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1. INTRODUCAO

Este documento tem por objetivo divulgar as
boas praticas identificadas pelos auditores da
APCER Brasil no Prémio de Qualidade Total
ANOREG - PQTA dos ultimos seis anos.

A auditoria independente do prémio foi realiza-
da pela APCER Brasil, gue faz parte do grupo
APCER, reconhecida pelo rigor, diversidade da
oferta, investimento em inovacdo, desenvol-
vimento de novos produtos e pela cultura de
exigéncia e responsabilidade, empenhada em
acrescentar valor e contribuir para a melhoria
dos processos e desempenho de seus parceiros.

Esperamos que as idéias aqui compartilhadas
possam contribuir para a disseminacao de acdes
criativas gue resultem em maior_ eficiéncia ope-
racional, em melhoria na qualidade dos servicos
prestados e no aumento da satisfacdo dos usua-
rios e demais partes interessadas.

Entendemos que, reconhecer e divulgar a filoso-
fia dos cartorios que sdo referéncia em gestdo da
gualidade pode auxiliar agueles gue buscam ins-
piracao em outras iniciativas de sucesso.

Boa leitural
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2.  BOASPRATICAS

As boas praticas estdo agrupadas tendo em conta
0s critérios de gestao avaliados:

A) GESTAO DA ESTRATEGIA

B) GESTAO OPERACIONAL

C) GESTAO DE PESSOAS

D) INSTALACOES

E) GESTAO DE SAUDE E SEGURANCA NO TRABALHO

F) GESTAO SOCIOAMBIENTAL

G) GESTAO DA INFORMATIZACAO E CONTROLE DE DADOS
H) GESTAO DA INOVACAO

1) COMPLIANCE

A) GESTAO DA ESTRATEGIA

O comprometimento dos titulares e o envolvimen-
to da equipe na discussao do plangjamento estra-
tégico contribuem para o resultado da serventia.

Nos cartorios auditados, os processos e atividades
sao gerenciados e continuamente monitorados

Boas Praticas PQTA
5



para gue os resultados desejados e os indicadores
alcancados sejam conhecidos por todos.
Destacamos algumas praticas que vem sendo utili-
zadas nos Cartorios premiados:

A Missao, Visdo e Valores sao divulgados:

* Em placas afixadas na serventia;

* Nos murais internos da serventia;

* No Jornal Mensal editado pelo Cartorio;

* No verso dos crachas do colalbboradores;

» Nas canecas individuais de uso dos colabboradores;

*» Nas telas de descanso dos computadores da serventia,
no totem, No site, No Facebook, No INstagram e no blog
do Cartorio;

» Utllizacdo do Sisterma Kanlban (controle de fluxos de
producao);

* Transmissao em tempo real (em telas de TV no am-
biente de trabalho) do desempenho dos processos da
serventia (com os principais indicadores);

B) GESTAO OPERACIONAL

As politicas que servirao de parametro para a
atuacao da equipe, a definicdo das competéncias
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e dos responsaveis por cada processo devem
ser de conhecimento de todos os colaboradores.

Identificamos abaixo, algumas das praticas
adotadas nas serventias:

* Setor de Atendimento ao Cliente, segmenta-
do por tipo de atividade, para visitas e aten-
dimentos externos (ex: atendimentos a men-
salistas, atendimento domiciliar e hospitalizar)
guando necessario;

* Organograma com nomes, cargos e fotogra-
fias dos colaboradores;

* 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;

« TV /toten com informes para esclarecimen-
to de duvidas dos usuarios sobre 0s servicos
prestados pelo cartorio;

* Implementacao de 8S (programa que pro-
pde um ambiente organizado, seguro e limpo,
qgue proporcionara uma maior integracao en-
tre os individuos, aumentado a produtividade
e eliminando o desperdicio);

* Distribuicdo de senhas por ordem de chega-
da, para os usuarios que formam fila antes da
abertura da serventia;
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* Agenda de assinaturas do dia na recepcao,
com identificacao do nome do cliente e do es-
crevente ou setor responsavel, para agilizar o
direcionamento e atendimento do cliente;

» Atendimento via “chat” através do site;

» “Call” Center;

» Capacitacao dos usuarios com apresentacao
de slides, visando a pré- qualificacao dos titu-
los, diminuindo tempo de entrega, erros e retralbalho;
* Maletab Eletrénica (atraveés de Unidades Moveis)
* Intranet Wiki (Gestao do Conhecimento);

* Premiacao aos clientes que participam da
pesquisa de satisfacao com brindes;

* Forum de discussao interna para debates e
“tira-duvidas” via blog;

* Camisetas de divulgacao utilizadas em dias
especificos que reforcam os conceitos de co-
nhecimento, comunicacao, comprometimento
e cordialidade;

» Consulta de protestos no CPF ou CNPJ, via
toten na entrada da serventia.

