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RESUMO

Este relatorio técnico analisa o impacto de iniciativas geradas pelo planejamento estratégico em
um cartorio de Sdo Paulo no contexto de delegacdo publica e administragdo privada, com foco
em eficiéncia, comunicagdo e capacitagdo de colaboradores. Com base em trés projetos, o relato
destaca a implementagao de praticas de gestdo que incrementaram o desempenho e a resiliéncia
organizacional. A andlise considera os fatores planejamento, engajamento da equipe e
monitoramento como essenciais para o sucesso da execu¢ao das iniciativas. O envolvimento
direto da lideranga, o compromisso com a capacita¢ao dos colaboradores e a cultura de melhoria
continua favoreceram a adaptabilidade do cartério e promoveram um ambiente de trabalho
dinamico e colaborativo. Esses elementos ressaltam a importincia de uma abordagem
disciplinada e orientada a inovagdo para realizar as a¢des derivadas do planejamento que visam
elevar o desempenho do cartdrio e fortalecer sua capacidade organizacional para enfrentar
desafios e adaptar-se as mudangas.

Palavras chave: Planejamento estratégico, Balanced Scorecard (BSC), gestdo cartoraria,
inovacao incremental, desempenho organizacional, melhoria continua.

InsTiTuTO

%EPES o s BB universidade de Brasilia

“p ‘ Universidade
Potiguar

12 @ 90 (o) 1
DIRECAD. . P
DG PJ DA POUTICADEJUSTICA 3 Instituto de dolu
FACULDADE DE DiREITO ul’lS Investigagao =
Interdisciplinar

COIMBRA

(35" (BInfolus GLIOrg

“\g)”  FEfetividade do Judiciaria

EORGANIZACOES




N ENAJUS (g

;‘ ‘ L ] Encontro de Administragédo da Justica

1 INTRODUCAO
Gestdo na serventia: delegacdo publica administrada por ente privado.

Os cartorios, conhecidos como serventias ou delegacdes extrajudiciais, desempenham
uma funcdo essencial no sistema juridico brasileiro ao contribuir para a desjudicializacao,
oferecendo solugdes ageis que aliviam a sobrecarga do Poder Judicidrio. Em 2023, o Judiciario
brasileiro lidava com mais de 83,8 milhdes de processos em andamento, o que evidencia a
importancia dos cartoérios como alternativa para garantir a seguranga juridica e a publicidade
dos atos (Conselho Nacional de Justica, 2023).

Desde a Constituigao de 1988, eles estdo sob responsabilidade de titulares (também
denominados notarios e registradores) graduados em direito e aprovados em concurso publico
de provas e titulos. Diferente das empresas publicas normais, neste modelo, a fungao ¢ publica,
mas sem salario fixo (o governo nao tem custo), ¢ a organizagao ¢ gerenciada de forma privada,
com todas as questdes financeiras e administrativas por conta e risco do titular, que realiza a
prestacao dos servigos sob a supervisdao do Poder Judiciario, conforme estabelece a Lein® 8.935,
de 18 de novembro de 1994 (Brasil, 1994).

Essa singularidade na gestdo nos cartorios, exige dos titulares tanto o cumprimento de
responsabilidades publicas quanto a realizacdo de praticas administrativas do setor privado.
Nesse contexto, para buscar melhor desempenho na gestdo, ¢ fundamental que os titulares
compreendam os principios da administragdo. Fayol (1949) definiu a administragdo como um
conjunto de fungdes que permitem organizar e coordenar racionalmente as atividades de uma
organizagdo. Sua proposta original — planejar, organizar, comandar, coordenar e controlar —
deu origem a formulagdo moderna das quatro fun¢des bdasicas: planejamento, organizagao,
lideranca e controle. Retomando essa tradigdo, Conkright (2015) reforca que cabe ao
administrador conduzir estrategicamente as operagdes, desenvolvendo planos, metas e
estratégias, além de garantir o uso eficiente dos recursos. Assim, o éxito na administracdo dos
cartorios exige tanto conhecimento juridico quanto capacidade de aplicar na realidade das
serventias estes principios administrativos.

Os cartorios ndo possuem personalidade juridica nem patrimdnio préprio, por i1Sso 0s
titulares sdo obrigados a alugar ou adquirir tanto o imovel onde esta localizada a serventia
quanto os demais equipamentos € recursos necessarios. Dessa forma, sdo diretamente
responsaveis por assegurar o funcionamento eficaz de suas atividades. Tal configuracdo pode
direcionar a gestdo das serventias apenas para a administracdo de recursos imediatos € o
cumprimento de normas, ao invés de incentivar a formulacdo de estratégia com planejamento
de longo prazo. Em entrevista a McKinsey Quarterly (2007), Rumelt argumenta que um erro
comum ¢ confundir planejamento de recursos com estrate ia. Enquanto o planejamento trata
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da alocacdo de ativos existentes, a estratégia exige decisdes direcionadas pela alta gestdo para
explorar e responder as mudangas no ambiente. Deste modo, organizagdes bem-sucedidas sdao
aquelas que identificam essas mudangas rapidamente e se adaptam com habilidade,
aproveitando as oportunidades para moldar suas a¢des e garantir sucesso sustentavel.

Assim como as empresas bem-sucedidas se adaptam rapidamente as mudangas no
mercado, os cartorios também precisam adotar uma estratégia que va além do simples
planejamento de recursos. Diante das novas demandas por maior agilidade nas entregas dos
servicos e do avango das tecnologias, ¢ essencial que as serventias otimizem seus processos a
fim de melhorar o desempenho e, como consequéncia, o atendimento ao cidadao.

Nesse contexto, um direcionamento estratégico bem delineado serve como uma bussola
organizacional, proporcionando clareza sobre objetivos e metas. Ao tracar uma visdo clara e
promover a cultura de adaptagdo, o planejamento estratégico ndo apenas orienta a alocacao
eficiente de recursos, mas também pavimenta o caminho para que melhorias sejam realizadas
em prol dos objetivos estratégicos.

