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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 nos ultimos oito anos. A auditoria independente do prémio foi
realizada pela APCER Brasil, que faz parte do grupo APCER, reconhecida
pelo rigor, diversidade da oferta, investimento em inovacéo, desenvolvimento
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.

Incluimos também neste manual, o que foi identificado e posteriormente
considerado parao prémio de continuidade de negécio.

Esperamos que as ideias aqui compartilhadas possam orientar os

cartérios em suastrajetérias para a qualidade.

Boa leitura!




2 « OBJETIVO

As boas praticas estao agrupadas tendo em conta os 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

J) CONTINUIDADE DE NEGOCIO
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A « GESTAO DA ESTRATEGIA

Destacamos algumas praticas que vém sendo utilizadas nos Cartdrios
premiados:

A Missao, Visao e Valores sao divulgados:

* Em placas afixadas na serventia;

¢ Nos murais internos da serventia;

* No Jornal Mensal editado pelo Cartorio;

* No verso dos crachas dos 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 Cartério;

e Utilizacdo do Sistema Kanban (controle de fluxos de produgéo); transmitidas
em tempo real (em telas de TV no ambiente de trabalho) do desempenho dos
processos da serventia (com os principais indicadores);

e Utilizacdo da ferramenta MOLDE, sendo uma técnica inovadora com foco
psicoeducacdo, que prove em um s conjunio os resultados de técnicas
conhecidas (Andlise SWOT e PDCA), com uma metodologia participativa
através de dinamicas de grupos;

e Utilizagcdo de games (jogos interativos) para a disseminagao e internalizagao
da identidade organizacional;

* Implementacéo do Programa 5'S;

* Criagdo de um Grupo de Trabalho de Exceléncia, com representantes de
todos os setores no intuito de realizar, acompanhar e disseminar o
Planejamento Estratégico dentro do cartério;

* Reunides mensais com todos os colaboradores para analisar as agdes
realizadas de forma a alcangar as metas estabelecidas, além do
desenvolvimento do Mapa Estratégico através do Balanced ScoreCard;

* Inclusdo da Agenda 2030 no Planejamento Estratégico com objetivo de incluir
praticas de gestao vinculadas aos ODSs;

* Realizagdo de reunides e pesquisas com diversas partes interessadas como:
Fornecedores, Anoreg, CRECI, advogados, CDL, sindicatos, contadores,
representantes do governo, clientes no intuito de identificar as necessidades e
expectativas destes para auxiliar na elaboragéo do PE.
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B « GESTAO OPERACIONAL

Identificamos abaixo, algumas das praticas adotadas nas serventias:

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

* Organograma com nomes, cargos e fotografias dos colaboradores;

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

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

* TV /totem com informes para esclarecimento de duvidas dos usuarios
sobre os servigos prestados pelo cartério;

e Implementacdo de 8S (programa que propde um ambiente organizado,
seguro e limpo, que proporcionara uma maior integragdo entre os
individuos, aumentado a produtividade e eliminando o desperdicio);

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

* Agenda de assinaturas do dia na recep¢do, com identificagdo do nome
do cliente e do escrevente ou setor responsavel, para agilizar o
direcionamento e atendimento do cliente;

¢ Atendimento via “chat” através do site;

e “Call” Center;

e Capacitacao dos usuarios com apresentagao de slides, visando a pré-
qualificagao dos titulos, diminuindo tempo de entrega, erros e retrabalho;

* Maletab Eletronica (através de Unidades Moéveis)

e Intranet Wiki (Gestéo do Conhecimento);

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

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

* Camisetas de divulgacéo utilizadas em dias especificos que reforgam os
conceitos de conhecimento, comunicagcdo, comprometimento e
cordialidade;

e Consulta de protestos no CPF ou CNPJ, via totem na entrada da
serventia;
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¢ Envio de Boleto ao usuario;

e Minuta da escritura enviada ao cliente, para validagdo prévia antes da
emissao;

e Guia rapido de consulta para o calculo de Emolumentos para todos ostipos
de servigos;

e Documento com as regras dos Regimes de Bens em portugués e em
inglés;

