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APRESENTACAO

A partir da acao institucional do Conselho Nacional de Justica
(CNJ), em parceria com Tribunais de Justica de todo o pais, iniciou-
-se uma onda renovadora no processo de outorga das delegagdes
dos servicos extrajudiciais de notas e de registro. Os Estados da Fe-
deragdo passaram a realizar, sistematicamente, concursos publicos,
pautados na impessoalidade e na isonomia. Abriu-se uma nova fase
na histéria da atividade registral e notarial do pais.

As transformagbes que estdo ocorrendo visam dar respostas aos
novos desafios apresentados pela sociedade. Por essa razdo, os ser-
vigos extrajudiciais de registro e de notas passam por um periodo de
ressignificacdo, abandonando a sua matriz burocrética para dialogar
com temas contemporaneos de interesse social.

Esse progresso pode ser constatado a partir das modernas rela-
¢bes da atividade com os direitos fundamentais - especialmente a
funcdo social da propriedade, a moradia digna ou o meio ambiente
equilibrado; a efetividade do processo, seja ele civel, trabalhista ou
penal; ou mesmo, a sua importancia no combate a corrupcao, lava-
gem de dinheiro e demais delitos praticados contra a Administracao
Publica. Trata-se de uma verdadeira mudanga de paradigma.

O Sistema de Registro Eletrénico de Iméveis (SREI), a ser implanta-
do, e a propria Central Nacional de Indisponibilidade de Bens (CNIB),
que ja estd em funcionamento, indicam os caminhos que serdo tri-
lhados. A nova face das serventias extrajudiciais estd marcada pela
crescente modernizagdo dos servicos.

E dentro dessa perspectiva que a Serventia apresenta os seus es-
forcos na renovacdo dos servicos. O Relatério Institucional 2015, do
Registro de Iméveis da 17 Circunscricdo de Goiania, traz um panora-
ma de todas as agdes planejadas e realizadas durante a reestrutura-
¢do dos setores, nos anos de 2014 e 2015.

Atuando como um dossié, o documento informa, em detalhes,
todo o processo de modernizagdo da estrutura fisica e organizacional
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da Serventia. A conquista do Prémio de Qualidade Total da ANO-
REG-BR foi a primeira certificagdo confirmando o acerto das a¢bes
técnico-administrativas que foram adotadas ao longo de 2015.

O objetivo do Relatério Institucional é apresentar as medidas téc-
nico-operacionais e culturais mais importantes da fase de reestrutu-
ragdo, expondo resultados e buscando incentivar os demais titulares
das serventias extrajudiciais. Esse trabalho é uma pequena contribui-
cdo para que toda a categoria entre em sintonia com os desafios
contemporaneos. E a atividade registral a servigo da sociedade.

INTRODUCAO

A reestruturagdo de qualquer organizagdo nao é tarefa simples.
Isso porque significa pensar um novo modelo de gestdo, desenvolver
e implantar novas praticas. E necessario ter clareza de objetivos e
consciéncia dos valores a serem agregados. Também implica trans-
formagdes culturais a serem construidas ao longo do trabalho coti-
diano.

O Registro de Iméveis da 12 Circunscri¢do de Goiania iniciou o pro-
cesso de reestruturagdo com a definicdo de 5 (cinco) pilares basicos a
serem trabalhados: a) a estruturagdo de cargos e salérios; b) o geren-
ciamento de processos e resultados; ) a adogdo de um sistema de
informética eficiente; d) a concepgéao e construgdo de uma sede fun-
cional; e) a elaboragdo de um programa de capacitagdo permanente.

Os trabalhos de reestruturagéo principiaram com a elaboragédo da
organizagdo de cargos e salarios. Isso foi necessério para a identifica-
¢do de todos os processos e operagdes desenvolvidos na Serventia.
Nesse momento, definiu-se a estrutura bésica da organizacgio.

Posteriormente, tornou-se possivel aprimorar, criar, modificar ou
até suprimir processos e operagdes. O trabalho foi fundamental para
determinar fungdes, responsabilidades e competéncias que, uma
vez agrupados, proporcionaram a criagdo de setores, seus niveis e
subniveis de atividades. Por consequéncia, a medida possibilitou a
estruturacdo de carreiras, trouxe isonomia salarial e motivou os cola-
boradores.

A organizagdo de cargos também impos um desafio particular a
Serventia: a sele¢do de um corpo de colaboradores adequado ao
perfil previamente definido. Nesse ponto, foi imprescindivel a forma-
tagdo de procedimentos criteriosos para a selecdo de novos colabo-
radores. A gestdo de pessoas, a partir de entao, tornou-se fundamen-
to basilar do gerenciamento desse Servico Registral.

O gerenciamento de processos e resultados, indispensavel a qual-
quer organizagédo, foi objeto de anélises e projetos especificos, es-
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pecialmente diante da necessidade de aliar agilidade e seguranca.
Foi essencial, na sequéncia, identificar o modelo de trabalho desen-
volvido, estabelecer as melhores préticas e definir indicadores que
fornecessem nogdes aproximadas da realidade de cada setor da or-
ganizagao.

Constatou-se, em seguida, a necessidade de padronizagdo dos
procedimentos operacionais. Eles foram desenvolvidos conjunta-
mente com a equipe, sendo aprimorados ao longo do tempo. A fina-
lidade era consolidar as técnicas operacionais mais eficientes as ne-
cessidades do servico prestado, facilitando, inclusive, o treinamento
técnico das equipes.

Quanto ao sistema de informéatica, buscou-se identificar o mais
adequado as necessidades do trabalho. O sistema precisava ser fun-
cional e garantir agilidade na execugéo das rotinas, além de oferecer
seguranga a manutencgdo da integridade dos atos de registro. A de-
cisdo de estabelecer parceria com uma determinada empresa ficou
ao encargo do proprio Oficial Titular, Dr. Igor Franga Guedes, que
realizou comparagdes com softwares congéneres e avaliagdes para
identificar as melhores vantagens comparativas.

Inimeros aspectos foram avaliados: a) a seguranca do banco de
dados; b) a praticidade na execugdo das rotinas; c) a rapidez de res-
posta pelo suporte; d) a abertura a inovagao; dentre outros aspectos.
E importante lembrar que qualquer processo de mudanca de softwa-
re precisa contar com a adesdo dos colaboradores e a execugéo de
um plano de treinamento ostensivo.

O espago fisico de trabalho também precisou ser renovado, a fim
de suprir as necessidades bésicas da organizacdo e permitir a ino-
vagdo permanente. Essa medida compatibilizou a estrutura fisica ao
bom fluxo dos processos, viabilizando a prépria organizagdo depar-
tamental. Também foi possivel atender as normas de seguranca do
trabalho, regularizar o espago fisico, mediante a obtengdo dos res-
pectivos alvaras de funcionamento, bem como contemplar uma sala
adequada para a realizagdo de treinamentos.

A partir de entdo, a Serventia passou a dispor de equipamentos

estaveis na execugdo dos servicos. Houve ganhos excepcionais em
termos de convivio profissional. Quando a estrutura fisica de trabalho
foi racionalizada, o impacto funcional e administrativo foi significati-
vo.

O dltimo pilar indispensavel na reestruturagcdo da Serventia foi a
introdugdo do Programa de Capacitagao Interna (PROCAPI). A sua
implantacdo partiu da premissa de que informagéo e conhecimento
sdo essenciais a formacdo de qualquer profissional. A capacitagao
continuada oferece o suporte necessario a inovagdo, melhorando sig-
nificativamente a prestagdo de servicos.

Todos esses aspectos sao interdependentes e precisaram estar ar-
ticulados. O Registro de Imoveis da 17 Circunscri¢do abordou todos
esses fatores quase que simultaneamente. Apds quase 2 (dois) anos
de trabalho, as metas tragadas foram alcancadas, e a Serventia poéde
constatar, a partir de pesquisas de satisfacdo aplicadas diariamente
com os usudarios, que a qualidade dos servigos prestados atendeu as
necessidades dos cidadaos.

Toda a equipe do Registro de Iméveis da 17 Circunscricao de Goia-
nia estd envolvida permanentemente na renovagao do servigo regis-
tral, trabalhando com criatividade, disciplina e compromisso. A rees-
truturagdo que foi realizada contribuira, certamente, para projetar o
servico de registro de imoveis para o futuro.
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FACHADA - ANTIGA SEDE

NOVA SEDE

A nova sede da Serventia foi estruturada em cerca de 18 (dezoito)
meses. Trata-se de um projeto planejado com rigor e cuidado, para
atender aos novos desafios da sociedade. Muito além de um espago
fisico, a nova sede constituiu-se num ponto de convergéncia de in-
teresses dos usudrios, colaboradores e expectativas por um servigo
registral moderno e renovado.

As novas instalagdes da Serventia passaram a dispor de 1.200,00m?
(um mil e duzentos metros quadrados), mais que o dobro da sede
anterior. A nova sede foi projetada para comportar todo o novo de-
senho organizacional da Serventia e o conjunto dos processos ope-
racionais. Atualmente, existem 6 (seis) setores: a) o Atendimento (que
inclui a coordenagao, atendimentos de guiché, apoio, malote e tele-
fonistas); b) a Certidao; ¢) o Financeiro; d) o Centro de Documenta-
cao; e) o Cadastro; f) e o Registro (incluindo Registro, Incorporagdes
e Loteamentos, Conferéncia, Resposta aos Oficios).

