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Apresentacao

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

Qualitativa:
Validou situacdes particulares e subjetivas, por
meio de entrevistas.

Quantitativa:

Estatisticamente foi comprovado que o
resultado encontrado é valido para toda a
classe das serventias extrajudiciais.

Os conceitos abaixo foram avaliados:

e administracao estratégica,
e planejamento estratégico;
e medicdo de desempenho nos cartérios 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 € a ferramenta que serve:

e como um sistema de apoio para tomada de deciséo;

e para melhorar o controle administrativo nos aspectos financeiros e nao financeiros
(operacionais, taticos e estratégicos);

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

4 coisas que atrapalham a boa administracédo de um cartoério

Iniciativas ndo relacionadas ao objetivo de gestdo tracado pelo titular.

Investir menos tempo que 0 necessario para discutir a estratégia.

Falta de comunicagdo com a equipe: colaboradores ndo entendem a estratégia.
N&o considerar os investimentos em melhorias ao planejar os gastos.
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4 coisas que melhoram a administragéo de um cartério

Refletir sobre os pontos fortes e fracos da sua gestéo, para atuar na melhoria continua.

Definir objetivos SMART para todos os seus planos: financeiros e néao financeiros.

Controlar (por meio de indicadores) as situacdes que vocé quer gerenciar melhor.

Estabelecer parcerias: toda acéo € realizada com os outros. O desenvolvimento se concretiza
com ideias diferentes e atuacao diferente.

PwpNhPE

SEUS OBJETIVOS SAO “SMART”?

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

e Como titular da serventia, quais sdo seus objetivos de curto, médio e longo prazo para o
cartério?

" Especifico: estabeleca uma meta
Specific clara, especifica. O que quer
| alcancar?

Mensuravel: consigo quantificar para

Measurable controlar?

b
o

- Avancavel: € um desafio motivador ou
Attainable Inatingivel para a equipe?

b

" Relevante: como essa meta ajudara o
cartorio a crescer? Por qué? Para

. que?

'

Tempo: qual & o prazo necessario

para realizar essa meta?
p A
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CAPITULO 1

Como criar o planejamento estratégico de seu cartorio e definir indicadores de

desempenho

Como vocé ja sabe, cabe ao titular a
responsabilidade sobre 0 gerenciamento
administrativo do cartério. Ndo h& uma renda
fixa e, por isso, ter um planejamento é
fundamental para orientar a tomada de deciséo.

O planejamento estratégico responde as
seguintes perguntas:

e Onde estamos?

e Aonde queremos chegar?

e Como sairemos da situagdo atual para a
situacao desejada?

Uma das ferramentas para elaborar o planejamento estratégico € o Painel de Desempenho (ou
Balanced Scorecard — BSC), que é pouco utilizado nos cartérios por falta de conhecimento da
matéria e pela presuncdo de que o sistema é aplicado somente em grandes organizacdes e em

setores ndo regulamentados.

Segundo Kaplan e Norton (2009), todo gestor deve pensar a estratégia em dois aspectos:

e O gue passou: pelo desempenho financeiro passado, dos ativos tangiveis, utilizando os

indicadores do que ocorreu no passado;

e O que ainda ocorrer&: pela avaliagcdo dos ativos intangiveis (ou intelectuais: capital humano,
capital de conhecimento e capital organizacional), utilizando indicadores de tendéncias futuras,
pois é por meio da exploracdo deles que se criara o valor futuro, necessario para obter maior

competéncia.

O painel de desempenho é pautado em 4
perspectivas que orientam a execugao do

planejamento:

Pessoas e
Sistemas

Procedimentos

Finangas

Clientes e
Mercado




E da interacdo das 4 perspectivas surge o “Mapa da Estratégia”, que orienta a organizacgéo para:

mobilizar a mudanca por meio da lideranca;

traduzir a estratégia em termos operacionais/praticos;

alinhar a organizacao a estratégia (comunicacao);

transformar a estratégia em tarefa de todos (comprometimento);
converter a estratégia em um processo continuo (melhoria continua).

O planejamento estratégico & definido por
um modelo de gestao que reflete os
objetivos do titular.