* Reclamacdes de clientes gerenciadas por empresa terceirizada;

* Atas Notariais com videos assinados digitalmente;

e Canal do Youtube com treinamentos especificos dos atos do cartério;
*Banco de dados com imagens de modelos de documentos (com
divergéncias — fraudes) apresentados por usuarios;

e Setor de Atendimento ao Cliente, segmentado por tipo de atividade, para
visitas e atendimentos externos (ex: atendimentos a mensalistas,
atendimento domiciliar e hospitalar); quando necessario;

* Sensor de documento falsificado;

» Utilizacao de desumidificador de papel para melhor impressao;

* Disponibilizagdo mensal, através de cartazes e post no Instagram os
resultados das pesquisas de satisfagdo dos usuarios;

* No ato do registro de nascimento, a serventia entrega uma semente para
ser plantada pelo usuario;

¢ Disponibilizacdo no site da serventia um mecanismo de consulta das
coordenadas do georreferenciamento para visualizagéo online no mapa da
localizagé@o da area conforme registro na serventia;

» Utilizacao de tablets para consultas de protestos;

e Gestao sistematizada do monitoramento do tempo e da prestacdo de
servigo;

e Inclusdo em cada balcdo de placas com 10 dicas para um atendimento
excelente;

i
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* Avaliagao de fornecedor, com feedback para ele;
¢ Realizagao do Dia D de forma sistematica voltado ao 5S;

* A serventia informatizou os processos de forma a identificar, tratar e
acompanhar as nao conformidades;

e Divulgagéao via lista de transmissao pelo WhatsApp para os usuarios
frequentes, onde sao divulgadas noticias e novidades;

¢ Divulgagéo de indicador de tempo médio de espera no site da
serventia;

* QrCode dos principais servigos com informagdes sobre os documentos
necessarios para os atos;

* Entrega de cartdes motivacionais junto ao troco do cliente;

¢ Disponibilizagao da foto do colaborador nos guichés de atendimento,
uma vez que este esta no dia a dia usando a mascara obrigatéria devido
a COVID 19;

e Utilizagao do Google Business como uma das formas de monitorar a
satisfagao de clientes;

* Treinamentos internos voltados pra respostas humanizadas e nao

robotizadas.
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C « GESTAO DE PESSOAS

Confira algumas politicas de gestdo de pessoas, valorizagdo e motivagao
das equipes implementadas nos cartérios premiados:

e Canal interno de comunicacgao entre Oficial/Tabeliao e equipe (ex:
Café com o Oficial, fale com a Tabelia, Caixa de Reclamacgoes e
Sugestoes Internas, Ouvidoria, etc.);

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

e Bolsas de estudo de graduagédo, pds-graduacao especializacao,
cursos de idiomas (portugués e inglés) e cursos de capacitagcao e
aperfeicoamento da equipe;

e Colaborador “anjo” (Programa interno de apoio aos novos
colaboradores) com premiacao em caso de efetivacdao do recém-
contratado apds o periodo de experiéncia;

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

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

e Programa Fidelidade que oferta 20 dias de descanso quando o
colaborador completa 5 anos de serventia.

e Campanhas de Conscientizacdo sobre Cortesia e Gentileza no
atendimento ao usuario;

e Semana da Qualidade com agdes diferenciadas para a divulgacéo
das atividades e melhorias que serdao adotadas para o sistema da
qualidade da serventia;
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Contratacdo de colaborador com necessidades especiais com
acompanhamento de um especialista em incluséo;

Politica de retencéo de talentos;

Acdes que estimulam a diverséo e confraternizacdo da equipe, com
passeios pela cidade, danca e outras atividades de lazer e
entretenimento;

Plano de participacdo nos resultados para os colaboradores, de
acordo com o desempenho;

Viagem de incentivo, valorizagdo e conhecimento, para ampliar e
reconhecer sistemas, servicos e atendimento de qualidade e
eficiéncia;