Do planejamento estratégico sdo originadas diversas agdes, como aprimorar processos,
reduzir custos e aumentar a eficiéncia, que, em geral, visam melhorar o desempenho de uma
organiza¢do. Desta forma, ao considerar o planejamento estratégico como uma forma de
aprimorar o desempenho (Mintzberg, 2004; Pagani & Todescat, 2022) observa-se que diversas
solugdes emergem do processo de reflexdo sobre o que precisa ser feito para sair da situagao
atual (ponto A) e chegar na situacdo desejada do ponto de vista estratégico (ponto B),
permitindo que as organizacdes se adaptem conforme desenvolvem suas agdes de melhoria.

Ao mencionar a situagdo atual (conceito as is), faz-se necessario ressaltar que a
maturidade na gestdo por processos ¢ importante para a resili€éncia organizacional, pois ao
definir o ponto A, e documentar a situacdo atual, ¢ possivel monitorar o progresso obtido apos
implementagdo das agdes do planejamento, assim como otimizar os procedimentos padrido a
serem seguidos. Do mesmo modo, ao realizar melhorias em busca do ponto B (to be) as
organizagdes tornam-se mais preparadas para enfrentar e mitigar riscos do ambiente interno e
externo (Sincord et al., 2023). Portanto, compreender o fluxo dos processos permite que
colaboradores conhegam a interconexao das atividades organizacionais, ¢ mantenham o foco
no resultado final e na satisfacdo do cliente (Cronemyr, 2007). Nesse sentido, a implementacao
do planejamento estratégico auxilia no direcionamento das agdes, no monitoramento do
progresso das agdes e das equipes.

Para os cartorios, uma abordagem estruturada de gestdo, com direcionamento e
planejamento, deve ser aplicada, especialmente pelos que buscam otimizar desempenho, muitas
vezes sem a necessidade de grandes investimentos, p01s as praticas gerenciais, quando
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direcionadas por um plano, constituem uma referéncia para organizacdes que desejam fortalecer
a sinergia entre areas e alcancar seus objetivos de maneira sustentdvel no longo prazo.

Portanto, este relatorio técnico tem como objetivo principal analisar a adogdo de praticas
administrativas derivadas do planejamento estratégico em um cartorio extrajudicial de Sao
Paulo, sob a perspectiva de sua relevancia no sistema da efetivagdo da Justica.
Complementarmente, demonstra, por meio da implementagao de trés projetos especificos —
(1) GLPI, para gerenciamento de solicitacdes internas; (2) Planejar e Comunicar ¢ a Chave,
voltado a melhoria da comunicagao institucional; e (3) Projeto Expert, para o desenvolvimento
continuo de competéncias — como inovagdes incrementais e de baixo custo podem gerar
resultados consistentes e sustentaveis, servindo como exemplos praticos das solucdes
encontradas por meio do planejamento estratégico adotado na serventia. Esses projetos ndo sao
iniciativas isoladas, mas sim desdobramentos diretos desse planejamento estratégico,
conectados a objetivos, indicadores e metas especificas (detalhados no Anexo 1).

2 CARACTERIZACAO DO CONTEXTO INVESTIGADO
Gestdo na serventia: desafios de alinhar projetos e iniciativas com estratégia.

A missdo do Quinto Cartorio de Registro de Imodveis € assegurar direitos de propriedade
e oferecer seguranga juridica. Sua visao € voltada para a busca continua de eficiéncia, adotando
novas tecnologias, modernizando os processos de registro e promovendo a valorizacdo dos
colaboradores. Seus valores sdo baseados em principios fundamentais que orientam cada
atividade: Zelo, que enfatiza o cuidado extremo e o rigor técnico em operacdes que envolvem
direitos fundamentais; Respeito, traduzido em um atendimento humanizado e no incentivo ao
desenvolvimento profissional; Responsabilidade, com a consciéncia das implica¢des sociais €
econdmicas de cada agdo; Honestidade, como pilar de todas as relagdes com o publico e
autoridades; e Eficiéncia, voltada para a entrega de resultados de qualidade com alto
desempenho e baixa margem de erro.

Classificado como um cartorio de grande porte conforme o Provimento CNJ n°® 74/2018,
que categoriza as delegacdes segundo o faturamento (Classe 3), o Quinto Cartério conta com
uma equipe de 65 colaboradores. Esses funcionarios estdo organizados em setores de
atividades-meio e de atividades-fim. Nas atividades-fim, que sdo as juridicas, estdo a Equipe
Unificada (que abrange atendimento presencial e eletronico, e pré-qualificacdo), Qualificacao,
Finalizagao e Certidao.
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As atividades-meio constituem o objeto de estudo deste relato técnico em razao de sua
funcdo para assegurar a eficiéncia operacional e a efetividade das atividades-fim. Atualmente
o cartério conta com uma equipe de 11 colaboradores distribuidos nos setores: Arquivo,
Financeiro, Recursos Humanos, Qualidade, Projetos e Tecnologia da Informacao.

O fluxo de aprovacdo de uma nova ideia em um novo projeto segue algumas etapas
estruturadas pela Diretoria do Quinto Cartdrio para garantir que a proposta seja bem avaliada e

alinhada aos Objetivos Estratégicos (OE) da organizacdo. O fluxo esta ilustrado na tabela 1:

Tabela 1 — Fluxos de Aprovacao de Ideias e Implementagao de Projetos

Etapas

Fluxo das Ideias

Fluxo dos Projetos

Analise e
Validacao

01) Avaliar a viabilidade da ideia e seu
alinhamento com as necessidades da
organizagdo, verificando beneficios e
ajustes necessarios.

04) Avaliar riscos e custos do projeto
e criar relatorio com planos de
mitigacao.

Elaboracao de
Proposta Formal

02) Estruturar a ideia em uma proposta
detalhada, que atenda a pelo menos um
objetivo estratégico, apresentando
escopo, orgamento € cronograma, €
enviar para aprovagao superior.

Avaliacio pelo
Comité de
Projetos

03) Revisar a proposta em detalhes,
analisando riscos e impactos; o Comité
pode aprovar, ajustar ou recusar com
base em critérios estratégicos.

Priorizacio e
Alocacio de
Recursos

05) Decidir a prioridade de execugdo
e alocar recursos adequados com base
nas prioridades dos objetivos do
planejamento estratégico.

Aprovacio
Executiva e
Planejamento
Detalhado

06) Obter a aprovacao final da gestdao
e definir o plano completo, com
cronograma, marcos € KPIs
(indicadores-chave de desempenho).