A nova estrutura, além de proporcionar mais conforto ao usuario, com
amplo espago para o atendimento e superdimensionamento dos gui-
chés e assentos, também atendeu s necessidades dos colaboradores.
Foram projetadas uma sala de treinamentos, uma sala de reunides, uma
copa adequada a realizagdo das refeicbes e uma sala de descanso.

FACHADA - NOVA SEDE

Esse novo desenho permitiu a realizagdo de diversas atividades,
dentre treinamentos, planejamento das atividades e discussdo dos
problemas da Serventia. A estabilidade que a infraestrutura passou
a fornecer também permitiu atender as metas de produtividade de
cada setor, assim como a realizagdo dos eventos internos. Também se
definiu a formatagdo das equipes, dando mais coesao e contribuindo
para a formagdo de um sentimento de grupo. Todas essas melhorias
se reverteram na qualidade do préprio servigo prestado aos usuérios.
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A CONQUISTA DO PREMIO lizacdo tributaria. O relacionamento institucional com o Ministério

Publico do Estado de Goiéds tornou-se uma constante.

DE QUA | IDADE TOTA I DA Portanto, as agdes implementadas pelo Oficial Titular desse Servi-

¢o Registral tém contribuido, de forma decisiva, para elevar a quali-

ANOREG_BR dade dos servigos prestados pela Serventia a um patamar de exce-
|éncia, além de protagonizar uma expressiva geragdo de empregos,
em pleno periodo de recessao.

PREMIODE
s UALIDADE =
TOTAL ANOREG

O Registro de Iméveis da 1? Circunscricdo de Goiania obteve, pela
primeira vez, o Prémio Diamante, a mais alta premiagdo oferecida
pela Associagdo dos Notérios e Registradores do Brasil (ANOREG-
-BR). O Prémio de Qualidade Total tem por objetivo premiar os ser-
vigos notariais e de registro de todo o pais, desde que atendam aos
requisitos de exceléncia e qualidade na gestdo organizacional, assim
como na prestagdo de servicos aos USUArios.

A conquista desse prémio sintetizou o reconhecimento pelas im-
portantes iniciativas técnico-administrativas que foram implementa-
das ao longo do ano de 2015. A nova Sede, a criagdo do Programa
de Capacitagdo (PROCAPI), a reducéo efetiva dos prazos de registro,

a implantagdo do novo sistema de informatica, a instituicdo da or- -
ganizagdo de cargos e salarios, além da uniformizagdo dos procedi-
mentos internos de registro, foram algumas das principais iniciativas. @

Tudo isso permitiu o éxito da Serventia.
Além disso, o Registro de Imoéveis da 17 Circunscricdo abriuse ao
didlogo com a sociedade, com a perspectiva de agregar sugestoes

de melhorias ao servigo realizado. O contato com o Municipio de
Goiénia passou a ser intenso, especialmente com as Secretarias Mu-

A
nicipais envolvidas nos processos de regularizacdo fundiaria e fisca- ‘ (§ } @ HAN HA
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PROGRAMA DE
CAPACITACAO INTERNA

O PROCAPI - Programa de Capacitacdo Interna foi planejado e
implementado em novembro de 2014, a partir da certeza de que o
conhecimento sélido e a capacitagdo permanente sdo um dos princi-
pais instrumentos de transformacéo, especialmente quando se busca
oferecer servigos de exceléncia, ageis e de qualidade.

Esse programa objetiva treinar continuamente os colaboradores
para assegurar o cumprimento da missdo da Serventia, que é ga-
rantir seguranca juridica imobiliaria, por meio de um servigo eficaz,
conferindo publicidade aos atos praticados, com respeito as leis e as
pessoas.

O PROCAPI possui duas linhas de atuagéo: a) corresponde a for-
macédo continuada, aplicada a todos os colaboradores dos diversos
setores, cujos resultados das avaliagdes passam a compor os seus as-
sentos funcionais, para fins de ascensao; e b) funciona como requisito
para a contratagdo, quando é obrigatdria a participacao nas aulas e a
avaliagdo posterior dos conhecimentos adquiridos.

A criagdo do programa instaurou uma nova cultura educacional,
com a valorizagdo e a aposta no desenvolvimento de seus colabo-
radores, dando a todos oportunidade de aprofundamento nos mais
diversos temas tratados no dia-a-dia.

A metodologia de ensino inclui aulas tedricas, com a apresenta-
cao de conteldo doutrinrio e legislativo, assim como aulas préticas,
ocasidao em que sdo tratados os casos que aparecem no cotidiano da
Serventia.

As aulas sdo ministradas em um espago pensado e projetado para
atender até 20 (vinte) colaboradores por turma. A sala estd equipada
com os recursos necessarios a facilitar a apresentagdo de imagens
digitalizadas, a leitura de textos ou de legislagdo. O programa conta

com um Substituto Técnico exclusivo para a sua execugéo.

Um bom exemplo dos temas tratados é o estudo do Médulo XI -
Naturezas em espécie — Inventério e Partilha. Este médulo foi criado
para preparar melhor os atendentes da Serventia na recepgdo desses
titulos, sejam judiciais ou extrajudiciais.

As informagdes transmitidas nas aulas melhoram a compreensao
dos titulos e, consequentemente, as informagdes prestadas na recep-
¢do dos usudrios. Também permite maior exatiddo na cotacdo dos
emolumentos e na elaboragdo das notas devolutivas, contribuindo
para a melhoria dos prazos necessarios a prestagdo dos servigos.

O PROCAPI é um projeto estrutural de extrema importancia para
a organizagdo da Serventia, pois oferece a base para a prestagdo de
um servico de exceléncia, em todos os setores. E o Registro de Imé-
veis preparando os seus colaboradores para os desafios do dia-a-dia.
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CEDOC - ANTIGA SEDI

A IMPLANTACAO DO NOVO
CENTRO DE DOCUMENTACAO

O INCIPIENTE SETOR DE ARQUIVO

A Serventia contava, em 9 de abril de 2014, data de inicio do exer-
cicio do novo Oficial de Registro, com um incipiente Setor de Arqui-
vo, cujos profissionais nao tinham qualificagédo especifica para o exer-
cicio da fungdo. Nesse local, ndo havia qualquer informagéo precisa
que identificasse o acervo presente na Serventia ou fora dela. Além
disso, havia uma parte considerével de titulos, plantas e toda sorte de
documentos arquivados externamente junto ao denominado “Arqui-

CEDOC-NOVA SEDE

vo Off” (empresa de prestagdo de servicos de guarda e conservagao
de documentos).

O Arquivo era frequentado por qualquer pessoa que pretendesse
analisar ou retirar um documento, sem qualquer controle de entra-
da ou saida de fichas de matricula. As fichas circulavam por toda a
Serventia, o que as deixava vulneraveis, podendo sofrer extravios e
danos (manchas de café, rabiscos e rasgdes), comprometendo as in-
formagdes ali contidas e a prépria seguranca necessaria a pratica dos
atos de registro.

Varios titulos ficavam com a analise paralisada, para que fossem
realizadas buscas e localizada a matricula necesséria a pratica do ato.
O analista somente praticava o ato com a ficha em maos. Isso provo-
cava atrasos e grande inseguranga quanto a correta guarda e preser-
vacdo desses documentos.
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Inimeras fichas de matricula ndo estavam atualizadas com os da-
dos constantes do sistema. Em determinadas situa¢bes, poderia ha-
ver comprometimento de informagdes relacionadas a situagdo do-
minial dos iméveis. O procedimento de registro, até entdo utilizado,
ndo contemplava a impressdo imediata dos atos recém-praticados,
demonstrando toda a faléncia do procedimento operacional de re-
gistro.

A ESTRUTURACAO DO CENTRO DE DOCUMENTACAO :
NOVOS PARADIGMAS INSTITUCIONAIS E GERENCIAIS

O primeiro passo para a reformulagdo do setor foi compreender
que a sua dimensdo ia muito além de um mero arquivo de docu-
mentos antigos e em desuso. O Centro de Documentagdo constituia
o centro de informac¢des da Serventia. Ele se interligava a todos os
demais setores, fornecendo informacdes e dados necessarios a exe-
cugdo dos servigos, razdo pela qual precisava estar dotado de meca-
nismos eficientes de comunicacao.

A implantacao desse novo conceito exigiu a renovagao de todo o
quadro de pessoal. Foram contratados profissionais com formacéao
superior completa e pds-graduacdo nas areas de Biblioteconomia,
Histéria e Museologia.

O setor passou, no periodo da reestruturagdo, dos 4 (quatro) an-
tigos funcionarios para contar com os 11 (onze) dedicados colabora-
dores. Desses, 2 (dois) eram estagiarios do curso de histéria, que au-
xiliavam no processo de documentagdo do acervo, além de colaborar
na busca de arquivos.

