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APRESENTAÇÃO
PALAVRA DO OFICIAL 

Mais um ano em que, orgulhosamente, publicamos este Relatório 
Institucional com intuito de prestar contas sobre ano anterior para os 
nossos usuários e para a sociedade. 2022 foi marcado por muitas con-
quistas e uma delas foi o fato de ser o primeiro ano que iniciou com 
o Serviço de Atendimento Eletrônico Compartilhado (SAEC) em ple-
no funcionamento. É com muita satisfação que fizemos parte dessa 
conquista e testemunhamos a chegada do futuro ao serviço registral 
imobiliário. 

Entretanto, nossos investimentos contínuos em inovação não pa-
raram - e não vão parar - por aí. Foi em 2022 que o Registro de Imó-
veis da 1ª Circunscrição de Goiânia (1ºRIGO) finalizou uma reforma 
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em sua infraestrutura para comportar um número maior de colabora-
dores e, também, para atender o aumento da demanda com a mesma 
excelência e agilidade determinadas pelo padrão de qualidade que 
adotamos e pelo qual somos reconhecidos. 

Foi ainda no ano de 2022 que retomamos diversas ações e pro-
jetos pausados ou suspensos pela pandemia do novo coronavírus 
(COVID-19). Os treinamentos e palestras passaram a ser presenciais 
como antes e, assim, pudemos debater sobre diversos temas que são 
essenciais para o desenvolvimento profissional e humano dos nossos 
colaboradores. 

Além dos treinamentos e palestras, retornamos também com a 
campanha Doe Um Livro, que foi suspensa juntamente com a suspen-
são das aulas presenciais nas escolas públicas de Goiânia durante o 
período pandêmico. Nesta nova edição da campanha, conseguimos 
arrecadar mais de 1300 títulos em conjunto com nossos colaborado-
res e usuários. Graças a essa quantidade, foi possível contribuir com o 
acervo de três escolas públicas da capital goiana. 

Diante de tudo que vivenciamos juntos ao longo dos últimos anos, 
podemos olhar para trás com mais serenidade e ver que trilhamos 
até aqui um caminho repleto de desafios vencidos e de lições apren-
didas. Agora, mais fortes e mais ponderados, estamos confiantes em 
projetar muitos planos para o futuro, na esperança de que o cenário 
seja mais propício e fértil para a realização dos nossos sonhos. 

Tenha uma ótima leitura! 
Janeiro de 2023 

Dr. Igor França Guedes
Oficial Titular do Registro de Imóveis da 1ª Circunscrição de Goiânia
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PRINCIPAIS INDICADORES

Como parte da política de qualidade e do plano estratégico do 1ºRI-
GO, as metas são aplicadas para as equipes, e os indicadores são ado-
tados a fim de parametrizar os resultados alcançados. Dessa forma, é 
possível analisar o desenvolvimentos das equipes, identificar os pontos 
de melhoria e acompanhar o cumprimento das metas estabelecidas. 

Para analisar o tempo de espera do usuário na Serventia, o 1ºRIGO 
adota a meta de 5m50s como prazo máximo para esse indicador. Em 
2022, a média anual do tempo de espera para atendimento presencial 
foi de 3m34s, sendo que as menores médias foram alcançadas em se-
tembro (2m06s), em abril (2m44s), e em dezembro (1m49s). 

Foto: rawpixel.com | Freepik
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Tempo médio de espera para o atendimento (Minutos)

O tempo para realizar o registro também é analisado e a meta adota-
da para esse indicador é de 5 dias, mas a média anual de 2022 foi abaixo: 
4.72 dias. As menores médias nesse indicador foram alcançadas no mês 
de julho, com 4.16, de março, com média de 4.17, e de julho e outubro, 
ambos com tempo médio de 4.22 dias. 
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Outro indicador adotado pelo Setor de Registro do 1ºRIGO é o pra-
zo de exame e cálculo com a meta determinada em 2.80 dias. Em 2022, 
a Serventia alcançou o prazo médio anual de 2.60 dias, sendo os meno-
res prazos médios mensais registrados em fevereiro, com 2.29 dias, e em 
junho, com 2.34 dias.

