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1« INTRODUCAO

O Prémio de Qualidade Total ANOREG — BR — PQTA tem por objetivo,
anualmente, premiar os servicos Notariais e de Registro de todo o pafs,
que atenderam aos requisitos de exceléncia e qualidade na gestdo
organizacional da serventia e na prestacdo de servigos aos usudrios.
A auditoria independente do prémio foi coordenada pela APCER
Brasil, empresa do grupo APCER, organismo referéncia do setor da
certificacdo europeu (www.apcergroup.com).
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2 « OBJETIVO

O presente documento tem por objetivo divulgar as boas prdticas
identificadas em 2013 e 2014 pelos auditores da APCER nos cartérios
participantes da 9% e 10% Edicdo do Prémio de Qualidade Total
ANOREG-BR.

Mantivemos no contelido deste manual algumas prdticas identificadas
em 2013 e 2014, pois entendemos que, reconhecer e divulgar a filosofia
dos cartorios que sao referéncia em gestdo da qualidade, pode auxiliar
aqueles que buscam inspiracdo em outras iniciativas de sucesso.

Esperamos que as ideias aqui compartilhadas possam contribuir para
a disseminacdo de acdes criativas que resultem em maior eficiéncia
operacional, em melhoria na qualidade dos servigos prestados e no
aumento da satisfac@o dos usudrios e demais partes interessadas de
outras serventias.
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3 « REFERENCIAS

Utilizamos como referéncia para a elaboracdo deste documento alista
de verificac@o que esteve na base da avaliacdo do PQTA em 2013 e
2014, e os comentdrios registrados pelos auditores que participaram
nessa avaliacdo.

4 « BOAS PRATICAS PQTA

As boas prdticas sdo agrupadas tendo em conta os critérios de gest@o
avaliados:

GESTAO DA ESTRATEGIA
GESTAO OPERACIONAL

GESTAO DE PESSOAS

o N w >

INSTALACOES

E GESTAO DE SAUDE E SEGURANCA NO TRABALHO

F GESTAO SOCIOAMBIENTAL

G GESTAO DA INFORMATIZACAO E CONTROLE DE DADOS

H GESTAO DA INOVACAO
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A « GESTAO DA ESTRATEGIA

0 planejamento estratégico é uma ferramenta de gestdo empresarial
que direciona as agdes e recursos da serventia para a busca de
objetivos e resultados, aproveitando as oportunidades existentes no
mercado.

A Miss@o (razdo de ser do Cartério), a Vis@o (o que se idealiza para
o Cartdrio) e os Valores (crencas bdsicas que norteiam sua atuacdo)
devem orientar a direcdo de todos os colaboradores da serventia e
devem ser conhecidos por todos.

Para melhor difundi-los aos membros da equipe e aos usudrios do
servico, destacamos algumas prdticas que vem sendo utilizadas nos
Cartdrios premiados:

 Miss@o, Visdo e Valores sdo divulgados em placa afixada na serventia e
no mural interno da serventia;

* A Missdo, VisGo e Valores estdo na tela de descanso de todos 0s
computadores da serventia, no site, no facebook e no blog do Cartério;

e A Missdo, Visdo e Valores constam no Manual da Qualidade distribuido
a todos os colaboradores;

* A Missdo, Visto e Valores est@o impressos no verso dos crachds e nas
canecas individuais de uso dos colaboradores;

e A Missdo, Visdo e Valores estdo impressos no Jornal Mensal editado
pelo Cartorio.
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0 comprometimento dos titulares e o envolvimento da equipe na

discussd@o do planejamento estratégico contribuem para o resultado

da serventia. Nos cartérios auditados, os processos e atividades sdo

gerenciados e continuamente monitorados para que os resultados

desejados e os indicadores alcangados sejam conhecidos por todos.

