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 Apresentação  
 

 
Este e-book foi baseado em uma pesquisa 
sobre como é feita a gestão administrativa das 
serventias extrajudiciais no estado de São 
Paulo. Para melhor analisar o contexto ATUAL 
dos cartórios no Brasil, dois tipos de pesquisa 
foram realizadas:  

 
Qualitativa: 
Validou situações particulares e subjetivas, por 
meio de entrevistas. 
 
Quantitativa: 
Estatisticamente foi comprovado que o 
resultado encontrado é válido para toda a 
classe das serventias extrajudiciais. 
 
Os conceitos abaixo foram avaliados: 

 

 administração estratégica;  

 planejamento estratégico; 

 medição de desempenho nos cartórios através de indicadores.  
 

Segundo essa pesquisa, poucos titulares sabem o que é planejamento estratégico, raros fazem 
monitoramento por indicadores e somente alguns conhecem o Balanced ScoreCard - BSC (ou 
Painel de Desempenho), muito embora ninguém o aplique. 

 
O Painel de Desempenho é a ferramenta que serve: 
 

 como um sistema de apoio para tomada de decisão;  

 para melhorar o controle administrativo nos aspectos financeiros e não financeiros 
(operacionais, táticos e estratégicos); 

 para reduzir falhas, despesas e o risco de responsabilidade civil. 
 

 
4 coisas que atrapalham a boa administração de um cartório 

 
1. Iniciativas não relacionadas ao objetivo de gestão traçado pelo titular. 
2. Investir menos tempo que o necessário para discutir a estratégia. 
3. Falta de comunicação com a equipe: colaboradores não entendem a estratégia. 
4. Não considerar os investimentos em melhorias ao planejar os gastos. 
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4 coisas que melhoram a administração de um cartório 
 

1. Refletir sobre os pontos fortes e fracos da sua gestão, para atuar na melhoria contínua. 
2. Definir objetivos SMART para todos os seus planos: financeiros e não financeiros. 
3. Controlar (por meio de indicadores) as situações que você quer gerenciar melhor. 
4. Estabelecer parcerias: toda ação é realizada com os outros. O desenvolvimento se concretiza 

com ideias diferentes e atuação diferente. 
 

 
SEUS OBJETIVOS SÃO “SMART”? 

 
 

 Titular, como profissional, quais são seus objetivos de curto, médio e longo prazo? 
 

 Como titular da serventia, quais são seus objetivos de curto, médio e longo prazo para o 
cartório? 
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CAPÍTULO 1 
 

Como criar o planejamento estratégico de seu cartório e definir indicadores de 
desempenho  

 
 

Como você já sabe, cabe ao titular a 
responsabilidade sobre o gerenciamento 
administrativo do cartório. Não há uma renda 
fixa e, por isso, ter um planejamento é 
fundamental para orientar a tomada de decisão. 
 
O planejamento estratégico responde às 
seguintes perguntas:  
 

 Onde estamos? 

 Aonde queremos chegar? 

 Como sairemos da situação atual para a 
situação desejada? 

 
Uma das ferramentas para elaborar o planejamento estratégico é o Painel de Desempenho (ou 
Balanced Scorecard – BSC), que é pouco utilizado nos cartórios por falta de conhecimento da 
matéria e pela presunção de que o sistema é aplicado somente em grandes organizações e em 
setores não regulamentados.  
 
Segundo Kaplan e Norton (2009), todo gestor deve pensar a estratégia em dois aspectos:  
 

 O que passou: pelo desempenho financeiro passado, dos ativos tangíveis, utilizando os 
indicadores do que ocorreu no passado;   

 

 O que ainda ocorrerá: pela avaliação dos ativos intangíveis (ou intelectuais: capital humano, 
capital de conhecimento e capital organizacional), utilizando indicadores de tendências futuras, 
pois é por meio da exploração deles que se criará o valor futuro, necessário para obter maior 
competência.  
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E da interação das 4 perspectivas surge o “Mapa da Estratégia”, que orienta a organização para:  
 

 mobilizar a mudança por meio da liderança;  

 traduzir a estratégia em termos operacionais/práticos;  

 alinhar a organização à estratégia (comunicação);  

 transformar a estratégia em tarefa de todos (comprometimento);  

 converter a estratégia em um processo contínuo (melhoria contínua). 
 
