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DR. FERNANDO PEREIRA DO NASCIMENTO
Oficial do 1° Oficio de Registro de
Imoveis de Belo Horizonte

CARTA AO LEITOR

PROXIMIDADE A DISTANCIA

Uma das principais preocupacoes
do 1°Oficio de Registro de Imdveis
de Belo Horizonte é prestar um
atendimento de qualidade para a
populacdo. Somos parte da cidade
ha mais de 120 anos e, cientes da
nossa responsabilidade, assumi-
mos 0 compromisso de sempre
buscar a melhoria continua, com
investimentos que vdo desde a
capacitacdo dos colaboradores
até mudancas na estrutura fisica
do Cartério. Gracas a esse esfor-
¢o coletivo, conseguimos manter
um alto grau de satisfacédo pelos
servicos desde que assumi a ser-
ventia, em 2008.

Mas, quando tudo parou em decor-
réncia da pandemia de Covid-19, em
margco de 2020, tivemos que adaptar
n0sS0S processos a nova realidade.
Sempre prezamos por uma maior
proximidade com nossos clientes e
as questdes sanitarias acabaram se
impondo como uma barreira para
isso, tanto fisica quanto psicoldgi-
ca. E, se em um primeiro momento
foi preciso garantir a seguranca de
todos, o passar dos meses nos mos-
trou que precisadvamos aprender a
conviver com a doenga.

E por isso que o Cartdrio ndo pa-
rou de investir em maneiras de

manter seus indices de qualida-
de mesmo em meio a pandemia.
Tivemos um cuidado extra com
0s clientes e com nossa equipe
de colaboradores, o que refletiu
em um grau de satisfacdo recorde
em 2021, com ensinamentos e mu-
dancas que permanecerdo mesmo
quando a situacao sanitaria esti-
ver em niveis melhores.

Além disso, o 1RIBH manteve a
transparéncia e a lisura em seus
processos, obtendo a certifica-
cdo de compliance para reforcar
a qualidade dos processos e a
seguranca das transacoes imobi-
liarias realizadas. As questdes so-
cioambientais também n&o foram
deixadas de lado, com uma aten-
cdo especial aquelas envolvendo
0s Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel da Organizacdo das
Nacoes Unidas (ONU).

A pandemia esta sendo um mo-
mento dificil, mas que, aos pou-
oS, sera superado. As marcas dei-
xadas serdo lembradas por muito
tempo, entéo, nos resta transfor-
mar essas experiéncias em boas
acoes para o futuro. Os resultados
obtidos com nossas acdes seréo
apresentados nesta edi¢do da Re-
gistro Imobiliario em Revista.

REVISTA INSTITUCIONAL - 1° OFiCIO DE REGISTRO DE IMOVEIS DE BELO HORIZONTE



ESPACO DO CLIENTE

REFLEXO DA CONFIANGA

GARANTIR A SEGURANGA DOS COLABORADORES E DOS CLIENTES TEM SIDO UMA PREOCUPAGAO
DO 1RIBH AO LONGO DE TODA A GRISE DE SAUDE PROVOCADA PELA COVID-19. A EQUIPE, CIENTE DA
RESPONSABILIDADE ENQUANTO UM SERVIGO ESSENCIAL PARA O BEM-ESTAR SOCIAL, TRABALHOU EM
CONJUNTO PARA QUE AS ATIVIDADES NAO FOSSEM SUSPENSAS E, PRINCIPALMENTE, GARANTIU QUE 0
ATENDIMENTO FOSSE REALIZADO COM A MESMA QUALIDADE DE ANTES DA PANDEMIA. A MANUTENGAO
DAS MEDIDAS SANITARIAS ADOTADAS EM 2020 CONTRIBUIU PARA ESSA SENSAQAO DE CONFIANGA E,
ASSIM, 0 ESFORGO DE TODOS FOI RECONHECIDO POR QUEM PRECISOU DO CARTORIO NESSE PERIODO.
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"Impecavel o comportamento de
todos os atendentes, tanto na
questdo do conhecimento quanto
da gentileza e disposicdo em aju-
dar. A velocidade da entrega dos
servigos impressiona.”