Diagnostico/
Verificagao

Formula/ Adapta

a estratégia

Traduz a
Define metas de estratégia na

monitoramanto pratica

Na figura a seguir apresentamos o Mapa da Estratégia (Fonte: Kaplan e Norton - 2004, p.69), de
uma companhia aérea, porque essa é uma indUstria que opera com servi¢os, e cada minuto em
solo é um custo a mais:



Mapa Estrategico

Descreve a estratégia da empresa atraves de
objetivos relacionados entre sie
destribuidos nas guatro dimensoes

Objetivo Estratégico:  Indicador Meta Plano de Acao
P ma
Y O que deve Como sera O nivel de ':::50’
j Tema | ser alcangado medidoe  desempenho Shkave
Eficiéncia operacior [ e oquee acompanhado o ou a taxa de ;
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Financeira Seu sucesso alcance do necessarios alcp:n arem
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Fonte: Administrag3o e Gest3o. Disponivel em: hitp:/fwwav.administracaoepestao.com.briplansiamento-estrategica/processo-de-implementacao-do-balanced-
scorecard/. Acessado em 15 agosto 2016, adaptado pela autora.

A relacao de “causa e efeito” que ocorre entre as perspectivas acima mostra:

= 0s resultados dos indicadores;

* Se a estratégia esta correta;

= 0s ativos intangiveis (ex.: treinamento dos colaboradores) conectados a procedimentos que
criam valor (ex.: bom atendimento, que reflete no aumento do faturamento).

Atencao, a consequéncia de ter os objetivos relacionados (de baixo para cima no mapa) €

sempre financeira!l Portanto, boas iniciativas (bons projetos) nas trés perspectivas
automaticamente refletem bons resultados.

Na figura abaixo temos outro exemplo de relagéo de causa e efeito:

Aprendizado e | Processo de Negécio |

crescimento

Qualidade
dos
processos

capacujade Pontualidade Satisfat}éo Aumento da

dos clientes receita

do dos prazos de

Funcionario entrega
Ciclo dos 9

processos




Enquanto nesta figura, demonstramos dois objetivos de um cartdrio no Mapa da Estratégia:

Objetivo 1 Objetivo 2
VIABILIDADE ECONOMICA SEGURANGCA JURIDICA
FINANCEIRO Aumentar receita Zero erros
Diminuir custos
CLIENTES Ter mais clientes / Prestar mais Confianca no servico { Satisfacdo
SeNVICOoS i
Prestar bom atendimento
Realizar um bom atendimento
INTERNO Procedimentos bem feitos
Divulgar mais atos
Controlar custos
APREMNDIZADO , )
Treinamento da equipe
Alinhar comunicagdo
Treinamento da equipe

Para sermos ainda mais didaticos, abaixo apresentamos o desdobramento do “Objetivo 1” em

Indicadores:

4 PERSPECTIVAS

VIABILIDADE

ECONOMICA

ACOMPANHAR / MEDIR
INDICADORES

FINANCEIRO

CLIENTES

PROC.INTERNOS

APRENDIZADO

-Diminuir gastos

-Realizar atendimento
eficiente ao cliente

-Revisar procedimentos de
compras

-Renegociar custos

-Alinhar comunicagao
-Treinar equipe

-Reducéo de gastos com
materiais de escritdrio por més.

-Atendimento com utilizacdo dos
recursos minimos necessarios
durante um més.

-Revisar valores e quantidades
de todos os fornecedoresem 3
meses.
-Renegociarcomtodos os
fornecedores em 1 més.

-Medir grau da mudanca
esperado vsrealizado durante 3
meses.

Observacao: nessa figura ndo colocamos as metas de cada indicador. Todo indicador
precisa de uma meta como uma referéncia. Esse item esta indo bem ou néo?



CAPITULO 2

Os 4 erros administrativos que impedem seu cartério de lucrar mais

Apesar de apresentar uma metodologia de planejamento relativamente simples, ha que se levar em
consideracdo quatro fatores que interferem diretamente em seu lucro:

1. Querer ser mais real que o rei

E melhor executar um planejamento mediano do que ficar na eterna busca do planejamento
excelente, mas que nunca sai do papel.

2. Fatos e dados sdo bons, mas cuidado

Organizagbes dependem de pessoas, pois sdo elas que fazem as ideias se tornarem fatos e sao
elas que produzem dados. Desenvolva seu ativo intangivel.

3. Ter equipe sem meta é igual a ter “despesa dedutivel” sem resultado

Como as pessoas em geral respondem a estimulos, os colaboradores precisam de uma meta
profissional (seja individual ou por equipe) e, portanto, precisam de avaliacdo de performance
periodica para saber se estdo trabalhando de acordo com o esperado/planejado.