Distribuicdo de Kit feminino e premiagdo do colaborador que
contribuir com sugestdes implementadas;

Sorteio de pares para que um colaborador organize e decore a mesa
do seu par no aniversario;

Informacéo aos fornecedores via e-mail do resultado das avalia¢des
e das necessidades de acoes;

Selos de qualidade do servigo do colaborador:
v' Selo 100% presente,
v' Selo meta mantida,
v" Selo senhor do tempo
Disponibilizagao e oferta livros ndo s6 para seus colaboradores

como também familiares;
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Programa de motivagéo, valorizagédo e integridade dos funcionarios,
como: agado encantamento embasada em metodologias "Disney",
faca seu amigo feliz - gerar gentileza/gratiddo, quadro fisico para
evidenciar o "humor do dia" com objetivo para melhorar o
relacionamento da equipe;

Alocacao de um escrevente de qualidade tempo integral no balcao
de atendimento;

Disponibilizagédo mensal de boletim interno;

investimento anual em treinamentos, desenvolvimento e
capacitacdao, incluindo diversos congressos nacionais e
internacionais sendo seus colaboradores contemplados na
participagao de pelo menos um congresso anual;

Atualizagdo periddica do papel de parede dos computadores, com
informagbes relevantes e/ou que precisem ser constantemente
lembradas a equipe;

A serventia por meio do Google Education implementou a trilha do
conhecimento, onde o colaborador escolhe a tematica que deseja
aprender, acessa a sala de aula virtual da serventia no google
classroom e assiste aos treinamentos gravados pelo titular;

Realizagdo das avaliagbes e pesquisas de clima, avaliagbes de
eficacia e de desempenho RH; utilizagdo do people analytics na
gestdo do RH com recolhimento de dados, analise e transformacao
em informagdes para controle;

Implementagédo de um “sistema de ponto” via web — acesso ao
registro de ponto de forma remota, permitindo utilizacdo no modo de
teletrabalho;

Processo seletivo on-line, realizado através das midias digitais e
sistema informatizado de RH - com entrevistas através de
plataformas;
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Realizagéo de eventos virtuais durante a pandemia como: ginastica
laboral em casa, gincana de realizagdo das atividades de saude,
concurso e premiagao de incentivo;

Fornecimento de itens ergonémicos para colaboradores em home
office, tais como mouse ergonémico, mouse pad ergondmico com
gel, apoio de pé, suporte de teclado, cadeira e até mesa - ampliagao
do cuidado ergondmico ao ambiente de teletrabalho;

Criagéo de um programa de desenvolvimento de lideranca entre os
colaboradores das areas operacionais com premiagdo conforme
sistema de pontuacao e atingimento de objetivos;

Realizagdo da semana de integragdo onde os colaboradores de um
departamento vao conhecer e trabalhar em outro que ele ndo atua
diretamente, assim promovem a melhora da empatia entre a equipe;

Aulas Online gravadas internamente e disponibilizadas em Canal
proprio no YouTube;

Vagas divulgadas no site das faculdades de direito da cidade e redes
sociais além dos murais, site e redes sociais do cartorio.
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D « INSTALACOES

Destacamos abaixo algumas das praticas encontradas nas serventias auditadas:

e Biblioteca, sala de estudos e espacgo de convivéncia para descanso dos
colaboradores com jogos diversos e computadores com acesso a
internet;

e Kit de limpeza em cada setor do cartério para que todos os
colaboradores ajudem a manter o ambiente e a mesa de trabalho
sempre limpos e organizados;

e Gerador que consegue manter o cartério operacional em caso de falta
de energia durante o periodo de funcionamento da serventia;

e Servidor climatizado, com alarmes de fumaga, vibracdo, umidade e
temperatura,;

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

e Pontos de recarga para bateria de celulares;

e Servigos para casamentos com: camarim das noivas, sala de recepgao
para os convidados, atragcdes musicais ao vivo com piano de calda e

violino, além de carro para que 0s noivos possam realizar as fotos;

e Espaco de Convivéncia (com manicure, ginastica, livros, jogos, Wi-fi,
local para descanso e exercicios fisicos);