PAULO ROBERTO MENDES VENTURA
ADMINISTRADOR DE EMPRESAS

"Fiquei impressionado com a edu-
cacdo, a cordialidade e a eficiéncia
na resolucdo das duvidas por mim
levantadas. Com certeza ha um
bom treinamento dos colaborado-
res do 1RIBH, que so leva a bons
resultados. Breve estarei de novo
no Gartorio, levando novo problema
que, com certeza, serdo resolvidos
com eficiéncia e eficacia.”

RUBENS VIANNA DE OLIVEIRA
JUNIOR

"Excelente atendimento, desde a
recepcdo, ao atendente e a pres-
tacdo do servico entregue antes
do prazo. Isso sem falar que cum-
prem rigorosamente com todas
as regras sanitarias exigidas no
momento atual!”

LUDMILA LANA DA SILVA
ESPECIALISTA EM PROTEGAQ FINANGEIRA

"Foi rapido e com um acompanha-
mento muito solidario. Fui averbar
a certidéo de 6bito de meu marido
e, por ser muito recente, meu emo-
cional ficou sensivel. A atendente foi
muito educada e solidaria. Obriga-
do pelo servico com competéncia.”

MARIA INES FERREIRA NEHMY

ARAGAQ DUTRA

"Impressiona a organizacao, 0 cui-
dado com a seguranca de todos du-
rante a pandemia e o atendimento
atencioso. No telefone foi o que
mais me encantou! As atendentes
foram muito solicitas e detalhistas
no atendimento, 0 que é raro para
esse tipo de canal.”

FLORA ABI-SABER TOLEDO
GERENTE DE RELACIONAMENTO COM
CLIENTES

"Pessoal competente e muito capa-
citado. Todos os funcionarios que
me atenderam, seja na recepcéo,
no telefone ou no guiché, foram
atenciosos e profissionais, 0 que
significa que foram bem orienta-
dos e treinados. As instalacdes sdo
excelentes e a gestdo em relacdo
a seguranca sanitaria também foi
muito bem feita.”

LEILA MARIA BELONI CORREA PROTI

FISICA

"Organizacéo, agilidade, cordialida-
de, informacdes precisas e otimas
instalagdes. Encontrei tudo isso
desde 0 momento em que entrei
em contato pelo WhatsApp e tele-
fone. Quando cheguei a portaria
fiquei encantada com a presteza
e educacdo dedicadas as minhas
clientes idosas, o atendimento no
guiché foi rapido, objetivo e com
uma educacado exemplar.”

VIVIANNE VIANA GONGALVES
ADVOGADA

"Atendimento exemplar, desde a
recepcdo até ao atendimento ao
guiché. As duvidas que tive foram
muito bem solucionadas por telefo-
ne e o prazo de entrega nos surpre-
ende. Exceléncia emtudo! Parabéns
a todos da equipe, existe sintonia
no trabalho de vocés.”

RENATA COSTA DE PAULA FERREIRA

CORRETORA DE IMOVEIS

"Fui cordialmente bem recepcio-
nado e todos estavam dispostos a
me orientar. Fui muito bem aten-
dido e orientado quando precisei
corrigir uma documentacao e fui
prontamente atendido quando uti-
lizei 0 e-mail para pedir agilidade
ao processo. Fiquei muito satisfeito
com o profissionalismo de todos.”

ANTONIO DE PADUA CARDOSO FILHO

ENGENHEIRO CIVIL
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SOCIOAMBIENTAL

POR UM MUNDO MAIS SUSTENTAVEL

CARTORIOS DE REGISTRO DE IMOVEIS ADOTAM AGENDA DE ACOES DA ORGANIZACAO DAS NACOES
UNIDAS PARA CONTRIBUIR COM 0 DESENVOLVIMENTO LIMPO E PERENE

Para erradicar a pobreza, proteger o
meio ambiente e proporcionar paz e
prosperidade aos cerca de 8 bilhdes
de habitantes do planeta, uma ideia
se mostra cada vez mais presente
para pessoas e empresas: a necessi-
dade de promover o desenvolvimento
sustentavel. Apesar de parecer um
tanto 6bvio, esse conceito é bem
recente. 0 tema é discutido desde a
década de 1970, mas foi apenas em
1987 que atingiu o grande publico.
E o principal responsavel por essa
mudanca de patamar foi o relatorio
“Nosso futuro comum”, produzido
pela Comissdo Mundial sobre o Meio
o
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Ambiente e Desenvolvimento da Or-

ganizacdo das Nacgoes Unidas (ONU).