O 1ºRIGO considera a opinião dos usuários um importante indicador 
para identificar os pontos de melhorias para a Serventia. Portanto, são 
aplicadas constantemente pesquisas de satisfação junto aos usuários e 
é com base nessas pesquisas que dois indicadores são adotados para 
avaliar a percepção do usuário sobre o atendimento e sobre o serviço 
prestado. 

Dito isso, um dos indicadores é a satisfação com o atendimento para 
o qual a meta estabelecida é de 97% de satisfação. A média anual regis-
trada em 2022 foi de 99,65%, tendo o atendimento do 1ºRIGO alcan-
çado 100% da satisfação dos usuários atendidos nos meses de maio e 
novembro. 

Prazo Médio de Exame e Cálculo (Dias)

2,
29

2,
80

2,
59 2,

83

2,
34

2,
65

2,
54 2,
70

2,
53 2,
61

2,
61

2,
60 2,

80

2,
70

7

6

5

4

3

2

1

0

Met
a



Satisfação com atendimentos - Média (Mês)

Satisfação com o serviço prestado - Média (Mês)
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Ainda sobre a satisfação dos usuários, outro indicador muito im-
portante é a satisfação com os serviços prestados. Para este indicador, 
a meta é de 95% de satisfação e a média anual registrada em 2022 
foi de 98,03%, tendo as maiores médias alcançadas em outubro, com 
97,98%, em agosto, com 98,81%, e em setembro, com 98,71%. 
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AINDA NÃO ACABOU

Diante da importância de manter a vacinação em dia, o 1ºRIGO 
lançou a campanha “Ainda Não Acabou” para incentivar os colabo-
radores a completarem o ciclo vacinal contra o novo coronavírus(CO-
VID-19). Tal iniciativa ocorreu após a Prefeitura de Goiânia informar, 
no início de 2022, que apenas 19,4% da população goianiense esta-
va vacinada com a terceira dose do imunizante contra a COVID-19. 

PREVENÇÃO CONTRA O 
CORONAVÍRUS (COVID-19)
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Ao final do ano, a campanha foi reforçada com os colaboradores, 
estimulando-os a completarem as doses de reforço, especialmente 
diante do aumento do número de diagnósticos positivos e o surgi-
mento de novas variantes. O uso de máscaras também voltou a ser 
obrigatório para todos colaboradores e os casos positivos dentro da 
Serventia foram afastados do ambiente laboral, conforme orienta-
ções médicas. 
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Ao longo de 2022, o 1ºRIGO manteve o padrão de qualidade em 
seus processos internos. Como resultado, os principais e mais impor-
tantes prêmios e certificações foram renovados como comprovação 
do investimento em melhorias e da adoção de procedimentos com 
baixos índices de inconformidades.

PRÊMIOS
E CERTIFICAÇÕES

Foto: Raul Spinassé | ANOREG
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ISO 9001 E ABNT

O 1ºRIGO renovou os certificados ISO 9001 e ABNT NBR 15906, 
avaliando a continuidade do atendimento a todos os requisitos, da 
conformidade e eficácia contínuas do sistema de gestão e a contínua 
relevância e aplicabilidade dos critérios para a referida certificação. 

Para renovar a ABNT NBR ISO 9001:2015, os critérios analisados 
foram: contexto da organização, liderança, planejamento, recursos, 
informação documentada, avaliação de desempenho, planejamento 
e controle operacionais, requisitos para produtos e serviços  e con-
trole de processos, produtos e serviços providos externamente, entre 
outros. 

Já os requisitos para recertificar a Serventia com a ABNT NBR 
15906:2010 foram exigidos liderança, planejamento estratégico e 
gestão de resultados, gestão dos processos de prestação de servi-
ços, gestão socioambiental, foco nas partes interessadas e na equipe 
de profissionais. 
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PRÊMIO DE QUALIDADE TOTAL
DA ANOREG/BR (PQTA)

Em novembro de 2022, a Associação dos Notários e Registradores 
do Brasil(ANOREG/BR) divulgou os vencedores do Prêmio Qualidade 
Total Anoreg(PQTA) na etapa estadual. O 1ºRIGO ficou entre os 18 
cartórios goianos que conquistaram o prêmio na categoria Diamante, 
o que o levou a concorrer ao Prêmio Rubi na etapa nacional. 

