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01. CONTEXTUALIZACAO

O Conselho Regional dos Representantes Comerciais no Estado do Espirito Santo — Core-ES,
foi criado em consonancia com a Lei Federal n° 4.886/65, sendo devidamente instalado no

Estado em fevereiro de 1966.

Integra, assim, o Sistema Confere/Cores, regido pela entidade maxima, o Conselho Federal dos
Representantes Comerciais — Confere, o qual possui competéncia para regular, por meio de
normativas, todas as entidades pertencentes ao citado conjunto, com atribuicao institucional de

fiscalizar o exercicio da atividade de representacao comercial.

Dentre as responsabilidades do Core-ES, verifica-se a promog¢ado do registro profissional e
supervisao da profissao do Representante Comercial no Estado, zelando pelo cumprimento da

Lei, com a fiscalizacao voltada para a defesa da sociedade.

A fiscalizacdo do Conselho ¢ voltada para a protecdo da sociedade, tendo em vista que busca
garantir o exercicio da profissao, em razao das competéncias impostas, sendo desempenhadas
em atencao aos principios constitucionais que regem a Administragao Publica: a legalidade, a

impessoalidade, a moralidade, a publicidade e a eficiéncia.

A autarquia ¢ administrada por uma diretoria composta por Conselheiros, eleitos por votagdo a

cada trés anos — assim, formam-se a Diretoria Executiva, a Comissao Fiscal e Suplentes.

Atualmente, a gestdo do Regional ¢ auditada pelo Conselho Federal e fiscalizada pelo Tribunal

de Contas da Unido (TCU), mantendo-se em sincronia com as exigéncias legais.

Indubitavelmente, a existéncia dos Conselhos de Fiscalizagdo ¢ benéfica tanto para os
profissionais registrados, eis que fortalece a classe incentivando o aperfeicoamento constante
e valorizando a categoria, quanto para a sociedade, na medida em que a protege de maus
profissionais e/ou individuos nao habilitados para o exercicio, comprometendo a qualidade e

confianca dos servigos prestados.
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Nesta vertente, todos os elementos demonstram que o registro profissional ¢ ato de extrema
importancia, além de um aval legal para o exercicio da profissdo, o que gera a confianga e
credibilidade, principalmente para a representagdo comercial, que se expressa por meio da

confiabilidade entre o Representante e o cliente para a intermediacao de produtos.

Tais fatos sdao ainda mais robustos quando em anélise ao Acordao n°® 1925/2019 — Plenario do
TCU, ocasidao em que consta em relatorio que os Conselhos exercem atividade de Estado a eles
delegados por Lei Federal, com poder de policia, com a finalidade de fiscalizar a atuagdo da

profissao.

Com o objetivo de atingir o maximo de pessoas possiveis, prezando pelo interesse publico e
pela efetividade dos servigos prestados e sabendo da importancia da premiagdo, este Conselho
apresenta o projeto referente ao subitem 9: “Acdes exitosas na cobranca de inadimplentes”,

na 9* Conferéncia Nacional dos Conselhos Profissionais.
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02. PLANO DE ACAO DO CONSELHO

O Conselho Regional dos Representantes Comerciais no Estado do Espirito Santo (Core-ES),
6rgao jurisdicionado ao Confere, ao longo de sua trajetdria, elaborou um conciso plano de agdo
marcado por praticas de cobranca claras, com indicadores confiaveis, garantindo a efetividade

da recuperagao de crédito.

Nesse contexto, pautado no planejamento estratégico, ¢ que se inaugurou o Setor de Cobranga,
no ano de 2021, concebido no intuito de implementar métodos inovadores e, sobretudo, basear

suas decisdes e atividades em dados precisos.

No mesmo cenario de modernizagdo das ac¢des de cobranga, em 2025, ap6s a solidificagdo da
cultura organizacional, foi instituido o Setor de Divida Ativa, destinado exclusivamente a
gestao dos créditos inscritos em divida ativa, incluindo a formaliza¢ao de protestos de titulo,
registro de inadimpléncia no CADIN e inclusdo em cadastros de prote¢do ao crédito, como

SPC e Serasa.

A especializacdo dos setores fez com que o Regional conseguisse segmentar as atividades e
aumentar o grau de eficiéncia e eficacia das cobrancas, uma vez que as equipes se
desenvolveram e aperfeigoaram suas rotinas de modo a contribuir em cada passo da cadeia de

cobranga.

O processo de transformagao foi de extrema relevancia para eliminar sobrecargas na equipe, ja
que cada funciondrio teria sua especialidade devidamente delineada, bem como aprimorar as
soft skills (habilidades sociais e comportamentais que interferem na interagdo e geréncia de

trabalho).