O antigo arquivo transformou-se no novo Centro de Documenta-
¢cdo, com cerca de 113,26 m2 (cento e treze, e vinte e seis centésimos
metros quadrados) exclusivos para o acervo. Além disso, possui mais
106,89 m? (cento e seis, e oitenta e nove centésimos metros quadra-
dos), que agregam as fung¢bes de finalizagdo dos registros, higieniza-
¢do, catalogagdo e restauragdo dos documentos.

Também foram projetadas, dentro dessa estrutura, uma sala de
restauragdo e outra de processamento técnico. Todas as salas pos-
suem ventilagdo e refrigeragdo adequadas. Os indices de tempera-
tura e umidade seguiram as orientacdes do Conselho Nacional de
Arquivo (CONARQ).

A sala do acervo passou a ter 60 (sessenta) armarios especificos
para a guarda de matriculas, 2 (dois) arméarios para a guarda de mi-
crofilmes e 2 (dois) armérios para a guarda das fichas do Indicador
Real de Loteamentos e Condominios. As estantes adquiridas foram
projetadas para armazenar cerca de 5.000 (cinco mil) caixas padrao-
-arquivo. Todo o mobilidrio passou a ser composto por cores diferen-
ciadas, para a identificagdo de sua tipologia.

Na sala de restauragdo existe pia e equipamentos de protecgdo
individual (como jaleco branco, luvas e méscaras), para o manuseio
de objetos e substancias. Enquanto a sala de processamento técnico
estd equipada com scanners para documentos padréo oficio; scan-
ners planetarios; e scanners de plantas até AQO; equipamentos antes
inexistentes nesse ambiente.

No mesmo periodo, foi realizada a digitalizacdo de todas as
297.000 (duzentas e noventa e sete mil) matriculas, existentes a épo-
ca, relativas ao Livro 2, além de aproximadamente 21.000 (vinte e
uma mil) fichas, relativas ao Livro 3.

Esse trabalho de digitalizagdo modificou o processo de registro e
de emissdo de certiddes, para excluir toda e qualquer retirada de ma-
tricula do novo Centro de Documentag&o. O acesso aos funcionarios
foi restringido, sendo franqueado, somente, aos colaboradores do
préprio setor e a Diretoria. Foi desenvolvida uma politica de acesso
minimo, a fim de aumentar a seguranga na guarda e na conservagdo
dos documentos.

Outra importante linha de acdo cuidou da organizagdo documen-
tal. Nesse sentido, foram realizadas atividades de identificagdo de
tipologia, estado de conservagdo, higienizagdo e guarda preventiva.
Vérias plantas foram fotografadas e inseridas no sistema, para facilitar
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o manuseio. O objetivo foi conceder acesso a todo o acervo por meio
digital, a fim de eliminar o manuseio fisico, modernizando a pratica
registral e conservando os documentos.

Paralelo as iniciativas acima mencionadas, iniciou-se o planeja-
mento de restauracdo de todos os 116 (cento e dezesseis) Livros de
Transcri¢cdes da Serventia. Esse trabalho, pioneiro na histéria da Ser-
ventia, garantird a preservacdo do acervo. Serdo realizados também
levantamentos sobre as matriculas que pertencem a primeira circuns-
crigao, identificando a procedéncia de cada uma delas e definindo se
ainda estdo circunscritas a drea de competéncia da Serventia.

Todo o acervo foi trazido ao Cartério, apods ser analisado e ma-
peado, visando a classificagdo e catalogagdo. Iniciou-se um trabalho
de processamento técnico, que consiste na digitalizagdo, descarte e
insercdo de dados no sistema, segundo a tabela de temporalidade
do CNJ. Essa agdo daréd mais disponibilidade aos documentos.

O novo Centro de Documentagdo também iniciou o desenvolvi-
mento de um trabalho sociocultural voltado a educagao patrimonial,
pioneiro no Estado de Goiés. A primeira iniciativa do projeto sera rea-
lizada na propria Serventia, a partir da organizagdo de uma exposi¢éo
fotografica de documentos antigos que retratem uma parte da his-
toria dos Registros Publicos e as profundas mudancgas ocorridas nas
dltimas décadas. Esse projeto, em seu sentido mais amplo, pretende
atingir alunos do ensino basico e visa obter parcerias e incentivos
financeiros com entidades publicas e privadas.

O setor também passou a utilizar material especifico e especial-
mente desenvolvido para a sua atividade, como fitas de qualidade
arquivista para reparos em documentos e espatulas para higieniza-
cdo. Sera desenvolvido ainda um projeto de gestdo documental, com
a finalidade de controlar o processo de produgédo, armazenamento e
preservagao de todos os documentos da Serventia.

A par de todas as agdes, a Serventia proporcionard uma bolsa de
estudos para incentivar alguns colaboradores do CEDOC a fazer um
curso de pos-graduagdo voltado para a area de atuagdo. O curso,
dirigido pela Associagdo de Arquivos de Goias (AAG), pretende ins-
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trumentalizar os profissionais da 4rea de documentagado para uma
gestdo de exceléncia de arquivos.

Desse modo, as ag¢bes voltadas a implantagdo do Centro de Do-
cumentagdo serdo desenvolvidas e acompanhadas a partir de um
criterioso trabalho metodolégico, garantindo o cumprimento das
atribuicbes do novo setor. Esse trabalho de estruturacao permitird a
modernizagdo da pratica registral, tdo necesséria nos tempos atuais.
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REGISTRO - ANTIGA SEDE

REGISTRO

SITUACAO INICIAL

O Setor de Registro ndo possuia critérios de anélise homogéne-
os. Nao era realizada uma qualificagao juridica, propriamente dita,
sobre a registrabilidade dos titulos. As iniciativas implementadas
realizaram uma verdadeira ruptura com a praxe registral anterior,
principalmente quanto a qualificagdo juridica, cujo rigor visava ga-
rantir a seguranca juridica necesséria a pratica dos atos de registro.

Foram corrigidas as minutas dos atos praticados, que apresenta-
vam erros de regéncia verbal e nominal, sintaxe, acentuagdo e pon-
tuagdo. As notas devolutivas obscuras e ininteligiveis passaram a
ser revisadas, para dar mais clareza e objetividade ao seu contetido

A atividade de conferéncia era restrita a poucos elementos e mui-
to limitada a corregdes basicas relativas as metragens dos imoveis e
respectivas pontuagdes. Era possivel haver diferentes entendimen-
tos sobre a qualificagdo de determinado titulo, havendo situagdes
em que um poderia ser negativado e o outro registrado.

O processo de registro proporcionava a repeticdo de trabalho
e constantes atrasos. Isso porque a propria pratica dos atos de re-
gistro estava segmentada nas fases de andlise do titulo, sendo a

REGISTRO - ANTIGA SEDE

confec¢do da minuta de registro e a conferéncia dos atos. Cada
uma dessas fases estava sob a responsabilidade de um escrevente
distinto.

Eram realizadas novas verificagdes em cada uma das etapas pos-
teriores a anélise, sendo constatadas, muitas vezes, novas irregula-
ridades. Nestas situagdes, todo o processo retrocedia a etapa ini-
cial. Haviam situagdes em que eram identificadas inconsisténcias
juridicas, inclusive, na fase de finalizagdo do titulo. Foi preciso ado-
tar medidas urgentes, para adequar o funcionamento da Serventia
as novas praticas e proporcionar seguranca e agilidade ao servico
prestado.

MEDIDAS INICIAIS NO
PROCEDIMENTO DE REGISTRO

Diante da faléncia do procedimento de registro vigente até en-
tdo, foram implantadas algumas medidas para melhorar a qualidade
dos servigos de anélise e os prazos necessérios a pratica dos atos
de registro. A primeira medida foi a fusdo das atividades de analise
e de confecgdo de registro, antes separadas. Posteriormente, foram
adotadas técnicas modernas de anélise dos titulos, que contemplou
a adogao de checklists ou planilhas de qualificagdo registral.
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Essas planilhas sdo fruto de amplas discusses internas, em ni-
vel juridico, e tiveram como objetivo consolidar em um documento
paradigma (a ser utilizado pelos analistas) as interpretagdes e os
requisitos de registro dos titulos que possuem acesso aos assentos
registrais. Essa sisteméatica dedica-se a garantir a publicidade, au-
tenticidade, seguranca e eficacia das rela¢cdes negociais.

O processo de registro passou a contemplar a anélise detalha-
da dos titulos, para a posterior elaboragdo das minutas dos futuros
registros. Posteriormente, é realizada uma nova anélise, mais crite-
riosa, ao encargo de uma equipe de conferéncia, constituida por
profissionais experientes e capacitados.

A atividade de conferéncia tem a atribuicdo de revisdo de todos
os atos elaborados, bem como dos emolumentos cobrados. Tam-
bém é possivel que nessa fase seja visualizada a necessidade de
complementagdo de algum documento ou de retificagdo de algum
instrumento, medidas que sdo solicitadas em notas devolutivas.

