicdo de utilizagdo ; 3 ferramentas sem | 0 p o ; 05 Campaphas e
01 |Integracaode I de terramentas | custos P E:glrrgga;e eisio modelos | marketing
setores | padrdes para cada 1 W WE) B l ' '
. etapa. ; , ; - & & ©y A
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3. Pequenas acoes e grandes resultados

- 01 Integracao de setores

Até o ano de 2023 o setor de cobranca atuava de forma isolada, porém a inadimpléncia
possui impactos em toda a organizacao, portanto foi definida em reuniao a realizacao de
uma forca tarefa para atuar de forma conjunta em acdes de recuperacao dos créditos.

» Setor Financeiro:

Auxilia na definicdo das metas minimas, estima a média de arrecadacdo por meio historico
de receitas e participa da definicao da meta ideal;

Emite relatorio diario de acompanhamento do status de arrecadacdo da meta mensal (dados
acessiveis apenas ao setor financeiro).

+ Setor de Fiscalizagao:

Realiza notificacdo presencial em EPAQ’s (Entidade Prestadora de Assisténcia Odontoldgica),
atualizando clinicas que deixaram de existir e ndo solicitaram cancelamento, acumulando
dividas e aumentando a taxa de inadimplentes.

Notifica Profissionais com Inscricao Caducada, situagcoes em que o profissional continua
atuando, mas que o Conselho deixa de receber por falta da inscrigao ativa.

 Setor Juridico:

Auxilia com a criacdao de modelos de notificacao e avalia procedimentos em consultoria
juridica

» Setor de Registro:

Informa profissionais caducos e auxilia na atualizacao de dados cadastrais.

Beneficios Percebidos

Comunicacgéao e
Colaboracao

Estabelecimento

A\ 4 oy
de Politicas e
procedimentos
A\ 4
Reducio de erros Estratégias
e conflitos Coordenadas

: A\ 4
N Monitoramento e
Analise

A/ Aumento da
transparéncia

CONSELHO
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3. Pequenas acoes e grandes resultados

@& WA (2 Implementagio de Régua de Cobranca

£90

Campanha
de desconto
CFO/CRO

Janeiro e
Fevereiro

Envio mensal de boletos negociados e lembretes de cobranca a todos profissionais inadimplentes via SMS e WhatsApp

AN\ =
_&p 2> <
) om ©

-9o % =% e 4 1%

Fim do Notificacdo de Notificacdo de  Protesto de titulos  Inicia negociacéo c:::rlgrgf(i::sr:f)a::is
pagamento Cobranca Amigével Cobranca com confirmagdo  Personalizadacom = © . = .
Sem juros via AR Onine Extrajudicial de recebimento maus pagadores 9 .

a negociagao
Marcgo Abril Junho Julho Agosto Setembro

&

Repeticao AR’s
sem leitura,
(contatos
atualizados)

Y

Outubro a
Dezembro

CONSELHO
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ODONTCOLOGIA



3. Pequenas acoes e grandes resultados

@& W™ WA (3 utilizagdo de Ferramentas sem Custo

 Criacao de Planilhas de Controle no Excel
Auxilia na definicdo das metas minimas, estima a média de arrecadacdo por meio histérico de receitas e participa da definicio da meta ideal;

Emite relatorio diario de acompanhamento do status de arrecadagdo da meta mensal, dados acessiveis apenas ao setor financeiro

BASEDEDADOS & & &

Arquivo Editar Ver Inserir Formatar Dados Ferramentas Extensdes Ajuda

Tabela 4 v [@

Q Menu 5 ¢ B § 100% ~ | RS % O 0 123 | Padrd.. ~ |- [1]+

CATE~ NOME v NOMERO v STATUS v DATADOCv OBSERVAGAO

SEM PARCELAMENTO
SEM PARCELAMENTO

19/07/2024 R$ 200,77 EM DEBITO
10/08/2024 R$ 120,30 EM DEBITO
15/08/2024 R$11395 EM DIA
19/07/2024 R$ 201,38 AR PYAD
19/07/2024 R$ 109,59

10/08/2024 R$11431

19/07/2024 R$ 201,98

31/07/2024 R$ 150,90

02/08/2024 R$ 34847

31/07/2024 R$ 12082

31/07/2024 R$ 33724

31/07/2024 R$ 24311

SEM PARCELAMENTO 3 4 Advogada veio até o conselh

SEM PARCELAMENTO 3, 4 Advogada veio até o conselh
SEM PARCELAMENTO
SRS [S Yol Terminou de parcelar seu acordo anterior, de
SEM PARCELAMENTO
SEM PARCELAMENTO Entrar em contato dia 10/07
SEM PARCELAMENTO

SEM PARCELAMENTO Solicitou isenco militar de 2

Controle de Parcelamentos realizados, quitados e maus pagadores e Controle de profissionais que entraram em contato mais nao fecharam