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

e Disponibilizagdo de Vending Machine (maquina de venda automatica) na
recepgao;

e Biblioteca Kids, com troca de livros pelas criancas;
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Painel fotovoltaico para captagéo de energia;
Totem para carregar celulares;

Protocolo interno de combate a covid-19 com instru¢des extras para
limpeza e manutengao das instalagdes;

Criacdo de um aplicativo que traduz simultaneamente conteldos em
portugués para a lingua brasileira de sinais e tem por objetivo o
atendimento e inclusao social de pessoas com deficiéncias auditivas;

A serventia instalou uma estagdo de conveniéncia para que o cliente
acesse a internet de um computador destinado a este fim podendo
utilizar a impressora;

Utilizagao de sanitizagdo com ozoénio.




E « GESTAO DE SAUDE E SEGURANCA NO
TRABALHO

No quesito gestao de salde e seguranca no trabalho, destacamos as
seguintes praticas:

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

e AgOes para “Alimentacdao e Vida Saudavel” (ex: Vigilantes do Peso,
Palestra com Nutricionista, Oferecimento de frutas no lanche dos
colaboradores, Projeto Pedalada, Projeto Vida e Saude, Projeto Medida
Certa);

e Campanha de prevencao de doengas sexualmente transmissiveis com
distribuicao de preservativos durante o periodo de carnaval;

e Disponibilizagdo de Kit de higiene pessoal (desodorante, enxaguante
bucal, absorvente intimo e protetor diario);

e A serventia aderiu a um programa de uma seguradora de salde
chamado " Viver bem empresa saudavel" que disponibiliza e realiza
acOes de prevencao a doengas e riscos ergonémicos;

e Implementacdo do Protocolo de Seguranca e Combate ao Covid-19:
Ambiente Limpo e Seguro com auditorias de 32 parte mensais, com
certificacOes através de selos;

o Disponibilizacdo de kit para combate a pandemia da covid-19 para seus
usuarios contendo: alcool em gel e mascara;

e Os documentos recebidos sdo esterilizados em camara ultravioleta para
descontaminacdo;

e Documentos ficam em quarentena (pelo menos 24 horas) ao ingressar
no arquivo durante o periodo pandémico.
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F « GESTAO SOCIOAMBIENTAL

No quesito gestao de salde e seguranca no trabalho, destacamos as
seguintes praticas:

Dentre as iniciativas, listamos:

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

e Cartilhas, realizacdo de acgbes educativas e palestras para alunos do
ensino médio e fundamental para informar a importancia dos servigos
notariais e de registros (ex: Programa Cartdrio na Escola);

e Campanhas de economia de recursos naturais para incentivar o consumo
consciente (ex: gincana de reducdao de consumo de agua e luz tanto no
cartdrio quanto nas residéncias dos colaboradores, placas de sinalizagao
na serventia);

e Coletor para descarte de pilhas e baterias;

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

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

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

e Participacao na Acdo Global (mutirdo para prestacdo de servigos basicos
para parte da populacdo brasileira que tem dificuldade de acessar agdes
relacionadas a saude, educacdo, cultura e lazer);

e Agles de conscientizacdo e cooperacao sobre Regularizacdo Fundiaria
com Orgdos governamentais, para regularizar imoveis e oferecer
orientacao juridica a comunidade;

e Programa “Troco Solidario” com repasse a instituicdo de caridade eleita
pelos colaboradores;
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Projeto para reducdo de gas carbOnico junto a comunidade (ex:
promogcao da utilizacdo de bicicletas como meio de transporte);

Incentivo a educacdo ambiental e reflorestamento, com a distribuicdo de
sementes para plantio de arvores (ex: para cada registro de nascimento
€ plantada uma muda de arvore com o nome da crianga);

Campanhas de educagdo no transito;

Palestras nas faculdades de Direito, na semana juridica, para divulgar a
profissdo do notario e registrador;