O conteldo da apresentagdo das notas devolutivas foi uniformi-
zado, passando a conter justificativa juridica para as exigéncias for-
muladas. Além disso, passaram a ser revisadas pelo Setor de Confe-
réncia, que analisa o titulo de forma exauriente, no tocante a forma
e ao conteudo. Portanto, a medida garantiu clareza e objetividade
as interpretaces da Serventia dando seguranca aos usuarios.

Finalmente, foi implantada a sistemética de envio automatico de
mensagens, via SMS. Desde entdo, as notificagdes dos usuarios so-
bre a existéncia de exigéncias, assim como a finalizagdo do proces-
so de registro, passaram a ser realizadas de maneira automatica. A
inovagdo tornou a comunicacgdo da Serventia com os usuarios mais
eficiente, trazendo comodidade e agilidade nas situagdes em que
fosse necessaria a complementagdo de documentos ou a prépria
retirada dos protocolos finalizados.

Ademais, desenvolveu-se o servico de buscas a partir do sitio
eletrénico da Serventia. Assim, o acesso a informacéo relacionada
ao servico de registro solicitado passou a ser amplo e pratico.

RACIONALIZANDO A PRATICA
DOS ATOS DE REGISTRO:
O NOVO SISTEMA DE REGISTRO DE IMOVEIS

Outra medida estrutural de grande impacto foi a implantagédo do
novo Sistema de Registro de Imdveis, o Register, da empresa Es-
criba, que ocorreu em 1 de junho de 2015. Durante o processo de
implantacdo, que durou cerca de 6 (seis) meses, foi realizado o trei-
namento de toda a equipe, a partir de simulagdes em uma base de
testes, além da prestagdo de orientagdes periddicas. Esse trabalho
permitiu consolidar agdes fundamentais:

* Implantagdo definitiva das analises via checklists;

* Transparéncia na cobranga dos emolumentos, com a identifica-
¢do, nos recibos e orcamentos, de todos os atos praticados; dos
selos, quando utilizados; dos itens da Tabela de Emolumentos;
além da discriminagdo completa da taxa judiciaria, Fundesp, ISS-
QN e total dos emolumentos;

* Simplificagdo do servigo de registro;

e Padronizagao dos atos a serem praticados;

* Abertura automatica de matriculas, evitando a possibilidade de
duplicidades;

* Celeridade no processo de emissao de certidao;

e Estabilizacdo do sistema, evitando travamentos durante a exe-
cucdo dos trabalhos e perda das informacgées;

* Replicagdo, em tempo real, de todas as informagbes inseridas
no banco de dados, permitindo cépia automatica da base princi-
pal em uma base secundaria;
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Paralelamente a essas medidas, houve a reformulacdo e o redi-
mensionamento da equipe e de suas atribuigdes. A introducao da
figura do Coordenador, nesse momento, mostrou-se fundamental

07.001 - QUANTIDADE DE PROTOCOLOS
De: Janeiro de 2015 até Dezembro de 2015
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Iniciou-se a mensuragdo quantitativa de ingresso de protocolos,
atos registrados, notas devolutivas geradas, atos conferidos, oficios
e intimacdes recebidos e enviados, assim como dos erros cometidos
e procedimentos de exame e calculo solicitados. Além disso, foram
estabelecidas metas individuais e coletivas para os colaboradores, lES
cujos erros passaram a ser identificados, avaliados e controlados. T

Abril
Maio

07.004 - QUANTIDADE DE EXIGENCIAS
De: Janeiro de 2015 até Dezembro de 2015

2015

1679

|

A responsabilidade pelo acompanhamento e controle das ativida-
des de registro, analise das incorporagdes e loteamentos, conferén- ———— e |
cia e resposta aos oficios passou para um Unico Coordenador. Essa e
centralizagdo mostrou-se imprescindivel para a realizagdo do controle by
didrio dos prazos de registro e da produtividade do setor. A partir
desse trabalho, foi possivel dar mais eficiéncia a equipe.

Dezembro
Média Periodo
Média 1° Semestre
Meédia 2° Semestre
. . . . . . Meédia Anual .
O comportamento dos principais indicadores do Setor de Regis- E—TE TP ORGSR
Meta do Ano 1000

tro, no ano de 2015, revelam o éxito das agdes administrativas que MESES
foram implementadas. Confira:

'Os instrumentos gerenciais mencionados sdo as “as planilhas de controle”. Basicamente,
foram adotadas planilhas de controle para o levantamento de informagdes relacionadas: a)
aos atos praticados; b) aos atos conferidos; ¢) aos oficios recebidos e enviados; d) aos erros
cometidos; ¢) aos procedimentos de exame e calculo solicitados; f) as notas devolutivas for-
muladas; g) ao controle das férias; h) ao absenteismo; e i) ao ajuste das fungdes.
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07.005 - QUANTIDADE DE ATOS REALIZADOS
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07.007 - QUANTIDADE DE OFICIOS/INTIMACOES RECEBIDOS
De: Janeiro de 2015 até Dezembro de 2015
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Meta do Ano 350

MESES

As planilhas de erros tornaram o controle interno efetivo, além de
servir de orientagdo para os futuros treinamentos. Os erros cometidos
passaram a ser esclarecidos em reunides semanais, proporcionando
o aprimoramento da equipe e mais qualidade ao servigo de registro.

Também foram implantados os Relatérios Gerenciais. Eles retra-
tam o setor, pois apresentam informacgbes quantitativas, qualitativas
e comportamentais a respeito da equipe. Descrevem, ainda, as ati-
vidades relacionadas a cada uma das fungdes, relatam o comporta-
mento do absenteismo da equipe, informam as reunides realizadas
e indicam a produtividade individual e de todo o setor. Além disso,
também apresentam o turnover, o quadro evolutivo das horas extras,
os treinamentos realizados, os erros cometidos na execugdo do servi-
¢o, o comportamento das metas definidas, as necessidades do setor,
as melhorias implementadas e os projetos em desenvolvimento.

Os Relatérios Gerenciais sdo apresentados, em reunido, mensal-
mente, com todos os Coordenadores. O encontro possibilita o acom-
panhamento dos indicadores, que permitem apontar as dificuldades
circunstanciais relacionadas a gestao, discutir alternativas de supera-
cao e propor solugdes para os problemas.

Sdo essas medidas que viabilizaram a redugdo substancial dos
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prazos necessarios ao registro dos titulos. Em dezembro de 20152,
o tempo médio para a pratica dos atos de registro chegou a 1,87
dias. Veja a evolugdo dos prazos praticados pela Serventia, no ano
de 2015:

PRAZO MEDIO DE REGISTRO - DIAS
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20 tempo médio de registro corresponde ao lapso temporal necessario a realizagdo dos
registros e averbagdes solicitados pelos usuarios. A sua contagem considera, somente, as
horas uteis do expediente de trabalho necessarias a execugao material dos atos registrais.
O seu termo inicial é a prenotacdo do titulo, no atendimento, e o seu termo final é a con-
firmagdo dos atos de registro que foram realizados, na etapa de conferéncia. Trata-se de
um indicador da eficiéncia dos meios da Serventia para a execugdo do servigo.

VIRTUALIZACAO DOS DOCUMENTOS E
NOVOS PROCEDIMENTOS DE FINALIZACAO

O processo de registro foi modernizado, sensivelmente, a partir da
virtualizagdo dos documentos. Isso ocorreu por meio da digitalizagédo
de todos os titulos apresentados na Serventia. Esse procedimento é
realizado em dois momentos: a) na prenotagdo do titulo, momento
de apresentacdo do documento, no atendimento, para a realizacao
do registro; b) ao final de todo o processo de registro, para assegurar
que todos os documentos, inclusive os inseridos posteriormente a
prenotagao, fiquem arquivados digitalmente.

A medida garantiu o inicio da andlise virtual dos titulos. Ela tam-
bém contribuiu para melhorar a seguranca dos atos praticados, a
guarda e o manuseio dos documentos apresentados. Tratou-se de
importante inovagdo em termos de prestacdo de servicos no ambito
extrajudicial.

A fase de finalizagdo dos titulos foi outro processo operacional que
sofreu alteragdes relevantes. Nesta etapa, foi inserida a revisdo pré-
via, necessaria a impressdo dos atos, nas fichas de matricula. O pro-
cesso consistiu, basicamente, na verificagdo da sequéncia dos atos,
do nimero da matricula e da pertinéncia dos documentos ao ato a
ser impresso.

Além disso, todos os documentos a serem entregues aos usuarios
passaram a ser auditados prévia e minuciosamente. Esse procedi-
mento visou assegurar a pertinéncia dos documentos ao protocolo
do usuario e a confirmagdo da conclusao de todo o servico que foi
solicitado.

Os novos procedimentos de trabalho foram acompanhados pela
aquisicdo de equipamentos novos, indispensaveis ao suporte das
novas atividades. Foram adquiridas estagdes de trabalho e equipa-
mentos, como scanners de Ultima geragdo e de alta performance,
elevador e planetério, para agilizar o trabalho de digitalizagdo dos
documentos mais sensiveis.
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CERTIDAO - ANTIGA SEDI

CERTIDAO

Todos os trabalhos desenvolvidos no novo Centro de Documen-
tagdo, envolvendo a separagdo, catalogagdo e higienizagdo de do-
cumentos, assim como a atualizacdo e a digitalizacdo das fichas de
matricula, plantas e demais documentos, contribuiram de maneira
decisiva com o servico de emissdo de certiddes. InUmeras certiddes
de inteiro teor sdo emitidas, imediatamente, no ato da solicitacdo,
por meio da sistematizagdo desse procedimento.

