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1. Introducao

O Prémio de Qualidade Total ANOREG - BR - PQTA tem por
objetivo premiar anualmente os servicos Notariais e de Registro
de todo o pais, que atenderam aos requisitos de exceléncia e
qualidade na gestdo organizacional da serventia e na prestacao

de servicos aos usuarios.

A auditoria independente do prémio foi coordenada pela
APCER Brasil, empresa do grupo APCER, organismo referéncia
do setor da certificacdo na Europa e presente nas Américas,
Africa, Oriente Médio e Asia.

(www.apcergroup.com).

1= PQTA
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2. Objetivo

O presente documento tem por objetivo divulgar as boas
praticas identificadas em 2013, 2014, 2015 e 2016, pelos
auditores da APCER nos cartorios participantes da 9#, 104, 11*
e 12* Edicdes do Prémio de Qualidade Total ANOREG-BR.
Esperamos que as ideias aqui compartilhacdas possam contribuir
para a disseminacao de actes criativas que resultern em maior
eficiéncia operacional, em melhoria na qualidade dos servicos
prestados e no aumento da satisfacdo dos usuarios e demais
partes interessadas.

Entendemos que, reconhecer e divulgar a filosofia dos cartorios
gue sao referéncia em gestao da qualidade pode auxiliar aqueles

gue buscam inspiracdo em outras iniciativas de sucesso.

3. Referéncias

Utilizamos como referéncia para a elaboracdo deste documento
a lista de verificacdo que esteve na base da avaliacao do PQTA

em 2013, 2014, 2015 e 2016; e os comentarios registrados

pelos auditores que participaram dessa avaliacéo.

“m
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4. Boas Praticas

As boas praticas estao agrupadas tendo em conta os critérios

de gestdo avaliados:

Gestio da Estratégia

= P2

Gestdo Operacional

0N

Gestdo de Pessoas

Instalacoes

m DO

Gestao de Salde e Seguranca no Trabalho

m

Gestao Socioambiental

Gestdo da Informatizacao e Controle de Dados

I @

Gestao da Inovacao

riticas PQTA
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A. Gestao da Estratégia

O plangjamento estratégico € uma ferramenta de gestao
empresarial que direciona as acoes e recursos da serventia
para a busca de objetivos e resultados, aproveitando as

oportunidades existentes no mercado.

A Missao (razdo de ser do Cartério), a Visao (o que se idealiza
para o Cartério) e os Valores (crengas basicas que norteiam sua
atuacio) devem orientar a direcao de todos os colaboradores

da serventia e devem ser conhecidos por todos.

O comprometimento dos titulares e o envolvimento da equipe
na discussao do planejamento estratégico contribuem para o
resultado da serventia. Nos cartorios auditados, os processos e
atividades séo gerenciados e continuamente monitorados para
gue os resultados desejados e os indicadores alcancados sejam

conhecidos por todos.

105 Praticas POTA
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Destacamos algumas praticas que vem sendo utilizadas nos

Cartorios premiados:

* A Missao, Visao e Valores sio divulgados:

Em placas afixadas na serventia;

Nos murais internos da serventia;

No Jornal Mensal editado pelo Cartério;

Nao verso dos crachas do colaboradores;

Nas canecas individuais de uso dos colaboradores;
Nas telas de descanso dos computadores da serventia,
no totem, no site, no Facebook, no Instagram e no blog
do Cartorio;

Por representantes, eleitos pelos colaboradores,
alinhando a cultura organizacional as acGes desenvol-

vidas na serventia;

¢ Realizacio de projetos estruturados para a execucao dos

objetivos estratégicos;

« Utilizacio do Sistema Kanban (mural e fisico);

» Utilizacao de modelo de exceléncia em gestdo da Fundacao

Prémio Nacional da Qualidade.

riricas PQTA
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B. Gestao Operacional

Para melhor gerir as atividades da serventia os procedimentos
devem estar mapeados e documentados. As politicas que
servirao de parametro para a atuacao da equipe, a definicio das
competéncias e dos responsaveis por cada processo devern ser
de conhecimento de todos os colaboradores.

