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Resumo

O objetivo foi reestruturar o processo existente de Cobrangca Administrativa, através da automatizacéo de
processos e sistemas, reduzindo assim os custos envolvidos, e promovendo 0 aumento na eficiéncia dessa
modalidade de cobranca.

A cobranca administrativa € uma das ferramentas de cobranca utilizada pela EDP para acionar seus clientes
inadimplentes, através de empresas terceiras especializadas em cobranca ativa, que fazem acionamentos
através de contato telefénico, SMS, e-mail, buscando junto aos nossos clientes a regularizacao de suas
dividas de maneira simples e eficaz.

A automatizacao do processo minimiza a necessidade de intervencdes manuais, evitando falhas na geracao
de novas de carteiras de clientes inadimplentes, na distribuicdo de carteiras desses clientes inadimplentes
e no fechamento de remuneragfes das agéncias, relatorios entre outros.

1. Introducao

A atuacdo da cobranca administrativa iniciou na EDP desde 2015.Na EDP SP, a cobranca administrativa
operava por meio de um modelo de remuneracéo fixa, em que a agéncia de cobranga recebia um valor fixo,
independentemente da recuperacdo de débitos em carteira ou do acionamento de clientes. Apenas uma
empresa contratada era responséavel pela atuacdo nessa modalidade de cobranca.

Em 2019 foi implementado na EDP Espirito Santo a cobranga administrativa com o modelo success fee,
gue consiste na remuneracdo baseada no desempenho, ou seja, na taxa de sucesso de cada agéncia,
entretanto processo era executado de forma manual.

Em ambas as distribuidoras, ndo havia uma métrica ou estrutura de processos bem definida para dire-
cionar especificamente as carteiras a serem enviadas para cobranca. A eficacia desse processo depende
diretamente da precisdo dos dados, da assertividade nas decisfes e das estratégias aplicadas. Contudo,
enfrentdvamos desafios importantes, como a falta de critérios claros para priorizag&o, inconsisténcias nos
dados e limitacdes na implementacao de estratégias alinhadas aos objetivos do negécio. Esses obstaculos
impactaram diretamente os resultados esperados e a eficiéncia do processo.

Todo o processo de envio de remessas foi condicionado a uma rotina automatizada gerada pela area de
Tecnologia da Informacgéo (TI). Apds essa etapa inicial, havia uma atuacdo manual pela equipe de ar-
recadacao, que realizava simulacfes de remessas de forma solicitada, sem qualquer possibilidade de al-



teracdo nos parametros previamente previstos. Essa limitacdo impde uma série de desafios ao processo,
como a auséncia de critérios especificos para segmentacado ou priorizacdo de clientes, a incapacidade
de ajustar estratégias conforme as particularidades das carteiras e a restricdo do nimero de clientes a
serem incluidos em cada remessa. Além disso, a impossibilidade de selecionar os melhores alvos para
acionamento compromete tanto a eficacia das a¢cdes quanto a maximizacao dos resultados, gerando um
impacto direto na eficiéncia operacional e na recuperacao de receitas.
A rotina apresentava inconsisténcia de dados na base e atrasos na emissdo de remessas e exclusoes,
gue ocasionavam reclamacgdes de cobrancas indevidas, causando insatisfacdo dos clientes. Esse cenario
evidenciava a necessidade urgente de melhorias no tratamento dos dados, na agilidade dos processos e
na ado¢do de mecanismos preventivos que reduzissem 0s erros e otimizassem a experiéncia do cliente,
garantindo maior precisao e eficiéncia no processo de cobranca.
Diante dos desafios enfrentados, em 2021 implementamos um novo modelo de cobranca e remuneracgoes,
fundamentado em praticas de benchmarking e estudos detalhados sobre inadimpléncia. Essa iniciativa
envolveu a estruturacao de uma base de dados robusta e a criacdo de métricas parametrizaveis, permitindo
uma segmentacao eficiente da carteira de cobranca.
Nosso principal objetivo foi reduzir os indices de reclamacgdes, ampliar a eficicia da ferramenta de cobranca
e garantir uma arrecadacao que superasse 0s custos de investimento na nova modalidade. O modelo im-
plementado trouxe diversos beneficios, como a reducdo dos custos operacionais, maior assertividade na
definicdo dos alvos e um aumento significativo na volumetria de acionamentos.
Além disso, essa abordagem se consolida como uma ferramenta estratégica no combate a inadimplén-
cia, contribuindo para a personalizacdo do atendimento e oferecendo aos clientes maior comodidade para
negociacoes. Dessa forma, conseguimos melhorar a eficiéncia operacional e melhorar a experiéncia do
cliente, promovendo uma gestao mais assertiva.