Todos os procedimentos adotados foram pensados em consonancia com as orientagdes do
Tribunal de Contas da Unido, por meio do Acordao n°®2402/2022 — Plenario, e com a Resolucao

n°® 547/2024 do Conselho Nacional de Justica (CNJ), ambos com a ideia de ado¢do de meios
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extrajudiciais para a solugcdo de créditos pendentes, aliviando o Judiciario e assegurando a

cobranc¢a de maneira mais célere, econdmica e eficaz.

Hoje, ap6s um arduo e estratégico trabalho da gestdo, o Regional ndo s6 se consolidou como
um exemplo de eficiéncia administrativa e de inovagdo nas agdes exitosas de cobranga, mas

também passou a ser reconhecido por sua saude financeira e institucional.

A categoria se caracteriza pela alta mobilidade geogréfica, diversidade de segmentos de atuacao
e variabilidade significativa de faturamento, exigindo o desenvolvimento de abordagens
diferenciadas de comunicagdo e cobranga, o que fez com que fossem estruturadas diversas
formas de trazer o Representante Comercial para proximo do Conselho, entendendo a real

importancia do registro e, mais ainda, da regularidade perante o Sistema.

Por isso, o projeto de cobranca administrativa foi idealizado de maneira que extrapola a mera
recuperagao de créditos, buscando gerar valor para o profissional e, especialmente, garantir a
presenca do Representante Comercial e sua proximidade junto a entidade, o que ¢ feito por

meio da criacdo de um senso de pertencimento.

Demonstrar ao Representante que sua classe € unida e valorizada, principalmente por meio do
lema da Diretoria, “convencimento pelo conhecimento”, garantiu a satisfacdo dos
profissionais e a sua natural presenga junto ao Regional. Tal concep¢do promove um
relacionamento construtivo entre os registrados e o Conselho, estreitando os lacos de forma
amigavel, mas, ao mesmo tempo, com uma comunicag¢ao clara e objetiva, que reforca a imagem

institucional da entidade e sua credibilidade.

Nesse mesmo interim, também se buscou a valorizagdo dos adimplentes, refor¢ando o
compromisso de desenvolver um bom atendimento e oportunidade de capacitacao e evolugdo

profissional, com eventos organizados e voltados especificamente para a classe.
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Com tais ideais, reunindo toda a equipe, houve um grande avango dos indicadores para o devido
monitoramento e a avaliagdo continua das atividades de cobranga — o que fortalece um sistema

baseado em evidéncias e dados.

Para isso, tornou-se necessaria a implementacdo de tecnologias facilitadoras, que reduzem os

custos operacionais € melhoram a experiéncia e atuagdo do colaborador.

A mensuragdo do sucesso na consecu¢do desses objetivos se baseia em indicadores
quantitativos e qualitativos, garantindo uma avaliagdo poderosa da efetividade das estratégias

usadas.
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03. DESCRICAO DA PRATICA

A transformagdo da cobranga no Core-ES foi construida sobre pilares solidos de planejamento,

inovacao, uso inteligente de dados e valorizacao das pessoas.

As principais praticas implementadas incluem uma abordagem sistémica onde cada
componente potencializa os resultados dos demais, criando um ecossistema integrado de

cobranga.

Como citado anteriormente, a criagdo do Setor de Cobranga representou a concretizacao de
fluxos internos claramente definidos, que documentam todas as etapas — desde a notificagdo

inicial até o eventual encaminhamento para cobranca extrajudicial ou a¢do de execucao fiscal.

Com isso, foi possivel analisar resultados de maneira objetiva, o que reduz as possiveis falhas
operacionais e o retrabalho, bem como permite que os documentos emitidos sejam facilmente
rastreados, dando ao colaborador a possibilidade de verificar o stafus da cobranga e agilizar os

procedimentos com prazos menores.

Todos os aspectos do procedimento de cobranca podem ser visualmente encontrados em nosso
sistema operacional interno (Gerenti — gerido pelo Confere), contudo, cada procedimento tem
seu checklist, criado especialmente para mitigar os erros de uma atividade operacional

repetitiva.

Do mesmo modo, a criagdo do Setor de Divida Ativa em 2025 representou o segundo grande
marco da cobranca no Core-ES, estabelecendo uma especializagio funcional que permite maior

eficiéncia no tratamento de créditos inscritos e na aplicacao de medidas extrajudiciais.

A segregacado das atividades entre o Setor de Cobranca (foco em débitos recentes e negociacao)
e o Setor de Divida Ativa (foco em créditos inscritos em divida ativa e medidas extrajudiciais)

permitiu o desenvolvimento e a especializagdo da equipe de cada area, a otimizacdo dos
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recursos disponiveis, a eliminagdo de conflitos de prioridade e a melhoria da qualidade do

servico prestado.