Execucao do
Projeto

07) Implementar o projeto e monitorar
KPIs para assegurar que o
desempenho esteja alinhado com o
planejado.

Fonte: Adaptagdo do modelo descritivo enviado pela Administragdo do Quinto.
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Atualmente, o Quinto Cartério conta com onze projetos centrais alinhados ao

Planejamento Estratégico 2023-2027, desenvolvido com base na estrutura do Balanced
Scorecard (BSC), conforme figura 1 a seguir:

:

Figura 1 — Mapa Estratégico do Quinto Cartdrio
MISSAO VISAO VALORES

Atribuir direitos de propriedade Buscar sempre a maior eficiéncia pela assimilagdo Zelo, respeito,
e garantir sequranga juridica ao de novas tecnologias, modernizagio de processos de

responsabilidade,

cidaddo. registro e valorizacio do ser humano no ambiente honestidade & eficiéncia.

social e profissional.

Sistema GLPI i1

B T —

Fonte: https://www.quinto.com.br/, adaptado pelas autoras, com a inclusdo do sistema GLPI, autorizado pelo

Quinto.
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Segue um breve descritivo dos projetos:

Projeto Oikos-Bem Estar: monitora a satisfacdo da equipe, engloba a pesquisa de
clima, visa identificar oportunidades de melhoria para proporcionar um ambiente de
trabalho melhor a todos.

Projeto eVoluir: desenvolve recursos tecnologicos, automatiza atividades e controles
para obter dados e informacdes com mais agilidade, aumentando a eficiéncia e a
qualidade dos servigos prestados.

Projeto GLPI: foi implementado para suportar os projetos Oikos e e-Voluir. E um
sistema de gerenciamento de chamados para registrar e monitorar solicitagdes,

promovendo um atendimento mais agil e eficiente das solicitagdes internas.

Pr()Jeto Foco no Cllente monitora contlnuamente o atend1ment0 ea satlsfag:ao do
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e Projeto Socioambiental: aprimora as agdes sociais e ambientais, reforcando o
compromisso do Quinto com a sustentabilidade e o impacto positivo na comunidade.

e Projeto Gestao na Palma da Mao: monitora indicadores de desempenho, utilizando
recursos tecnologicos para consolidar metas e resultados, facilitando o
acompanhamento e a tomada de decisoes.

e Projeto e-Cart: implementa a gestao eletronica de documentos, automatiza e moderniza
os processos da serventia para garantir maior agilidade, seguranca e acessibilidade, visa
otimizar tanto a gestdo interna quanto a experiéncia dos usuarios.

e Projeto Auditar para Melhorar: execucdo de uma correi¢do (auditoria) interna
mensalmente, realizada por cada setor, para manter a conformidade dos requisitos do
Sistema de Gestao da Qualidade e dos requisitos das Correigdes realizadas pelo Juiz
Corregedor.

¢ Planejar e Comunicar é a Chave: promove uma comunicagdo interna sistémica,
garantindo transparéncia e facilitando a fluidez das informagdes por todos os
colaboradores.

e Projeto Expert: visa aprimorar os Procedimentos Operacionais Padrdo (POP) e garantir
a atualizacdo dos documentos em todas as areas, buscando mais controle e qualidade
nas operagoes.

e Projeto rEvolu¢ao do RH: promove a comunica¢do entre colaboradores ¢ o RH,
permitindo implementar a¢des de melhoria para aumentar a eficiéncia interna e atender
melhor as necessidades da equipe.

Ao longo do periodo investigado, o cartdrio enfrentava desafios de gestao,
principalmente relacionados ao alinhamento entre a execugdo dos projetos que ja estavam em
andamento com o planejamento estratégico recentemente criado, de modo a assegurar o alcance
dos objetivos de médio e longo prazo. A alta direcdo almejava ndo apenas mitigar os desafios
que impactavam o desempenho geral da serventia, mas também elevar a qualidade dos servigos
oferecidos ao publico, tanto externo quanto interno. Com essa visao de aprimoramento continuo
e abertura as inovacgdes incrementais, a gestdo buscava conduzir a serventia com foco no
planejamento de longo prazo.
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3 PLANEJAMENTO, DESENVOLVIMENTO E IMPLEMENTACAO

Gestdo na serventia: desafios e oportunidades de aprimoramento organizacional.

O Quinto Cartorio possuia uma estrutura estabelecida em termos de recursos fisicos,
equipamentos, divisdo de setores, mapeamento de processos, divisdo de responsabilidades,
entre outros requisitos de uma gestdo profissionalizada antes da criacdo do planejamento
estratégico.

A aplicacdo de uma analise SWOT, direcionada a 100% dos colaboradores, facilitou a
identificacdo de fatores criticos e recorrentes. Essa abordagem participativa adotada para a
elaboragdo do planejamento estratégico revelou-se essencial para identificar essas areas de
aprimoramento e engajar os colaboradores, que identificaram alguns desafios, sugerindo
oportunidades para aprimorar a eficiéncia interna e fortalecer a satisfagdo dos colaboradores.
Drucker (1999) afirma que uma organizacao eficaz alinha sua missao as praticas administrativas
que promovam o desempenho e o engajamento da equipe, e esse era um dos objetivos do Quinto
Cartorio.

Paralelamente, uma pesquisa de clima organizacional contribuiu para corroborar com
esses achados, ampliando o alcance e a profundidade do diagnostico. A seguir, apresenta-se
uma sintese dos trés desafios que sdao o foco deste artigo:

1 - Auséncia de um sistema de monitoramento das atividades-meio.

A disponibilidade de ferramentas adequadas para monitoramento de desempenho
representa um aspecto fundamental para o bom funcionamento das operac¢des internas.
Mintzberg (2004) destaca que a presenga de sistemas formais de controle contribui para a
eficiéncia organizacional e permite que a institui¢do responda com agilidade as necessidades
dos colaboradores. A auséncia de um sistema para registro € monitoramento das solicitagdes
nos setores das atividades-meio, como TI e RH, gerou a percep¢do de lacunas gerenciais. A
Diretoria entdo percebeu a importancia de obter dados mais precisos para melhorar a eficacia
dos processos das atividades-meio e assim melhorar a eficiéncia operacional.