1.1 Fluxo
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% Baixa Liquida = Buaixa do Carteirg 15.14

=9,78%

Dessa forma, iremas remunerar a agéncia somente nas faixos em que ela superar o resultado do grupo de controle.

Figura 01 — Fluxo do processo



A criagcdo de um fluxo estruturado teve como objetivo principal unificar os processos operacionais entre as
duas distribuidoras, garantindo maior padronizacéo e eficiéncia nas atividades de cobranca. Este esforco de
unificacéo foi essencial para assegurar que ambas as distribuidoras operassem sob os mesmos padrbes de
qualidade e eficiéncia, eliminando discrepancias e promovendo uma abordagem mais coesa e integrada.
Para viabilizar o novo modelo proposto, realizamos a contratacao de trés agéncias de cobranca por meio de
um processo seletivo estruturado (FRP). Este processo seletivo foi meticulosamente planejado para iden-
tificar e selecionar as agéncias mais qualificadas e alinhadas com os objetivos estratégicos da empresa.
As agéncias escolhidas foram incumbidas de atuar de forma alinhada as estratégias definidas previamente
pela empresa, garantindo que todas as a¢des de cobranca fossem conduzidas de maneira consistente e
eficaz.
A carteira de subsidios foi redistribuida de maneira igualitaria, com cada agéncia recebendo 30% do to-
tal dos subsidios para gerenciamento. Esta divisdo equitativa foi cuidadosamente planejada para garantir
uma carga de trabalho equilibrada e completa para cada agéncia, permitindo uma avaliacdo uniforme do
desempenho de cada contratada. A distribuicdo igualitaria também visou assegurar que nenhuma agéncia
fosse sobrecarregada ou subutilizada, promovendo um ambiente de trabalho justo e eficiente.
Os 10% restantes da carteira foram destinados a um grupo de controle, com o propdésito de calcular e
monitorar o indice de espontaneidade nos pagamentos realizados diretamente pelos clientes, sem a ne-
cessidade de acionamento ativo. Este grupo de controle desempenhou um papel crucial na analise do
comportamento dos clientes, fornecendo dados valiosos sobre a propenséo dos clientes a regularizarem
suas pendéncias de forma voluntaria.
Essa abordagem permitiu uma analise mais precisa da eficacia do modelo, fornecendo insights valiosos
para a melhoria continua e garantindo maior controle sobre os resultados. Através da redistribuicdo es-
tratégica da carteira e da implementagcdo de um grupo de controle, fomos capazes de obter uma visdo mais
clara e detalhada do desempenho das agéncias de cobranca e da eficacia das estratégias implementadas.
Esses insights s&o fundamentais para a tomada de decisdes informadas e para a adaptacao continua das
estratégias de cobranca, assegurando que a empresa permaneca eficiente e eficaz em suas operacoes.
1.2 Controle
Com a estruturacdo dos dados de cobranca no Datalake, garantimos a operagdo com informacdes mais
precisas e atualizadas, o que permitiu melhorias significativas na emissdo de remessas. A centralizacdo
e organizacao dos dados no Datalake proporcionaram uma base sélida para a tomada de decisées infor-
madas e estratégicas. Desenvolvemos métricas parametrizaveis para segmentacao eficiente da carteira
de cobranca, aumentando a efetividade na recuperacéo de receitas, reduzindo a inadimpléncia e atuan-
do de forma estratégica sobre os maiores ofensores da PECLD (Perdas Estimadas em Crédito de Lig-
uidacdo Duvidosa). Essa abordagem potencializou a assertividade das estratégias inovadoras, garantindo
a manutencao e a eficiéncia continua da ferramenta de cobranca.
Além disso, automatizamos a execugado do processo, eliminando etapas manuais que eram mais suscetiveis
a erros, e criamos relatérios detalhados para monitoramento continuo. A automagéo néo sé reduziu a
margem de erro humano, mas também acelerou o processo, permitindo que as equipes se concentrassem
em atividades mais estratégicas. Esses relatorios fornecem subsidios importantes para a analise de de-
sempenho e facilitam o direcionamento estratégico das decisdes, garantindo maior agilidade e precisédo na
gestédo. A capacidade de monitorar continuamente o desempenho através de relatérios detalhados permitiu
ajustes rapidos e precisos, otimizando ainda mais os resultados.
Como resultado dessas melhorias, alcancamos uma reducdo expressiva nas reclamacées relacionadas
a cobranca e obtivemos uma reversdo substancial na PECLD tanto na EDP SP quanto na EDP ES. A
diminuic&do das reclamacdes indicou uma maior satisfagdo dos clientes com o processo de cobranga, en-
guanto a reversdo na PECLD demonstrou a eficacia das estratégias implementadas. Isso declarou nao