O Setor, entdo, tem a competéncia de realizar a inscricdo dos débitos em divida ativa e,
posteriormente, ante a inércia do registrado inadimplente, o protesto de titulos e a inclusdo nos

cadastros restritivos.

Como tultimo caso, ap6s todo o tramite extrajudicial, na hipotese de a divida persistir em aberto,
também ¢ no Setor de Divida Ativa que acontece a distribui¢do das demandas executivas no

Judiciario.

Para lograr éxito em suas tratativas, o Setor estabeleceu convénios fundamentais, como o com
o Instituto de Estudos e Protestos de Titulos do Brasil (IEPTB-ES), sistema integrado para

protesto em todos os cartérios do estado.

A complementaridade entre os dois setores criou um fluxo otimizado onde casos ndo resolvidos
pelo Setor de Cobranca sdo automaticamente transferidos para o Setor de Divida Ativa,

garantindo continuidade e escalabilidade no processo de recuperagao de créditos.

Dito isto, diversas praticas foram essenciais para a constru¢cdo do resultado atingido pelo

Regional, sendo passiveis de repeticdo em outras entidades, como sera demonstrado a seguir.

3.1. A evoluc¢ao dos Processos Administrativos de Cobranca

A busca ativa de inadimplentes foi refor¢ada por meio da ampliacdo e sistematizacao dos

Processos Administrativos de Cobranca (PACs).

O PAC consiste no processo administrativo para a cobran¢a de anuidades pendentes, em
respeito ao fato gerador instituido pelo art. 5° da Lei n® 12.514/2011 e a condigdo de

procedibilidade conferida pelo art. 8° da mesma norma.
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Durante o procedimento, o Setor de Cobranga realiza a higienizag¢do do registro selecionado e
emite a notificacdo administrativa, informando todo o conteido necessario para que o
profissional seja cientificado da divida, bem como oportunizando seu acesso ao Conselho no
intuito de realizar o parcelamento do débito ou, caso entenda pertinente, oferecer defesa,

atendendo ao principio da ampla defesa e do contraditorio.
Assim, em analise aos nimeros, ¢ visivel que o nimero de PACs mais que dobrou no primeiro
semestre de 2025, com 3.313 processos abertos — superando os numeros de todos os anos

anteriores em apenas seis meses de atuacao.

A evolucao quantitativa dos processos administrativos ¢ evidente:

PACs
e e °1°%Semestrede
2025 (+ 58%)

Esta progressao exponencial reflete a sofisticagdo crescente dos mecanismos de identificagao

de inadimplentes e a maior agilidade nos processos de instauragdo e tramitagao dos processos

administrativos.

Como consequéncia, a arrecadacdo do Conselho teve um destaque especial para os resultados

alcancgados no Setor:
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40% (R$1.56m)

3.2. Higienizacao de Dados

A higienizacgdo dos cadastros trouxe mais eficiéncia e precisdo para as agdes de cobranga, visto
que, assim, ¢ possivel realizar uma identificacdo precisa de situagdes irregulares, como

empresas extintas ou pessoas falecidas.

Na pratica, a higienizagdo ocorre por meio de consulta aos dados publicos da Receita Federal,

da Junta Comercial e dos Tribunais de Justica.

Esta pesquisa permite a captacao de dados que, analisados com estratégia, acarretam mudancgas
que impactam na capacidade de pagamento e na logistica de ordens de prioridade — tendo em

que vista que, no total, possuimos mais de 20 mil registros ativos.

A estratégia tem permitido ndo apenas recuperar débitos, mas também higienizar o acervo,
promovendo o cancelamento de registros inativos e garantindo que a base de ativos reflita a

realidade da entidade.
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A prética produziu resultados expressivos, como o cancelamento de 3.223 registros irregulares
(em conformidade com as diretrizes do Confere) e a recuperacdo de R$ 1,87 milhdo

diretamente atribuivel aos processos direcionados de cobranga, em 2025.

3.3. A Busca Ativa como Diferencial Estratégico

A notificagdo inicial do inadimplente no processo de cobranga ¢ realizada no enderego fiscal
fornecido no momento do registro, o que se mostra um grande entrave ao processo de cobranga,
eis que uma grande parte dos inscritos ndo retornam ao Regional para atualizar sua base de

dados cadastral.

Devido a alta mobilidade dos profissionais da categoria, era extremamente comum que 0
registrado mudasse de endereco sem atualizar seus dados, ou até abandonasse a profissdo sem

formalizar o cancelamento do registro.

Esse cendrio resultava na ineficiéncia do envio, j& que muitos devedores sequer tinham ciéncia

da existéncia do débito, inviabilizando uma margem da recuperacao de créditos.

Com o objetivo de corrigir essa distor¢do e aumentar a efetividade das acdes de cobranga, o
Core-ES implementou, em 2024, a metodologia de Busca Ativa, pratica que rapidamente se

consolidou na gestdao da inadimpléncia.