Com cunho relativamente neutro,
0 documento definiu a expressao
desenvolvimento sustentavel como
“0 desenvolvimento que encontra
as necessidades atuais sem com-
prometer a habilidade das futuras
geracdes de atender suas proprias
necessidades”. Ou seja, indicando
que é possivel suprir as demandas
da sociedade, desde que de forma a
possibilitar que nossos descenden-
tes também se sintam contempla-
dos —algo diferente do preconizado

até entdo por outros estudos, o que
contribuiu para sua boa aceitacéo
pelos paises.

Desde entdo, a ONU tem proposto
acdes que contemplem a participa-
¢ao dos mais diversos atores, com
vistas a reduzir a desigualdade de
forma sustentavel. Os cartorios ex-
trajudiciais brasileiros — por meio
do Provimento n°® 85/2019 da Corre-
gedoria Nacional de Justica, 6rgado
vinculado ao Conselho Nacional de
Justica (CNJ) — sdo parte integran-
te dessa agenda positiva. De acor-
do com o Provimento, as serventias

o o o
Fome zero Boa saude Educacéo
e agricultura e bem-estar de qualidade
sustentavel
N N~ s 2
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devem absorver a Agenda 2030,
internalizando os 17 Objetivos de
Desenvolvimento Sustentavel (ODS)
propostos pela ONU.

Instituidos em 2015, os 0DS resul-
taram de um esfor¢co conjunto de
paises, instituicdes e comunidade
civil para garantir direitos humanos
basicos a populacdo mundial. Eles
incluem itens como erradicacédo da
pobreza, cuidados com 0 meio am-
biente e promogao da educacgao, en-
tre outros. “Estamos falando de uma
agenda para uma sociedade mais
inclusiva e sustentavel até 2030, que
€ 0 grande limite para resolvermos
questdes socioambientais”, expli-
ca Pedro Augusto, coordenador de
Adeséo e Engajamento da Rede Bra-
sil do Pacto Global. A agenda serve
como norte para as empresas que
queiram ter o olhar voltado para a

sustentabilidade, priorizando os ODS
que fagam sentido para o modelo de
negocio adotado.

Paralelo a isso, também foi criado
um programa para garantir um fu-
turo melhor para todos: o Pacto Glo-
bal, anunciado em 2000 pelo entdo
secretario-geral da ONU, Kofi Annan,
gue convocou as empresas a Se uni-
rem em favor de um desenvolvimen-
to mais sustentavel. Trata-se de uma
agenda de sustentabilidade a ser
seguida pelas corporagdes, sendo a
maior iniciativa desse tipo no mundo,
que envolve mais de 19 mil membros
em quase 80 redes locais, em 160 pa-
ises. SO no Brasil, 1.400 corporagoes
ja fazem parte do Pacto.

Ele é baseado em dez principios, di-
vididos em quatro pilares: direitos
humanos, anticorrupgéo, trabalho

o o o
Igualdade Agua potavel Energia
de género e saneamento limpa
e acessivel

e meio ambiente. “As Nagdes Unidas
compreendem que as corporagoes
que seguem esses pilares estéo
comprometidas com um futuro
mais inclusivo e mais sustentavel”,
aponta Pedro Augusto. Para aderir,
basta assumirtratos voluntarios e a
responsabilidade de contribuir com
0s 0DS. N&do se trata de um instru-
mento de regulamentacéo formal,
um codigo de conduta obrigatorio,
uma certificagdo ou um selo, mas
de um compromisso coletivo por um
futuro melhor:

0DS NA PRATICA

Atento a necessidade de promover o
desenvolvimento sustentavel, o 1° Ofi-
cio de Registro de Imdveis de Belo Ho-
rizonte realiza agbes desse tipo antes
mesmo da entrada em vigor do Provi-
mento n° 85, em 20 de agosto de 2019.

o

Trabalho
decente

e crescimento
econdmico
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SOCIOAMBIENTAL

Como indicado pela ONU, o Cartdrio
se dedica apenas aos objetivos mais
proximos das atividades realizadas,
tendo acdes estruturadas para sete
0DS. “Participamos de forma efetiva
nessa conscientizagcdo, com propos-
tas para melhoria do bem-estar, da
educacdo e da comunidade”, diz a
integrante do Comité da Qualidade
do 1RIBH, Débora Luana Andrade.

