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1. CONTEXTUALIZAÇÃO

Ao final do ano de 2022, o Conselho Regional de Odontologia do Amazonas identificou, em reunião 
estratégica, uma taxa aproximada de 60% de inadimplemento na anuidades dos profissionais, as quais 
geram receita para a manutenção das atividades do órgão. As estratégias utilizadas para recuperação até 
então eram: AR – Correios,  Protesto de Títulos e Contato telefônico um a um em busca de negociação. 
Com esse cenário foram identificadas as seguintes dificuldades:

01 Alto custo do AR - 
Correios 

O período para 
confecção, envio e 
retorno era de cerca de 
03 meses. Devido valor 
elevado, apenas 01 envio 
por ano.

02Baixa Taxa de 
Retorno

Banco de dados 
desatualizado. Cartas e 
Contatos  retornavam 
sem confirmação de 
recebimento.

03
Falta de 
ferramentas de 
cobrança

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

04
Ferramentas de 
controle e 
integração

Não havia controles 
básicos, metas, 
indicadores e atuava 
de forma isolada.

05
Recursos 
limitados para 
investimento

Alta rotatividade, 
baixa arrecadação e 
projeto de construção 
civil em andamento.

01 03



2. Projeto de estruturação do setor de cobrança

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

AR Online
Janeiro/2023

Março/2023
Contratação de 

Plataforma de 
atualização de dados 
cadastrais.

Atualização do 
banco de dados

Após setup, 
treinamentos e vencida 
a resistência à 
inovação, foi realizado 
o 1º envio em massa. 

Primeiro envio AR 
Online

Julho/2023

Agosto/2023
Após levantamento dos 

envios com falha de 
recebimento e vencida a 
resistência à inovação, foi 
iniciada a atualização de 
dados dos inadimplentes. 

Iniciada atualização
de dados

Curso: “Sistemática 
Adotada por Conselhos 
Profissionais para a 
Cobrança de 
Inadimplentes” 

Capacitação do 
time

Novembro/ 
2023

2023
O ano de 2023 foi marcado pela contratação e implementação do sistema de AR Online e plataforma de 

atualização de dados para aumentar a taxa de retorno das notificações.



2. Projeto de estruturação do setor de cobrança

A contratação do serviço de A.R. online tem a finalidade de substituir o envio de cartas registradas via Correios no 
setor de cobrança, trazendo uma significativa redução nos custos com o serviço de correios, insumos para impressão, 
além de garantir maior agilidade nas comunicações, oferecendo a mesma validade jurídica que a Carta Registrada para 
questões de protestos e execução fiscal.

2023
Notificação multicanal com validade jurídica

AR Correios AR Online

R$ 60.000,00 R$ 16.836,00

Custo estimado para o envio de 5.000 notificações

Economia

71,94%

Tempo estimado para envio e retorno de de 5.000 notificações

AR Correios AR Online

02 a 03 meses 24 a 48 horas



2. Projeto de estruturação do setor de cobrança 2023
Notificação multicanal com validade jurídica

AR Correios AR Online

4 a 5 funcionários 1 a 2 funcionários

Mão de obra necessária para o envio de 5.000 notificações

Alcance

AR Correios AR Online

01 via (endereço 
residencial)

03 vias (E-mail, sms e 
WhatsApp)

Outros benefícios 
percebidos

Sustentabilidade
Redução de custos com 

papel, tonner, manutenção 
de impressoras para 
imprimir  cartas de 

notificação

01

Segurança

Informações 
armazenadas em nuvem 

reduzindo os riscos de 
extravio

02
Redução de

erros

02

Preenchimento automatizado 
das notificações, através de 

parametrização

Efetividade
Acompanhamento em 

tempo real dos 
recebimentos e leituras

04



2. Projeto de estruturação do setor de cobrança - Resultados

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



2. Projeto de estruturação do setor de cobrança - Resultados

Print de tela do Carimbo de tempo gerado pelo ICP 
Brasil a cada mensagem lida.

Validade Jurídica
• Medida Provisória, 2.200-2/01, ART 10 (Institui a 

Infra Estrutura de Chaves Públicas Brasileira - ICP-
Brasil,transforma o Instituto Nacional de 
Tecnologia da Informação em autarquia, e dá 
outras providências)

• Norma ABNT NBR ISO/IEC 27037:2013: Estabelece 
diretrizes para atividades específicas no manuseio 
de evidências digitais que são a identificação, 
coleta, aquisição e preservação.

• Lei 12965/2014: Estabelece princípios, garantias, 
direitos e deveres para o uso da Internet no Brasil.