Identificamos abaixo, algumas das praticas adotadas nas
serventias:

* (riacao do Setor de Atendimento ao Cliente, segmentado
por tipo de atividade, para visitas e atendimentos externos
(ex: atendimentos a mensalistas, atendimento domiciliar e
hospitalizar) guando necessario;

* Definicido de procedimentos com elaboracao de check lists,
padronizacao de minutas dos atos praticados na serventia e
disponibilizacdo de manuais para treinamento da equipe com
fluxograma dos processos;

* Desenvolvimento do Manual da Qualidade e Atendimento
ao Cliente;

¢ Site com funcionalidades que permitam o envio de
documentos, agendamento de servicos e solicitacdo de
certiddes para agilizar o atendimento ao cliente;

* Disponibilizacdo do Cadigo de Normas em arquivos classi-
ficados de acordo com cada setor da serventia para consultas

rapidas;
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¢ FElaboracido de organograma com nomes, cargos e
fotografias dos colaboradores;

« Monitoramento da satisfacdo dos usuérios através de
pesquisa (caixa de sugestes, fale conosco, ouvidoria, visitas aos
clientes por segmentos) para identificar falhas e oportunidades
de melhorias;

* Servico de atendimento ao cliente através da linguagem de
libras pessoalmente ou via website;

¢ Lista com nome do cliente, empresa e foto para facilitar e
agilizar o atendimento;

* TVinterna ou totem com informes para esclarecimento de
davidas dos usuarios sobre 0s servigos prestados pelo cartorio;
* Servico de motoboy para atendimento a clientes mensalis-
tas, entrega de certidbes, escrituras, etc;

* Implementacdo de 85;

¢ Distribuicdo de senhas, por ordem de chegada, para os
usuarios que formam fila antes da abertura da serventia;

* Disponibilizacdo da agenda de assinaturas do dia na
recepcao, com identificacio do nome do cliente e do
escrevente ou setor responsavel, para agilizar o direcionamento
e atendimento do cliente;

« Atendimento via chat atraves do website;

e« (Call Center:

» (Capacitacdo dos usudrios com apresentacao de slides,
visando a pré-qualificacdo dos titulos, diminuindo tempo de

entrega, erros e retrabalho.
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' C. Gestao de Pessoas
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Muitos titulares consideram as pessoas o bem mais valioso da
serventia e ja identificaram que um ambiente de trabalho
positivo aumenta a unido e o comprometimento da equipe,
reflete na qualidade do atendimento, na satisfacdo do usuario,
e, conseguentemente, no resultado.

Confira algumas politicas de gestdo de pessoas, valorizacao e
motivacao das equipes implantadas nos cartérios premiados:

* Implantacdo de canal interno de comunicacédo entre Ofi-
cial/Tabelido e equipe (ex: Café com o Oficial, Fale com a Tabelia,
Caixa de Reclamacoes e Sugestdes Internas, Ouvidoria, etc.);

« Implantacdo de programa de Coaching para desenvolvi-
mento dos colaboradores e das liderancas;

* Investimento constante em treinamentos: bolsas de estudo
de graduacao, pas-graduacao especializacao, cursos de idiomas
(portugués e inglés) e cursos de capacitacio e aperfeicoamento
da equipe;

¢ Investimento em atividades culturais (ex: programa
vale cultura - incentivo do Governo Federal) e programas
motivacionais;

* Meéritos e premiaces, por faixa, conforme desempenho;

* Profissionalizacdo da selecdo de novos colaboradores;

* Programa de incentivo para indicacdo de novos colabo-

radores com premiacao caso os indicados sejam efetivados;
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¢ Programa interno de apoio aos novos colaboradores ..