Ranking de maiores dividas acordo
C@ Q M CONSELHO
REGIONAL DE
ODONTOLOGIA



3. Pequenas acoes e grandes resultados > H R

@& W™ WA (3 utilizagdo de Ferramentas sem Custo

« Automacao de envio de lembrete com o API Excel/WhatsApp;

Consiste em concatenar célula de contato fornecido por planilha do sistema + formato padrdao APl  WhatsApp
https://api.whatsapp.com/send?phone=XXXXXXXXXXX, + mensagem padrdo de lembrete de divida. Desta forma sera criado link de envio em com

apenas um click ocorre o envio da mensagem sem custos, de forma automatizada e sem riscos de bloqueios por similaridade com rob6 ou spam.
Desta forma, e possivel o envio de cerca de 500 a 1.000 mensagens diarias

Funcionalidades v Privacidade Centro de ajuda Blogue Empresas WhatsApp Web

MENSAGEM LINK 1

. Ol3, tudo bem? https://api. whats:

Boa tarde, esta

3 _Bos tarde, esta \ | V4

. Ola, tudo bem? hitps //apl. wiTmmagag
Boa tarde, esta

Bos tarde, esta

. Ol3, tudo bem? https://api. whatsapp.comy/
Oi3, wudo bem? C
Ol3, tudo bem?

. Ola, tudo bem?

Boa tarde, esta

Conversar no WhatsApp com 92_

Ir para a conversa

.Bom dia, sou Uliane do Conselho Regional De Odontologia Do Amazonas. Essa é uma
mensagem automatica vocé é ou conhece. ANDRE

Ainda n&o descarregou o WhatsApp?

CONSELHO
Utilizacdo da formula concatenar do excel + link de APl do WhatsApp = Envio de mensagens em massa e sem custos C@ AM RESIONAL i
® © © ¢ ©¢ ¢ © © © o o



https://api.whatsapp.com/send?phone=XXXXXXXXXXX,

3. Pequenas acoes e grandes resultados

@& W™ WA (3 utilizagdo de Ferramentas sem Custo

- Utilizagao do ChatGPT; &
Utilizacao da ferramenta para criacao de mensagens padronizadas, simulagao de %\ — |
parcelamento e correcao de ortografia. — S
ici @ (—)
Beneficios: W
- Automacao, Personalizagao, Reducgao de custos e Ganhos de Eficiéncia. ChatG PT
e A e e e
- (BYSISCAFer
- Desenvolvimento de relatérios personalizados pelo T.l. dos Sistema Implanta: | """ 12033

RELATORIOS

1
I
|
SLIOS
0 Financeiro

REGISTRO

Assim é possivel emitir planilhas de acordo com a necessidade, com dados para
preenchimento de modelos HTML de AR Online, Sistema de protestos da IEPTB e outros
templates, sem a necessidade de tratamento ou ajustes de Planilha.

Beneficios:

Servigos Online

n Relatorios personalizados

- Relevancia aumentada de acordo com necessida especifica, Tomada de Decisdo
melhorada, Eficiéncia, produtividade, flexibilidade e customizacao.

CONSELHO
REGIONAL DE
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3. Pequenas acoes e grandes resultados

TR A WA (04 Estratégias de Sucesso

- Andlise e filtro de maus pagadores e atendimento com abordagem personalizada, entendendo as necessidades e preferéncias de
cada perfil de profissional,

» Definicao de modelos padrao de mensagem para finalidades diversas de envio.

» Ajustes verificados que causam impacto como encaminhamento de proposta de negociacao e envio de lembrete com simulacao de
parcelas.

- - ' | W (5 Campanhas de marketing

Auxilio da Assessoria de Comunicacdo para Criacdo de Campanhas e Comunicados para redes sociais, explorando estratégias de
marketing digital e engajando o publico-alvo de maneira eficaz.

co cw

AN U | D ADE ] ANUIDADE 2024 - CFO / CRO

PRAZO PRORROGADO

| Regularize
seu CRO

CONSELHO
REGIONAL DE
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4. Resultados apos implementacao do projeto

. 0 1° semestre costuma ser um periodo
Janeiro a Junho em geral muito positivo devido a

R$ 2.602.640,35 campanha de descontos

R$2.137.782,07
R$ 1.985.079,04

Julho Mesmo que historicamente o 2°

semestre possua GEVE

R$518.000,00 arrecadacdo, nota-se que apds

aplicacdo das estratégias é possivel

2022 2023 2024 R$ 328.783,90 atingir um crescimento da
R$ 232.597,56 arrecadacao
Houve um crescimento de 24% na - . AgOStO a Dezembro
arrecadacao de 2022 a 2024 no

R$ 1.407.866,87

periodo 2022 2023 2024

R$ 865.297,03
Em julho de 2023 iniciou a
implementacao do projeto de
estruturacao do setor de cobranca
CRO/AM

2022 2023

CONSELHO
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