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



2. Projeto de estruturação do setor de cobrança

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

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

2023
Atualização de banco de dados cadastrais

Print da tela de consulta de dados por CPF



2. Projeto de estruturação do setor de cobrança

Curso: “As recentes 
determinações do TCU 
sobre os Conselhos 
Profissionais” .

Capacitação do 
time

Janeiro/2024

Março/2024
Curso: Atendimento 

ao Público (Etiqueta 
Laboral; Técnicas de 
Resiliência; Gestão de 
Conflitos).

Capacitação do 
time

Contratação de Central 
de Atendimento para 
atendimento passivo e 
SMS em massa para 
lembretes de cobrança

Terceirização de 
Cobrança e SMS 
em Massa Junho/2024

Maio/2024
Processo 

automatizado de 
protesto de títulos

Novo contrato com 
modernização do 
Sistema de Protestos

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

Envio de títulos à 
protesto

Junho/ 2023

2024



2. Projeto de estruturação do setor de cobrança

Curso: Excel 
Impressionador para 
que funcionário atua 
como Controller.

Capacitação de 
time

Junho/2024

Julho/2024

Julho/2024

Julho/2024
Curso: Balanced 

Scorecard, para otimizar 
indicadores da área

Capacitação de 
time

Curso: Atendimento 
ao Público (Etiqueta 
Laboral; Técnicas de 
Resiliência; Gestão de 
Conflitos).

Atualização de 
dados 
cadastrais

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

Contratação de 
envio de e-mail  
em massa

Agosto/2024

Envio de Remessa 
com devedores do ano 
de 2022

Envio de títulos à 
protesto

2024



2. Projeto de estruturação do setor de cobrança

Em face do aumento das demandas de atendimento, a rotatividade de funcionários e a necessidade de tratamento de 
inadimplências, tornou-se necessário implementar melhorias e transformar esse cenário.

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

Trata-se de ofertar canais alternativos de comunicação entre o CRO/AM e seus profissionais inscritos, fortalecendo a 
imagem institucional, otimizando os níveis de desempenho organizacional e garantindo a satisfação dos seus usuários.

2024
Terceirização de cobrança e SMS em massa

Benefícios Percebidos

Especialização
Empresa especializada 

em cobrança e 
atendimento ao público. 
Funcionários treinados 

Redução
Absenteísmo

Possui postos de reserva 
para imediata 

substituição em caso de 
faltas ou atraso

Foco no Core 
Business

Permite que a empresa 
concentre seus recursos e 

esforços em suas atividades 
estratégicas e  finalísticas . 

Redução de 
custos

Aumento de força de 
trabalho sem investimentos 

com equipamentos e 
mobiliários do posto de 

trabalho. Folha de 
Pagamento reduzida

Tecnologia

Tecnologia avançada em 
ferramentas de cobrança 

e atendimento



2. Projeto de estruturação do setor de cobrança

Print de tela do serviço de e-mail 
em massa. Permitindo a emissão de 
relatório de envios, falhass e leituras.

2024
Terceirização de cobrança e SMS em massa



3. Pequenas ações e grandes resultados

Integração de 
setores

01

Implementação de 
régua de cobrança02

Utilização de 
ferramentas sem 
custos

03

Estratégias de 
sucesso04

Campanhas de 
marketing05

Colaboração dos setores 
com competências afins, 
através de ações 
coordenadas, possibilitando 
melhores resultados de 
eficiência e de recuperação 
de crédito.

• Abrange todos os 
prazos, etapas e ações 
de cobrança;

• Definição de utilização 
de ferramentas 
padrões para cada 
etapa.

Automatização de tarefas, 
otimização de controles, 
melhora nas análises e 
tomada de decisão, ganho 
de eficiência, sem 
investimentos.

• Análise de mau 
pagadores e 
atendimento 
personalizado;

• Definição de modelos 
padrão de envio.

Campanha em rede 
sociais de Janeiro à 
Março para pagamento 
com desconto CFO/CRO 
e mensalmente para 
regularização de 
débitos; 



3. Pequenas ações e grandes resultados
Integração de setores01

Até o ano de 2023 o setor de cobrança atuava de forma  isolada, porém a inadimplência 
possui impactos em toda a organização, portanto foi definida em reunião a realização de 
uma força tarefa para atuar de forma conjunta em ações de recuperação dos créditos. 

• Setor Financeiro:

Auxilia na definição das metas mínimas, estima a média de arrecadação por meio histórico 
de receitas e participa da definição da meta ideal;

Emite relatório diário de acompanhamento do status de arrecadação da meta mensal (dados 
acessíveis apenas ao setor financeiro).