A iniciativa parte do envio da notificagcdo extrajudicial para o endereco fiscal cadastrado, que

constitui o ato inaugural do Processo Administrativo de Cobranca (PAC).

Caso o documento retorne sem entrega ou nao haja manifestacao do devedor, a equipe do Setor
de Cobranca passa a realizar uma pesquisa minuciosa em bases de dados publicas e privadas,

com o objetivo de localizar um novo enderego ou outro canal de contato.
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Para efetivar tais buscas, o Conselho utiliza sites de pesquisa que prestam o servico de

fornecimento de informacao e dados cadastrais.

Em 2022, apos processo de dispensa eletronica com disputa, o Regional realizou a contratagao
da empresa Assertiva, especializada em inteligéncia de dados e tecnologia para consulta

cadastral, ocasido em que iniciou o procedimento de segundo envio da carta.

Atualmente, com um novo processo de dispensa, homologou-se a contratagdo da empresa
Previnity, que tem o mesmo objeto. A medida ¢ totalmente replicavel e gerou diversos ganhos

ao Regional. Para ilustrar melhor, segue especificacdoes do Termo de Referéncia utilizado:

APENDICE 1
ESPECIFICACOES TECNICAS

DA PLATAFORMA
1. A empresa vencedora desta dispensa devera fomecer licengas a Plataforma de Consulta
para 15 (quinze) usuarios;
2. A plataforma devera possuir mimimamente os itens destacados abaixo:
2.1. Parametrizacio de perfis: Administrador, Gestor e Operador ou outro a critério da
CONTRATANTE:
2.2. Definir, a crténo da CONTRATANTE, quais as funcionalidades serde
disponibilizadas em cada perfil;
2.3. Devera possuir historico completo de consultas e ser capaz de gerar relatorios por
periodo;
2.4. A plataforma devera possuir API para integracio com o Sistema utilizado pelo Core-
ES;
2.5. A plataforma devera permitir as consultas repetidas dentro do mesmo dia, sem que
sejam contabilizadas dentro da quantidade especificada no Termo de Referéncia;
2.6. A plataforma devera permitir o envio de SMS;
2.7. A plataforma devera possuir as seguintes solugdes:

2.7.1. Base Certa

272, Crédito Mix

273 imi

2.74. Localize

275 SMS

2.7.6. Veiculos

2.8. A Plataforma deverd permitir a consulta por:

2.8.1. Consultar CPF;

2.82. Consultar CNPJ;

2.83. Consultar Telefone;

2.8.4. Consultar e-mail;

2.85. Consultar por Nome ¢ Endereco;

2.9. A plataforma devera possuir a Finalidade da Consulta:

2.9.1. Confirmacio de Identidade, para utilizagio do dado pessoa para combate i
fraude, vizando a identificag3o correta ou confirmacio de identidade

2.92. Ciclo de Credito: Utilizagdo do dado pessoa para o ciclo de protegdo ao
crédito. Incluindo cobranga, verificagio de situagdo financeira e a correta
identificagdo.

293, Execucio de Contrato: Utilizagio do dado pessoal para devida atualizagio ou
execugio de contrato. de procedimentos preliminares relacionadoes ao contrato do
qual seja parte o titular, 2 pedido do titular dos dados

294, Legitimo interesse: Utilizagio do dado pessoal para atender aos interesses
legitimos do controlador ou de terceiros, atendendo e cumprindo com direitos e
liberdades fundamentais do titular que extjam a protegio de dados pessoas.
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DA CONSULTA

3. A Plataforma de Consulta devera fornecer minimamente as seguintes especificacdes
quando da Consulta:
3.1. Nome completo
3.2. CPF
3.3. Data status CPF
3.4, Provavel ébito
3.5. Data de nascimento

3.6. Filiagio

3.7. Sexo

3.8. Signo

3.9. Telefones

3.10. Enderegos

311 E-mails

312 Pessoas de referéneia

3.13. Participagdes em empresas

3.14. Possivel histérico profissional

3.15. Histérico de consultas por segmento
3.16 Aba de comentarios

3.17. A plataforma deverd permitir a impressio da Consulta com todos os dados

constantes especificados em item “3.1 2 3.167;

4. Toda a comunicagdc e envios deverdo ser criptografada para protecde dos dados
transitados.
5. Todo o processo devera estar de acordo com LGPD

Essa ferramenta, mesmo que ndo obrigatoria, ¢ um instrumento que demonstrou a ocorréncia
exponencial de regularizagdes espontaneas extrajudiciais, minimizando as agdes judiciais e

surgindo como uma boa pratica de inovacao no Regional.

No tramite de utilizagdo, assim que essas informacdes sdo confirmadas, a notificacdo ¢
reenviada, garantindo que o registrado seja efetivamente cientificado da existéncia do débito e

das possibilidades de regularizagao.