2 — Melhoria da comunicac¢ao entre areas e com a lideranca

Comunicac¢do interna fluida ¢ um pilar importante para a integragdo organizacional e
para o alinhamento das equipes. Schein (1985) observa que a comunicagao clara entre diferentes
areas e niveis hierarquicos fomenta a coesdo e a eficiéncia das operagdes. De acordo com os
resultados encontrados no Quinto Cartorio, foram recorrentes os colaboradores que
expressaram que a comunicacao entre areas e com a alta administracdo poderia ser aprimorada.
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A comunicagdo tem papel relevante para que haja cooperacdo organizacional ao favorecer o
alinhamento e a execucdo das atividades de maneira mais integrada e harmonica.

3 — Melhoria na capacitacio da equipe

Quando os projetos foram iniciados, a alta Diretoria do cartorio ja4 valorizava a
capacitagdo dos colaboradores, pagando cursos, enviando para participagdo em congressos do
setor, portanto, j& era incorporado a cultura organizacional essa valoriza¢do ao conhecimento.
Porém, a presenca de um programa estruturado de treinamento continuo ¢ um elemento
fundamental para o desenvolvimento profissional e para a exceléncia dos servicos prestados.
Argyris (1999, como citado em Smith, 2001) aponta que a capacitacdo regular fortalece a
aprendizagem organizacional e contribui para o aprimoramento das competéncias individuais e
coletivas.

No momento do diagnostico, o treinamento dos colaboradores do Quinto Cartorio era
realizado somente quando solicitado, conforme as necessidades identificadas e sem
planejamento de um calendario anual de treinamento. Tanto o titular da serventia quanto a
Diretoria administrativa sentiam a necessidade de uma aceleracdo na capacitagdo, seja para
novos contratados, seja para mudar o funcionario de fungdo. Segundo Srinivasan & George
(2024), investir em programas de capacitacdo continua permite que os profissionais estejam
preparados para atender as demandas do servigo, o que fortalece a qualidade do atendimento ao
cliente.

Com base nesse diagnostico, diversas mudangas foram realizadas; contudo, para fins
deste relato técnico, selecionaram-se apenas trés projetos de inovagao incremental, focados
em: implementar um sistema de monitoramento de desempenho, aprimorar a comunicagao
interna, e fortalecer as praticas de desenvolvimento de competéncias no Quinto Cartorio.

4 RESULTADOS ALCANCADOS

Neste capitulo, foram analisadas trés a¢des originadas com a andlise do planejamento,
de maneira a alcancar a missao e a visao do Quinto Cartorio, que demonstram como as praticas
de gestdo influenciam o desempenho organizacional. Os projetos sdo: (1) Projeto GLPI, (2)
Projeto Planejar e Comunicar ¢ a Chave e (3) Projeto Expert.

Os trés projetos serdo examinados sob reflexdo de trés fatores relevantes para a execucao
da a¢@o no ambiente corporativo: planejamento, engajamento da equipe € monitoramento com
ajustes continuos. Esses resultados qualitativos sdo monitorados por meio de Indicadores-
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Chave de Desempenho (KPIs) e metas especificas do Balanced Scorecard, detalhado no Anexo
1 e resumido na tabela 2, que estabelece a evolugao esperada para o periodo de 2023 a 2027.

Tabela 2 - Alinhamento dos Projetos de Inovacdo com o Balanced Scorecard (BSC) e Metas
de Evolugao (2023-2027)

Projeto

Objetivos Estratégicos (OE)
e Perspectivas do BSC

Indicadores (KPIs) Chave
Monitorados

Metas (Evoluc¢io Projetada)

Projeto GLPI

OE2, OES, OE6.
Perspectivas: Processos
Internos e Aprendizado e
Crescimento.

Indice de desempenho dos
chamados internos; Indice de
satisfacdo da equipe com a
infraestrutura.

Meta para Indice de
desempenho dos chamados
internos: proje¢do de 95%
até 2027.

Planejar e
Comunicar é a
Chave

OE2. Perspectivas: Processos
Internos e Aprendizado e
Crescimento.

Indice de execugdo de
reunides (Diretoria/Lideres e
Diretoria/Equipe); Indice de
satisfacdo da equipe com a
comunicagio interna.

Indice de satisfagdo da equipe
com a comunicagdo interna:
Metas de 100% até 2027.

Projeto Expert

OE3 (Monitoramento de
Processos) e OE4
(Capacitacdo). Perspectivas:
Processos Internos e
Aprendizado e Crescimento.

Indice de POPs gravados
inseridos na plataforma;
Indice de capacitagio dos
lideres em competéncias
estratégicas; Indice de
treinamentos realizados por
area.

Metas para capacitagido e
treinamentos: até 100% em
2027.

Fonte: Adaptado pelas Autoras, do Planejamento Estratégico do Quinto Cartério
4.1 Projeto GLPI: para melhorar o atendimento a equipe.

Apos verificar o retorno da equipe sobre a situagdo das solicitagdes realizadas aos
setores das atividades-meio, como TI e RH, buscou-se no mercado um sistema de abertura de
chamados para gerenciar o processo de atendimento da equipe, principalmente para saber se as
solicitacdes eram atendidas com a qualidade e agilidade que os funciondrios precisam para
conseguirem executar bem o trabalho interno. Foi implementado, entdo, um sistema de
gerenciamento de chamados de codigo aberto, gratuito, que permitiu, por meio do
monitoramento sist€émico de metas e indicadores de desempenho, melhorar o atendimento da
equipe sem a necessidade de grandes mudancas estruturais (Pagani & Todescat, 2022). Essa
inovagdo incremental registra € monitora as solicitagcdes dos funcionarios para as equipes de
apoio, o que permite um atendimento mais agil e estruturado a todos os funcionarios.
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O Projeto GLPI demonstrou-se eficaz no aprimoramento do atendimento e

monitoramento das solicitacdes ao proporcionar uma abordagem mais agil e organizada.
Segundo Mintzberg (2004), a centralizagdo de informagdes e a padronizacdo de processos

operaci

onais sdo elementos essenciais para aumentar a eficiéncia e a capacidade de resposta

organizacional.