                                
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Na figura a seguir apresentamos o Mapa da Estratégia (Fonte: Kaplan e Norton - 2004, p.69), de 
uma companhia aérea, porque essa é uma indústria que opera com serviços, e cada minuto em 
solo é um custo a mais: 
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A relação de “causa e efeito” que ocorre entre as perspectivas acima mostra:  
 
 os resultados dos indicadores;  
 se a estratégia está correta;  
 os ativos intangíveis (ex.: treinamento dos colaboradores) conectados a procedimentos que 

criam valor (ex.: bom atendimento, que reflete no aumento do faturamento).  
 
Atenção, a consequência de ter os objetivos relacionados (de baixo para cima no mapa) é 
sempre financeira! Portanto, boas iniciativas (bons projetos) nas três perspectivas 
automaticamente refletem bons resultados. 
 
 

Na figura abaixo temos outro exemplo de relação de causa e efeito: 
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Enquanto nesta figura, demonstramos dois objetivos de um cartório no Mapa da Estratégia: 

 

 
 
 

Para sermos ainda mais didáticos, abaixo apresentamos o desdobramento do “Objetivo 1” em 
Indicadores: 

 
 

 
 

 
Observação: nessa figura não colocamos as metas de cada indicador. Todo indicador 
precisa de uma meta como uma referência. Esse item está indo bem ou não? 
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CAPÍTULO 2 
 

Os 4 erros administrativos que impedem seu cartório de lucrar mais 

 
Apesar de apresentar uma metodologia de planejamento relativamente simples, há que se levar em 
consideração quatro fatores que interferem diretamente em seu lucro:  
 
1. Querer ser mais real que o rei 
 
É melhor executar um planejamento mediano do que ficar na eterna busca do planejamento 
excelente, mas que nunca sai do papel. 
 
2. Fatos e dados são bons, mas cuidado 
 
Organizações dependem de pessoas, pois são elas que fazem as ideias se tornarem fatos e são 
elas que produzem dados. Desenvolva seu ativo intangível. 
 
3. Ter equipe sem meta é igual a ter “despesa dedutível” sem resultado 
 
Como as pessoas em geral respondem a estímulos, os colaboradores precisam de uma meta 
profissional (seja individual ou por equipe) e, portanto, precisam de avaliação de performance 
periódica para saber se estão trabalhando de acordo com o esperado/planejado. 
 
4. Ter somente o indicador não levará você a Roma 
 
Somente o painel de desempenho não faz sentido, mas dentro do ciclo de planejamento ele gera 
resultado. Sendo assim, todo plano precisa de um foco, e precisa ser traduzido em metas com 
responsabilidades claras para que as pessoas envolvidas entendam (deve fazer sentido para elas), 
a fim de produzir uma gestão eficiente. 
 
Tenha sempre em conta que as decisões orientadas por indicadores podem influenciar diretamente 
no desempenho organizacional e traduzir-se como uma ferramenta de apoio aos titulares com o 
propósito de alinhar os objetivos da serventia ao gerar maior receita, controlar as despesas e 
mitigar os riscos da profissão. Afinal, “o que não é medido não é gerenciado”, segundo KAPLAN e 
NORTON (1997, p.21). 

 
 

Cada objetivo a ser alcançado tem pelo menos um indicador.  
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Cada indicador tem pelo menos uma meta SMART.  
 
Cada meta – principalmente as relacionadas ao aprendizado e crescimento da equipe e aos 
processos internos da organização – tem pelo menos uma iniciativa ou plano de ação (que também 
pode ser chamada de “projeto” ou “programa”). 
 