Os vencedores na etapa nacional foram divulgados, no dia 6 de 
dezembro, premiando o 1ºRIGO e mais outros 14 cartórios goianos 
com o Prêmio Rubi. Na mesma ocasião, a Serventia foi premiada tam-
bém na categoria Especialidades - Cartório Digital, que destaca os 
cartórios que atendem as exigências atuais e de acordo com cada 
uma das especialidades do serviço extrajudicial.



POLÍTICA DA QUALIDADE

Dando continuidade a um dos aspectos mais característicos da 
atual gestão do 1ºRIGO, a Serventia manteve seu investimento em 
inovação, visando sempre o aprimoramento da prestação do serviço 
imobiliário registral e o atendimento de excelência ao usuário. Para 
isso, houve diversas alterações internas, desde de infraestrutura até 
o quadro de colaboradores. 

Entre essas alterações está a reforma da estrutura física que 
permitiu a ampliação e integração dos departamentos do Registro 
como a Análise, Conferência e Incorporação, dinamizando os pro-
cessos e unificando as equipes. Outra novidade foi a implementação 
do Projeto da Validação de Matrícula, garantindo a atualização do 
indicador real e pessoal, visando melhorar as pesquisas, assegurar 
maior assertividade, diminuir os prazos para emissão de certidão, 
bem como garantir segurança jurídica aos atos praticados pela Ser-
ventia.

Relatório Institucional 2022 15

Foto: Freepik
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PLANEJAMENTO 
ESTRATÉGICO

No começo de cada ano, o 1ºRIGO reúne os integrantes da Di-
retoria, coordenadores e supervisores para analisar as ações desen-
volvidas no ano anterior, avaliar resultados e determinar as metas 
para o ano que inicia. Para isso, são analisados os indicadores de 
cada departamento: Certidão, Registro, Atendimento, Ouvidoria e 
a Administração.

Com as metas estabelecidas, toda equipe elabora o planejamen-
to estratégico a ser executado no ano vigente. Nesse momento, os 
gestores e coordenadores identificam também os aspectos que pre-
cisam de maior atenção para aprimorar os procedimentos e, assim, 
planejar o aprimoramento dos colaboradores por meio de treina-
mentos e palestras. 

Com intuito de agilizar a digitalização e edição de documentos, o 
1ºRIGO lançou mão da ferramenta OCR, o que otimiza as validações 
de matrícula, convertendo palavras ou caracteres de uma imagem 
em um formato de texto editável. Além disso, o Setor de Treina-
mento passou a produzir vídeo-aulas e reuniões setoriais para dirimir 
dúvidas de todos os colaboradores da Serventia. 
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Partindo de que os usuários só serão bem atendidos e o serviço 
só será prestado com excelência se os colaboradores estiverem sa-
tisfeitos com o trabalho que desenvolvem, o 1ºRIGO manteve sua 
preocupação com seu quadro de colaboradores e com a manutenção 
de um ambiente de trabalho saudável. 

Portanto, o departamento de Gente & Gestão aplica, semestral-
mente, a pesquisa de clima, com intuito de entender a percepção 
dos colaboradores sobre o ambiente organizacional, e a Avaliação de 
Desempenho, pela qual colaboradores avaliam e são avaliados por 
sua atuação dentro da Serventia. 

Além disso, o referido departamento lançou o Projeto 5S’s para 
incentivar os colaboradores a manterem o ambiente de trabalho mais 
limpo e organizado. No Projeto, foi criado o Comitê 5S’s, composto 
por um representante de cada departamento, responsável por atri-
buir notas para os departamentos de acordo com os critérios de ma-
nutenção da ordem e da limpeza. 

Coube também ao departamento Gente & Gestão organizar e 
promover palestras e treinamentos sobre diversos temas, pensando 
no desenvolvimento profissional e humano de seus colaboradores. 
Assim foram realizados treinamentos com os temas: Segurança Tec-
nológica, Atendimento Humanizado e Comunicação Não Violenta, 
Racismo e Preconceito e Diversidade e LGBTQIA+, entre outros.  