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

Utilizacgdo de lampadas econ6micas, energia solar e torneiras
temporizadas;

Distribuigdo de sacolas reciclaveis aos usuarios;

Horta do cartdrio cuidada pelos colaboradores com producdo destinada a
entidades beneficentes apoiadas pela serventia;

Educagdo e conscientizagdo sobre a violéncia contra a mulher;
Desenvolvimento de Projeto de leitura em conjunto com as escolas
municipais, com distribuicdo de titulos infantis e jogos para os alunos e a
escola;

Coleta da agua dos equipamentos de ar-condicionado para reutilizarem
na limpeza da serventia;

Escola Permanente, campanha onde o valor arrecadado com os clientes
€ duplicado pelo Titular (incentivo a educacado);

Adocao da praca do tribunal de justica do municipio;

Utilizacdo de papel de bagaco de cana de agucar;

Distribuicdo de “Lapis Semente” (serve também como destinacdo correta
do resto do lapis);
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Sistema de geracao de energia fotovoltaica instalada;
Utilizacdo de Fonte Spranqg Eco Sans (fonte “ecoldgica” — que diminui o
uso de tintas de impressdo) em todos impressos da serventia;
Lideranca e envolvimento voluntario da serventia e da comunidade no
projeto da ONG Associacao da Fazenda Embrido, cujo trabalho é voltado
na recuperagao de pessoas com dependéncia ao uso de alcool e outras
drogas;
Idealizagao do “Projeto Quero ter Pai” que consiste em um mutirdo da
serventia, com o Forum e Corregedoria que convoca as maes solteiras
para palestras com psicologa, juiz e titular. Essa iniciativa tem logrado
sucesso, pois muitas maes indicam a paternidade apds essa agao;
Idealizacao do “Projeto Florescer”, com Secretaria Estadual de Educacao,
com acodes sistematicas e permanentes para incentivo e melhoria
estrutural de escolas estaduais do entorno das serventias;
Gratuidade na realizacdo de todos os servigos cartorarios em prol de
entidade assistencial;
Exposicdo de obras de arte (obras dos alunos da APAE local nas
dependéncias da serventia);
Mencdo honrosa da Camara de Vereadores, por ser estabelecimento
amigo dos Policiais (Civil e Militar), Bombeiros e Guarda Municipal;
Casamentos Coletivos com transmissao (semanal) ao vivo (Emissora
Livre TV);
Disponibilizacdo de:

v' Cerimonialista
Filmagem
Fotos dos noivos em painel backdrop
Msico para a marcha nupcial
Voucher para os noivos com 50% de desconto em restaurante;

AN NI NN
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Disponibilizacdo nas pracas da cidade, comedouros e bebedouros para
caes e gatos de rua, com material reciclavel,

Trabalho voluntario junto a comunidade no auxilio na resolucao de
pendéncias de outras comarcas e registros de imoveis gratuito para a
comunidade considerada baixa renda;

Criacdo de um programa socioambiental, com varias praticas, tais como:
limpeza da praia, gincana solidaria, acdo de meio ambiente;

Visita as escolas para informar sobre o registro civil e conscientizar os
alunos;

Distribuicdo de canudos reutilizaveis de metal;

Implantaram ag0es ligadas a agenda 2030;

Projeto MASCARAS PELA VIDA - troca alimentos ndo pereciveis por
mascaras - doacdo dos alimentos para familias em risco social, via
parceria com a secretaria de Assisténcia Social do Municipio;

Adesdo a campanha que arrecadou pacotes de fraldas geridtricas e fez
doacdo a hospitais municipais;

Distribuicdo de sacolas retornaveis para colaboradores e clientes;

Criacao de uma identidade visual para suas agOes socioambientais com
logo, identidade visual e documentacdo associada;

Participagao de adogao de uma escola;

Parceria com associacdo de catadores e auxilio a Lar de Idosos.