apenas a eficacia da ferramenta, mas também garantiu uma arrecadagédo que supera 0s custos de in-
vestimento. A relacao custo-beneficio positiva reforcou a viabilidade e a sustentabilidade das melhorias
realizadas.

Essa evolucdo trouxe maior eficiéncia aos processos e sistemas, permitindo o acompanhamento detalhado
de todas as etapas, desde a execucao até o fechamento de pagamentos das agéncias contratadas. A
capacidade de acompanhar cada etapa do processo em detalhes assegurou que todas as atividades fos-
sem realizadas conforme o planejado, minimizando desvios e garantindo a conformidade com os objetivos
estabelecidos. Desta forma, consolidamos uma operagdo mais estruturada, integrada e alinhada com os
resultados esperados. A integracdo dos processos e sistemas resultou em uma operacdo mais coesa e
eficiente, alinhada com as metas estratégicas da empresa.
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Figura 02 — Dashboard de monitoramento
Por meio dos relatérios publicados no dashboard, passamos a tracar estratégias detalhadas e informadas
para alcancarmos uma melhor reversao de PECLD (Perdas Estimadas em Crédito de Liquidacdo Duvidosa).
Esses relatérios fornecem uma visao abrangente e em tempo real dos dados de cobranca, permitindo uma
analise profunda e precisa das tendéncias e padrdes de inadimpléncia. Com base nessas informacdes,
desenvolvemos acdes especificas que permitiram uma maior assertividade na medicao dos resultados e no



acompanhamento do real gasto, garantindo que cada investimento realizado na cobranca fosse otimizado
para obter o0 maximo retorno possivel.
Como resultado dessas ac¢des, conseguimos realizar um maior retorno do valor investido para essa co-
branca, aumentando significativamente a eficiéncia e a eficacia das nossas operacgdes. A capacidade de
medir com preciséo os resultados e acompanhar os gastos em tempo real nos permitiu ajustar rapidamente
nossas estratégias, maximizando o impacto positivo das nossas iniciativas de cobranca.
Além disso, garantimos maior eficiéncia nos processos e sistemas, eliminando gargalos operacionais que
anteriormente dificultavam o fluxo de trabalho e promovendo maior integracdo entre as etapas. A eliminacao
desses gargalos resultou em um processo mais fluido e eficiente, onde cada etapa esta perfeitamente al-
inhada com as demais, garantindo uma operacado coesa e sem interrupcdes. Essa abordagem estruturada
permite o acompanhamento completo de todas as fases do plano, desde a identificacdo de inadimplentes
até a recuperacao efetiva dos créditos.
A integragdo entre as etapas e a transparéncia proporcionada pelos relatérios do dashboard asseguram
gue todas as partes envolvidas estejam cientes do progresso e dos resultados alcancados, facilitando a
colaboracéo e a tomada de decisdes informadas. Com essa visédo holistica, podemos identificar rapida-
mente quaisquer desvios ou areas que necessitem de melhorias, implementando correcdes de forma agil
e eficaz.
Em suma, a utilizacdo dos relatérios do dashboard ndo s6 melhorou a nossa capacidade de reverter a
PECLD, mas também trouxe uma nova dimensao de eficiéncia e integracdo aos nossos processos de
cobranca. A abordagem estruturada e baseada em dados garantiu que cada agéo fosse direcionada e im-
pactante, resultando em uma operac¢ao mais robusta e alinhada com os objetivos estratégicos da empresa.
1.3 Etapas