Segundo a FNQ, o "indicador de desempenho" é: “uma informação quantitativa ou qualitativa que 
expressa o desempenho de um processo, em termos de eficiência, eficácia ou nível de satisfação e 
que, em geral, permite acompanhar sua evolução ao longo do tempo”.(...) A principal característica 
de um indicador é que ele permite a comparação em relação à/ao:  
 
• passado (série histórica);  
• referencial de desempenho; 
• compromisso assumido;  
• meta de desempenho (FNQ, 2016). 
 
É necessário ressaltar que, com exceção de alguns indicadores contábeis e operacionais, não 
existe um conjunto de indicadores de desempenho genérico que possam ser utilizados em todos os 
cartórios.  
 
Logo, os indicadores devem ser estipulados de acordo com cada organização, desde que essas 
medidas expressem claramente a estratégia de longo prazo do cartório para o sucesso competitivo. 
 
Sem quaisquer tipos de indicadores e metas para direcionar os esforços não há como buscar a 
excelência organizacional, pois não há como medir o progresso.  
 
Os indicadores podem ser usados como gatilhos para a implantação de planos de contingência ou 
de ações corretivas ou ainda de revisão do objetivo anteriormente traçado. Para exemplificar, 
seguem tipos de indicadores que podem ser utilizados nos cartórios e disponibilizados de uma 
maneira visivelmente fácil em uma planilha Excel: 
 

Os mais comuns são: 
 

 produtividade; 

 qualidade; 

 rentabilidade; 

 gastos por faturamento; 

 encargos. 
 
 

E, na medida em que se apure resultado inferior ao desejado, o indicador apontará a área 
específica que precisa de intervenção, com a finalidade de potencializar a eficiência da 
gestão, lembrando que os indicadores devem refletir os principais objetivos estratégicos 
estabelecidos no planejamento de cada serventia. Cada caso com a sua análise detida. 
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CAPÍTULO 3 
 

Como melhorar a gestão do cartório mesmo sem ser administrador  
 
 
 

Independentemente do tamanho do cartório, todos 
que desejam melhor desempenho em seu negócio 
precisam repensar seus objetivos. 
 
Um sistema de “Painel de Desempenho” bem 
desenhado e bem implantado fornece um retrato 
fiel da realidade do negócio, seja para melhor 
administração interna (saber o que corrigir ou 
aonde avançar), seja para apresentação externa 
(em auditorias, aos órgãos fiscalizadores ou para 
obter premiações do tipo PQTA - “Prêmio de 
Qualidade Total Anoreg”). 
 
No entanto, é preciso que a gerência tenha foco 
para: 
 

 efetuar a análise real do atual cenário; 

 selecionar métricas numéricas centradas nos pontos críticos para o sucesso de hoje, 
visualizando o planejamento futuro; 

 estabelecer e comunicar os objetivos do cartório, envolvendo a equipe; 

 monitorar os resultados, manter o sistema operando e gerenciar. 
 
Os benefícios do “Painel de Desempenho” podem ser alcançados sem a necessidade de 
desenvolver um sistema de medição complicado. É possível estabelecer um quadro simples 
(dashboard), via programa Excel ou programa Tac7 específico para serventias, a fim de referenciar 
as questões estratégicas e operacionais que precisem de mudança. 
 
Além disso, pela agilidade na execução e monitoramento de perto, pode-se dizer que há grandes 
possibilidades do “Painel de Desempenho” ser mais influente nas pequenas empresas (sim, 
cartório é uma empresa!) do que para nas grandes organizações, porque quando poucas pessoas 
participam do sistema, em tese, ele se torna menos complexo e as chances de gerenciar com 
maior facilidade (e compartilhar os dados importantes) são maiores. 
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A diferença é que as empresas pequenas precisam de sistemas simples e fáceis de utilizar, que 
tenham menos formalidades; tenham indicadores úteis e tragam melhorias nos processos 
administrativos de forma contínua e com o mínimo de despesa possível. 
 