G « GESTAO DA INFORMATIZACAO E CONTROLE

DE DADOS

Os cartorios auditados encontram-se em avangado 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;

Sistema de abertura de firmas com foto e biometria;

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

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

Leitor de texto inteligente para auxilio na conferéncia de certiddes
emitidas;

Auditoria no banco de dados dos servidores;

Estruturacao de centro de documentacdo composto por historiadores,
bibliotecarios e musedlogos;

Servidor proprio no Data Center e HD externo criptografado;

Servidor de dados com backups redundantes, CPD blindado com acesso
por biometria e cofre a prova de fogo;

Digitalizagdo dos cartdes de autografo e arquivo fisico;

Biometria como seguranca adicional para o usuario na averbagao na
matricula;

Implantagao de sistema préprio integrado para garantir a gestao dos
processos;

Cartorio 100% digitalizado;

Implementacdo de sistema que bloqueia o acesso dos colaboradores a
sites indevidos e downloads blinda contra ataques cibernéticos;

Rotina de Preservacdo do acervo fisico - conservacdo e restauragao de
documentos do acervo. Investimento em seguranca de acessos - além
dos acessos por senha, implementacdo de acessos por certificados
digitais;
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¢ Investimento em monitores de tela grande para todos os colaboradores,
para a realizacao da dupla conferéncia;

e Investimento em seguranca de acessos - além dos acessos por senha,
implementagdo de acessos por certificados digitais e biometria.
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H « GESTAO DA INOVACAO

Abaixo ressaltamos algumas das praticas identificadas:

Midias Sociais - Blog, Facebook, Instagram, Twitter contendo boletim
de noticias, informagdes de utilidade publica para os usuarios,
divulgacdo de praticas de saude, seguranga e agbes socioambientais,
novidades legislativas, 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 o andamento do
titulo no Cartdrio;

Implantagdo de ouvidoria interna;

Inclusdo da representacao grafica da localizagdo do imével nas
matriculas;

Monitoramento do melhor horario para atendimento (facebook, blog);
Programa “Cartdrio Escola” que oportuniza vivéncia pratica aos futuros
tabelides aprovados em concurso;

QR Code em protocolos, recibos e documentos com direcionamento
para o site de pesquisa de satisfacdo (monitoramento da avaliacao
através de SMS com retorno telefonico imediato ao usuario em caso de
avaliacdo negativa);

Cartdo de visita dos colaboradores e assinatura de e-mails com QR
Code;

Sistema de solicitacdo de certiddes por WhatsApp;

Divulgacdo do Servico de Registro de Animais;

Promocao de campanhas em radio para conscientizacdo da populacdo;
Parceria com Universidade para desenvolvimento e pesquisa
relacionada com a Serventia;

Pré-agendamento de casamento via site da serventia com protocolo e
acompanhamento on-line;
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Tabela de Emolumentos em Braile;

Preparacdo da estrutura e equipe para atendimento a deficientes
auditivos;

Inclusdo da imagem da localizacdo (Google Earth) e geometria do
imovel na certiddo e na matricula;

Sistema de Foto associada ao Reconhecimento de Firmas;

Termo de Cooperacdo com a Prefeitura, para os usuarios terem acesso
ao banco de dados de matriculas do cartério e as informagoes
cadastrais do imével junto a prefeitura;

Elaboragdo de software para controle do processo produtivo interno;
“"Reunides Registrais” com a participacdo de outros registradores e
tabelides (da regiao e do estado) para treinamentos;

Musica classica no som ambiente (interno) da serventia;

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

Site da serventia para agendamento presencial (com até trés opgoes
de horario);

Desenvolvimento de um aplicativo para retirada de senha e
acompanhamento do servico solicitado;

Site com informagGes em libras e autodescricdo (comando de voz);
Criacdo de sistema de senha personalizado, que chama pelo nome ou
apelido cadastrado (sem emissdo de papel);

Uso de drone para verificacdo da veracidade das informacgoes
prestadas nos casos de regularizacdo fundiaria, retificacdo de area e
usucapiao

Envio de SMS para os usuarios (optantes), perfil instagram/facebook
com informacgdes de documentos, além das informagdes constarem no
site da serventia;