Esse novo fluxo se tornou um verdadeiro instrumento estratégico, com resultados satisfatorios

de regularizacdo espontanea ap6s a notificagdo bem-sucedida.

Além disso, os valores recuperados diretamente atribuidos a Busca Ativa atingiram R$ 1,87
milhdo no ano, reforgando a relevancia da iniciativa para a sustentabilidade financeira do

Conselho.

O éxito da pratica demonstra que informag¢do e comunicagao sdo pilares fundamentais para a

eficiéncia administrativa e a constru¢do de uma relagdo de confianga com os registrados.
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Hoje, profissionais que antes desconheciam a existéncia de seus débitos conseguem regularizar
sua situagdao com agilidade, contribuindo para a reducao de passivos e para a consolidagdo da

saude financeira da autarquia.

Desde 2023, foram enviadas cerca de 2.500 notificagdes extrajudiciais para um segundo
endereco, onde cerca de 1.100 foram produtivas (entregues), tendo uma taxa de

aproximadamente 45% de efetividade.

3.4. Comunicacio Humanizada e Estratégica com E-mail Marketing

A cobranga deixou de ser meramente uma notificagdo para se transformar em uma estratégia

de comunicagdo personalizada e humanizada.

No primeiro semestre de 2025, nove campanhas de cobranca foram realizadas, alcangando

29.770 e-mails entregues com taxas de abertura e interagdo superiores as expectativas.

O e-mail marketing se consolidou como um canal de comunicagdo direto com os profissionais,
de maneira agil e eficiente, de modo que sdo enviadas campanhas educativas e preventivas,
que orientam sobre a importancia do registro ativo e regular, além das atualiza¢cdes mensais

sobre as atividades, eventos e projetos em andamento no Core-ES.

A ferramenta, além de informativa, contribui imensamente para o fortalecimento da identidade,
da legalidade e da valorizagdo da classe, sendo uma das praticas que permitiu a aproximagao

do Representante com o Conselho. Alguns exemplos para elucidar a pratica:

Rua Desembargador Sampaio, n° 40, Praia do Canto, Vitéria/ES, CEP: 29055-250 - 8° andar - Edificio Top Center
E-mail: coordenadorageral@core-es.org.br — Site: www.core-es.org.br - Tels: (27) 3223-3502


http://www.core-es.org.br/

Conselho Regional dos Representantes Comerciais
no Estado do Espirito Santo
Core-ES

Core-ES

Representante Comercial,
mantenha seu registro em dia:

Representante Comercial,

B4 Sulcite seus boletos pelo e-mall: cobranca@core-2s.ra.br

Sob o lema “Co imento pelo Conheci 0",
a atual diretoria do Core-ES (2023-2026) esta
Prezado(a) Representante Comercial, comprometida em oferecer conhecimento para
O registro no Core-ES € a garantia do direito legal de aprimor.al.' Ll dos_ ¥ b
exercer a Representagio Comercial em todo territério comerciais, promovendo  diversas  agoes,
nacional, com seguranga, credibilidade e respaldo incluindo treinamentos, palestras e elaboragéo de
Jurldico materiais educativos.
Regularize suas anuidades de 2023, 2024 e de 2025 ¢
mantenha seu registro ativo! No Dia Pan-americanc e Estadual do
* Salicite o seu boleto pelo e-mail: Representante Comercial deste ano, celebrado

em Outubro, queremos tornar o evento de 2025
cobranca@core-es.org.br. =

ainda melhor,
Caso j& tenha realizado o pagamento, por favor,

Sescornskiare asts nformato. Por isso, sua opinido é essencial! &

2 Qual tema, assunto ou palestrante vocé
gostaria de ver no préximo ciclo de palestras?

REPRESENTANTE
COMERCIAL,
APOIE a aprovacio do

WORKSHOP
Tr?f pﬂ‘t{cnj
Thiago

Alvarenga 1, Cintia
Carvalho

Assine a pefigdo clicando no link e
colabore para esta importante
causa, que é NOSSA!

Core-ES

O Cor

98112019, que trata sobre a iseng

Ultimas vagas

40 e DrVictor Linhalis, quei CCJC.
g . ; Workshop "Os Trés Poderes - Método
CMV - Comunicagdo, Marketing e

Vendas", nesta sexta-feira, 09

pFER133238
& colabore para esta importanta causa, que € NOSSA!

Core-ES Prezado (a) Representants Comercial,

© Core-ES convida vocé para um evento exclusive que val transformar
sua forma de se Comunicar com os clientes e potencializar seus
resuitados!