Fatores de Mudanca:

Planejamento: a equipe de gestdo estruturou o uso do sistema GLPI com base nas
necessidades do cartorio, alinhando suas funcionalidades com os objetivos de
atendimento e monitoramento das solicitagdes. Foi criado um treinamento gravado para
disponibilizar aos usuarios do sistema, além do comunicado a todos sobre a data de
inicio do sistema e da obrigatoriedade tanto de assistir ao treinamento quanto a de
realizar as aberturas de chamado pela plataforma.

Engajamento da equipe: a implementagdao incluiu a participacdo da equipe de
execucdo do projeto, porém, todos funciondrios do cartério fizeram sugestdes para
melhorar a ferramenta de abertura de chamados, que criou uma cultura de adesao a nova
ferramenta.

Monitoramento com ajustes continuos: a Diretoria passou a monitorar o uso do
sistema com metas e indicadores de desempenho (como a quantidade de chamados
abertos versus fechados, a distribui¢do de chamados por setor e por status, entre outros),
ajustando o fluxo de atendimento conforme as demandas internas. Segundo Gomes et
al. (2023), a implementacao de KPIs auxilia a Diretoria a acompanhar e aprimorar o
desempenho com base nos dados gerados pelo sistema.

Depois da Mudanga: o sistema GLPI permitiu a Diretoria obter métricas claras sobre o

desempenho das equipes de apoio (ao atender as solicitagdes dos funcionarios), possibilitando
uma gestdo mais eficiente e até a identificacdo de gargalos operacionais localizados em
prestadores de servigos terceirizados. A satisfagdo da Diretoria aumentou, pois o sistema
proporcionou maior controle da situacao, mais clareza de como e quando os atendimentos aos
chamados eram executados, assim como a verificagdo da qualidade das respostas, se eram
adequadas e correspondiam as expectativas das solicitacdes realizadas pela equipe. De igual
modo, a satisfagdo da equipe aumentou, pois todos sabiam que agora todo fluxo estava definido
e monitorado.

Gree ds Puaass
Polica:
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4.2 Projeto Planejar e Comunicar é a Chave: para melhorar a comunicagao.

lideres

Foi implementada uma rotina de reunides periddicas da Diretoria com os lideres, dos
com suas respectivas equipes e a divulgacao de acdes em um jornal interno para dar

publicidade as agdes e alinhar a equipe. A criagdo de mecanismos de comunicagdo

formali
aument

zados, como o jornal e as reunides regulares, permitiram melhorar a comunicagdo e
ar a transparéncia. Considerando que a comunicagao eficaz ¢ o alicerce da cooperacao

organizacional, este projeto ampliou o entendimento mutuo nas necessidades e expectativas de
toda a equipe, que favoreceu a execucao da missao do cartdrio.

indicad

Fatores da Mudanga:

Planejamento: o projeto foi estruturado para incluir na agenda da Diretoria e dos lideres
reunides regulares, com pautas relacionadas a atualizacdo (seja no ambito juridico, seja
no administrativo) a fim de manter todos informados sobre o que ocorreu, o que estd em
andamento e quais sao os proximos passos que envolvem o setor e/ou a organizagao
como um todo. Além disso planejou-se a criagdo de um jornal interno periddico, que —
além das atas das reunides — serve como fonte do historico as agdes que aconteceram na
serventia, € ambos se tornaram fonte do relatorio anual que ¢ apresentado a todos no
encerramento do ano, cumprindo ao objetivo de criar uma comunicagdo mais acessivel
para toda a equipe.

Engajamento da Equipe: a participagdo ativa da Diretoria e dos lideres de cada setor
nas reunides € na divulgacdo de informagdes reforgou o compromisso da equipe com a
transparéncia e o alinhamento institucional. Embora, normalmente, os mais afeitos ao
lado juridico ndo priorizem a agenda relacionada ao monitoramento da gestdo, no
Quinto Cartorio todas as reunides entre lideres e liderados ja fazem parte da agenda de
todos, pois a Diretoria, ao valorizar esse aspecto, reflete esse comportamento na equipe.
Além disso, a divulgagdo regular de informagdes no jornal interno manteve todos os
colaboradores atualizados, criando um ambiente de trabalho mais colaborativo e
transparente.

Monitoramento com ajustes continuos: como a alta Diretoria passou a monitorar as
acoes planejadas com metas e indicadores de desempenho, neste projeto ndo seria
diferente. Ressalta-se aqui os ajustes realizados com base nos feedbacks dos
colaboradores, principalmente em relagdao ao jornal interno.

Depois da Mudancga: a comunicacdo interna melhorou significativamente, conforme
o pelos resultados das pesquisas de clima organizacional subsequentes. As novas rotinas

de reunides e o jornal interno trouxeram maior clareza e alinhamento entre os setores, que
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resultou em maior comprometimento da equipe com os objetivos de curto, médio e longo prazo
da serventia.

4.3 Projeto Expert: para melhorar o desenvolvimento da equipe.

O projeto Expert introduziu uma estrutura mais formal para o treinamento dos colaboradores
ao utilizar a plataforma Google Sala de Aula para gerenciar continuamente o desenvolvimento
de competéncias. Esse sistema permitiu incluir avaliagdes e emitir certificados automaticos de
conclusdo, caracterizando uma agdo que trouxe melhorias graduais e consistentes para o
processo de capacitacdo da serventia. Segundo Argyris (2001, como citado em Smith, 2001),
uma organizagdo que promove o desenvolvimento continuo das competéncias dos
colaboradores fortalece sua capacidade de aprendizagem e de adaptagdo aos novos desafios,
resultando em maior eficiéncia e qualidade nos servigos.

Gree ds Puaass
Polica:

Fatores da Mudanga:

Planejamento: a estruturagdo do contetido e a organizacdo dos treinamentos na
plataforma Google Sala de Aula foram fundamentais para garantir a organizacdo, a
acessibilidade e o controle dos processos de aprendizagem de cada trilha de
conhecimento. A atualizacdo dos Procedimentos Operacionais Padrdo (POPs) e a
criacdo de videos didaticos a partir deles permitiram que o conhecimento fosse
disseminado de forma atualizada, sistémica, ¢ em conformidade com a gestdo do
conhecimento valorizada pelo titular.