Utilizacdo da certificagdo digital;

Sistema informatizado para catalogar os imodveis irregulares da
comarca (estatistica);

Impressao da matricula com o mapa de georreferenciamento;
Atendimento/agendamento via skype pelo usuario com video
conferéncia;

Implantacdo de inteligéncia artificial, utilizada para aprimorar a
qualidade do atendimento aos usudrios. através desse sistema
localizada na recepcdo o usuario pode ser consultar o andamento do
processo, bem como encaminhamento de exigéncias por e-mail;
Participagdo em um programa de bate papo na radio local, com
perguntas e respostas para esclarecimento da populacdo;
Desenvolvimento de um software de gestdo, exclusivo e personalizado
para o cartdrio e QR code impresso nos recibos dos emolumentos, para
consulta dos atos;



e Mediacao entre apresentante e o protestado;

e Comunicacdo de compra e venda de veiculos ao Detran;

e Recebimento por via eletronica de documentos para lavratura dos atos
para agilizando o atendimento e simplificando o processo sendo
necessario apenas o comparecimento para assinar e apresentacdo da
documentacao original;

e Implantacdo de inteligéncia artificial para atendimento, integrado a
assistente virtual;

e Atendimento e consulta através de videoconferéncia;

e Agenda com o histérico da serventia em relagdio a norma 56002,
classificando inclusive inovacao, ineditismo e/ou efeito multiplicador;

e Cartdo interativo com link direto para o site, e-mail ou WhatsApp e
consulta de processo;

e Galeria de arte interna proporcionando acesso a cultura dos
moradores, estudantes e visitantes da cidade, além de dar visibilidade
a artistas regionais;

e Educacdo do usuario para uso do e-notariado (inclusive com
deslocamento de pessoal para orientar o uso);

e Método de atendimento via drive-thru, sem contato, com seguranga e
agilidade;

¢ Atendimento online e aumento de ramais telefonicos;

A uniformizagdo da informacdo do territdrio apoiada pelo cadastro
territorial multifinalitario e pelo cartério. A elaboracdo de um fluxo de
trabalho entre Prefeitura e o Registro de Imodveis para a troca de
conhecimento e de informacgdes oficiais sobre imdveis, bem como para a
criacdo da camada geografica “Lote Cartorial”, contribui para a integracdo
da base de referéncia cadastral dos municipios com os registros
imobilidrios, acdo respaldada pela Portaria 511/2009 do Ministério das
Cidades. A parceria entre a Prefeitura e o Registro de Imdveis podera
facilitar e agilizar a regularizacdo de imdveis; manter atualizadas as
constantes mudangas sofridas no territério do Municipio; promover a
infraestrutura das areas irregulares; fomentar o crédito com garantia
imobilidria e com juros mais baixos, injetando dinheiro na economia;. Além
disso, viabiliza o controle de imdveis ndo aprovados, diminuindo o potencial
de litigios como as alienacbes indevidas, fraudulentas ou a ocupacao
irregular;
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O site da serventia conta com uma ferramenta que é disponibilizada
para que a parte interessada possa ter acesso a documentacdo
integrante do pedido de usucapiao extrajudicial. E gerado um link que
consta na intimagao;

Criacdao de um aplicativo para o idoso, com a possibilidade de denuncia
an6nima por maus tratos;

Atualizacdo do sistema interno para anexar conversas do WhatsApp e
incluir a funcionalidade de direcionamento para conversa e envio de
mensagens ao usuario da serventia. O sistema também realiza a coleta
de informagOes para posterior envio ao COAF conforme provimento
88/2019;

Desenvolvimento de sistema proprio para unificar as atividades de
registro de imdveis e de registro civil em um Unico software via web;
Pagamentos através de link;

Certificacdo LEED;

Totem de Medicao Obrigatéria e Automatica de Temperatura, com
video explicativo gravado pela Tabelid (matéria da Revista Seguranca
Juridica);

Videoconferéncias para atendimentos remotos;