(colaborador "anjo”) com premiacdo em caso de efetivacdo do
recém-contratado apds o periodo de experiéncia;

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

* Realizacdo de palestras internas pelo Tabelido/Oficial ou
Substitutos e formacao de grupos de estudo para o esclareci-
mento de duvidas, estudo de casos praticos e difusido do
conhecimento entre os membros da equipe;

* Realizacdo de reunites periodicas de brainstorm para ouvir
criticas e incentivar sugestdes de melhoria (ex: programa de
ideias premiadas);

¢ Recrutamento interno para novas vagas, valorizando quem
ja conhece os servicos da serventia;

¢ (Contratacao de aprendizes em parceria com entidades de
ensino profissionalizante;

* (Criacao de biblioteca e “circulo do livro” para fomentar o es-
tudo do direito naotarial e registral;

¢ Criacdo de Clube da Leitura com disponibilizacéo de livros
sobre temas diversos;

e (riacdo de grupo no WhatsApp para divulgacio de
informacdes e avisos aos colaboradores;

* Diversidade de exames para admissao e avaliacio de
colaboradores (técnicos e comportamentais);

* Homenagens a colaboradores com mais de 10 anos
de serventia;

¢ Implantacio de Campanhas de Conscientizacdo sobre

Cortesia e Gentileza no atendimento ao usuario.
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D. Instalacoes

As instalacGes da serventia devem ser apropriadas a prestacao
dos servicos, visando a acessibilidade, o conforto e a seguranca
dos dlientes internos e externos. Destacamos abaixo algumas

das praticas encontradas nas serventias auditadas:

* Ambiente com cadeiras de espera, ar condicionado,
dgua, café, TV, DVD, som ambiente, espaco kids (fraldario/
bringuedoteca), espaco para noivas, jornais, revistas e folders
explicativos dos servicos e rede wi-fi nas areas de espera
dos usuarios;

« Biblioteca, sala de estudos e espaco de convivéncia para
descanso dos colaboradores com jogos diversos e computa-
dores com acesso a internet;

* Disponibilizacdo de kit de limpeza em cada setor do cartdrio
para que todos os colaboradores ajudem a manter o ambiente
e a mesa de trabalho sempre limpos e organizados em cumpri-

mento ao Programa 55;
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¢ Infraestrutura adequada ao atendimento de clientes porta-
dores de necessidades especiais: banheiro adaptado, balcao
rebaixado, tabela de emolumentos em audio ou braile, cadeira
de rodas disponivel na recepcao da serventia, rampa de acesso,
vaga de estacionamento para cadeirantes, sinalizacdo adequada
guanto ao atendimento prioritario, piso tatil, profissional
intérprete de libras etc.;

* |ocal reservado para arguivamento e conservacao de livros
restaurados e gestao profissional dos arquivos;

* Sisterna de gerador que consegue manter o cartorio opera-
cional em caso de falta de energia durante o periodo de
funcionamento da serventia;

* Servidor climatizado, com alarmes de fumaca, vibracao,
umidade e temperatura;

* Totem na recepcao da serventia para pesquisa de infor-
macoes ou pré-atendimento dos servicos prestados pelo
Cartorio (ex: pesquisa de firmas, acompanhamento do titulo

para registro, consulta de protesto etc.).
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. E. Gestao de Saude e
] Seguranca no Trabalho

No quesito gestdo de salde e seguranca no trabalho, desta-

camos as seguintes praticas:

* Palestras sobre ergonomia e implantacao de programa de
ginastica laboral e yoga para os colaboradores;

« Convénio com academias de ginastica, psicologos,
nutricionistas, etc;

¢ (Campanhas Internas de Saide e Qualidade de Vida e
realizacdo de palestras preventivas (ex: Semana da Salde,
Vacinacao contra Gripe, Outubro Rosa, Campanha de Combate
ao Fumo etc.):

» Campanhas de Alimentacio e Vida Saudavel (ex: Vigilantes
do Peso, Palestra com Nutricionista, Oferecimento de frutas no
lanche dos colaboradores, Projeto Pedalada, Projeto Vida e
Satde, Projeto Medida Certa);

* (Campanha de prevencdo de doencas sexualmente
transmissiveis com distribuicdo de preservativos durante o
periodo de carnaval;

« Utillizacdo de aplicativo de alerta para consumo regular de

agua, evitando a desidratacao dos colaboradores.
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F. Gestao Socioambiental

As serventias demonstraram grande preocupacao com as politi-
cas de preservacdo do meio ambiente e de responsabilidade
social, mobilizando colaboradores e a sociedade em campanhas
educativas e de voluntariado, promovendo beneficios mutuos

com melhoria da qualidade de vida de todos os envolvidos.