Desde 2008, o Cartorio realiza coleta
seletiva, por meio de lixeiras para cada
tipo de residuo nas areas internas e
de atendimento ao publico. Uma em-
presa especializada foi contratada em
2016 pela direcdo, para fazer o recolhi-
mento de todo o lixo. 0 TRIBHtambém
adotou o papel fabricado a partir de
bagaco de cana de agucar, mais facil-
mente decomposto pelo meio ambien-
te e catalogado internacionalmente
como “Amigo da Natureza”. Além disso,

o
IndUstria,

inovacao
e infraestrutura
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E UMA AGENDA QUE NAO TEM VOLTA. SE

AS ORGANIZACOES NAO ATUAREM DESSA
MANEIRA, NAO HAVERA PLANETA PARA QUE
ELAS CONTINUEM A OPERAR. PODEMOS FAZER
A DIFERENCA E E ISSO QUE NOS MOBILIZA.

Débora Luana de Andrade

ha alguns anos, a equipe substituiu os
copos plasticos por produtos a base
de fibra de coco. “Cada um tem o seu
copo, feito de material ecologicamente
correto, para reduzir 0 impacto am-
biental”, acrescenta Débora.

0 descarte do lixo eletrdnico é outra
acdo do 1RIBH, com impacto direto
no 0DS 11 —Cidades e Gomunidades
Sustentaveis. A campanha voltada
para essa finalidade é uma das que

o

Reducéo das
desigualdades

o

mais tem despertado o0 engajamen-
to dos colaboradores que, mesmo
em home office, juntam pilhas usa-
das e acessorios de computadores
ndo mais usados para serem devi-
damente descartados.

As agdes do Cartdrio ndo se restrin-
gem, entretanto, a questdes ambien-
tais. A Creche das Rosinhas, locali-
zada no Aglomerado da Serra, na
regido Centro-Sul de Belo Horizonte,

o}

Cidades Consumo
e comunidades | e producéo
sustentaveis responsaveis
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foi abragada pela serventia e é be-
neficidria de uma campanha para
doagdo dotroco. Internamente e em
todos os guichés de atendimento
ha cofres para que colaboradores
e clientes contribuam — 0s resulta-
dos sdo devidamente auditados e,
periodicamente, uma prestacao de
contas € realizada.

E nem a pandemia, que obrigou parte
da equipe atrabalhar em casa, parali-
sou as campanhas. Na acéo para ar-
recadacdo de alimentos, realizada no
fim de 2021, a participacéo da equipe
foi de 85% - 0 que mostra o envolvi-
mento expressivo de todos nas agdes
propostas. “E uma agenda que ndo
tem volta. Se as organiza¢des néo
atuarem dessa maneira, ndo havera
planeta para que elas continuem a
operar. Podemos fazer a diferenca e é
i$s0 que nos mobiliza”, finaliza Débora.

o o
Acao contra

a mudanca
global do clima

Vida
na agua

ACOES DO 1RIBH
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Plano de saude; atendimento por fisioterapeuta; projeto Medida Certa,
com estimulo a prética de atividades fisicas; convénios com academia e
clinica de pilates; comemoragdes do Dia da Mulher, Dia das Mées, Dia do
Amigo; Dia dos Pais e festa da familia.

Programa de treinamentos internos; Programa de Jovem Aprendiz; gra-
tificagdo por qualificagdo; plano educacional; avaliagdo de desempenho
com foco no desenvolvimento profissional e pessoal.

Contratagdo de colaboradores e salarios que ndo distinguem género;
acoes contra discriminagdo; beneficios e oportunidades de crescimento
igualitarios.

Politica de portas abertas; Organizagdo de Cargos e Salarios; repudio ao
trabalho escravo; promogao da regularizagéo de iméveis.

Campanhas sociais (doacdo de sangue, alimentos, troco, agasalho, livros
e papeis).