Sistema de denlncia, através do aplicativo, alinhado com a Campanha
"Sinal Vermelho", do CNJ, permitindo o acesso rapido ao canal 180.
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|« COMPLIANCE

Neste ambito os auditores encontraram a seguinte iniciativa:

Canal de compliance no site, com emissao de protocolo para que o
denunciante acompanhe os encaminhamentos;

Adotam triple-check (aleatdrio) dos atos (responsavel, conferencista e
s6 titular/substitutos fazem liberacoes);

Sistematizam em planilhas de controle todos os selos de segurancga
(além de moddulo desenvolvido juntamente com a empresa de
software);

Cédigo de ética detalha os valores, condutas, penalidades, riscos
identificados na Planilha “Analise de Compliance”;

Canal de denuncia via site (que preserva sigilo/anonimato);
Monitoramento das ferramentas de comunicacdo (ex: gravacao
telefbnicas);

Questionario do cddigo de ética, politica de compliance e integridade
aos colaboradores, com sistematizacao dos resultados e premiacao dos
melhores;

Divulgacdo entre os fornecedores do cddigo de ética;

Politica de privacidade de dados com controle das entradas e saidas;
Utilizacdo de recursos ludicos para divulgacdo da Politica de
Compliance - Campanhas, Quiz.
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J « CONTINUIDADE DO NEGOCIO

Em 2020 foi adicionado as Boas Praticas, requisitos relativos a
Continuidade do Negdcio, sendo que o mesmo tem por objetivo
demonstrar o comprometimento com estratégias e planos de acdo
que garantam a continuidade do negdcio. Foram verificadas as
seguintes praticas:

e Adaptacao das instalacdes, intensificagdo da higienizagdo e
desenvolvimento de um aplicativo para atendimento remoto, com
esclarecimento e possibilidade de solicitar e acompanhar o
andamento, efetuar o pagamento, obter o documento digital
assinado ou solicitar a sua retirada caso seja necessario;

e Adaptagao das instalacdes para acolher os usuarios e os
colaboradores nas rotinas do dia a dia, com centrais de
atendimento por meios remotos e drive-thru ;

e Criacdo do conselho de usuarios, com foca na participacao ativa da
comunidade nas atividades estratégicas do cartdrio. (duas vezes
por ano, ha uma reunidao da serventia com representantes da
sociedade usuario comum, poder publico, construtora e mercado
financeiro para uma troca de ideias com sugestOes, criticas e
observacoes referente ao servico da serventia);

e Implantacdo do Protocolos de Seguranca e Combate ao Covid 19,
com auditorias externas mensais, com a obtencao de Selo de
Seguranca.

e Estruturacdo de home office garantindo a seguranca das
informacdes e conforto dos colaboradores;

e Compartimentos independentes dentro do sistema/servidor; para
que seus colaboradores possam trabalhar em home-office sem
prejuizo do desenvolvimento e qualidade do servigo;

e Reducdo de custos apos acordos com fornecedores;

e Pesquisa junto aos colaboradores e de usuarios sobre o sentimento
de seguranga nas instalagdes do cartério em relacdo ao Covid 19;

e Desenvolvimento e aplicacao de caixa de esterilizacdo de papeis e
objetos com a utilizacdao de luz ultravioleta;

e Acordo de cooperacdo com a Prefeitura, com avaliacdo eletronica
do imdvel e emissao da taxa de expediente. A ficha de cadastro
imobilidrio, sem «custo para a parte, também é enviada
eletronicamente.
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3 « AGRADECIMENTOS

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

Ressaltamos que optamos por ndo identificar os cartdrios em cada uma
das praticas listadas uma vez que muitas delas sao adotadas por mais de
um cartdrio, o 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 diferenca nas suas
serventias!

Rogitrio Portugal Bacellar

Presidente

Laura Ribeiro Vissotto

Diretora de Qualidade
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“As boas idéias
nao tém idade,
apenas tém futuro.’

Robert Mallet

BOAS PRATICAS PQTA
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