* Envio de Boleto ao usuario;

*Minuta da escritura enviada ao cliente, para
validacao prévia antes da emissao;

* Guia rapido de consulta para o calculo de
Emolumentos para todos os tipos de servicos;
* Documento com as regras dos Regimes de
Bens em Portugués e em Inglés;

* Reclamacdes de clientes gerenciadas por
empresa terceirizada;
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* Atas Notariais com videos assinados digitalmente;
* Canal do Youtube com treinamentos especi-
ficos dos atos do cartorio;

*» Banco de dados com imagens de modelos
de documentos (com divergéncias - fraudes)
apresentados por usuarios;

» Setor de Atendimento ao Cliente, segmenta-
do por tipo de atividade, para visitas e aten-
dimentos externos (ex: atendimentos a men-
salistas, atendimento domiciliar e hospitalar);
guando necessario;

» Sensor de documento falsificado;

» Utilizacdo de desumidificador de papel para

melhor impressao.
B

C) GESTAO DE PESSOAS

v

Muitos titulares consideram as pessoas o bem mais
valioso da serventia e ja identificaram que um am-
biente de trabalho positivo aumenta a unido e o
comprometimento da equipe, reflete na qualidade
do atendimento, na satisfacao do usuario, e, conse-
guentemente, Nno resultado.
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Confira algumas politicas de gestdo de pessoas,
valorizacao e motivacao das equipes implantadas
Nos cartorios premiados:

« Canal interno de comunicacéo entre Oficial/Ta-
belido e equipe (ex: Café com o Oficial, Fale com a
Tabelia, Caixa de Reclamacdes e Sugestdes Inter-
nas, Ouvidoria, etc.);

* Programa de Coaching para desenvolvimento
dos colaboradores e das liderancas;

* Bolsas de estudo de graduacao, pds-graduacao es-
pecializacao, cursos de idiomas (portugués e inglés) e
CuUrsos de capacitacao e aperfeicoamento da equipe;
» Colaborador “anjo” (Programa interno de apoio
a0S NOVOS colaboradores) com premiacao em caso
de efetivacdo do recém-contratado apods o perio-
do de experiéncia;

* Criacao de biblioteca e “circulo do livro” para
fomentar o estudo do direito notarial e registral;
* Homenagens a colaboradores com mais de
10 anos de serventia;

* Programa Fidelidade que oferta 20 dias de
descanso guando o colaborador completa 5
anos de serventia.

« Campanhas de Conscientizacao sobre Cor-
tesia e Gentileza no atendimento ao usuario;

* Semana da Qualidade com acdes diferencia-
das para a divulgacao das atividades e me-
Ihorias que serao adotadas para o sistema da
qgualidade da serventia;
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» Contratacao de colaborador com necessida-
des especiais com acompanhamento de um
especialista em inclusao;
» Politica de retencao de talentos;
* Acdes que estimulam a diversao e confraterni-
zacao da equipe, com passeios pela cidade, dan-
ca e outras atividades de lazer e entretenimento;
* Plano de participacao nos resultados para os
colaboradores, de acordo com o desempenho;
* Viagem de incentivo, valorizacédo e conheci-
mento, para ampliar e reconhecer sistemas, ser-
vicos e atendimento de qualidade e eficiéncia;
* Distribuicao de Kit feminino e premiacao do
colaborador que contribuir com sugestdes
implementadas;
» Sorteio de pares para gque um colaborador or-
ganize e decore a mesa do seu par No aniversario;
* Informacao aos fornecedores via email do resul-
tado das avaliacdes e das necessidades de acoes;
* Selos de qualidade do servico do colaborador:

* Selo 100% presente,

* Selo meta mantida,

* Selo senhor do tempo
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D) INSTALACOES

As instalacdes da serventia devem ser apro-
priadas a prestacao dos servicos, visando a
acessibilidade, o conforto e a seguranca dos
clientes internos e externos. Destacamos abai-
x0 algumas das praticas encontradas nas ser-
ventias auditadas:

* Biblioteca, sala de estudos e espaco de
convivéncia para descanso dos colaborado-
res com jogos diversos e computadores com
acesso a internet;

* Kit de limpeza em cada setor do cartorio
para que todos os colaboradores ajudem a
manter o ambiente e a mesa de trabalho sem-
pre limpos e organizados;

* Gerador que consegue manter o cartorio ope-
racional em caso de falta de energia durante o
periodo de funcionamento da serventia;

» Servidor climatizado, com alarmes de fuma-
ca, vibracao, umidade e temperatura;

» Toten na recepcao da serventia para pesqui-
sa de informacdes ou pré-atendimento dos
servicos prestados pelo Cartorio (ex: pesquisa
de firmas, acompanhamento do titulo para re-
gistro, consulta de protesto etc.);
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* Pontos de recarga para bateria de celulares;
* Servicos para casamentos com: camarim das
noivas, sala de recepcao para os convidados,
atracdes musicais ao vivo com piano de cal-
da e violino, além de carro para que 0s Noivos
possam realizar as fotos;

* Espaco de Convivéncia (com manicure, gi-
nastica, livros, jogos, Wi-fi, local para descan-
SO e exercicios fisicos);

* Bicicletario publico através de acordo com a
Prefeitura para incentivo a uso da bicicleta e
reducao na emissao de poluentes;

* Disponibilizacdao de Vending Machine (ma-
quina de venda automatica) na recepcao;

* Biblioteca Kids, com troca de livros pelas criancas.

E) GESTAO DE SAUDE E SEGURANGCA NO TRABALHO N

No guesito gestao de salde e seguranca no traba-
lho, destacamos as seguintes praticas:

* Palestras sobre ergonomia e implantacao de progra-
mMa de ginastica laboral e yoga para os colaboradores;
* Acdes para "Alimentacao e Vida Saudavel” (ex: Vigi-
lantes do Peso, Palestra com Nutricionista, Oferecimento
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de frutas no lanche dos colaboradores, Projeto Pedala-
da, Projeto Vida e Saude, Projeto Medida Certa);

» Campanha de prevencao de doencas sexualmen-
te transmissiveis com distribuicao de preservativos
durante o periodo de carnaval;

F) GESTAO SOCIOAMBIENTAL \ n

As serventias demonstraram grande preocupacao
com as politicas de preservacao do meio ambiente e
de responsabilidade social, mobilizando colaborado-
res e a sociedade em campanhas educativas e de vo-
luntariado, promovendo beneficios mutuos com me-
lhoria da qualidade de vida de todos os envolvidos.

Dentre as iniciativas, listamos:

» Calendario de vacinacao infantil entregue no ato
do registro da crianca (modelo Ministério da Saude/
UNICEF) e de calendario de vacinacao da mulher;

* Cartilhas, realizacdo de acdes educativas e pales-
tras para alunos do ensino médio e fundamental
para informar a importancia dos servicos notariais
e de registros (ex: Programa Cartorio na Escola);
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+ Campanhas de economia de recursos naturais
para incentivar 0 cConsumo consciente (ex: gincana
de reducao de consumo de agua e luz no cartorio
e nas residéncias dos colaboradores, placas de si-
nalizacao na serventia);

» Coletor para descarte de pilhas e baterias;

* Programa de incentivo ao esporte e apoio a
atletas locais;

» Parceria com empresas para reflorestamen-
to de espacos publicos (ex: campanha adote
uma praca);

* Participacao em projetos de reciclagem de
papel com destinacao de verbas para progra-
mas socials;

* Participacao na Acao Global (mutirdo para
prestacao de servicos basicos para parte da
populacao brasileira que tem dificuldade de
acessar acodes relacionadas a saude, educa-
cao, cultura e lazer);

* Acdes de conscientizacdo e cooperacao so-
bre Regularizacao Fundiaria com 6rgaos go-
vernamentais, para regularizar imoveis e ofe-
recer orientacao juridica a comunidade;

* Programa “Troco Solidario” com repasse a ins-
tituicao de caridade eleita pelos colaboradores;
* Projeto.para reducao de gas carbdnico junto
a comunidade (ex: promocao da utilizacao de
bicicletas como meio de transporte);

* Incentivo a educacao ambiental e refloresta-
mento, com a distribuicdo de sementes para
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plantio de arvores (ex: para cada registro de
nascimento € plantada uma muda de arvore
com o nome da crianca);

» Campanhas de educacao no transito;