Contrato com a empresa Reciclube; coleta seletiva; Selo de Responsabili-
dade Socioambiental; descarte de materiais eletronicos de forma correta;
adogao de papel feito com bagago de cana; palestras de conscientizagéao;
substituigdo dos copos plasticos por copos feitos com fibra de coco.

Reunides de padronizagéo de procedimentos no Colégio Registral Imobiliario
de Minas Gerais (CORI-MG); trabalho voluntario na area Registral Imobiliaria;
participacdo em entidades de classe.

o o
Paz, justica Parcerias
e instituicoes e meios de
eficazes implementacao
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&= Atendimento humanizado garante contato proximo com os clientes e uma resolugdo mais rapida dos casos apresentados

PRAZER EM CONCRETIZAR SONHOS

MESMO EM MEIO A PANDEMIA, INDICE DE SATISFAGAO DOS GLIENTES DO 1RIBH AUMENTOU, 0 QUE
MOSTRA A IMPORTANGIA DADA AQ ATENDIMENTO DE EXCELENCIA NO CARTORIO
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A expectativa de qualquer pes-
soa que busca um servico, seja
ele publico ou privado, é resol-
ver suas necessidades de forma
simples e rapida. Mas, presas a
um estigma duradouro, muitas
chegam a lamentar com antece-
déncia quando descobrem que
necessitam do auxilio do poder
publico para solucionar seus
problemas. Até chegar o mo-
mento do atendimento, quando
acabam se surpreendendo.

Muitos servigos publicos ja ado-
tam as mais modernas praticas
de gestdo e ndo lhes falta dispo-
sicdo para ajudar a populacéo
no que for necessario. “E preci-
so entender que o poder publico
¢ diferente de empresas priva-
das, por estar sujeito a regras e
legislacOes proprias, que devem
ser seguidas. Isso gera diferen-
cas na forma como o atendimen-
to é feito”, explica Lucas Vilas
Boas Pacheco, superintendente
da Central de Canais de Atendi-
mento da Secretaria de Estado
de Planejamento e Gestdo de
Minas Gerais (Seplag). Dessa
forma, em nome da seguranga
juridica das pessoas envolvidas,
muitos pedidos passam por uma
andlise criteriosa antes de se-
rem concretizados

E isso que ocorre, por exemplo,
nos cartorios de Registro de Imo-
veis —que, apesar de 0S Servigos

serem geridos de forma privada,
0 sdo por delegacdo do poder
publico. E preciso atencédo extra
com o que chega e sai do balcéo
de atendimento, seja ele fisico
ou virtual, para que 0s procedi-
mentos estejam de acordo com
a legislacdo. “Estamos simplifi-
cando 0 acesso a solucOes e ser-
vigcos, seja por meio de centrais
telefonicas, seja por servigos di-
gitalizados. Comunicar cada vez
melhor com o cidadado e simpli-
ficar 0 acesso aos Servicos é o
que perseguimos atualmente”,
acrescenta Lucas.

Nesse sentido, 0 uso macico
de tecnologia e a realizacdo de
treinamentos constantes para
as equipes tém sido imprescin-
diveis para atender com excelén-
cia. 0 superintendente observa
que a tecnologia otimiza e reduz
custos, desde que se adotem as
ferramentas adequadas ao me-
lhor gerenciamento de proces-
sos e a facilitacdo do atendimen-
to, sejam por meio presencial ou
virtual. Tais diretrizes tém sido
seguidas pelo 1° Oficio de Regis-
tro de Imoveis de Belo Horizonte
desde a implantacdo do Progra-
ma de Qualidade, quando Fernan-
do Nascimento assumiu como
oficial do Cartdrio, em 2008.

Ndo por acaso, a missdo do
1RIBH reflete a busca constante
por um bom atendimento. Ao se

comprometer em “prestar um
servico humanizado, com quali-
dade e seguranca dos registros,
concretizando sonhos”, a serven-
tia oferece uma prova de que 0s
clientes estdo no foco das acoes.
Nem mesmo a pandemia, que
obrigou a um distanciamento fi-
sico e fez aumentar os pedidos
eletronicos, foi capaz de diminuir
esse impeto. E os indicadores
mostram que 0s esforgos deram
bons resultados.