Dentre as iniciativas, listamos:

* Promocdo de campanhas sociais e projetos com acoes de
solidariedade para doacio de roupas, alimentos e outros com
participacdo da equipe e dos usuarios (ex: Campanha do
Agasalho, Campanha Pascoa Solidaria, Campanha Dia das
Criancas Solidario, Campanha de Natal, Visita a Asilo de Idosos,
Campanha Adote uma Familia, Apoio a creches, etc.);

« Apoio a projetos de entidades assistenciais (ex: GRAAC,
APAE, AACD, etc);

¢ Distribuicio de calendario de vacinacdo infantil entregue
no ato do registro da crianca (modelo Ministério da

Salide/UNICEF) e de calendario de vacinacdo da mulher;

PQTA
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.. ¢ Distribuicdo de cartilhas educativas sobre documentos

essenciais ao cidadao;

« Distribuicao de cartilhas, realizacdo de acbes educativas e
palestras para alunos do ensino médio e fundamental para in-
formar a importancia dos servicos notariais e de registros (ex:
Programa Cartério na Escola);

* Promocao de campanhas de economia de recursos naturais
para incentivar o consumo consciente (ex: gincana de reducdo
de consumo de agua e luz no cartério e nas residéncias dos
colaboradores, placas de sinalizacdo na serventia);

* |mplantacdo de coleta seletiva de lixo, realizacdo de
palestras e divulgacdo de cartazes para orientacdo sobre a
forma correta de descarte do lixe;

¢ Implantacio de coletor para descarte de pilhas e baterias;
* Implantacdo de programa de incentivo ao esporte e apoio
a atletas locais;

* |nvestimento em projetos culturais;

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

* Parficipacdo em projetos de reciclagem de papel com
destinacdo de verbas para programas sociais;

« Participacdo no Acdo Global, promocdo de Casamentos
Comunitarios e projetos de Regularizacdo Fundiaria com acbes
de conscientizacao e cooperacdo com 0rgaos governamentais
para regularizar imaveis e oferecer orientacdo juridica a

comunidade;
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¢ Programa “Troco Solidario” com repasse a instituicdo de ..

caridade eleita pelos colaboradores;

« Projeto para reducdo de gas carbbnico junto a comunidade
(ex: promocio da utilizacio de bicicletas como meio de
transporte);

* Realizacdio de campanhas de educacdo ambiental,
reflorestamento e distribuicio de sementes para plantio de
arvores (ex: para cada registro de nascimento é plantada uma
muda de arvore com o nome da crianca);

* Realizacao de campanhas de educacio no transito;

* Realizacdo de palestras nas faculdades de Direito, na
semana juridica, para divulgar a profissio do notario e
registrador;

« Uso de squeezes e canecas personalizadas para evitar o
consumo de copos plasticos;

¢ Ufllizacdo de lampadas econdmicas, energia solar e

torneiras temporizadas;

« Utilizacdo de papel reciclavel e reutilizacio de papel sulfite
como rascunho;

¢ Utilizacdo de processo quimico para diminuir a utilizacio
de dgua no esgotamento sanitario;

« Distribuicao de sacolas reciclaveis aos usuarios;

* [Formacao de grupo de responsabilidade social internc para
participacdo em projetos de prevencao e tratamento de
dependentes quimicos;

* Horta do cartorio cuidada pelos colaboradores com

producdo destinada a entidades de caridade apoiadas pela

serventia.
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G. Gestao da

Informatizacao e Controle

de Dados

O investimento em informatizacéo e controle de dados gera

diminuicdo do fluxo de pessoas na serventia, melhoria da

produtividade, reducdo do prazo de atendimento ao usuario,

otimizacdo de pessoal e, consequentemente, reducio de

custos.