» Palestras nas faculdades de Direito, na sema-
na juridica, para divulgar a profissao do nota-
rio e registrador;

* Uso de sgueezes e canecas personalizadas
para evitar o consumo de copos plasticos;

» Utilizacdo de lampadas econdmicas, energia
solar e torneiras temporizadas;

* Distribuicao de sacolas reciclaveis aos usuarios;
* Horta do cartorio cuidada pelos colaborado-
res com producao destinada a entidades be-
neficentes apoiadas pela serventia;

* Educacao e conscientizacao sobre a violén-
cia contra a mulher;

* Desenvolvimento de Projeto de leitura em
conjunto com as escolas municipais, com dis-
tribuicao de titulos infantis e jogos para os
alunos e a escola;

» Coleta da agua dos equipamentos de ar condi-
cionado para reutilizarem na limpeza da serventia;
» Escola Permanente, campanha onde o valor
arrecadado com os clientes é duplicado pelo
Titular (incentivo a educacao);

* Adocao da praca do tribunal de justica do
mMunicipio;

» Utilizacao de papel de bagaco de cana de acucar;
* Distribuicao de “Lapis Semente” (serve tam
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bém como destinacao correta do resto do lapis);
» Sistema de geracao de energia fotovoltaica
instalada;

» Utilizacao de Fonte Sprang Eco Sans (fonte
“ecologica” - que diminui o uso de tintas de
impressao) em todos impressos da serventia;
* Lideranca e envolvimento voluntario da ser-
ventia e da comunidade no projeto da ONG
Associacao da Fazenda Embrido, cujo traba-
Iho é voltado na recuperacao de pessoas com
dependéncia ao uso de alcool e outras drogas;
* |dealizacdo do “Projeto Quero ter Pai” que
consiste em um mutirao da serventia, com o
Forum e Corregedoria gue convoca as maes
solteiras para palestras com psicologa, juiz
e titular. Essa iniciativa tem logrado sucesso,
POIsS Muitas maes indicam a paternidade apos
essa acao;

* |dealizacdo do “Projeto Florescer”, com Se-
cretaria Estadual de Educacdo, com acdes
sistematicas e permanentes para incentivo e
melhoria estrutural de escolas estaduais do
entorno das serventias;

* Gratuidade na realizacao de todos os servicos
cartorarios em prol de entidade assistencial;

* Exposicao de obras de arte (obras dos alu-
nos da APAE local nas dependéncias da ser-
ventia);
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* Mencao honrosa da Camara de Vereadores,
por ser estabelecimento amigo dos Policiais
(Civil e Militar), Bombeiros e Guarda Municipal;
» Casamentos Coletivos com transmissao (se-
manal) ao vivo (Emissora Livre TV);
* Disponibilizacao de:

» Cerimonialista

* Filmagem

* Fotos dos noivos em painel backdrop

* MUsico para a marcha nupcial

* Voucher para os noivos com 50% de
desconto em restaurante

P

G) GESTAO DA INFORMATIZACAO E f/ =

CONTROLE DE DADOS =

O investimento em informatizacdo e contro-
le de dados gera diminuicdo do fluxo de pes-
soas na serventia, melhoria da produtividade,
reducao do prazo de atendimento ao usuario,
otimizacdo de pessoal e, conseguentemente,
reducao de custos.

Os cartorios auditados encontram-se em
avancado processo de informatizacdo. Abai-
X0, algumas das boas praticas identificadas:
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» Servidores de dados com backup redundan-
tes, CPD blindado com acesso por biometria e
cofre a prova de fogo;

» Sistema de abertura de firmas com foto e
biometria;

* Aplicativo (app) para smartphone dispo-
nibilizado para 0s usuarios para consulta de
protocolos de registro, titulos para protesto,
boletos de pagamento, entre outros;

* Implantacao de sistema de gerenciamento de
filas, que disponibiliza monitoramento remoto
em tempo real e permite ao cliente solicitar a se-
Nnha antes de chegar ao cartorio, via aplicativo;
* Leitor de texto inteligente para auxilio na
conferéncia de certiddes emitidas;

» Auditoria do banco de dados dos servidores;
» Estruturacao de centro de documentacao
composto por historiadores, bibliotecarios e
mMmuseologos;

» Servidor proprio no Data Center e HD exter-
no criptografado;

» Servidor de dados com backups redundan-
tes, CPD blindado com acesso por biometria e
cofre a prova de fogo.
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H) GESTAO DA INOVACAO