As certiddes negativas de 6nus também serdo emitidas imediata e
automaticamente, com a simples identificagdo da matricula do imé-
vel. Isso serd possivel apds a conclusdo do trabalho de insergéo, no
sistema, de todos os atos de registro contidos nas matriculas. Esse
modelo de servigo abre as portas para o ingresso da Serventia no
Sistema de Registro Eletronico de Iméveis (SREI).

A centralizagdo de todo o acervo nas instalagdes da nova Sede
contribuiu para a redugdo substancial dos prazos no processo de
emissdo de certidées. A consulta a plantas, fichas de matriculas e
documentos arquivados pode ser realizada imediatamente apds o
pedido formulado pelo usuario. Nao existe mais perda de tempo no

CERTIDAO - NOVA SEDI

deslocamento das caixas de documentos, outrora arquivadas na em-
presa terceirizada.

O desmembramento das certiddes de inteiro teor e negativa de
dnus e acdes conferiu mais clareza a informacdo a ser certificada,
além de otimizar o processo de emissao, com a consequente redu-
cao de prazo. A certidao de inteiro teor continua correspondendo a
uma cépia reprogréfica da matricula, enquanto a certiddo negativa
de énus e acdes, certifica, exclusivamente, a existéncia ou inexistén-
cia de qualquer tipo de restricdo que possa incidir sobre o imovel.
Esta também apresenta informagbes a respeito do enderego e do seu
proprietério, acompanhado do nimero do CPF.

Os levantamentos e estudos a respeito dos imdveis circunscritos
ao espaco geografico do Cartério também dardo seguranca e per-
mitirdo o fornecimento de informagdes mais seguras, pelas mais va-
riadas modalidades de certiddo. S&o elas: certiddo a) de transcricdo;
b) em relatério, mediante apresentacao de quesitos; c) negativa de
imével; e e) negativa de registro. Também houve a revisdo das minu-
tas e a padronizagao dos procedimentos operacionais.

A Coordenacdo do setor passou a monitorar os prazos de execu-
cao dos servigos, a partir do acompanhamento do estoque de certi-
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ddes. As reunides, realizadas semanalmente, discutiam e orientavam
os colaboradores sobre os posicionamentos adotados, além de abor-
dar as dificuldades observadas no transcurso das atividades diarias.

Atualmente, a emissao de certidao ocorre mediante procedimento
de auditagem prévia dos pedidos. Estes, sdo previamente analisados
e, quando ha divergéncia ou divida sobre a solicitagdo, retornam ao
atendimento, para a realizagdo de contato com os usuérios. Isso ocor-
re porque os mesmos, em muitas situagdes, possuem dificuldades na
identificacdo da matricula, da titularidade, ou do endereco do imdvel
desejado.

Os procedimentos adotados visam garantir, cada vez mais, segu-
ranga as certificagdes que envolvem a identificacdo de restri¢des so-
bre as matriculas dos imdveis. A cautela ganha relevo na medida em
que referidas certiddes sdo fundamentais na identificacdo da solva-
bilidade das pessoas fisicas e juridicas que ingressarem com pedidos
de crédito junto as institui¢bes financeiras.

As melhorias na qualidade da estrutura do Cartério proporcionaram,
ao setor, condigdes de trabalho e organizagao interna mais adequados.
O fluxo de trabalho, agora, é distribuido dentre os diversos niveis de
escreventes do setor, garantindo a qualidade do servigo e reduzindo os
prazos de pesquisa e emissdo das certiddes, que alcangavam, na antiga
gestdo, até mais que 5 (cinco) dias Uteis.
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ATENDIMENTO - ANTIGA SEDE

SETOR DE ATENDIMENTO

INICIO DAS ATIVIDADES E
PRINCIPAIS MEDIDAS

O inicio das atividades, na Serventia, foi marcado por considera-
veis atrasos nos processos relacionados ao atendimento dos usuérios
e ao registro dos titulos. Varios escreventes de anélise deixavam as
suas atividades para auxiliar no atendimento dos usuérios. Essa rotina
de trabalho afetava o Setor de Registro e revelava a necessidade de
modificagdes nos processos do Setor de Atendimento, bem como de
uma melhor preparagao dos colaboradores desse setor.

Inicialmente, foram tomadas as medidas emergenciais e necessa-
rias para a melhoria do atendimento aos usuérios, com o intuito de

ATENDIMENTO - NOVA SEDE

fornecer-lhes condi¢ées de conforto mais adequadas, ainda na antiga
Sede. O niimero de guichés de atendimento passou de 10 (dez) para
24 (vinte e quatro), representando um acréscimo de cerca de 41,66 %
(quarenta e um inteiros e sessenta e seis por cento).

Além disso, ampliou-se o espago da recepgdo, para a insergado de
mais assentos, cerca de 50% (cinquenta por cento) a mais que as
ja existentes. A Serventia passou a dispor de 60 (sessenta) assentos
para os usudrios, quantidade que se mostrou suficiente ao longo do
periodo. O antigo ambiente também contava com acesso gratuito a
internet.

Naquele momento, foi inserido um guiché especifico para a re-
tirada dos titulos e dois atendentes exclusivos para a recepgdo dos
documentos que retornavam a Serventia, por forca das notas devo-
lutivas formuladas pelos escreventes. Os resultados foram extrema-
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mente positivos, segundo informagdes colhidas com os usuérios em
atendimento, o que demonstrava o éxito das alteragdes que estavam
sendo realizadas.

Ainda na antiga Sede, a Serventia recebeu a visita do PROCON/
GOIANIA, em acdo fiscalizatéria pelos servicos extrajudiciais deste
municipio. O relatério de visita certificou, expressamente, que “Com
visita a empresa supracitada ndo ficou constatado tempo superior a
30 min em atendimento, bem como no estabelecimento estd visivel
ao cliente tabela de valores, nesta data”. Portanto, a Serventia, sob
a nova titularidade, sempre honrou com o compromisso de atender
aos seus usuarios com brevidade, como ficou constatado pelo PRO-
CON/GOIANIA.

O ATENDIMENTO NA NOVA SEDE

O atendimento, agora na nova Sede, tornou-se mais agil e de me-
lhor qualidade. O tempo de espera dos usuarios passou a ser acom-
panhado permanentemente. E possivel constatar, a partir da anélise
do gréfico abaixo, que junho de 2015 foi o més que apresentou o
indice mais elevado. Isso ocorreu devido a adaptagdo dos colabora-
dores ao novo sistema. Contudo, os meses subsequentes registraram
a estabilizacdo do tempo médio de espera em excelentes patamares,
chegando a pouco mais de 10 min, em dezembro de 2015:

TEMPO MEDIO DE ESPERA - MIN
24,12

20,20

17,57

13,25 13,25

12,16
13 12,03

10,45 10,03
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Outro ponto importante foi a reformulagao da equipe, medida ne-
cessaria diante das exigéncias de qualificacdo técnica, postura ética
e ampliagdo da quantidade dos pontos de atendimento. Ainda em
2014, foram acrescentados mais 14 (quatorze) guichés para o atendi-
mento dos usuarios.

A necessidade do servico impds uma maior especializagdo das
fungdes, com o consequente aumento da quantidade de pessoal. O
setor passou a dispor de um total de 37 (trinta e sete) colaboradores,
20 (vinte) no atendimento dos guichés, 3 (trés) realizando a triagem
e a entrega de fichas, 8 (oito) no atendimento ao telefone - sendo 4
(quatro) de manha e 4 (quatro) a tarde -, 1 (uma) colaboradora exclu-
siva no atendimento de e-mails, 3 (trés) colaboradores no servico de
malote e 1 (um) colaborador realizando o controle de titulos.

Os excelentes resultados auferidos nas pesquisas de satisfagao, es-
pecialmente quanto a avaliagdo dos atendentes, apontaram o acerto
da renovagéao dos colaboradores do atendimento. As pesquisas eram
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aplicadas, diariamente, e contavam com duas vias de avaliagdo: uma
delas, pelos tablets, dispostos nos préprios guichés, e a outra, pelo
site. Os dados mensais relativos ao ano de 2015 apresentam o empe-
nho do setor em realizar um bom atendimento:

NOTA MEDIA DOS ATENDENTES

99.7

94,9 94,5
93,9 93 914 919

97,5 971

82,7

70

MEDIDAS DE CONTROLE

A instalacdo do Sistema de Gerenciamento do Atendimento (SGA)
tornou o acompanhamento das senhas, pelos usuarios, mais prético e
visivel. O software de controle de chamadas promoveu mais agilidade
ao atendimento. Além disso, permitiu o funcionamento em dois pai-
néis simultdneos - 2 (duas) grandes TVs -, afixados na recepgdo. Esse
sistema também possibilitou estabelecer um histérico diério de infor-
macdes relacionadas aos tempos de prestagdo de servigo e de espera,
auxiliando o controle do setor.