Algumas ferramentas utilizadas sdo:

Andlise SWOT: andlise dos pontos fortes e pontos fracos da serventia,
oportunidades e ameagas que podem atingir os produtos e o mercado
notarial e de registro;

Planos de acdo - SWZ2H: definicGo de como, porque, quando, em
quanto tempo, quem é responsdvel e qual o custo para atingir cada
um dos objetivos estabelecidos;

PDCA: ferramenta de gestdo de quatro passos - P (plan, planejar), D
(do, fazer), C (check, acompanhar) e A (act, corrigir) - utilizada para
controle e melhoria continua de processos e produtos;

Realizac@o de reunides para divulgar o planejamento estratégico e as
metas definidas para estimular e motivar os colaboradores, criando um
clima de colaboracdo e comprometimento;

Medicdo periédica e divulgacdo dos indicadores de desempenho
nos murais internos para conhecimento da equipe (ex: tempo de
atendimento ao cliente, indice de reclamacoes).
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B « GESTAO OPERACIONAL

Para melhor gerir as atividades da serventia verificou-se que 0s
procedimentos dos cartérios devem estar mapeados e documentados.
As politicas que servirdo de parGmetro para a atuacdo da equipe, @
definicdo das competéncias e dos responsdveis por cada processo
devem ser de conhecimento de todos os colaboradores.

e Desenvolvimento do Manual da Qualidade e Atendimento ao Cliente;

* Definicdo de procedimentos com elaboragdo de check lists,
padronizagdo de minutas dos atos praticados na serventia e
disponibilizagGo de manuais para treinamento da equipe com
fluxograma dos processos;

* Elaboragdo de organograma com nomes, cargos e fotografias dos
colaboradores;

* Realizagdo de palestras internas pelo Tabelido/Oficial ou Substitutos
e formacdo de grupos de estudo para o esclarecimento de duvidas,
estudo de casos prdticos e difusdo do conhecimento entre os membros
da equipe;

* Criacdo de biblioteca e “circulo do livro” para fomentar o estudo do
direito notarial e registral;

* Monitoramento da satisfacdo dos usudrios através de pesquisa (caixa
de sugestdes, fale conosco, visitas aos clientes por segmentos) para
identificar falhas e oportunidades de melhorias;
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* Monitoramento dos prazos e qualidade de atendimento ao cliente
através de indicadores;

e Implantacdo de programa de premiac¢do de ideias inovadoras que
contribuam com a melhoria dos processos e aumento da satisfagdo
dos clientes e colaboradores;

« Disponibilizag@o de motoboy para servigo de retirada e entrega de
documentos e atendimento domiciliar e hospitalar por escreventes;

e Criacdo do Setor de Atendimento ao Cliente para visitas e
atendimentos externos quando necessdrio;

e Disponibilizacdo da agenda de assinaturas do dia na recepcdo,
com identificacdo do nome do cliente e do escrevente ou setor
responsdvel, para agilizar o direcionamento e atendimento do cliente.
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C « GESTAO DE PESSOAS

Muitos titulares consideram as pessoas 0 bem mais valioso da serventia
e ja identificaram que um ambiente de trabalho positivo aumenta
a uni@o e o comprometimento da equipe, reflete na qualidade do
atendimento, na satisfagdo do usudrio, e, consequentemente, no
resultado. Confira algumas politicas de gestdo de pessoas, valorizac@o
e motivacdo da equipe implantadas nos cartérios premiados:

* Investimento em pacote de beneficios para os colaboradores (ex:
vale refei¢do, convénio médico, convénio odontolégico, seguro de
vida, café da manhd, lanche da tarde, estacionamento, desconto na
aquisicdo de tablets, etc.);

e Investimento em uniformes e crachds de identificacdo dos
colaboradores;

* Manual de Recursos Humanos contendo: cédigo de ética e conduta,
politica de recrutamento e selecdo, politica de integracdo de novos
colaboradores, politica de remuneracdo e plano de carreira, politica de
treinamentos e capacitacdo;

« Realizagdo de controle de absenteismo e entrevista demissional para
identificar o motivo das faltas e demissoes;

» Realizacdo de avaliagdo periédica de desempenho dos colaboradores
para identificar eventuais necessidades de cursos e treinamentos e
apresentar feedback sobre o trabalho efetuado;
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* Realizacdo de reunides periddicas de brainstorm para ouvir criticas e
incentivar sugestoes de melhoria (ex: programa de ideias premiadas);

* Realizacdo de pesquisa de clima organizacional periédica e avaliagdo
das pesquisas anteriores para verificar o grau de satisfacdo dos
colaboradores;

e Investimento constante em treinamento: bolsas de estudo de
graduacdo, pds-graduacdo, cursos de idiomas (portugués e inglés) e
cursos de capacitac@o e aperfeicoamento da equipe;