No breve periodo em que 0s car-
torios permaneceram fechados
em 2020 — o Conselho Nacional
de Justica logo os considerou
SEervicos essenciais e o aten-
dimento foi retomado —, o 1°
Oficio de Registro de Imoveis
de Belo Horizonte se preparou
para atender as exigéncias sa-
nitdrias contra a Covid-19. E a
boa noticia é que o indice de sa-
tisfacdo dos clientes aumentou
durante esse intervalo, uma vez
que o atendimento prosseguiu
de forma humanizada e com a
mesma exceléncia.

Em 2021, as pesquisas internas
realizadas para medir o indice
de satisfacdo dos clientes apon-
taram uma média de 99,21%
de aprovacdo — a maior nos 13
anos de Fernando Nascimento
a frente do Cartdrio. Em janei-
ro, o indicador apontava 99,1%
de aprovacao e atingiu seu pico
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CAPA

em junho, com 99,6%. Para efei-
to de comparacdo, quando este
levantamento comecou a ser re-
alizado, em 2009, o indice ja era
alto — 91,66%. De 2016 para c4,
0 percentual de satisfacdo dos
clientes ndo ficou abaixo de 97%
(Gréfico 1).

SERVICO HUMANIZADO

Todos os dias, o despachante Wel-
lerson Donato Fernandes vai ao
1RIBH, principalmente para enca-
minhar registros de escrituras e
contratos de financiamento por

alienacao fiduciaria. A rotina se
repete hd 11 anos e ele sO tem
elogios para o tratamento rece-
bido. “0 Cartério dedica maxima
atencdo atodos os que vao 1a”, diz.

0 despachante conta que, mes-
mo durante o0 auge da pandemia,
sentiu-se muito seguro com 0s
protocolos sanitarios adotados,
que incluiram afericdo de tem-
peratura e uso de tapetes sani-
tizantes — mantidos até a data
de publicacdo desta revista. As
barreiras de acrilico instaladas
entre os atendentes e o publico e

entre 0s guichés também chamou
a atencdo do usuario. “Isso, sem
sombra de dudvida, trouxe maior
privacidade para todos nds.”

Mesmo ciente da existéncia da
Central Eletronica de Registros de
Imoveis de Minas Gerais (CRI-MG),
por meio da qual poderia fazer
varios pedidos, Wellerson prefe-
re ir presencialmente ao 1RIBH.
“Nao tenho certificado digital
para acessar a GCRI-MG, mas é
por opc¢do prdpria. Prefiro mes-
mo o0 atendimento presencial,
porque consigo sanar todas as

CERTIFICADOS
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TOV NORD Brasil

TUV NORD Brasil
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Place
To

Work.
Certificado

De/221 - Dex2022
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ABNT NBR 15906:2021
Certificado no Sistema
de gestdo de servigos
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ABNT NBR IS0 9001:2015
Certificado Sistemas de
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37001:2017
Certificado no Sistemas
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37301:2021
Certificado Sistemas de
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Prémio de Qualidade
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Prémio Mineiro de

Qualidade
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Selo Responsabilidade
Socioambiental
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duvidas na hora e sou sempre
muito bem atendido.”

Despachante imobilidrio ha 23
anos, Jaimar Giulliano Mol é ou-
tro exemplo de quem frequen-
ta o 1RIBH diariamente e conta
que o atendimento do balcéo
sempre foi de exceléncia. “To-
dos sdo educados, prestativos e
experientes. Sabem tudo sobre
0 servigo registral imobiliario.
Temos que destacar também as

pessoas que trabalham interna-
mente, que ndo aparecem, e que
desempenham suas fungbes com
rapidez e exceléncia. Eles fazem
a diferenca”, elogia.

Para Jaimar, a auséncia de buro-
cracias desnecessarias é um pon-
to extremamente importante, por
facilitar os pedidos de certiddes,
registros de escrituras e de con-
tratos de financiamento, regis-
tros de inventarios e formais de
partilha. 0 despachante também

Servigo interno do 1RIBH
contribui para dar mais
agilidade e seguranca
a0s processos

considera que o Cartério atendeu
muito bem a todos os protocolos
sanitarios e, por esse motivo, ele
néo teve receio em frequenta-lo
diariamente durante a pandemia.