4. Ter somente o indicador ndo levarad vocé a Roma

Somente o painel de desempenho ndo 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 gestéo eficiente.

Tenha sempre em conta que as decisfes orientadas por indicadores podem influenciar diretamente
no desempenho organizacional e traduzir-se como uma ferramenta de apoio aos titulares com o
propésito de alinhar os objetivos da serventia ao gerar maior receita, controlar as despesas e
mitigar os riscos da profissao. Afinal, “0 que ndo é medido ndo é gerenciado”, segundo KAPLAN e
NORTON (1997, p.21).

Cada objetivo a ser alcancado tem pelo menos um indicador.



Cada indicador tem pelo menos uma meta SMART.

Cada meta — principalmente as relacionadas ao aprendizado e crescimento da equipe e aos
processos internos da organizacao — tem pelo menos uma iniciativa ou plano de acdo (que também
pode ser chamada de “projeto” ou “programa”).

Segundo a FNQ, o "indicador de desempenho” é: “uma informagao quantitativa ou qualitativa que
expressa o desempenho de um processo, em termos de eficiéncia, eficacia ou nivel de satisfagao e
que, em geral, permite acompanhar sua evolugao ao longo do tempo”.(...) A principal caracteristica
de um indicador é que ele permite a comparacao em relacao a/ao:

* passado (série histérica);

* referencial de desempenho;

* COMPromisso assumido;

» meta de desempenho (FNQ, 2016).

E necessario ressaltar que, com excecdo de alguns indicadores contabeis e operacionais, nio
existe um conjunto de indicadores de desempenho genérico que possam ser utilizados em todos os
cartorios.

Logo, os indicadores devem ser estipulados de acordo com cada organizagcdo, desde que essas
medidas expressem claramente a estratégia de longo prazo do cartorio para o sucesso competitivo.

Sem quaisquer tipos de indicadores e metas para direcionar os esforcos ndo ha como buscar a
exceléncia organizacional, pois ndo ha como medir o progresso.

Os indicadores podem ser usados como gatilhos para a implantagéo de planos de contingéncia ou
de acbes corretivas ou ainda de revisdo do objetivo anteriormente tracado. Para exemplificar,
seguem tipos de indicadores que podem ser utilizados nos cartérios e disponibilizados de uma
maneira visivelmente facil em uma planilha Excel:

Os mais comuns sao:

produtividade;
qualidade;
rentabilidade;

gastos por faturamento;
encargos.

E, na medida em que se apure resultado inferior ao desejado, o indicador apontara a area
especifica que precisa de intervencdo, com a finalidade de potencializar a eficiéncia da
gestdo, lembrando que os indicadores devem refletir os principais objetivos estratégicos
estabelecidos no planejamento de cada serventia. Cada caso com a sua analise detida.
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CAPITULO 3

Como melhorar a gestdo do cartdorio mesmo sem ser administrador

Independentemente do tamanho do cartério, todos
que desejam melhor desempenho em seu negdécio
precisam repensar seus objetivos.

Um sistema de “Painel de Desempenho” bem
desenhado e bem implantado fornece um retrato
fiel da realidade do negdcio, seja para melhor
administracdo interna (saber o que corrigir ou
aonde avancar), seja para apresentacdo externa
(em auditorias, aos orgaos fiscalizadores ou para
obter premiacdes do tipo PQTA - “Prémio de
Qualidade Total Anoreg”).

No entanto, € preciso que a geréncia tenha foco
para:

e efetuar a andlise real do atual cenario;

e selecionar métricas numéricas centradas nos pontos criticos para 0 sucesso de hoje,

visualizando o planejamento futuro;

e estabelecer e comunicar os objetivos do cartério, envolvendo a equipe;
e monitorar os resultados, manter o sistema operando e gerenciar.

Os beneficios do “Painel de Desempenho” podem ser alcancados sem a necessidade de
desenvolver um sistema de medicdo complicado. E possivel estabelecer um quadro simples
(dashboard), via programa Excel ou programa Tac7 especifico para serventias, a fim de referenciar

as questdes estratégicas e operacionais que precisem de mudanca.