No dia 09 de maio (sexta-feira), das 8h 3s 12h, realizaremos o Workshop
"0s Trés Poderes ~ Método CMV: Comunicagio, Marketing e Vendas”,
no auditério do Conseiho Regional de Contabilidade do Espirito Santo
(CRC-ES), em Bento Ferraira, Vitoria.
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Por meio das métricas de retorno dos e-mails marketing, ¢ possivel visualizar quais registrados

receberam ou ndo e, assim, acompanhar quem foi alcangado pelo instrumento.

Com essa analise de alcance, alinha-se as proximas estratégias para os registros que ndo foram

atingidos pelo e-mail.

Como exemplo, seguem as métricas de um e-mail marketing de cobranga:

de 20% na anuidade 2025 até 31 de Janeiro!

SEGMENTACORS. febtrsts ot SHEmERERLE]

| Emat Mareting s 25

BESUMO  ENTREGUES  ENGAMMENTO w  DINUNCIAS  LOCAUZACAO  DISPOSITIVOS  DESCADASTROS  REMNOES
e

I —
ENTREGUES ABERTURAS CLIQUES REJEICOES DESCADASTROS

97,30% 27,99% 18,59 % 2,69% 0,02% 25 :

4436 1242 231 123 1 1

BOA- Salbamais BOA - Saibamals | BOA- Salbamals

Estatisticas por tipo de abertura Aberturas por hora

Webmail (1096)

Mobile (552) 508
Desktop (294) =
t 400

300 274

215
160
121 115 120
5 m B 75 78 78 80 %> s0 o
5
31 5 25
19 9 8 15
o Mm il 2t am |

Oh ih 2n 3h 4h 5h éh 7h Bh 9h 10h iih 12h 13h ddh 15h 16h 17h 18h 19h 20n 2ih 22h 23h

Quantidade de abertura:
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Além disso, as ligacdes passaram a adotar um tom orientativo, reforcando os beneficios da

regularizagao e reduzindo as resisténcias ao pagamento.

A abordagem baseia-se na ideia de que, ao atender o Representante Comercial, o funcionario
deve estabelecer uma escuta ativa, empdatica e individualizada, com linguagem acessivel,

agregando o conhecimento necessario para sanar as duvidas e frustragdes do profissional.

Outro método que ampliou a comunicagdo com os registrados foi a implementagdo do
WhatsApp Business API, o que revolucionou o atendimento, permitindo suporte em tempo real

e imediato para esclarecimento de duvidas.

Durante o primeiro semestre de 2025, foram realizados mais de 400 atendimentos especificos

sobre questdes de cobranga via WhatsApp, com indice de satisfacido superior a 90%.

core.es.oficial

core.es.oficial Com o objetiva de ampliar os canais de
comunicagda e oferecer mais praticidade aos representantes
comerciais, o Core-ES implantou o atendimento via WhatsApp hé
um ang. Desde entdo, a ferramenta tem se consolidado coma
um canal eficiente e acessivel para esclarecer dividas, fornecer
orientaghes ¢ agilizar servigos.

Meste perioda, foram realizades 3816 atendimentos por meio da
plataforma. Entre as 346 avaliagdes registradas, o atendimento
alcangou a média de 45 estrelas, tendo 239 usudrios dedarado
como "Muito Satisfeitos”.

O resultado reforga o compromisso do Core-ES com a qualidade

Avalial;ia: no atendimento e a valorizaqdo da categora, investindo
continuamente em solugbes que aproximem ainda mais o
Conselha de seus registrades.

“Muito Satisfeito”

Registrados avaliam atendimento do
Core-ES via WhatsApp

oQv R

Rua Desembargador Sampaio, n® 40, Praia do Canto, Vitoria/ES, CEP: 29055-250 - 8° andar - Edificio Top Center
E-mail: coordenadorageral@core-es.org.br — Site: www.core-es.org.br - Tels: (27) 3223-3502


http://www.core-es.org.br/

Conselho Regional dos Representantes Comerciais
no Estado do Espirito Santo
Core-ES

Atendimentos por departamento

N Cobranca WENEM Fiscalizacdo Juridico WM Protesto [N Registro

Avali e
Tecnologia da Informagso Avalia coes

4.56

Muito Satisfeito 312

Satisfeito

19

»

Indiferente
Insatisfeito

: Muito Insatisfeito
I ¢

Esse novo modelo melhorou a imagem institucional do Core-ES e contribuiu para um aumento

significativo de acordos espontaneos.

3.5. Incentivo a Adimpléncia e Campanhas Educativas

Uma das praticas mais exitosas surgiu da importancia de reconhecer e valorizar a classe — desse
modo, o Regional se empenhou no oferecimento de eventos, programas de capacitagdo, feiras

e palestras voltadas ao Representante Comercial.

A estratégia por tras disso, além de ampliar o alcance dos servigos oferecidos pelo Conselho e
refor¢ar a imagem da entidade perante a sociedade, ¢ conscientizar o Representante da

relevancia do seu registro e da importancia de se manter regular.