ATENDIMENTO HUMANIZADO

Para estar na linha de frente do
atendimento é preciso ter sensi-
bilidade para entender as dores
dos clientes, de modo a ajudéa-los
da melhor forma possivel e a fa-
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CAPA

zer cumprir a missdo do Cartorio.
“Houve més em que o indice de
satisfacdo ficou em 99%, o que foi
motivo de muito orgulho para to-
dos nds. Nas pesquisas feitas com
os clientes, fomos elogiados pelas
medidas de prevencdo contra a
Covid-19, pelo agendamento prévio,
pelo espagcamento entre 0s guichés
e pelas divisorias de acrilico”, expli-
ca Ronald Junior, coordenador do

setor de Atendimento ha oito anos.
Se o percentual ja era historica-
mente alto, o crescimento duran-
te o periodo de isolamento pode
ser creditado ao reforgco dado
aos canais de comunicacao,
como site, WhatsApp e e-mail.
Além disso, o Cartorio investiu
na realizacdo de agendamentos
prévios, na oferta de orcamentos
por e-mail e em um simulador

de custas, disponivel no site, que
simplificou os pedidos feitos pe-
los clientes.

Em média, cerca de 250 pesso-
as foram atendidas por dia no
Cartério nos ultimos dois anos
—em comparacdo com as 350 de
antes da pandemia. A queda, po-
rém, foi acompanhada por uma
intensificacdo do uso dos canais

Clientes sinalizam que
atendimento do Cartdrio
¢ diferencial na hora de
realizar qualquer servico
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de comunicacdo. "No auge da
pandemia, ninguém podia sair.
Entdo, resolver o problema de
casa era uma satisfacdo para os
clientes”, conta Ronald.

Para além dos indicadores e
numeros, 0s resultados desse
investimento podem ser vistos
no dia a dia do balcéo, no con-
tato com os clientes. Situacdes
que potencialmente geram con-
flito sdo trabalhadas com aten-
¢cao pelos atendentes, que tém
0 cuidado de entender o lado
da pessoa. “Compreendemos a
razao pela qual o cliente, as ve-
zes, chega nervoso. A perda de
um familiar, um divdrcio recente
ou um endividamento que o im-
possibilite de pagar um finan-
ciamento imobilidrio sdo moti-
VoS para que tenhamos empatia
com as pessoas”, ressalta.

E justamente esse reconheci-
mento do publico o que mais
motiva Eder Rodrigues de Souza
a continuar prestando um bom
atendimento. Com 11 anos no
1RIBH, ele é 0 mais antigo colabo-
rador do setor e atende cerca de
cinco clientes externos por dia,
sem contar os feitos de modo di-
gital —antes da pandemia eram
cerca de 10 a 15. “Imagine: es-
tamos lidando com o sonho das
pessoas, entdo, é preciso cuidar
desse momento, seja por e-mail,
ligacdo ou WhatsApp”, diz.
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Grafico 1: evolucao da satisfacéo dos clientes
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Atingir maturidade no atendi-
mento s6 é possivel gracas ao
investimento continuo na capaci-
tacdo da equipe. Ao longo dos ul-
timos anos, foram mais de 11.000
horas de treinamentos técnicos
e comportamentais, por meio de
palestras, cursos, lives e aulas
on-line. Com isso, a equipe do
Atendimento — formada por 22
profissionais, entre auxiliares de
cartorio, telefonistas e suporte
juridico — teve média de 98,15%
referente a cortesia no atendi-
mento em 2021. No ano anterior,
o indice havia sido de 97,08%.

Perguntado sobre o segredo
do sucesso, Ronald destaca
a importancia de um atendi-
mento cada vez mais huma-
nizado. “N8o se pode tratar o
cliente como se ele fosse um
mero numero de protocolo. Ha
quem tenha uma necessidade
de um prazo com maior urgén-
cia, outro que vai querer uma
reunido para que expliquemos
uma exigéncia da legislacéao.
Temos que nos colocar no lu-
gar desse cliente e resolver
0 problema da melhor forma
possivel”, recomenda.
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GESTAO

.