Atualmente, é possivel verificar a quantidade de atendimentos reali-
zados por cada colaborador, o tipo de atendimento realizado e o tem-
po gasto no atendimento. Essas informagdes sdo fundamentais para a
orientacdo de todas as agdes a serem implementadas no setor.

Segue, abaixo, a tela de acompanhamento dos atendimentos:

ATENDIMENTOS REALIZADOS EM 01/02/2016
REGISTRO DE IMOVEIS DA 1* CIRCUNSCRIGAO DE GOIANIA

Senha emitida 2

Erro de triagem 0 Chamdo pela mesa 2

Atendimento encerrado 0 Atendimento iniciado 12

Nao compareceu 41

Senha cancelada 46

Senha emitida

@B Chamdo pela mesa
Atendimento iniciado
Nao compareceu

@D Senha cancelada

Erro de triagem

- Atendimento encerrado

Atendimento encerrado e codificado
Atendimentos por situagao: 401
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Além da possibilidade de marcagédo dos tempos de execugao dos
servicos e de produtividade, é possivel levantar estatisticas sobre o
volume de cada um dos servigos — pedidos e entrega de certidao, de-
volugbes de titulos, pedidos de registro, atendimento de pendéncias
e atendimento aos tabelionatos. Os dados estatisticos sao fundamen-
tais e foi com base neles que diversas agdes foram implementadas.

O quadro abaixo corresponde a uma tela do Sistema SGA, utiliza-
da para o controle diario do setor:

@' SGA Atendimentos em todos os status

REGISTRO DE IMOVEIS DA 12 CIRCUNSCRICAO DE GOIANIA

Perioda de 070201 2 01022008

Feaka Lliente Data Charads [E ) Fim Ferwige Trada Etakua Atesdants
£2 01,02 fEons WOE N 08037 (eS8 0] ENTRECA OF CERTICLALC Alwndimwnls wxeriado » odilicado valimss gy gantic
LE] 11 fPos Makay oaox1 (E- S8 1] RECHATRO Alwnlimenls ewgetiado o colifceds Uagannd g

L] 1 & 0513 i LR R ERTIOAD Al whibs s sdo v odilis & ey

MEDIDAS IMPORTANTES NA
ESTRUTURACAO DO SETOR

Também foi implantado, ainda na antiga Sede, o atendimento es-
pecial aos Tabelionatos, pelo sistema de Malote, além dos pedidos
de certiddo via e-mail. Esses servigos permitiram otimizar a execucéo

da prestagdo dos servigos, proporcionando facilidades aos seus usu-
arios. Além disso, a certiddo de inteiro teor passou a ser entregue
imediatamente no ato da sua solicitacdo.

O novo espaco fisico da Serventia possibilitou modernizar ainda
mais os servigos prestados. Conforto, espaco e qualidade no atendi-
mento foram ganhos representativos dessa nova fase. Os documen-
tos recepcionados passaram a ser digitalizados, podendo ser guarda-
dos de maneira mais segura e organizada.

Houve, também, a inclusdo dos caixas nos guichés, o que facilitou
a cobranga dos emolumentos, que passou a ser realizada diretamen-
te pelos atendentes. Isso agilizou, consideravelmente, o atendimento
a0s usuarios.

A organizagdo de cargos e salarios constituiu um grande diferen-
cial para o setor, pois elevou a motivagdo e o desempenho dos cola-
boradores nas suas atividades diarias. Com a implantagdo do plano,
o departamento iniciou a distribuigdo das atividades, segundo o nivel
de cada colaborador. Percebeu-se importantes ganhos de eficiéncia,
a partir dessas novas sistematicas de trabalho.

Também foram estruturados os treinamentos setoriais. Eles foram
desenvolvidos em duas linhas basicas: a) alinhamentos de rotinas e
processos; e b) conhecimentos sobre a Normativa Interna.

As rotinas e processos ficaram ao encargo da Coordenagédo do
setor, enquanto os conhecimentos sobre a Normativa Interna sao
ministrados pelo Setor Administrativo. Essa préatica melhorou o en-
tendimento dos colaboradores sobre as suas rotinas, o trabalho e as
normas de conduta interna.

Todo esse trabalho foi possivel a partir do fortalecimento da Co-
ordenagdo. As metas do setor foram desdobradas e acompanhadas,
diariamente. Os Relatérios Gerenciais auxiliavam o controle, na me-
dida em que sintetizavam todo o conjunto de a¢bes e metas, permi-
tindo o acompanhamento dos indicadores.
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ADMINISTRATIVO - ANTIGA SEDE

ADMINISTRATIVO

PRIMEIROS PASSOS

Inicialmente, a Serventia ndo dispunha de um setor administrati-
vo, propriamente dito. Havia, apenas, uma funcionéaria responsavel
por uma espécie de RH, que atuava juntamente com um escritério
de contabilidade. As atividades desenvolvidas consistiam, exclusiva-
mente, na realizagdo de pequenos eventos e distribuicdo de cestas
de aniversario.

Imediatamente, foi possivel perceber que a Serventia carecia de
iniciativas estratégicas. Foi necessério desenvolver um planejamento
que contemplasse, no minimo, as seguintes linhas de atuagéo:

ADMINISTRATIVO - NOVA SEDE

¢ Qualidade na prestagdo dos servigos;

¢ Organizagdo administrativa;

e Treinamento e capacitagdo da equipe (incluindo palestras e cur-
S0s);

¢ Melhoria da imagem institucional da Serventia;

® Inovagao; e

¢ Desenvolvimento de atividades socioculturais e socioambien-

tais.

Pensando nisso, a Serventia contratou, no més de marco de 2014,
a empresa Cruz e Feltrini Ltda — Txai Desenvolvimento. A organizagao
atua em consultoria e assessoria na area de gestdo organizacional,
estratégica e de qualidade, com especializagdo em Cartérios e Tabe-
lionatos. A Cruz e Feltrini, de conceituado nome no Brasil, desenvol-
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ve trabalhos na area ha mais de 10 anos no mercado.

O primeiro passo para a expansao e investimento nessas linhas de
atuagdo foi o desenvolvimento do Planejamento Estratégico Anual.
A partir de entdo, com base no trabalho de pesquisas com colabo-
radores e usudrios, foi possivel tragar metas de trabalho e dar inicio
a estruturagdo racional da organizagdo, com prioridades e objetivos
claros.

A tarefa inicial visou aprimorar os procedimentos de trabalho ja
existentes, treinar e desenvolver as pessoas. A mudanca contribuiu
também para a intensa modernizagdo dos servigos e a padronizagao
dos procedimentos. Todo o projeto técnico-administrativo desenvol-
vido visou ampliar a cultura da qualidade no ambiente de trabalho.

A vida interna da Serventia também foi organizada, como con-
sequéncia da instituicdo da Normativa Interna. Esse instrumento foi
criado para estabelecer regras (direitos e obrigagdes) a serem cum-
pridas por empregados e empregador.

Além da Normativa Interna, também foi implementada a Politica de
Segurancga da Informagdo. O sistema diz respeito a todo o conjunto
de procedimentos e cuidados necessarios com as informagdes dispo-
niveis no banco de dados da Serventia.

A ORGANIZACAO DE CARGOS, FUNCOES E
SALARIOS

A organizagdo de fungdes, cargos e salarios constituiu uma etapa
importante na estruturagdo da Serventia. A sua implantagdo ocorreu
apos a descrigdo de todas as atividades desenvolvidas pelos cola-
boradores. Posteriormente, funcdes similares foram reunidas e de-
finiram-se setores, competéncias, responsabilidades e requisitos de
ingresso.

Também foram estabelecidos os niveis, dentro de cada setor, bem

como os respectivos salarios. O ajuste da remuneracéo foi realizado
com base em pesquisa no mercado goiano, na mesma area de pres-

tacdo de servico e em segmentos assemelhados, considerando, sem-
pre, responsabilidades e competéncias. Todas as distor¢des salariais
verificadas foram corrigidas, equiparando os salarios daqueles que
exerciam fungdes idénticas.

A partir dai, instituiu-se justica salarial. Abriu-se a possibilidade
para as ascensdes, valorizando-se os critérios de meritocracia. Os co-
laboradores passaram a visualizar uma carreira dentro da Serventia.

A organizagdo de cargos e salarios veio acompanhada do plano de
saude. Esse beneficio, inicialmente, foi instituido de maneira integral
aos colaboradores. Também contemplou 50% (cinquenta por cento)
dos dependentes. Ele foi recebido com bastante entusiasmo, pois foi
o principal item de interesse dos colaboradores, segundo o diagnds-
tico inicial realizado ainda em 2014.

INSTRUMENTOS GERENCIAIS

A estruturagdo contou com a adocdo de algumas medidas geren-
ciais: a) a definicdo de procedimentos operacionais padrao, para as
rotinas dos diversos setores; b) a implantacdo dos Relatérios Geren-
ciais mensais; e c) a criagdo de indicadores chave, para permitir o
acompanhamento histérico dos resultados de cada um dos setores.