Engajamento da Equipe: a participacdo dos colaboradores foi incentivada com a
programacdo do calendario de treinamento anual, com o envio de contetidos
direcionados para o aprimoramento dos colaboradores por setor, com o feedback
realizado para cada prova realizada, que aumentou o desenvolvimento de novas
competéncias. Além disso, houve a participacdo dos colaboradores ministrando aulas
nas matérias em que eles eram os experts, para que o conhecimento fosse transmitido
dentro da serventia, o que colocou o funcionario tanto no papel de aluno (quando assiste
as aulas) quanto no papel de professor (quando ministra aulas).

by

Monitoramento com Ajustes Continuos: a plataforma permitiu a Diretoria
acompanhar o progresso de cada colaborador e ajustar os contetidos de acordo com as
necessidades especificas de cada pessoa ou setor, € promover a atualizacdo constante
dos treinamentos.
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Depois da Mudanga: o projeto resultou em maior controle sobre o desenvolvimento das
competéncias dos colaboradores; menor tempo de capacitagdo de funcionarios para ocupar
novos cargos (pois todo contetido j& estava na plataforma de forma direcionada para cada
descritivo de cargo); o que permitiu tanto a desejada aceleracdo quanto o direcionamento de
treinamentos especificos para atender as necessidades de cada setor.

Nos trés casos analisados, os fatores de mudanca — planejamento, engajamento da
equipe € monitoramento com ajustes continuos — mostraram-se determinantes para o éxito dos
projetos.

5 CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Durante a analise dos resultados percebeu-se trés posicionamentos corporativos, que
aliados a execucdo das agdes, tém o potencial de gerar maiores ganhos de desempenho:
participacao proxima da alta lideranca, equipe capacitada, e foco na melhoria continua.

A identificagdo dessas situagdes reforca a importancia de uma abordagem disciplinada
e continua como essencial para assegurar que as melhorias realizadas sejam continuadas e
sustentaveis a longo prazo.

1- Participagao préoxima da alta lideranca

A participagdo ativa da alta lideranca foi uma constante em todos os projetos, desde o
planejamento até a implementacdo ¢ monitoramento dos resultados. A Diretoria ndo apenas
orientou a dire¢do estratégica dos projetos, mas manteve uma comunica¢do aberta com os
colaboradores. Além do direcionamento, buscou assegurar que as mudangas fossem alinhadas
com a missao, a visao e os valores do cartorio.

Esse envolvimento préximo demonstrou o comprometimento da Diretoria com o
sucesso das iniciativas, o que fortaleceu a adesdo e o engajamento. Além disso, trouxe uma
sensagdo de seguranca aos colaboradores, que se sentiram mais confiantes para adotar as
mudangas e participar ativamente das acdes do planejamento estratégico. Esse
acompanhamento proximo também possibilitou uma tomada de decisdo 4gil e baseada em
dados, que aumentou a eficiéncia dos projetos e permitiu ajustes rapidos quando necessario.

O envolvimento direto da lideranga pode ser replicado em outros cartorios e
organizagdes, pois a proximidade da lideranga favorece uma implementacdo melhor ao
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comunicar constantemente a equipe o valor e a importancia das iniciativas, promovendo uma
cultura de alinhamento e compromisso em toda a organizagao.

A proximidade da alta lideranga também facilitou a superacdo de resisténcias ao adotar
novas praticas. Assim, essa contribuicdo configura um elemento central para o sucesso do
planejamento estratégico e para a consolidacdo de uma cultura organizacional receptiva a
mudanca.

2 - Compromisso com o desenvolvimento dos colaboradores

Esse compromisso foi um ponto forte, pois, com a equipe capacitada, as melhorias
incrementais encontraram terreno fértil para serem implementadas com sucesso, pois facilitou
a adocdo rapida das novas praticas e tecnologias introduzidas.

Todos os projetos se beneficiaram desse foco na capacitagdo, ja que os colaboradores
ndo apenas tinham, em grande maioria, as capacidades necessarias, mas também demonstravam
disposi¢do para vestir a camisa neste novo momento da organizacdo. Esse fator contribuiu para
a consisténcia na implementa¢do das mudangas, além de promover uma mentalidade aberta e
receptiva as novas praticas.

Colaboradores bem preparados se sentem mais seguros para enfrentar novos desafios e
para adotar novas ferramentas e processos. Essa valorizagdo também aumentou o sentimento
de pertencimento da equipe, que percebia o cartorio investindo em seu crescimento e
desenvolvimento profissional.

A énfase na capacitacdo continua pode ser replicada em outros cartorios e organizagoes,
especialmente em ambientes que desejam implementar agdes de melhoria, com foco no
desempenho de longo prazo.

A criagdo de uma cultura de aprendizagem continua garante que a equipe esteja sempre
preparada para mudangas e facilita a adog¢ao de novas praticas. Portanto, esta ¢ uma contribuigdo
que serviu como base para a realizacdo das a¢des do planejamento estratégico, sustentando a
capacidade da serventia de se adaptar de maneira continua. Essa cultura de desenvolvimento
constante assegura que os colaboradores estejam sempre prontos para abragar novos desafios,
e fortalece a organiza¢do como um todo.

3 - Promoc¢ao da Cultura de Melhoria Continua

Cada projeto presente do mapa da estratégia refor¢a que a cultura de incentivo a
melhoria continua visa otimizar os processos, setores e a organizagdo como um todo. Esse tipo
de abordagem ¢ particularmente importante, pois, natural lideres e equipes podem tender
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a entrar em uma zona de conforto, acostumando-se com a situagdo atual. Esse comportamento,
que ¢ comum e esperado nas organizacdes, ocorre devido a tendéncia humana de buscar
estabilidade e familiaridade, o que pode, com o tempo, dificultar a ado¢ao de mudancas e limitar
0 progresso pessoal e corporativo.

A implementa¢do de melhorias em etapas, acompanhada por feedbacks e ajustes
continuos, foi uma constante durante o processo de criagdo e execu¢do do planejamento, que
reduziu a resisténcia natural as mudancas. Esse modelo gradual combate a estagnacdo e mantém
a equipe em constante movimento, evitando que caiam na zona de conforto e permanegcam com
praticas desatualizadas ou menos eficazes.