• Setor de Fiscalização:

Realiza notificação presencial em EPAO’s (Entidade Prestadora de Assistência Odontológica), 
atualizando clínicas que deixaram de existir e não solicitaram cancelamento, acumulando 
dívidas e aumentando a taxa de inadimplentes.

Notifica Profissionais com Inscrição Caducada, situações em que o profissional continua 
atuando, mas que o Conselho deixa de receber por falta da inscrição ativa.

• Setor Jurídico:

Auxilia com a criação de  modelos de notificação e avalia procedimentos em consultoria 
jurídica

• Setor de Registro:

Informa profissionais caducos e auxilia na atualização de dados cadastrais.

Benefícios Percebidos

Comunicação e 
Colaboração

Estabelecimento 
de Políticas e 

procedimentos

Redução de erros 
e conflitos

Monitoramento e 
Análise

Estratégias 
Coordenadas

Aumento da 
transparência

Benefícios Percebidos



3. Pequenas ações e grandes resultados
Implementação de Régua de Cobrança02

Janeiro e 
Fevereiro

Campanha 
de desconto 

CFO/CRO

Março

Fim do 
pagamento 
sem juros

Abril

Notificação de 
Cobrança Amigável  

via AR Onine

Junho

Notificação de 
Cobrança 

Extrajudicial

Julho

Protesto de títulos 
com confirmação 
de recebimento

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

Agosto

Inicia negociação 
Personalizada com 

maus pagadores

Setembro

Filtro e contato 
com Profissionais 

que não finalizaram 
a negociação

Outubro a 
Dezembro

Repetição AR’s 
sem leitura, 

(contatos 
atualizados)



3. Pequenas ações e grandes resultados
Utilização de Ferramentas sem Custo03

• Criação de Planilhas de Controle no Excel

Auxilia na definição das metas mínimas, estima a média de arrecadação por meio histórico de receitas e participa da definição da meta ideal;

Emite relatório diário de acompanhamento do status de arrecadação da meta mensal, dados acessíveis apenas ao setor financeiro

Controle de Parcelamentos realizados, quitados e maus pagadores e 
Ranking de maiores dívidas

Controle de profissionais que entraram em contato mais não fecharam 
acordo



3. Pequenas ações e grandes resultados
Utilização de Ferramentas sem Custo03

• Automação de envio de lembrete com o API Excel/WhatsApp;

Consiste em concatenar célula de contato fornecido por planilha do sistema + formato padrão API WhatsApp 
https://api.whatsapp.com/send?phone=XXXXXXXXXXX, + mensagem padrão de lembrete de dívida. Desta forma será 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 robô ou spam. 
Desta forma, é possível o envio de cerca de 500 a 1.000 mensagens diárias

Utilização da fórmula concatenar do excel + link de API do WhatsApp = Envio de mensagens em massa e sem custos

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


3. Pequenas ações e grandes resultados
Utilização de Ferramentas sem Custo03

• Utilização do ChatGPT;

Utilização da ferramenta para criação de mensagens padronizadas, simulação de 
parcelamento e correção de ortografia.

Benefícios: 

- Automação, Personalização, Redução de custos e Ganhos de Eficiência.

• Desenvolvimento de relatórios personalizados pelo T.I. dos Sistema Implanta:

Assim é possível 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.

Benefícios:

- Relevância aumentada de acordo com necessida específica, Tomada de Decisão
melhorada, Eficiência, produtividade, flexibilidade e customização.



3. Pequenas ações e grandes resultados

Estratégias de Sucesso04

Campanhas de marketing05

• Análise e filtro de maus pagadores e atendimento com abordagem personalizada, entendendo as necessidades e preferências de 
cada perfil de profissional;

• Definição de modelos padrão de mensagem para finalidades diversas de envio.

• Ajustes verificados que causam impacto como encaminhamento de proposta de negociação e envio de lembrete com simulação de 
parcelas.

Auxílio da Assessoria de Comunicação para Criação de Campanhas e Comunicados para redes sociais, explorando estratégias de 
marketing digital e engajando o público-alvo de maneira eficaz.



4. Resultados após implementação do projeto

O 1º semestre costuma ser um período 
em geral muito positivo devido a 
campanha de descontos

Houve um crescimento de 24% na 
arrecadação de 2022 a 2024 no 
período

Em julho de 2023 iniciou a 
implementação do projeto de 
estruturação do setor de cobrança 
CRO/AM

Mesmo que historicamente o 2º 
semestre possua baixa 
arrecadação, nota-se que após 
aplicação das estratégias é possível 
atingir um crescimento da 
arrecadação
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