Reunibes estratégicas: Realizamos reunides periédicas com as empresas contratadas, nas quais apre-
sentamos os resultados alcancados, analisamos os indicadores de desempenho e fornecemos direciona-
mentos estratégicos para atuar nos principais sensores. O principal objetivos das reunides consistia em
fortalecer continuamente a parceria, alinhar expectativas e implementar acdes mais assertivas, poten-
cializar os resultados e atingir metas cada vez mais desafiadoras.

Identificacdo de oportunidades: Realizacdo de féorum para troca de conhecimentos e identificacdo de
oportunidades. A fim de levantarmos possiveis desvios e solu¢des sempre pensando na experiéncia do
cliente, o nos resultados.

Execucdo: Com objetivo de assegurar que a execucdo do fluxo ocorra corretamente realizamos moni-
toramentos semanais para avaliar pontos de situacdes e possiveis gargalos.

Ajustes: Com a implementacéo do report Bl foi possivel anélises mais profundas dos resultados e dire-
cionamento para distribuicdo de carteira de acordo com maiores ofensores de inadimpléncia e oportu-
nidades em reverséo de PECLD.

Fluxo Fechamento de remuneracao:
Definimos um fluxo que garante assertividade tanto na distribuicdo de carteira quanto no fechamento men-
sal de remuneracéo.

Garantindo maior eficiéncia nos Processos e Sistemas. Deste modo € possivel acompanhar todas as etapas
de execucdo desse processo, relatérios e realizar fechamento de remuneracéo de forma automatica.

2. Desenvolvimento



Todo o desenvolvimento foi conduzido de forma criteriosa, seguindo etapas bem definidas que incluiram a
realizacao de testes rigorosos, validacdes desenvolvidas das bases e sistemas, além da reformulacao dos
layouts de remessa e exclusao. Esse processo foi planejado para garantir a eficiéncia e a confiabilidade na
execucao de todas as etapas, do inicio ao fim.
Essa reestruturacdo permitiu alcancar dados consistentes, respaldados por resultados de indicadores
de desempenho cuidadosamente monitorados. Esses indicadores sdo acompanhados periodicamente,
fornecidos como base para analises estratégicas e tomadas de decis6es mais embasadas, promovendo
melhorias continuas e garantindo a exceléncia operacional.
2.1 Resultados Alcancados

Foram desenvolvidos indicadores que proporcionam maior eficacia na estratégia e acompanhamento diario
das rotinas, com objetivo de contribuir com a reducao de inadimpléncia e obter maior assertividade na acao
de cobranca.
Realizamos analises de evolucdo de recuperacdo de débitos, real gasto investido através de relatérios e
auditoria nos processos.
Com essa nova metodologia reduzimos o custo de investimento dessa modalidade de cobrancga, onde
tinhamos um custo de R$80 Mil/més para cada distribuidora com apenas uma agéncia atuando, passando
para 3 agéncias com o custo médio/ més de R$58 Mil.
A automatizacao da rotina contribuiu também com a reducao de tempo de processamento durante as etapas
do processo, como gerar a carteira de remessa, exclusao e realizacdo de fechamentos. Através de rotina
no Data Lake, bem como desenvolvimento de relatérios no Power BI foi possivel unificar os processos nas
duas distribuidoras permitindo que apenas um colaborador estivesse a frente da gestéo dessa cobranca,
ao invés de dois colaboradores, mantendo a mesma entrega. Além disso, ao final de cada contrato con-
seguimos negociar melhores valores no mercado no que diz respeito a remuneracao das agéncias.