» Realizacdo de provas para avaliar o conhecimento da equipe sobre 0s
servicos prestados pelo cartério e sobre os treinamentos efetuados;

e Premiacdo de Funciondrio do Més e reconhecimento por desempe-
nho (meritocracia);

e Implantacdo de programa de coaching para desenvolvimento de
liderancas;

* Realizacdo de eventos comemorativos (ex: aniversariantes do més,
happy hour de aniversdrio do cartorio, chd de bebé, chd de cozinha,
dia damulher, dia das maes, dia dos pais, etc.) e viagens com a equipe;

e Implantacto de canal interno de comunicacGo entre Oficial/
Tabelido e equipe (ex: Café com o Oficial, Fale com a Tabelid, Caixa de
Reclamacgdes e Sugestdes Internas, etc.);
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e Profissionalizacdo da selecdo de novos colaboradores;

* Programa de incentivo para indicacdo de novos colaboradores com
premiacdo caso os indicados sejam efetivados;

* Recrutamento interno para novas vagas, impedindo que 0s
profissionais talentosos busquem oportunidades no mercado e
valorizando quem ja conhece 0s servigos da serventia;

* Programa interno de apoio aos novos colaboradores (colaborador

“anjo”) com premiacdo em caso de efetivacdo do recém-contratado
apos o perfodo de experiéncia;

* Contratagdo de aprendizes em parceria com entidades de ensino
profissionalizante;

* Realizagdo de cursos internos para o desenvolvimento de novas
habilidades dos colaboradores (ex: artesanato, pintura, fotografia etc);

* Investimento em atividades culturais (ex: programa vale cultura -
incentivo do Governo Federal);

e Criac@o de Clube da Leitura com disponibilizac@o de livros sobre

temas diversos.

o
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GESTAO DE PESSOAS
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D « INSTALACOES

As instalacdes da serventia devem ser apropriadas @ prestacdo dos
servicos, visando também o conforto e a seguranga dos clientes inter-
nos e externos. Destacamos abaixo algumas das prdticas encontradas
nas serventias auditadas:

* SinalizagGo da serventia com identificagdo dos servicos e divisdo por
setores;

* Sistema de senhas e mural de informacoes;

* Ambiente com cadeiras de espera, ar condicionado, dgua, café, TV,
DVD, som ambiente, espaco kids (fralddrio/brinquedoteca), jornais,
revistas e folders explicativos dos servicos e rede wi-fi nas dreas de
espera dos usudrios;

e Totem na recepcdo da serventia para pesquisa de informacdes ou
pré-atendimento dos servigos prestados pelo Cartério (ex: pesquisa
de firmas, acompanhamento do titulo para registro, consulta de
protesto etc.);

* Infraestrutura adequada ao atendimento de clientes portadores de
necessidades especiais: banheiro adaptado, balcto rebaixado, tabela
de emolumentos em dudio ou braile, cadeira de rodas disponivel na
recepgdo da serventia, rampa de acesso, vaga de estacionamento
para cadeirantes, sinalizacdo adequada quanto ao atendimento
prioritdrio, piso tatil, profissional intérprete de libras etc.;
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e Biblioteca, sala de estudos e espaco de convivéncia para descanso
dos colaboradores com computadores com acesso @ internet;

« Disponibilizac@o de kit de limpeza em cada setor do cartério para que
todos os colaboradores ajudem a manter 0 ambiente e a mesa de
trabalho sempre limpos e organizados em cumprimento ao Programa
55;

e Utilizacdo de geradores para ndo interrupcdo da prestacdo dos
servicos em caso de queda de energic;

e Agendamento de assinaturas do dia disponivel ao atendente da
recepcdo com identificacdo do nome do cliente e do escrevente
ou setor responsdvel para direcionamento do cliente, agilizando o
atendimento.
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E « GESTAO DE SAUDE E SEGURANCA
NO TRABALHO

No quesito gestdo de saude e seguranca no trabalho, destacamos as
seguintes prdticas:

* PCMSO, PPRA e kit de primeiros socorros;