GESTÃO DE PESSOAS
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CONSTRUINDO O FUTURO

Em seu terceiro ano, o 1ºRIGO realizou um novo processo seletivo 
para o Programa Construindo o Futuro. Cinco novos jovens aprendi-
zes foram selecionados e, desde setembro de 2022, eles começaram 
a desfrutar da estrutura técnica da Serventia.

Os estudantes selecionados são Yasmim Priscila de Oliveira Cam-
pos, Natalia Serravalle de Carvalho, Anderson de Oliveira Matozinho 
Filho, Fabricio de Oliveira e Janaína Vitoria Martins de Souza. 
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Atualmente, os cinco jovens dedicam quatro horas diárias na Ser-
ventia, conhecendo  as atividades e rotinas internas e aprendendo 
sobre os procedimentos necessários para prestação dos serviços de 
registro de imóveis. 

A iniciativa é realizada pelo 1ºRIGO, desde 2019, e já oportunizou 
a primeira experiência profissional para 16 estudantes de escolas pú-
blicas com as melhores pontuações no Índice de Desenvolvimento 
da Educação Básica (Ideb). Dos dois primeiros ciclos do Programa, 
oito jovens aprendizes já fazem parte do quadro de colaboradores 
efetivos.
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OUVIDORIA

Diversos aprimoramentos foram implementados na Ouvidoria em 
2022. Uma dessas melhorias foi a aplicação das pesquisas de satis-
fação também pelos telefonistas, juntamente com os escreventes de 
atendimento, no hall de atendimento. 

Com isso, aumentou a amostragem da pesquisa de satisfação, 
possibilitando uma análise mais assertiva sobre o feedback dos usuá-
rios. Consequentemente, a meta para a satisfação com o atendimen-
to aumentou para 97% e com o serviço prestado, para 95%. 

TRANSPARÊNCIA E 
INFORMAÇÃO

Foto: DilokaStudio | Freepik
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Quanto ao atendimento por telefone, a média anual de desistên-
cias de chamadas para o 1ºRIGO reduziu de 60%, em 2020, para 6%, 
em 2022, resultado do investimento em tecnologia e na equipe de 
atendimento por telefone nos últimos anos. 

Ainda em 2022, o Serviço de Atendimento ao Usuário(SAU) en-
trou em contato pelo WhatsApp com os usuários que realizaram a 
prenotação, pagando apenas a taxa mínima (prenotação e a busca), 
para informá-los sobre o valor dos emolumentos e a data de cancela-
mento do protocolo em caso de não pagamento.

ASSESSORIA DE COMUNICAÇÃO

Ao longo de 2022, a Assessoria de Comunicação elaborou e 
executou as campanhas internas e externas dos projetos socioam-
bientais e socioculturais do 1ºRIGO. Entre essas campanhas estão: 
“Tampinhas pela Vida”, “Seu Excesso Pode Ajudar Quem Precisa” e 
“Doe Um Livro”, todas constam, com maiores detalhes, em Ações de 
Conscientização desta edição. 

Além das campanhas sociais e ambientais, a Assessoria de Co-
municação fez a cobertura dos eventos internos do 1ºRIGO como 
as palestras e treinamentos realizados pelo Setor Gente & Gestão, 
auxiliando também na produção e divulgação de campanhas temáti-
cas como Janeiro Branco, Agosto Lilás, Setembro Amarelo, Outubro 
Rosa e Novembro Azul. 

Pensando nos usuários, coube à Assessoria a edição de matérias 
para o site 1rigo.com, de informativos para o email marketing da 
Serventia, de artigos e releases para imprensa e para o Portal Rota 
Jurídica.
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Para garantir maior agilidade e segurança nos processos reali-
zados pela Serventia, o Setor de Tecnologia da Informação (T.I.) re-
estruturou o cabeamento elétrico e lógico e instalou hacks e novos 
switches. O T.I. instalou também novos equipamentos de vigilância 
e monitoramento, incluindo câmeras de alta resolução, maior capa-
cidade de armazenamento e equipamentos que gerenciam as câme-
ras (NVR).