Além disso, pela agilidade na execucdo e monitoramento de perto, pode-se dizer que ha grandes
possibilidades do “Painel de Desempenho” ser mais influente nas pequenas empresas (sim,
cartorio € uma empresa!) do que para nas grandes organizacfes, 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) sdo maiores.
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A diferenca é que as empresas pequenas precisam de sistemas simples e faceis de utilizar, que
tenham menos formalidades; tenham indicadores U(teis e tragam melhorias nos processos
administrativos de forma continua e com o minimo de despesa possivel.

Quando os cartorios decidem se profissionalizar, mostrar mais eficiéncia, executar acbes 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 nédo séo
especializados no segmento € quando o Painel de Desempenho se torna util.

A gestéao por objetivos ou por diretrizes pode colaborar para essa profissionalizacao.
Como inicio de desenvolvimento interno e de gestédo do cartério, aconselha-se utilizar a norma da

ABNT NBR 15906 — de Gestdo Empresarial para Servicos Notarias e de Registro, publicada em
2010.
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CAPITULO 4

Como administrar seu cartorio com lideranga

Ao estar consciente que “ndo é possivel
gerir se nado medir’, o lider comeca a fazer
as mudancgas necessarias internamente no
cartorio.

Contudo, quando o cartério ndo tem a
cultura dos indicadores, o0 objetivo
principal do planejamento torna-se esse:
mudar a cultura da serventia (que reflete a
prioridade do titular), e mostrar 0s
beneficios do novo tipo de gestao.

O cuidado maior é que esta mudanca
deve fazer sentido para todos. Peter
Drucker ja dizia: “a cultura corporativa
devora a estratégia no café da manha”, pois o0 meio onde os colaboradores estédo inseridos pode
tanto motivar quanto drenar a energia dos profissionais da organizacao.

Como em qualquer negdécio, € necesséario ter o compromisso continuo da alta gestdo para
incentivar as mudancas comportamentais necessarias e implantar os procedimentos internos.

Pois bem, para utilizar o Painel de Desempenho, primeiro € necessario executar o planejamento
estratégico e determinar o lider responsavel por gerir esse projeto. A pesquisa realizada por Talita
Caldas demonstrou que a maioria dos titulares ndo utiliza esse planejamento em suas unidades,
ratificando o desconhecimento sobre a metodologia.

Faz-se necessario que o titular estabelega a real importancia da estratégia, vinculando as “agdes
planejadas” com o orcamento do cartério para que elas ndo figuem sempre subordinadas as
preocupacdes operacionais de curto prazo, o que pode ser confirmado pelas respostas, uma vez
gue os entrevistados disseram nao alocar recurso com antecedéncia.

E, por fim, superar a barreira gerencial, que pode frustrar os colaboradores e é quando o titular ndo

se dedica a analisar o andamento do plano estratégico. Nesse ponto as mudancas voltam para a
gaveta, y el tiempose fue...
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CONCLUSAO

Como gestor de cartorio, vocé esta contribuindo para o sucesso do negoécio?

Este livro visa mostrar os aspectos praticos da Administracdo Estratégica dentro das serventias.
Principalmente nos tempos de incertezas e dificuldades, quando é necessario monitorar de perto o
resultado. Para isso, hada melhor que acompanhar os indicadores que apontam o desenvolvimento
dos seus principais objetivos.

Ao ter o valor do ato juridico tabelado
pelo governo e o preco dos insumos
subindo, guanto melhor 0
gerenciamento dos custos, mais
sustentavel se torna o seu negocio.
Sendo assim, as melhores
informagdes sobre custos podem
embasar importantes decisdes do seu
cartorio.

Portanto, estabelecer objetivos para a
serventia e ter as decisdes orientadas
por indicadores podem influenciar diretamente o resultado do final do més, pois além de controlar,
ou até reduzir as despesas, aumenta a receita e mitiga os riscos da profissao.

A proposta de utilizar uma ferramenta como o Painel de Desempenho €, sem duvida alguma, ser
diferente fazendo a diferenca:

e para o cartério;
e para os colaboradores €;
e em especial, para a propria sociedade.

Sobretudo para conhecer o seu negdcio como um todo.

14



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

BALANCED SCORECARD INSTITUTE. Balanced Scorecard Basics. Disponivel em: <
http://balancedscorecard.org/Resources/About-the-Balanced-Scorecard>. Acesso em 20 out 2015.

BERNARDI, T.; SILVA I.; BATOCCHIO A. Roteiro para implantacdo de Balanced Scorecard:
estudo de caso em pequena empresa. Revista de Ciéncia & Tecnologia, v. 17, n. 33, p. 87-102,
jan./jun., 2012.