Vale mencionar a campanha de comunicagdo acerca do beneficio oferecido e autorizado pelo
Conselho Federal em relagdo aos descontos nas anuidades ¢ fortalecedora para garantir o
adimplemento das anuidades logo no inicio do ano e, dessa maneira, ¢ publicizada por meio de

e-mails e redes sociais.
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<. Confere

ANUIDADE
AN UTDADE;

IO

| Até o dia 31/01

Para atingir ainda mais profissionais, o projeto “Quem Representa ¢ Registrado” inclui a
implementacao do Core Itinerante, momento em que a equipe do Regional se faz presente em
feiras e eventos locais com a estrutura de atendimento fisica necessaria, para se aproximar da

classe.

Durante os eventos e feiras, o Regional faz diversos servicos: emissdao de identidade
profissional, atualizacdo cadastral, atendimento juridico etc. Contudo, além de todas as
ferramentas, também utiliza o espago para fornecer informag¢ao ao profissional ou visitante,
apresentando seu material didatico, preventivo e orientativo, de modo a promover a valorizagao

da profissdo, mas também criar a consciéncia de regulariza¢ao do registro.

Nosso material educativo ¢ composto por: I - Manual Descomplicado do Representante
Comercial; II - Livro Codigo de Etica e Disciplina dos Representantes Comerciais; I1I - Folder
“Quem Representa ¢ registrado”; IV - Pin Cabeca de Mercurio; V - Folder Pin Cabeca de
Merctrio; VI - Informativo “Riscos de Contratar um Representante Comercial ndo registrado’;
VII - Modelo Padrao de Contrato; VIII - Notificacao Extrajudicial de quebra de contrato; IX -
Informativo “Programa de Incentivos”; X - Informativo Importante (com CNAEs enquadrados

na atividade de Representagdo Comercial); XI - Cartilha de Prevencdo ao Assédio Moral e

Rua Desembargador Sampaio, n® 40, Praia do Canto, Vitoria/ES, CEP: 29055-250 - 8° andar - Edificio Top Center
E-mail: coordenadorageral@core-es.org.br — Site: www.core-es.org.br - Tels: (27) 3223-3502


http://www.core-es.org.br/

Conselho Regional dos Representantes Comerciais
no Estado do Espirito Santo
Core-ES

Sexual no Sistema Confere/Cores — Representagdo Comercial sem assédio; XII - Pin Cabeca

de Mercurio (entregue apenas para representantes comerciais registrados no Core-ES).

A documentagdo foi pensada para trazer conhecimento ao profissional, garantindo que fique

atento as legislacdes especiais e aos programas do Conselho.

Durante as principais feiras do Espirito Santo, a entidade se faz presente com o citado Core
Itinerante, fazendo atendimentos no estande e visitando as empresas expositoras para

conscientizar as Representadas sobre suas contratacdes.
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Assim, o Core-ES leva até o registrado uma extensdao de seus servi¢os €, a0 mesmo tempo,

garante o retorno de sua anuidade.

Outra estratégia realizada para alcancar a regularidade por meio das feiras ¢ a disponibiliza¢ao
de convites — durante a Acaps Trade Show, maior feira de varejo do estado, sdo doados
ingressos ao Conselho para distribui¢ao ao profissional caso esteja inscrito e regular junto a

entidade.

Dessa forma, a entidade consegue a regularizacdo de débitos pendentes ao passo que auxilia o

Representante em sua atividade profissional.

Outra acdo que difunde a imprescindibilidade do registro e da regularidade da inscri¢ao no

Conselho ¢ a visita nas Representadas.

Em 2023, iniciou-se o projeto de visita as empresas que possuem Representantes Comerciais
como o principal modo de venda e exposi¢ao de seu produto, garantindo que tais Representadas
estejam alinhadas com a Lei n® 4.886/65 e exija de seu contratado tanto o registro na entidade

quanto a certidao de regularidade anualmente.
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Visita a Representada Otima em 26/01/2023.

A exigéncia da certiddo de regularidade, emitida pelo sistema do Conselho, ¢ um dos fatores
que agregam a adimpléncia dos registrados e deve ser motivado por meio das visitas, mas
também por meio de palestras conscientizadoras, que ensinam sobre a importancia da entidade
e seu papel na sociedade, além de aspectos voltados a profissdo, como técnicas de vendas e

modernizacdo dos meios de comunicagdo com os clientes.

Nos ultimos anos, o Core-ES se profissionalizou e aprimorou seus eventos, aumentando seu

porte e seu conteudo, com resultados de muito sucesso.
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3.6. Domicilio Tributario Eletronico e sua Contribuicao

O Domicilio Tributario Eletronico (DTE) ¢ uma ferramenta que permite o cadastro de um
endereco eletronico oficial para o recebimento de comunicag¢des no Conselho, visando otimizar

os processos e garantir a efetividade das notificagdes ao registrado.