Essa cultura cria um ambiente que incentiva a equipe a identificar oportunidades e
propor agdes de melhoria de maneira proativa — que necessariamente devem estar relacionadas
a missdo, visdo e valores do cartdrio, além de passar pelo fluxo da tabela 1 —, o que gera um
ambiente mais dindmico e receptivo a transformacgdes, além de mitigar eventuais resisténcias
as mudancgas.

Essa abordagem traz uma perspectiva comportamental importante: ao promover a
melhoria continua, a organizagdo combate ativamente a tendéncia natural do ser humano em
buscar a estabilidade e a acomodacdo. A cultura fortalece a organizacao, que capacita lideres e
colaboradores a lidarem com a mudanca como uma oportunidade, e ndo como uma ameaca, o
que sustenta o crescimento e a relevancia do cartdrio a longo prazo.
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ANEXO 1

Este documento demonstra como as iniciativas se desdobram do planejamento
estratégico e se conectam diretamente a objetivos, indicadores e metas especificas. O propodsito
¢ evidenciar o vinculo de cada projeto com os Objetivos Estratégicos (OE) e com as
perspectivas de Processos Internos e de Aprendizado e Crescimento do Balanced Scorecard
(BSC), apresentando os Indicadores-Chave de Desempenho (KPIs) e as metas projetadas para
o periodo de 2023 a 2027.

Nesse contexto, a implementacdo do projeto GLPI impactou os seguintes objetivos
estratégicos (OE):

OE2 — Promover a comunicagao interna: o GLPI colabora para a troca formal de

informagdes, e ¢ direcionado a incentivar a fluidez da execugdo dos processos internos (menos
falhas de comunicagao e mais produtividade com qualidade), representado pelo:

¢ Indice da satisfagdo com os resultados das a¢des realizadas durante o semestre

Metas
Indicador Responsdvel Periodicidad Consolidacio
2023 2024 2025 2026 2027

[ndice da satisfacio
‘com os resultados das
acoes realizadas
[durante o semestre

80% 90% 95% 100% 100% ADM Anual Anual

Medir o indice de satisfagdo da equipe em relagdo as melhorias internas (de gestdo e juridicas), apos realizar

(Objetivo: . .
retrospectiva dos projetos.

Formula: (Somatdria das notas boa e muito boa/ Mota maxima da pesquisa) * 100

e Indice de satisfagdo da equipe com a comunicagdo interna

Metas

Indicador
2023 2024 2025 2026 2027

Indice de satisfacio
da equipe com a 80% 90% 95% 100% 100%. ADM Semestral Anual

[comunicagdo interna

(Objetivo: Medir o porcentual de colaboradores satisfeitos.

Formula: (Somatdria das notas boa e muito boa/ Nota méxima da pesquisa) * 100
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OES5 - Desenvolver a utilizagdo de recursos tecnoldgicos: neste objetivo o GLPI
conseguiu ajudar na identificacdo de atividades e controles que podem ser automatizados (que
ainda estdo em planilhas ou sdo realizados manualmente) de forma a obter dados e informacdes
com mais agilidade e proporcionar mais eficiéncia aos servigos prestados. Representado pelo
indice Quantidade de inovagdes tecnoldgicas nos processos:

Metas
Indicador Responsavel Periodicidade Consolidacio
2023 2024 2025 2026 2027
Quantidade de
inovagbes 20 20 20 20 20 Projetos e T.I. Semestral Anual
tecnologicas nos
Processos
Objetivo: Desenvolver inovaghes tecnoldgicas para melhorar a eficiéncia dos processos.
Formula: {Ne de projetos de inovagdo realizados/ Total de projetos esperados no ano) * 100

OES6 - Fortalecer a Comunicagdo com os Colaboradores e o RH: neste objetivo, o GLPI,
embora o nome nao aparega diretamente, ele ¢ a ferramenta que permite o monitoramento
continuo das solicitagdes internas, impactando diretamente o Indice de desempenho dos
chamados internos, que tem como meta projetada alcangar 95% até 2027, contribuindo para a
perspectiva de Processos Internos ¢ Aprendizado e Crescimento do BSC

Indicador Metas
Responsa Periodicidade Consolidacio

Gestdo na palma da

2023 2024 2025 2026 2027
mao
[ndice de
desempenho dos T0% 30% 85% 90% 5% TleRH Mensal Anual
chamados internos

Objetivo: Analisar % de chamados abertos x % chamados fechados.

Formula: (M2 chamados abertos no ano / Total de chamados fechados no ano) * 100

Além de colaborar diretamente com o indice de satisfacdo da equipe com a
infraestrutura, pois os chamados internos também estdo relacionados a solicitacdo de
equipamentos e infraestrutura adequada ao trabalho, que antes a Diretoria tinha dificuldade de
saber o que era solicitado quando e por quem.
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Indicador Metas

Responsdvel Periodicidade Consolidacdo
Oikos - Bem-estar 2023 2024 2025 2026 2027
Indice de satisfacio
'da equipe com a 50% B0% 70% 80% 90% RH Anual Anual
infraestrutura
(Objetivo: Avaliar a qualidade e a adequagdo da estrutura fisica do Quinto segundo opinido da equipe.
Formula: (Somatdria das notas boa e muito boa/ Nota maxima da pesquisa) * 100

Ja o Projeto Planejar e Comunicar é a Chave estd vinculado ao OE2 - Promover a
comunicagdo interna de forma padronizada e sistémica, e se enquadra principalmente nas
perspectivas de Processos Internos e Aprendizado e Crescimento do BSC. O plano do Quinto
detalha multiplos indicadores para este objetivo, entre eles estao:

o Indice de execuciio de reunides da Diretoria com os lideres (24 reunides anuais
de 2023 a 2027)

Metas

Indicador Responsavel Periodicidade Consolidagdo

2023 2024 2025 2026 2027

[ndice de execucdo de
reunides da Diretoria 24 24 24 24 24 Diretoria Quinzenal Anual

icom os lideres

(Objetivo: Realizar, no minimo, duas reunides por més com os lideres das dreas.