BOSSIDY, L., CHARAN, R. Desafio: fazer acontecer, a disciplina de execu¢cdo nos negaocios.
32ed. Rio de Janeiro: Negocio Editora, 2002.

GUEDES, Gabriel; MUNIZ, Raquel. Balanced Scorecard e Gestdo por Competéncias na
Administracdo Publica. Anais do Il SINGEP e | S2IS — S&do Paulo — SP — Brasil — 07 e
08/11/2013.

KAPLAN, R. S.; NORTON, D. P. A estratégia em acdo: Balanced Scorecard. 20 ed. Rio de
Janeiro: Elsevier, 1997.

Mapas Estratégicos: Convertendo ativos intangiveis em resultados tangiveis. 7.
ed. Rio de Janeiro: Elsevier, 2004.

. Execug&o Premium: Unindo os Pontos. Artigo in Revista HSM Management, n.74,
ano 13, volume 3, maio-junho 2009. P. 106-113.

ANOREG. Prémio De Qualidade  Total Anoreg (PQTA). Disponivel  em:
<http://anoreg.org.br/pgta2016/?pagina=inicial> Acesso em 15 de agosto de 2016.

KAYO, Eduardo Kazuo. A estrutura de capital e o risco das empresas tangivel e intangivel-
intensivas: uma contribuicdo ao estudo da valoracdo de empresas. Tese (Doutorado em
Administracéo) - FEA/USP, 2002.

SEBRAE. Sobrevivéncia e Mortalidade das Empresas. Publicado em Agosto 2012. Disponivel
em: <http://www.sebraesp.com.br/index.php/235-uncategorised/institucional/pesquisas-sobre-
micro-e-pequenas-empresas-paulistas/mortalidade-das-empresas/10130-12-anos-de-
monitoramento-da-sobrevivencia-e-mortalidade-de-empresas-ago-10>. Acessoem 25 out 2015.

SMALL BUSINESS SOLVER. Benchmarking & Performance Management for Small Business.
10 July 2013. Disponivel em:<https://www.smallbusinesssolver.com/benchmarking-performance-
management-for-small-business/>. Acesso em 20 out 2015.

SOUSA, PAULO DE TARSO. Indicadores-de-desempenho. Disponivel em
<http://www.justicaeleitoral.jus.br/arquivos/tre-df-sr-paulo-de-tarso-sousa-indicadores-de-
desempenho>. Acesso em 12 de dez. de 2016.

Fundacdo Nacional da Qualidade (FNQ) - Gestdo para Exceléncia. Sistemas de Indicadores.
Disponivel em <http://www.fnq.org.br/>, acesso em 12 de dez. de 2016.

15


http://anoreg.org.br/pqta2016/?pagina=inicial
https://www.smallbusinesssolver.com/benchmarking-performance-management-for-small-business/
https://www.smallbusinesssolver.com/benchmarking-performance-management-for-small-business/
http://www.justicaeleitoral.jus.br/arquivos/tre-df-sr-paulo-de-tarso-sousa-indicadores-de-desempenho
http://www.justicaeleitoral.jus.br/arquivos/tre-df-sr-paulo-de-tarso-sousa-indicadores-de-desempenho
http://www.fnq.org.br/

Sobre a autora

Talita Caldas é socia-diretora da Tac7 - consultoria
especializada em Desenvolvimento Gerencial de Cartorios.
Formada em Administracdo de Empresas pelo Mackenzie.
Pés-graduada em Marketing pela ESPM e em Gestao
Estratégica pela USP.

Em 2016, desenvolveu uma pesquisa inédita com 87
serventias extrajudiciais do Estado de S&o Paulo, na qual
analisa as principais demandas administrativas da classe
cartoraria.

Trabalha h4 mais de 17 anos na area de prestacdo de
servicos, concentrando seus Ultimos oito anos em projetos na
area de:

e Marketing de Relacionamento,

e Inteligéncia de Mercado (Business Intelligence - Bl),

e Implantacdo e gerenciamento de Sistema de Relacionamento com o Cliente (Customer

Relationship Management - CRM),
e Elaboracao de Planejamento Estratégico,
e Analise de Eficiéncia e Produtividade,
e Pesquisa de Mercado,
e Criacdo de Plano de Negocios (Business Plan),

e Execucdo de treinamentos nacionais e internacionais.

16