INUMeras foram as inovacoes e ideias criativas encon-
tradas pelos auditores nas serventias visitadas. Abai-
X0 ressaltamos algumas das novidades implantadas:

* Midias sociais do cartorio contendo boletim de
noticias, informacdes de utilidade publica para os
usuarios, divulgacao de praticas de saude, segu-
ranca e acdes socioambientais, novidades legisla-
tivas, além do calendario de eventos da serventia;

» Concurso interno de inovacao com premiacao;

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

* Envio de SMS ou e-mail aos usuarios informando
0 andamento do titulo no Cartorio;

* Implantacao de ouvidoria interna;

* Inclusao da representacao grafica da localizacdo
do imdvel nas matriculas;

* Monitoramento do melhor horario para atendi-
mento (facebook, blog);

* Programa “Cartorio Escola” que oportuniza vivéncia
pratica aos futuros tabelides aprovados em concurso;
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* QR Code em protocolos, recibos e documen-
tos com direcionamento para o site de pesqui-
sa de satisfacdo (monitoramento da avaliacdo
atraves de SMS com retorno telefénico imedia-
to ao usuario em caso de avaliacao negativa);
» Cartao de visita dos colaboradores e assina-
tura de e-mails com QR Code;

* Sistema de solicitacao de certiddes por
WhatsApp:

* Divulgacao do Servico de Registro de Animais;
* Promocao de campanhas em radio para
conscientizacao da populacao;

* Parceria com Universidade para desenvolvi-
mento e pesquisa relacionada com a Serventia;
* Pré-agendamento de casamento via site da
serventia com protocolo e acompanhamento
on-line;

» Tabela de Emolumentos em Braile;

* Preparacao da estrutura e equipe para aten-
dimento a deficientes auditivos;

* Inclusdao da imagem da localizacao (Google
Earth) e geometria do imovel na certidao e na
mMatricula;

» Sistema de Foto associada ao Reconheci-
mento de Firmas;
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* Termo de Cooperacao com a Prefeitura, para
0S usuarios terem acesso ao banco de dados
de matriculas do cartorio e as informacdes ca-
dastrais do imovel junto a prefeitura;

* Elaboracao de software para controle do
processo produtivo interno;

* “Reunides Registrais” com a participacao de
outros registradores e tabelioes (da regiao e
do estado) para treinamentos;

* MUsica classica no som ambiente (interno)
da serventia;

* Modificacao no processo de impressao, com a
digitacao de senha antes de dar o comando para
impressora (evita filas e reimpressdes). Gerou
economia significativa de papéis/impressoes;

» Site da serventia para agendamento presen-
cial (com até trés opcdes de horario).

I) COMPLIANCE «

e d

Em 2017 foi adicionado as Boas Praticas um novo
requisito relativo a Compliance, sendo que o mes-
Mo tem por objetivo demonstrar a preocupacao e
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comprometimento dos cartorios em cumprir
com um conjunto de parametros legais e re-
gulamentares, bem como evitar, detectar e
tratar qualguer desvio ou inconformidade que
possa ocorrer. Neste ambito os auditores en-
contraram a seguinte iniciativa:

* Canal de compliance no site, com emissao
de protocolo para que o denunciante acom-
panhe os encaminhamentos.

« Adotam triple-check (aleatdrio) dos atos
(responsavel, conferecista e so titular/substi-
tutos fazem liberacdes).

* Sistematizam em planilhas de controle to-
dos os selos de seguranca (além de modulo
desenvolvido juntamente com a empresa de
software).

+ Codigo de ética detalha os valores, condu-
tas, penalidades,...Riscos identificados na Pla-
nilha “Analise de Compliance”.

* Canal de denuncia via site (que preserva si-
gilo/anonimato).
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3. AGRADECIMENTOS

Parabenizamos os participantes do PQTA e agra-
decemos aos cartorios auditados que permitiram a
divulgacao de suas boas praticas neste manual.

Ressaltamos que optamos por nado identificar os
cartérios em cada uma das praticas listadas uma
vez que muitas delas séo adotadas por mais de um
cartorio, o gue tornaria o texto cansativo e repetitivo.

Dedicamos este trabalho agueles que acreditam
na atividade notarial e de registro e querem forta-
lecer a categoria fazendo a diferenca nas suas ser-
ventias!

Claudio Marcal Freire
Presidente

Maria Aparecida Bianchini Pacheco
Diretora de Qualidade
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