Ocorre que, além dos informativos sobre a profissdo e sobre as programacdes da entidade,
também ¢ possivel proceder o envio de boletos, realizando a notificacdo de langamento do

crédito tributario e ndo tributario.

Dessa forma, o DTE ¢ um grande incentivador da adimpléncia, eis que facilita e torna

acessivel a comunicagdo para pagamentos e regularizagdes.
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Nesse sentido, o Conselho langou a campanha institucional “Domicilio Tributdrio Eletronico
Atualizado, Representante Comercial bem-informado!”, que traz uma mensagem clara e
objetiva: manter o e-mail atualizado ¢ um comportamento essencial para um representante

comercial bem-informado e em conformidade com suas obrigagdes legais.

REPRESENTANTE COMERCIAL,
CADASTRE SEU DOMICILIO TRIBUTARIO ELETRONICO (DTE) E
RECEBA INFORMAGOES OFICIAIS NO SEU E-MAIL

v/ FIQUE POR DENTRO DE CURSOS E EVENTOS
+/RECEBA AVISOS ADMINISTRATIVOS E FISCAIS
+/ EVITE PERDER PRAZOS DA ANUIDADE

FACA AGORA SEU CADASTRO

DOMICILIO TRIBUTARIO ELETRONICO ATUALIZADO,
REPRESENTANTE COMERCIAL BEM-INFORMADO!
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04. CONSIDERACOES FINAIS

Como largamente exposto, o Conselho atua em conformidade com a legislacdo vigente,
especialmente com a Lei n® 4.886/65 e as diretrizes do Conselho Federal, por meio de suas

normativas, padronizando a atuagao do Sistema para se valer da Lei.

No compromisso com a seguranca juridica e credibilidade institucional, o Regional
regulamentou os procedimentos de cobranga de seu escopo, definindo o tramite do processo
administrativo e as condi¢des de parcelamento em cada uma das fases de cobrancga, por meio

da Resolucao n® 01/2024 — Core-ES, sempre objetivando a credibilidade e a eficiéncia.

A jornada da entidade foi delineada por meio de um planejamento estratégico com controle de
prioridades e acdes que garantem o retorno do crédito em aberto, com a real contribuicio para

a efetividade dos resultados.

A combinacdo de procedimentos bem pensados, da comunica¢do humanizada e direcionada
por varios meios de contato, a presenca do Regional em feiras e eventos ¢ a aproximagao ao

Representante foram impactantes para a saude financeira da entidade.

A filosofia do “Convencimento por Conhecimento” agregou ndo s6 na valorizagdo da classe,

mas no aumento drastico da arrecadagao:

Evolugdo da Receita Anual

6 2aindeda 2020
intervengdo | gestio da Pandemia
tus! irerar

Por isso, os numeros falam por si s6: um aumento de 467,15% na arrecadacao de 2016 a 2025.
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Ressalta-se que todas as praticas adotadas e aqui expostas sdo simples e de facil
replicabilidade, trazendo custo-beneficio para a entidade que, investindo em sua equipe € em

seus registrados, garante o retorno certo na arrecadagao.

Mas além dos nimeros, a evolucdo da cobranga produziu mudangas qualitativas fundamentais
para a equipe, como a humanizacao da relagdao entre a institui¢ao e os registrados, a cultura

organizacional, o reconhecimento e a valorizacao de todos os envolvidos nos processos.

O modelo desenvolvido pelo Core-ES provou que Conselhos Regionais de pequeno porte
podem alcangar padrdes de exceléncia comparaveis aos de grandes organizacoes, contribuindo
para elevar o nivel geral do Sistema Confere/Cores, por meio de boas praticas de criatividade

e inovacao.

A evolucao das agdes de cobranca nao ¢ um evento, mas um processo continuo. A entidade se
compromete a manter o foco na inovagdo, aperfeicoando constantemente seus processos €
compartilhar conhecimentos com outras instituigdes que busquem similares padrdes de

exceléncia.

A entidade ndo apenas transformou sua realidade interna, mas contribuiu ativamente para
elevar os padrdes de exceléncia do Sistema e fortaleceu seu vinculo com a categoria

profissional.

E o presente projeto apresentado pelo Core-ES, com a colaboragio de sua equipe que assina

este trabalho ap6s a avaliacao do Diretor-Presidente deste Regional.

LARA BASTOS Assinado de forma digital por

LARA BASTOS
RIBEIRO:15879806 RIBEIRO:15879806731
Dados: 2025.09.05 16:48:01
731 -03'00'
Lara Bastos Ribeiro
Chefe do Juridico do Core-ES
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