« Sinalizag@o de saidas de emergéncia, treinamento de evacuagdo
do prédio e realizacGo de manutencdo periddica em extintores de
incéndio;

« Realizacdo de Campanhas Internas de Sadde e Qualidade de Vida e
realizacdo de palestras preventivas (ex: Semana da Saude, Vacinacdo
contra Gripe, Outubro Rosa, Campanha de Combate ao Fumo etc.);

 Realizacto de campanha de prevencdo de doencas sexualmente
transmissiveis com distribuicdo de preservativos durante o perfodo
de carnaval;

« Avaliagdo postural dos colaboradores por fisioterapeuta, realizagdo
de palestras sobre ergonomia e implantacGo de programa de
gindstica laboral;

o Convénio com academia de gindstica para desconto @os
colaboradores;
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* Realizacdo de Campanhas de Alimentacdo Sauddvel (ex: Vigilantes
do Peso, Programa “Medida Certa”, Palestra com Nutricionista,
Qferecimento de frutas no lanche dos colaboradores);

e UtilizacGo de aplicativo de alerta para consumo regular de dgua,
evitando a desidratacdo dos colaboradores;

« Convénio com psicologa.

.
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F « GESTAO SOCIOAMBIENTAL

As serventias demonstraram grande preocupacdo com a gest@o
ambiental e a conscientizagdo de seus colaboradores sobre as politicas
de preservagdo do meio ambiente. O envolvimento dos colaboradores
em campanhas de voluntariado, as diversas agdes educativas e de
responsabilidade social contribuem para a propagacdo de beneficios
mutuos entre o cartério e a comunidade, melhorando a qualidade de
vida de todos.

Dentre as iniciativas, listamos:

» DistribuicGo de cartilhas, realizagdo de acdes educativas e palestras
paraalunos do ensino médio e fundamentalparainformaraimportancia
dos servigos notariais e de registros (ex: Programa Cartorio na Escola);

e Realizacdo de palestras nas faculdades de Direito, na semana juridica
para divulgar a profissdo do notdrio e registrador;

e Participagdo no Ac@o Global e em Projetos de Regularizagdo
Fundidria com agdes de conscientizag@o e cooperac@o com 6rgados
governamentais para regularizariméveis e oferecer orientagdo juridica
0 comunidade;

e Promocdo de campanhas sociais de doacdo de roupas, alimentos e
outros com participacdo da equipe e dos usudrios (ex: Campanha do
Agasalho, Campanha Pdscoa Soliddria, Campanha Dia das Criancas
Soliddrio, Campanha de Natal, Visita a Asilo de Idosos, Campanha
Adote uma Familia, etc.);
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 Programa de Troco Soliddrio com repasse a instituicdo de caridade
eleita pelos colaboradores;

e DistribuicGo de cartilhas educativas sobre documentos essenciais ao
cidaddo;

e Distribuicto de calenddrio de vacinacdo infantil entreque no ato
do registro da crianca (modelo Ministério da Saude/UNICEF) e de
calenddrio de vacinac@o da mulher;

* Formacdo de grupo de responsabilidade social interno para participa-
cdo em projetos de prevencdo e tratamento de dependentes quimicos;

» Realizacdo de campanhas de educagdo no transito;

« Implantagdo de programa de incentivo ao esporte e apoio a atletas
locais;

o Implantacdo de coleta seletiva de lixo, realizacdo de palestras e
divulgacdo de cartazes para orientacdo sobre a forma correta de
descarte do lixo;

e Implantacdo de coletor para descarte de pilhas e baterias;

* Promocdo de campanhas de economia de recursos naturais para
incentivar o consumo consciente (ex: gincana de reducdo de consumo
de dgua e luz no cartdrio e nas residéncias dos colaboradores, placas
de sinalizac@o na serventia);
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» Utilizac@o de papel recicldvel e reutilizac@o de papel sulfite como
rascunho;

* Uso de squeezes e canecas personalizadas para evitar o consumo de
copos plésticos;

* Distribuic@o de sacolas recicldveis aos usudrios;
» Utilizacdo de IGmpadas econdmicas e torneiras temporizadas;

* Realizagdo de campanhas de educagdo ambiental e distribuicGo de
sementes para plantio de drvores;

e Participagdo em projetos de reciclagem de papel com destinacdo de
verbas para programas sociais;

* Parceria com empresas para reflorestamento de espacos publicos (ex:
campanha adote uma praca);

* Projeto para reducdo de gds carbdnico junto & comunidade (ex: pro-
moc¢ao da utilizagdo de bicicletas como meio de transporte);

e Utilizacdo de processo quimico para diminuir a utilizacdo de édgua no

esgotamento sanitdrio.