Quando os cartórios decidem se profissionalizar, mostrar mais eficiência, executar ações que 
sigam determinada estratégia/planejamento e realizar corretamente os procedimentos de controle 
administrativos sem ter que “inventar a roda”, ou apoiar-se em fornecedores que não são 
especializados no segmento é quando o Painel de Desempenho se torna útil. 
 
A gestão por objetivos ou por diretrizes pode colaborar para essa profissionalização. 
 
Como início de desenvolvimento interno e de gestão do cartório, aconselha-se utilizar a norma da 
ABNT NBR 15906 – de Gestão Empresarial para Serviços Notarias e de Registro, publicada em 
2010. 
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CAPÍTULO 4 
 

Como administrar seu cartório com liderança  
 

 
Ao estar consciente que “não é possível 
gerir se não medir”, o líder começa a fazer 
as mudanças necessárias internamente no 
cartório.  
 
Contudo, quando o cartório não tem a 
cultura dos indicadores, o objetivo 
principal do planejamento torna-se esse: 
mudar a cultura da serventia (que reflete a 
prioridade do titular), e mostrar os 
benefícios do novo tipo de gestão.  
 
O cuidado maior é que esta mudança 
deve fazer sentido para todos. Peter 
Drucker já dizia: “a cultura corporativa 
devora a estratégia no café da manhã”, pois o meio onde os colaboradores estão inseridos pode 
tanto motivar quanto drenar a energia dos profissionais da organização. 
 
Como em qualquer negócio, é necessário ter o compromisso contínuo da alta gestão para 
incentivar as mudanças comportamentais necessárias e implantar os procedimentos internos. 
 
Pois bem, para utilizar o Painel de Desempenho, primeiro é necessário executar o planejamento 
estratégico e determinar o líder responsável por gerir esse projeto. A pesquisa realizada por Talita 
Caldas demonstrou que a maioria dos titulares não utiliza esse planejamento em suas unidades, 
ratificando o desconhecimento sobre a metodologia. 
 
Faz-se necessário que o titular estabeleça a real importância da estratégia, vinculando as “ações 
planejadas” com o orçamento do cartório para que elas não fiquem sempre subordinadas às 
preocupações operacionais de curto prazo, o que pode ser confirmado pelas respostas, uma vez 
que os entrevistados disseram não alocar recurso com antecedência.  
 
E, por fim, superar a barreira gerencial, que pode frustrar os colaboradores e é quando o titular não 
se dedica a analisar o andamento do plano estratégico. Nesse ponto as mudanças voltam para a 
gaveta, y el tiempose fue... 
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CONCLUSÃO 
 

Como gestor de cartório, você está contribuindo para o sucesso do negócio? 
 

Este livro visa mostrar os aspectos práticos da Administração Estratégica dentro das serventias. 
Principalmente nos tempos de incertezas e dificuldades, quando é necessário monitorar de perto o 
resultado. Para isso, nada melhor que acompanhar os indicadores que apontam o desenvolvimento 
dos seus principais objetivos. 
 
Ao ter o valor do ato jurídico tabelado 
pelo governo e o preço dos insumos 
subindo, quanto melhor o 
gerenciamento dos custos, mais 
sustentável se torna o seu negócio. 
Sendo assim, as melhores 
informações sobre custos podem 
embasar importantes decisões do seu 
cartório. 
 
Portanto, estabelecer objetivos para a 
serventia e ter as decisões orientadas 
por indicadores podem influenciar diretamente o resultado do final do mês, pois além de controlar, 
ou até reduzir as despesas, aumenta a receita e mitiga os riscos da profissão. 
 
A proposta de utilizar uma ferramenta como o Painel de Desempenho é, sem dúvida alguma, ser 
diferente fazendo a diferença:  
 

 para o cartório;  

 para os colaboradores e; 

 em especial, para a própria sociedade. 
 
Sobretudo para conhecer o seu negócio como um todo. 
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