Os cartérios auditados encontram-se em avancado

processo de informatizacdo. Abaixo, algumas das boas

praticas identificadas:

* Servidores de dados com backup redundantes, CPD

blindado com acesso por biometria e cofre a prova de fogo;

* Sisterma de abertura de firmas com foto e biometria;

¢ Sistema de cameras de seguranca com gravacao e acesso a

distancia pelo titular;

* Sistema gerenciador de atividades que monitora o inicio

do servico, data de assinatura do ato, protocolo, prazo de

tramitacdo, escrevente responsavel, historico e data de registro;

» Aplicativo (app) para smartphone disponibilizado para os

usuarios para consulta de protocolos de registro, titulos para

protesto, boletos de pagamento, entre outros;
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¢ Desenvolvimento proprio de softwares de gestio
(operacional, financeiro e de qualidade):

* Implantacio de programa de premiacao de ideias inovado-
ras que contribuam com a melhoria dos processos e aumento
da satisfacdo dos clientes e colaboradores;

* Implantacdo de sistema de gerenciamento de filas, que
disponibiliza monitoramento remoto em tempo real e permite
ao cliente solicitar a senha antes de chegar ao cartorio, via
aplicativo;

* Sistema de comunicacdo interno ou Intranet para discussao
de duvidas sobre questoes juridicas relativas aos atos a serem
praticados;

* |eitor de texto inteligente para auxilio na conferéncia de
certidoes emitidas;

* Planilha de calculo de emolumentos (excel) no site
(simulacao de custos);

« Auditoria do banco de dados dos servidores;

* Estruturacdo de centro de documentacéo composto por

historiadores, bibliotecarios e musedlogos.

POTA
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H. Gestao da Inovacao

Iniimeras foram as inovacdes e ideias criativas encontradas pelos
auditores nas serventias visitadas. Abaixo ressaltamos algumas

das novidades implantadas:

« Blog, Facebook, Instagram, Twitter do cartério contendo
boletim de noticias, informacdes de utilidade plblica para os
usuarios, divulgacio de praticas de salde, seguranca e acoes so-
cioambientais, novidades legislativas, além do calendario de even-
tos da serventia;

* (Concurso interno de inovacdo com premiacao;

« Disponibilizacdo de computador e impressora para uso ex-
clusivo dos clientes:

¢ Envio de SMS ou e-mail aos usuarios informando o anda-
mento do titulo no Cartdrio;

* Implantacio de ouvidoria interna;

* Inclusdo da representacdo grafica da localizacido do imovel
nas matriculas;

¢ Monitoramento do melhor horario para atendimento
(facebook, blog);
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¢ Qutdoors internos com informacdes da serventia e de
parceiros;

* Programa “Cartério Escola” que oportuniza vivéncia pratica
aos futuros tabelides aprovados em concurso;

* Publicacdo anual de revista com compilacdo de noticias,
entrevistas, projetos e prémios recebidos pelo Cartorio;

* QR Code em protocolos, recibos e documentos com dire-
clonamento para o site de pesquisa de satisfacdo (monitoramento
da avaliacio através de SMS com retorno telefonico imediato ao
usuario em caso de avaliacio negativa);

* QR Code nas pastas de servicos entregues aos usuarios para
consultas e orientacées sobre dividas frequentes;

¢ QR Code no cartio de visita dos colaboradores e na assi-

natura de e-mails;
* Sistema de solicitacdo de certidées por WhatsApp;

¢ Video institucional disponivel no website do Cartdrio.
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Parabenizamos os participantes do PQTA e agradecemos aos
cartorios auditados que permitiram a divulgacdo de suas boas

praticas neste manual.

Ressaltamos que optamos por ndo identificar os cartorios em
cada uma das praticas listadas uma vez que muitas delas sao
adotadas por mais de um cartério, o que tornaria o texto

cansativo e repetitivo.

Dedicamos este trabalho aqueles que acreditam na atividade
notarial e de registro e guerem fortalecer a categoria fazendo a

diferenca nas suas serventias!
Rogério Portugal Bacellar
Presidente

Laura Ribeiro Vissotto
Diretora de Qualidade
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