Os procedimentos operacionais padrdo ja foram formulados e
estdo em constante processo de revisao. Esse trabalho de acompa-
nhamento, observacdo e revisdo permanente estd ao encargo dos
Coordenadores de cada Setor.

Os POP’s (procedimentos operacionais pradréo) representam as me-
lhores praticas operacionais desenvolvidas na Serventia. Isso porque,
uma vez que sao reiteradas e constantemente aperfeicoadas, passam
a ser descritas e consolidadas em documentos. Isso tem permitido
a padronizagdo operacional de todo e qualquer Setor da Serventia,
seguindo um padrdo de qualidade ja testado. Também possibilita o
treinamento de todo e qualquer colaborador, seja ele novo ou antigo.
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PESQUISA DE CLIMA ORGANIZACIONAL QUADRO DE PESSOAL

A Pesquisa de Clima visa a obtencao de informagbes sobre o am- Durante todo o periodo e reestruturagdes, a Serventia chegou a
biente da organizagdo. Ela permite mensurar a satisfagdo dos cola- ampliar o seu quadro de funcionarios em até 160% (cento e sessenta
boradores e a consequente elaboragdo de medidas estratégicas que por cento). O crescimento de pessoal deveu-se a necessidade de rea-
acentuem o desempenho da atividade operacional da empresa. A lizagdo de atividades pontuais e temporarias, como a organizagao, re-
Serventia tem realizado 1 (uma) Pesquisa de Clima a cada semestre. cuperagao e digitalizagdo do acervo, assim como o cadastro dos atos.

O Cartdrio ja adotou e desenvolveu vérias medidas e rotinas de Abaixo, o quadro evolutivo dos funcionérios, ao longo de 2015:

trabalho baseado em problematicas colhidas em Pesquisas de Clima.
Podem-se citar, como exemplos:

QUANTIDADE DE FUNCIONARIOS

® Treinamentos sistematizados;
® Reunides: semanais e mensais;

® Feedbacks sistematizados; 176
. . . ~ 167

® Eventos: datas comemorativas e aniversariantes do més; 155

~ .. 146 149
* Provas para a ascensao profissional. 136

124
e 20 7

106 102
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ACOES SOCIAIS, SOCIOAMBIENTAIS E
DE SAUDE

A Serventia também realizou a¢des voltadas a prevencao de doen-
cas de seus colaboradores, quando realizou, em julho de 2015, uma
campanha de vacinagao interna. Atingiu-se cerca de 86% de todos os
colaboradores. Essa importante agdo de saide demonstra todo o cui-
dado com aqueles que participam da construgdo do novo Cartério.

Também ¢é possivel citar a adesdo a campanhas nacionais de com-
bate ao cancer de mama e de proéstata. Essas agdes ocorrem a partir
das atividades de divulgacdo e esclarecimento sobre a prevencao
dessas doencas. Tratam-se das campanhas “Outubro Rosa e Novem-
bro Azul”.

Foram, ainda, desenvolvidos projetos relacionados ao recolhimen-
to de material reciclavel, assim como a reducdo do consumo de ener-
gia e de agua. Todos eles desenvolvidos no ambiente do préprio
Cartério.

NUCLEO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

O Nucleo de Tecnologia da Informacéao foi implantado na nova
sede. O objetivo foi desenvolver projetos relacionados a inovacao,
no dmbito do Registro de Imoveis. Essas inovagdes visam tanto a
criagdo de ferramentas relacionadas a atividade de registro, quanto
o desenvolvimento de instrumentos de gestéo.

Um dos instrumentos de gestdo mais importantes, em termos de
controle, é o relatério de produtividade. Esse relatério permite o
acompanhamento permanente de todos os setores e foi desenvol-
vido a partir da defini¢do dos principais indicadores de cada setor. A
este respeito, observa-se o relatério de atos conferidos, que é utiliza-
do pelo Setor de Registro:

B3 O ESCREA
5 B3 B CIRTDONS
2 PO PAGEM
5 POR TEXTD

£ NOE

& QUANTEASE DE ATOS REALTE:
B quaTmant ofl CIETEOS A

DATA BECIAL
29012016 [+]
DATA T

29-01-2016 [*]

L .

D

RELATORIO QUANTIDADE DE ATOS CONFERIDOS
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Lhow:
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1 QUANTIMOE OF CIRTEOES B Aberturs de matricals
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1) minATOR0 M TR N ‘(-‘mlhd-!
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Contudo, antes de iniciar o desenvolvimento dos projetos, foi ne-
cessario estruturar o ambiente de trabalho. O Nucleo de Tl foi plane-
jado dentro de um recinto exclusivo, com servidores de Gltima gera-
¢éo e ambiente adequadamente refrigerado. O Ncleo foi projetado
para dar mais seguranga as informagbes disponiveis no banco de

dados.

CENARIO DA ANTIGA SERVENTIA

Os equipamentos do antigo Cartério eram formados, basicamen-
te, por maquinas montadas e insuficientes ao trabalho desenvolvido
na Serventia. Os equipamentos eram de varias marcas e de baixo
custo, apresentando problemas, diariamente. Os licenciamentos de
softwares eram quase inexistentes.
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Os servidores eram obsoletos, sem manutengdo e garantia. Pos-
sufam baixo poder de processamento e eram de capacidade técnica
incondizente com a demanda, o que provocava bloqueios no sistema
durante os horarios de pico de atendimento.

Os monitores antigos ndo possuiam ergonomia e estavam com
adaptacdes - elevagdo da altura da tela - fora do padrdo. O tamanho
da tela também se mostrava incompativel para a leitura, uma vez que
eram de 15" polegadas, além de contribuir para o consumo excessi-
vo de energia.

A rede logica apresentava inimeros problemas. A rede era preca-
ria, ocasionando lentiddo no sistema, falhas na gravacdo dos dados
cadastrados e interrupgdes ao longo do dia. Os impactos na quali-
dade do atendimento prestado eram substanciais, devido as falhas
constantes da rede, que era de baixa velocidade e nao atendia a
demanda do Cartério. Os equipamentos fisicos da rede, como rote-
adores e switches, tinham baixa qualidade, em razdo de adaptagdes
fora do padrdo e especificagdes técnicas.

Ja a rede elétrica estava fora dos padres e especificagdes técni-
cas. Nela, havia inimeras adaptagdes improvisadas, para se adequar
ao crescimento e a demanda da Serventia. Eram registrados, regular-
mente, a ocorréncia de curtos-circuitos nos equipamentos.

Os equipamentos de monitoramento também eram de baixa
qualidade. As cameras eram analdgicas, com imagem desfocada e
de dificil visualizagdo. O servidor de gravagdo das imagens era uma
maquina montada e de baixo processamento. As imagens ficavam
armazenadas por apenas 10 (dez) dias e havia a perda constante de
sinal.

O equipamento do sistema de atendimento também apresentava
falhas. As interrupgdes na chamada de senhas nos painéis eram cons-
tantes. O setor convivia com a insuficiéncia de Relatérios Gerenciais,
pouca usabilidade e dificuldades de visualizagdo da senha no painel,
pois a tela era muito pequena.

As impressoras ndo possuiam manutengdo e os tonners e supri-
mentos de reposicdo eram de segunda linha, geralmente manufa-

turados ou incompativeis (téner importado de baixo custo e quali-
dade). Portanto, havia uma baixa qualidade da impressao, além de
constantes falhas, o que proporcionava um alto indice de desperdicio
de papel. Ademais, os equipamentos estavam sem garantia.

Sobre os scanners, a quantidade era incompativel com a demanda
e ndo havia manutencgdo adequada. Essas dificuldades comprome-
tiam a execucdo dos servigos.

NOVO CICLO DE REESTRUTURACOES

Foi realizada a aquisicdo de servidores de alta tecnologia, com
grande capacidade de processamento e replicagdo. Os computado-
res adquiridos, a época, eram de ultima geragdo, com garantia de 3
(trés) anos e licenciamento. As aquisi¢bes de todos os equipamen-
tos foram realizadas no segundo semestre de 2015, considerando os
itens mais modernos em cada uma de suas categorias.

Os monitores passaram a ser de 21.5" polegadas, de LED, e com
ajuste de altura e de posigdo, tanto vertical, quanto horizontal. A
linha de monitores, inteligente, era de baixo consumo de energia.
Foram adquiridos 2 (dois) monitores por colaborador, em todos os
departamentos que trabalhassem com leitura de documentos e/ou
manipulagao de planilhas.

A rede légica, na nova Sede, foi superdimensionada, para com-
portar a demanda exigida pela prestagdo do servigo. Ela foi testa-
da e certificada com switches da marca HP, com garantia superior a
dez (10) anos. A nova rede ndo apresentava pontos de roteadores
adaptados, sendo toda planejada sem adapta¢des ou emendas. As
ligagSes entre os racks foram feitas em fibra 6ptica, melhorando a
performance e minimizando erros na transmissao de dados.