Tabela 1 — Exemplo Tabela para negociacdo de Remuneracéo para a Agencia 1

Faixa Recu pe;;;i; At Baixa Liguida HEEUpEf?rﬁ:E Hquida Remuneracdo | Remuneracdo
1-Ate 30 dias RS 0,33 457% RS 15,24 1,90% RS 289 49
2 - Entre 31-60 dias RS 0,21 0,00% RS 0,00 2, 80% RS 0,00
3 - Entre 61-50 dias RS 0,10 0,00% RS 0,00 3, 80% RS 0,00
4 - Entre 91-180 dias RS 0,21 38 64% RS 80,70 7,00% RS 564867
5 -Entre 181-360 dias RS 0,22 3517% RS B4,47 12 D0%s RS 10.136,79
& - Entre 361-1825 dias RS 0,12 3308% RS 40,68 14 005 RS 569479

Tabela 2 — Exemplo Tabela para negociacdo de Remuneracao para a Agencia 2



Faixa e upe;’;:;;;u rua Baiva Liquida Rer UF'ET[EEﬁE] liquida Remuneracao | Remuneracso
1-Ate 30 dias Rs031 B,11% R% 18,08 291% R% 552,40
2 - Entre31-60 dias R50,23 10,36% R% 23,38 4 08% R% 053,16
3 - Entre51-90 dias R$ 0,10 0,00% RS 0,00 5,24% RS -
4 -Entre91-180 dias RS 0,13 8,78% RS 11,63 7.57% RS BED,96
5 -Entre181-360 dias R 0,18 30,33% RS 54,42 8,74% R% 4.755,21
B - Entre361-1825 dias RS 0,10 19.39% R% 19,76 9.90% R% 195721

Tabela 3 — Exemplo Tabela para negociacdo de Remuneracéo para a Agencia 3

Agéncla 3

Faixa Fl:ecupe[r;;hi? fruta Baixa Liguida Rec upe FTFTIE Hquida Remuneracao | Remuneracdo
1-Ate 30 dias RS0.27 4 87% RS 13,29 0,60% RS 79,72
2 - Entre 31-60 dias RS022 6, 959% RS 15,71 1,98% RS 31109
3 - Entre 61-90 dias RS 0,09 0,00% RS 0,00 2,45% RS -
4 -Entre 91-180 dias RS0,11 0,00% RS 0,00 5,51% RS -
5 - Entre 181-360 dias R&013 0,343 RS 0,43 7,10% RS 30,73
E - Entre 361-18 25 dias RS 0,09 4.27% RS 3,68 12,599% RS 478,23

3. Conclusao

E importante destacar que a implementacéo desse projeto trouxe um impacto significativamente positivo na
arrecadacao. Através de estratégias bem delineadas e uma abordagem focada na eficiéncia, conseguimos
maximizar os ganhos financeiros, o que se reflete diretamente no aumento da receita. O retorno sobre o
valor investido nessa modalidade de cobranca foi notavel, demonstrando que os recursos aplicados foram
utilizados de maneira eficiente para gerar resultados expressivos.

O projeto trouxe ganhos expressivos na arrecadacao, contribuindo diretamente para a reducdo da inadim-
pléncia e para a melhoria dos resultados do PECLD. Além disso, uma estrutura bem definida e eficaz
inovadora no projeto foi fundamental para garantir uma gestéo mais assertiva e eficiente dos resultados.
No acumulado de janeiro de 2024 a outubro de 2024, tivemos uma recuperagdo bruta em torno de 244
milhdes e uma reversdo de PECLD no valor de 33 milhGes, o que contribuiu significativamente para a
melhoria dos nossos resultados financeiros na EDP SP e EDP ES.

Esses numeros destacam ndo apenas a eficacia do projeto, mas também a importancia de continuar in-
vestindo em estratégias inovadoras e estruturadas que impulsionem a recuperacao de créditos e reduzam
a inadimpléncia. A estrutura robusta do projeto é um pilar essencial para sustentar esses resultados e
promover a sustentabilidade financeira da empresa no longo prazo. Com base nesses avancos, reforcamos
nosso compromisso com a melhoria continua e a busca pela exceléncia na gestdo dos processos.
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