Férmula: (Total de reunides com atas realizadas por cada drea f Total de reunides do ano) * 100

e Indice de execuciio de reunides da Diretoria com toda a equipe (3 reunides anuais
de 2023 a 2027)

Metas

Indicador Responsdvel Pericdicidade Consolidagdo

2023 2024 2025 2026 2027

Indice de execugdo de

reunides da Diretoria 3 3 3 3 3 Diretoria Quadrimestral Anual
com toda a equipe
Objetivo: Realizar, no minimo, trés reunies por ano com toda a equipe para apresentar o planejamento, agBes e metas.

Formula: (Total de reunides com atas realizadas [ Total de reunides do ano) * 100
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o Indice de divulgacio das noticias via boletim interno (12 boletins mensais anuais

de 2023 a 2027)

Metas
Indicador Responsavel Periodicidade Consolidacio
2023 2024 2025 2026 2027
[ndice de divulgacd
nelice _E, Nu_ gage0 Area de
das noticias via 12 12 12 12 12 Mensal Anual
S Comunicacdo
boletim interno

(Objetivo:

Divulgar mensalmente as noticias sobre as agdes realizadas internamente para manter a equipe atualizada com
as entregas, processos e auditorias

Férmula:

(Total de boletins publicados [/ Total de divulgacBes do ano) * 100

e Indice da satisfacdo com os resultados das a¢oes realizadas durante o semestre

(metas de 80% em 2023 a 100% em 2026-2027)
Metas
Indicador Responsavel Periodicidade Consolidacio
2023 2024 2025 2026 2027
[ndice da satisfagio
comos resultados das|  goe | gg% | gs% | 100% | 100% ADm Anual Anual
acdes realizadas
durante o semestre

(Objetivo:

Medir o indice de satisfacio da equipe em relagio as melhorias internas (de gestio e juridicas), apos realizar
retrospectiva dos projetos.

Farmula:

(Somatoria das notas boa e muito boa/ Nota maxima da pesguisa) * 100

o lindice de satisfacio da equipe com a comunicacio interna (metas de 80% em

2023 a 100% em 2026-2027)

Metas
Indicador Res| dvel Periodicidad Consolidacio
2023 2024 2025 2026 2027
[ndice de satisfacio
da equipe com a B0% 0% 95% 100% 100% ADM Semestral Anual
comunicagdo interna

(Objetivo:

Medir o porcentual de colaboradores satisfeitos.

Farmula:

(Somatdria das notas boa e muito boa/ Nota maxima da pesguisa) * 100

Centro Universitério

GPJls 357 (nfolus

vairagho, Governo Aol

& Poiicas Pabiicas do Poder Juciciario

IBEPES = Estunos r Prsquisas Ssociats

INSTITUTO BRASILEIRG DE

BB universidade de Brasilia

“p ‘ Universidade
Potiguar

12@‘)0

FAGULDADE DE DIREIT
UNIVERSIDADE B

COIMBRA

. o]
DGPJsssstsins lurisisss  S<AJUSH

Interdisciplinar

§LIOrg

Noclea de Pesquisa em Informagsa,
EORGANIZACOES

Efet: vidan,@ do Judiciario

22



o AT

)‘ % ENAJUS [ giopesee

Encontro de Administragédo da Justica

Portanto, esee projeto teve impacto direto nas perspectivas de Processos Internos e
Aprendizado e Crescimento do BSC. As reunides periddicas e o jornal interno buscaram
fortalecer a coesdo e o desempenho institucional, visando alcangar indices de satisfagdo da
equipe com a comunicacao interna de 100% até 2026.

E o Projeto Expert foi estruturado para fomentar o desenvolvimento continuo de
competéncias, especialmente por meio da criacdo de contetidos-aula e da criagao de trilhas de
aprendizagem personalizadas por setor. Este vincula ao OE3 - Aprimorar o monitoramento dos
processos internos. Além disso, como foca em capacitagdo, ele se alinha ao OE4 - Investir na
capacitacdo dos colaboradores. Ambos os objetivos se relacionam com as perspectivas de
Processos Internos e Aprendizado e Crescimento do BSC. O plano detalha indicadores a seguir:

o lindice de POPs gravados inseridos na plataforma (metas de 20% em 2023 a

100% em 2027).

Metas

Indicador Responsdvel Periodicidade Consolidagdo
2023 2024 2025 2026 2027

[ndice de POPs

gravados inseridos na 20% 40% B0% 80% 100% |Qualidade e Lideres Mensal Anual
plataforma

Objetivo: Inserir na plataferma POPs gravados para constante atualizagio de equipe de forma automatizada.
Farmula: (N de treinamentos gravados [ Total de gravagdes planejadas no ano) * 100

e indice de capacitaciio dos lideres em competéncias estratégicas (metas de 80%
em 2023 a 100% em 2027).

Metas
Indicador Responsdvel Periodicidade Consolidacio

2023 2024 2025 2026 2027

[ndice de capacitagio
dos lideres em
competéncias
estratégicas

80% 85% 90% 95% 100% | Area de Qualidade Semestral Anual

Medir o porcentual de lideres sdo capacitados com competéncias estratégicas e comportamentais, definidas pela

(Objetivo: . . R
| Diretoria, em pelo menos trés cursos da plataforma.

Faormula: (Ne de lideres capacitados em pelo menos trés cursos / Total de lideres) * 100
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e indice de treinamentos realizados por drea (metas de 80% em 2023 a 100% em

2027).
Metas
Indicador Res dvel Periedicidad Conseolidagio
2023 2024 2025 2026 2027
[ndice de
treinamentos BD% 85% 90% 95% 100% | Area de Qualidade Mensal Anual
realizados por area

Obietivo: Melhorar a capacidade técnica da equipe, treinando cada setor com seus POPs respectivos, com o objetivo de
! : padronizar a execucgdo do servigo, melhorar produtividade e qualidade.

Férmula: (N2 de treinamentos realizados por drea no ano / Total de treinamentos planejados para a area no ano) * 100

Sendo assim, o Projeto Expert, focado no OE3 (Aprimorar o monitoramento dos
processos internos) e contribuindo para o OE4 (Investir na capacitacdo dos colaboradores),
alinha-se as perspectivas de Processos Internos e Aprendizado e Crescimento do BSC.

Os parametros apresentados reforcam a importancia de uma gestdo disciplinada para
garantir que as melhorias gerem resultados concretos e sustentaveis para os objetivos de longo

prazo da serventia.
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