A Serventia passou a dispor de 6 (seis) roteadores wi-fi, sendo 3
(trés) disponibilizados para os clientes e 3 (trés) para o uso interno.
A rede elétrica foi projetada e planejada para atender a demanda

Relatorio Institucional 2015

Relatorio Institucional 2015



atual e um possivel crescimento interno. Ela é estabilizada em 220V
(duzentos e vinte volts) e possui dois recursos de redundancia, em
caso de interrupgdo no fornecimento de energia: a) o primeiro é o
no-break, que suporta toda a rede de equipamentos e de servidores
da Serventia, por até 25 (vinte e cinco) minutos, até que o segundo
recurso entre em atividade; b) o gerador, que consegue suprir toda a
rede de equipamentos e de servidores da Serventia por até 8 (oito)
horas.

Além disso, a Serventia adquiriu um moderno equipamento de
monitoramento de imagem, com alta qualidade e defini¢do. Todos
os departamentos passaram a ser monitorados por cameras digitais.
O sistema de monitoramento permite acesso remoto e armazena-
mento de imagens das dreas comuns por um longo periodo. Em &re-
as especificas, esse periodo pode ir além de 150 (cento e cinquenta)
dias. O Cartério possui recursos de controle de acesso completo a
parte interna, através de fechaduras eletrénicas controladas via car-
tdo/senha ou acesso biométrico.

O painel de senhas foi reestruturado a partir da troca do software
de gerenciamento do atendimento. Foram adquiridos 3 (trés) televi-
sores de 55" polegadas, para facilitar a visualizagéo pelos clientes. O
novo painel passou a apresentar as 3 (trés) ultimas senhas chamadas
e a transmissdo de avisos e alertas. Também dispunha de Relatérios
Gerenciais, que auxiliavam a tomada de deciséo.

O novo sistema apresentava um reduzido nimero de erros, che-
gando a quase zero. Isso reduziu o prazo médio de atendimento e,
consequentemente, o indice de reclamagdes por parte dos usuérios.
Essa medida solucionou os problemas com o tempo de atendimento,
resultando na satisfacdo dos usuérios.

As impressoras da Serventia foram terceirizadas em cerca de 70%
(setenta por cento) de seu efetivo de equipamentos, com garantia de
manutengdo preventiva. Os tonners passaram a ser originais, dando
mais qualidade aos servigos impressos. Também foi implementado,
na Serventia, um sistema de gerenciamento de impressao, que per-
mitiu acompanhar a quantidade de impressdes realizadas por depar-

tamento.

Foram adquiridos novos scanners, assim como mesas de digitali-
zagdo. Os scanners planetérios permitiam a digitalizagdo de livros an-
tigos e documentos em tamanhos extras, no formato A1 e A3. Esses
scanners modernos sdo, geralmente, utilizados para a digitalizacao
de plantas.

Os equipamentos do antigo Cartério ndo correspondiam as neces-
sidades e atividades realizadas na Serventia, apresentando, ainda, alto
custo de manutengdo com troca de pegas. Os investimentos no novo
prédio e na modernizagdo dos sistemas e equipamentos solucionaram
diversas dificuldades operacionais.
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SETOR DE CADASTRO

CADASTRO

NOVA EQUIPE EM FORMAGAO

O grupo do cadastro retroativo foi criado em julho de 2015, com o
intuito de cadastrar todas as matriculas da Serventia no novo sistema.
O primeiro processo a ser realizado foi a auditoria e digitalizagdo das
matriculas. Foi criado um sistema de controle dos trabalhos, a partir
de planilhas compartilhadas no Google Drive.

A auditoria tratou de identificar todas as matriculas com atos au-
sentes. Na sequéncia, elas foram atualizadas com os atos néo im-
pressos, de maneira a refletir a realidade da situagdo dominial dos
iméveis.

Esse trabalho constitui a base para o futuro ingresso da Serventia
no Sistema de Registro Eletrénico de Imdveis (SREI). Esse sistema
facilitard o intercdmbio de documentos eletrénicos e de informacdes
entre os Oficios de Registro de Imdveis, o Poder Judiciério, a Admi-
nistracdo Publica Federal e o piblico em geral. Também permitird a
recepcao e o envio de titulos em formato eletrénico, além de viabili-

SETOR DE CADASTRO

zar a expedigdo de certidbes e a prestacao de informagoes em forma-
to eletrdnico. Trata-se de uma verdadeira revolucdo da informacao,
que ird inaugurar uma nova fase no sistema de registro imobiliario.

As agbes realizadas também contribuiram para melhorar a eficién-
cia dos processos realizados na Serventia. O registro dos atos, a emis-
sdo de certidbes e a realizagdo de buscas sdo alguns dos processos
beneficiados com esse trabalho de auditagem e digitalizagdo de ma-
triculas. Melhorou-se, substancialmente, a qualidade da informagao
disponivel no meio virtual, abrindo um horizonte de possibilidades
em termos de prestacdo de servigos.

Inicialmente, toda a equipe pertencia a uma Unica categoria den-
tro do setor. Posteriormente, quatro colaboradores foram convidados
a efetuar a conferéncia do cadastro das matriculas, quando a equipe
passou a ser composta por digitadores e conferentes. A introdugdo
das planilhas foi importante para o controle e a adogdo de parame-
tros uniformes de trabalho. Esse conjunto de informagdes permitiu a
criacdo de relatdrios, com a finalidade de otimizar os trabalhos.

Durante o processo, surgiu a dificuldade de se apontar erros e,
assim, foram criados cédigos para cada um deles. A sinalizagdo dos
erros passou a ser realizada on-line. Logo em seguida, eles passaram
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a ser sinalizados, sendo realizados ajustes de forma on-line, sem qual-
quer contato direto entre o conferente e o digitador.

A nova equipe em formacgdo passou a ter um objeto de trabalho
definido e método na realizagdo do servigo. Os beneficios para a
qualidade da informagéo a ser prestada e a agilidade em sua dispo-
nibilizagdo serdo os principais resultados a serem alcancados, ao final
do ciclo de atividades.

PARAMETRIZACAO E GERENCIAMENTO DAS
ATIVIDADES

Posteriormente, percebeu-se que os atos praticados, nas matriculas,
nas décadas de 70, 80, 90, 2000 e 2010, assim como as respectivas mi-
nutas, ndo tinham padrdo. Nao havia parametros, diretrizes ou proces-
sos, que possibilitassem a inclusdo das informagdes das matriculas no
sistema “Escriba”. Foi necessério estabelecer um conjunto de critérios
e regras para a realizagdo dessa atividade.

O trabalho de uniformizacdo contou com a participagao de digi-
tadores, conferentes e coordenador. Todas as duvidas deveriam ser
lancadas em um material denominado de “Alinhamento”. Este mate-
rial uniformizava os entendimentos, definindo como todos deveriam
incluir as informacdes.

Nesse periodo, também foi criada uma nova configuragéo para a
equipe do Cadastro. Assim, o departamento foi estruturado passando
a conter as seguintes fung¢des: coordenacgdo, conferéncia, digitagdo de
condominio e digitacdo de cadastro.

Foram produzidos relatérios com a finalidade de “controlar” os re-
sultados e criar agbes corretivas e preventivas. Além disso, essas fer-
ramentas se mostraram excelentes para a realizagdo de feedbacks,
pois o colaborador também ¢ avaliado de acordo com os resultados
do acompanhamento diario de produtividade. Também foi adotado
um sistema de rotatividade. Mensalmente, os digitadores eram redis-

tribuidos dentre os 6 (seis) conferentes, garantindo a imparcialidade
na analise das matriculas cadastradas e a padronizagéo da informacao
transmitida entre eles.

O coordenador passou a exercer fungdes gerenciais e técnicas. Den-
tre as suas atribuigdes, estava a auditoria dos processos. Esse trabalho
era realizado a partir da analise de uma amostra das matriculas anali-
sadas pelos conferentes e das matriculas cadastradas pelos colabora-
dores, mensalmente.

Todo o esforgo da equipe do Cadastro estava direcionado a atuali-
zar dados e virtualizar o acervo da Serventia, preparando-a para os no-
vos tempos. E a partir desse trabalho que o Cartério podera ingressar
no Sistema de Registro Eletrénico, a ser implantado posteriormente.
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ANTIGAS INSTALACOES NOVAS INSTALACOES

REGISTRO - ANTIGA SEDE REGISTRO - NOVA SEDE

TECOLOGIA DA INFORMAGCAO - ANTIGA SEDE TECOLOGIA DA INFORMAGAO - NOVA SEDE
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ANTIGAS INSTALACOES NOVAS INSTALACOES

CEDOC - ANTIGA SEDE

CEDOC - ANTIGA SEDE CEDOC-NOVA SEDE
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ANTIGAS INSTALACOES NOVAS INSTALACOES

COPA - NOVA SEDE

COPA - ANTIGA SEDE COPA - NOVA SEDE

INSTALAGOES - ANTIGA SEDE SALA DE DESCANSO
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VOCE TAMBEM PODERA OBTER
INFORMAGCOES SOBRE
SERVICOS, DOCUMENTOS,
REQUERIMENTOS E NOTICIAS
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