G « GESTAO DA INFORMATIZACAO
E CONTROLE DE DADOS

0 investimento em informatizac@o e controle de dados gera diminuicdo
do fluxo de pessoas na serventia, melhoria da produtividade, redugdo do
prazo de atendimento ao usudrio, otimizac@o de pessoal e, consequente-
mente, reducdo de custos.

Os cartérios auditados encontram-se em avancado processo de
informatizac@o, possuem backup interno e externo de dados, e estdo
digitalizando seus acervos. Abaixo, algumas dasboas préticasidentificadas:

« Site com informagdes Uteis aos usudrios, tabela de emolumentos,
check list de documentos e diversos servicos disponiveis on line;
« Sistema de abertura de firmas com foto e biometric;

« Sistema de cdmeras de seguranca com gravagdo e acesso a distancia
pelo titular;

o Implantacdo de politica de confidencialidade das informacdes;

e Intranet para discussdo de ddvidas sobre questdes jurfdicas relativas
aos atos a serem praticados;

« Servidores de dados com backup redundantes, CPD blindado com
acesso por biometria e cofre @ prova de fogo.
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H « GESTAO DA INOVACAO

Inimeras foram as inovacdes e as ideias criativas encontradas pelos
auditores nas serventias visitadas, muitas delas j& identificadas nos
itens acima. Abaixo ressaltamos algumas das novidades implantadas:

* Blog e facebook do cartério contendo boletim de noticias,
informacdes de utilidade publica para os usudrios, divulgagdo de
prdticas de salde, sequranga e agdes socioambientais, novidades
legislativas, além do calenddrio de eventos da serventia;

e Envio de SMS ou e-mail cos usudrios informando o andamento do
titulo no Cartério;

« Aplicativo (app) para smartphone para consulta de protocolos de
registro, titulos para protesto, boletos de pagamento, entre outros;

* Publicagdo anual de revista com compilagdo de noticias, entrevistas,
projetos e prémios recebidos pelo Cartorio;

* Video institucional disponivel no website do Cartorio;

e Insercdo de QR Code no cartdo de visita dos colaboradores e na
assinatura de e-mails;

* UtilizacGo de QR Code em protocolos, recibos e documentos com
direcionamento para o site de pesquisa de satisfacdo (monitoramento
da avaliacdo através de SMS com retorno telefénico imediato ao
usudrio em caso de avaliacdo negativa);
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e Inclus@o do mapa do imével na matricula do mesmo;

* Disponibilizacdo de computador e impressora para uso exclusivo dos
clientes;

e Programa “Cartoério Escola” que oportuniza vivéncia prdtica aos
futuros tabeliGes aprovados em concurso;

e Qutdoors internos com informacdes da serventia e de parceiros,;

« Participacdo no Acdo Global, em Projetos de Reqularizagdo Fundidria
erealizagdo de palestras gratuitas @ comunidade paraesclarecimento
de ddvidas sobre 0s servicos notariais e de registro.
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S « AGRADECIMENTOS

Parabenizamos os participantes do PQTA e agradecemos os cartorios
auditados que permitiram a divulgacdo de suas boas praticas neste
manual.

Ressaltamos que optamos por ndo identificar os cartérios em cada
uma das prdticas listadas uma vez que muitas delas sGo adotadas por
mais de um cartorio, 0 que tornaria o texto cansativo e repetitivo.

Dedicamos este trabalho aqueles que acreditam na atividade notarial
e de registro e querem fortalecer a categoria fazendo a diferencga nas
suas serventias!

Rogério Portugal Bacellar

Presidente

Laura Ribeiro Vissotto

Diretora de Qualidade
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“As boas idéias
ndao tém idade,
apenas tém futuro.”

Robert Mallet

BOAS PRATICAS PQTA

ﬁﬁﬁﬁﬁﬁ

FREMIO DE
AV @ ajcer
T