No Setor de Registro, coube ao T.I. instalar quatro televisores 
para divulgação de treinamentos, orientações, avisos, gráficos de 
produtividade, estoque e metas. Já no Hall de Atendimento da Ser-
ventia, foi criada e disponibilizada uma rede Wi-Fi para os usuários, 
seguindo a Lei Geral de Proteção de Dados (Lei n. 13709/2018).

Além disso, o T.I. buscou também um novo sistema de validação 
de matrículas e contratou a empresa Notárius para contribuir com 
a melhoria de um dos processos mais importantes realizados pela 
Serventia.

TECNOLOGIA E INOVAÇÃO

Foto: Freepik
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AÇÕES DE 
CONSCIENTIZAÇÃO

SEU EXCESSO PODE AJUDAR QUEM PRECISA

Entre os dias 20 de junho a 18 de julho, os colaboradores do 
1ºRIGO participaram da campanha interna Seu Excesso Pode Ajudar 
Quem Precisa, em parceria com o Projeto Cartórios pelo Bem Social, 
arrecadando mais de 270 peças de roupas, sapatos e cobertores para 
o Projeto Rua Solidária, promovido pelo Grupo Espírita Amor e Vida 
(GEAV). Os donativos foram distribuídos para população em situação 
de vulnerabilidade socioeconômica, no dia 28 de julho, no cruzamen-
to da Av. Independência com a Rua 44.
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DOE UM LIVRO

O 1ºRIGO lançou a campanha “Doe Um Livro”, com o intuito de 
estimular o hábito de leitura nas crianças e adolescentes que estu-
dam em escola pública da cidade. Entre 28 de julho a 21 de outubro, 
mais de 1.300 títulos foram entregues para três escolas públicas: 
Escola Municipal Vereador Carlos Eurico de Camargo Alves, Escola 
Estadual Jardim América e Colégio Estadual Roberto Civita.

Realizada para comemorar o Dia Nacional do Livro, 29 de outubro, 
os usuários e colaboradores participaram da campanha com doação 
de gibis, mangás, HQ’s, livros infantis e literários. “Arrecadar livros 
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enriquece as bibliotecas das escolas, estimula a leitura e, estimulando 
a leitura, estimula o senso crítico dos alunos”, explica a diretora do 
Colégio Estadual Roberto Civita, Sandra Maria de Oliveira.

1ºRIGO CONSCIENTE

TAMPINHAS PELA VIDA

De 25 de fevereiro a 10 de junho de 2022, a campanha 
“Tampinhas pela Vida” arrecadou cerca 180 mil tampinhas plásticas, 
trazidas pelos colaboradores e usuários. Todo material arrecadado 
foi entregue, em duas remessas, para o Projeto EcoCats que coleta 
materiais recicláveis para, com a venda, obter recursos financeiros que 
custeiam o cuidado, a castração e o encaminhamento de gatinhos de 
rua para adoção responsável.
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NAO ESPERE O FIM DO EXPEDIENTE

O número de colaboradores do 1ºRIGO aumentou e, ao final de 
2021 e início de 2022, sua infraestrutura foi ampliada, aumentando o 
consumo energético. Diante desse cenário e da crise energética no 
País, fez-se necessária uma mudança de consciência e a adoção de 
novos hábitos, mais sustentáveis e econômicos.

Portanto, a campanha foi lançada internamente para que todos os 
colaboradores adotassem hábitos para evitar o consumo excessivo 
de energia elétrica. Entre esses hábitos, estão: desligar os monitores 
toda vez que sair da estação de trabalho e  desligar as luzes e o 
aparelho de ar condicionado ao sair da sala, se não houver mais 
ninguém dentro dela. 
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SEPARAÇÃO ADEQUADA DO LIXO

No dia 13 de setembro, o 1ºRIGO realizou a palestra “Separação 
Adequada do Lixo”, com André Figueredo, um dos fundadores 
do Projeto Vivá Sustentável, que trabalha com compostagem de 
lixo orgânico em Goiânia e Região. A palestra tirou dúvidas de 
colaboradores sobre o descarte correto de resíduos. 
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EVENTOS
DIA DA MULHER

PÁSCOA

DIA DAS MÃES
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DIA DO HOMEM

DIA DOS PAIS

AGOSTO LILÁS
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SETEMBRO AMARELO

OUTUBRO ROSA
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NATAL

HALLOWEEN