Equipe do 1RIBH precisou adaptar processos para garantir a prdpria seguranca e dos clientes

0 QUE FICARA DA PANDEMIA?

PANDEMIA DE COVID-19 CRIOU UM CENARIONDE INCERTEZAS E ALTEROU RELAGOES PESSOAIS E
PROFISSIONAIS, COM LIGOES QUE AINDA SERAQ ABSORVIDAS E LEVADAS PARA TODA A VIDA
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Detectada pela primeira vez em de-
zembro de 2019, a Covid-19 expds
0 mundo a pandemia mais fatal
desde a gripe espanhola, diagnos-
ticada um século antes. 0 corona-
virus deixou cerca de 6 milhdes de
mortos no planeta até marco de
2022, de acordo com a Organizacao
Mundial de Saude (OMS). No Brasil,
0 numero chega a mais de 650 mil
obitos, conforme o Painel Covid-19
do Ministério da Saude. S6 em Belo
Horizonte, 7,5 mil pessoas falece-
ram em decorréncia da doenca.

Dois anos de incertezas politicas
e econdbmicas, de novas regras de
convivéncia, de preocupacéo com
amigos e familia para, enfim, as va-
cinas comecgarem a mostrar a im-
porténcia da imunizacéo coletiva.
A campanha de vacinacdo contra
a Govid-19 tem avancado em todo
0 pais e trouxe dias melhores e es-
peranca para a populacdo. Muitas
medidas sanitarias adotadas nos
ultimos anos, inclusive, ja foram
flexibilizadas. O virus, porém, se-
gue em circulagao.

Diante das adversidades e do
sofrimento das pessoas, é dificil
falar em ensinamentos e legados
deixados pela pandemia. Mas al-
gumas praticas de trabalho fo-
ram alteradas nesse periodo e
prometem permanecer quando
as condicdes de saude estiverem
melhores. 0s cartorios de Regis-
tro de Imdveis, por exemplo, por
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terem sido considerados servigos
essenciais pelo Conselho Nacional
de Justiga (CNJ), praticamente ndo
pararam e precisaram adequar
suas praticas aos novos tempos.

0 1° Oficio de Registro de Imdveis
de Belo Horizonte realizou uma in-
tensa preparacdo para que o retor-
no das atividades fosse feito com
seguranca. Por coincidéncia, em
dezembro de 2019, a direcéo havia
decidido que o mote das acdes que
guiariam o Cartorio para 0 ano se-
guinte seria Novos Tempos, Novas
Posturas — slogan que se revela-
ria ajustado aos acontecimentos
futuros. “De repente, quando Belo
Horizonte decretou o fechamento,
foi preciso parar as atividades e
houve uma decisdo rapida de con-
tinuar a prestacéo de servigo aos
nossos clientes. Tinhamos uma co-
laboradora em home office had mui-
tos anos, pois ela havia se casado
e mudado, mas veio a pandemia
e foi preciso ampliar para toda a
equipe”, conta Marlei Moura, coor-
denadora da Qualidade do 1RIBH. 0
cartorio ficou fechado por pouco
mais de uma semana.

0 foco era manter a reconhecida
exceléncia no atendimento, ainda
mais quando a atividade foi con-
siderada essencial. “Em sete dias,
colocamos grande parte da equipe
em home office e, na reabertura
do Cartorio, seguindo todos 0s
protocolos da Prefeitura de Belo

Horizonte e da Corregedoria-Geral
de Justica, comegamos a fazer 0s
atendimentos que ndo poderiam
ser remotos”, lembra Taline Soa-
res, oficiala substituta do 1RIBH.

EM CASA E NO CARTORIO

Da equipe formada por 87 colabo-
radores, cerca de 80% permane-
ceram em regime de home office
e 20% continuaram a atender pre-
sencialmente ao publico. “Nossa
visdo com relacdo ao futuro é ser
reconhecido pela sociedade como
um cartorio moderno, Util, acessi-
vel e indispensavel para a garantia
do direito de propriedade, usando
a tecnologia e inovacdo nos ser-
vicos. Entdo, vimos que o 1RIBH
conseguiu inovar na prestacéo
de servigo de forma rapida. Man-
tivemos um servico de qualidade
e a satisfacdo do cliente mesmo
durante a pandemia”, reitera a
coordenadora da Qualidade (ver
matéria de capa na pagina 10).

0 home office serda um legado da
pandemia, conforme explica Tali-
ne. “Esse novo formato de trabalho
sera mantido, atendendo a alguns
critérios. A gestdo continua ava-
liando, por exemplo, a produtivi-
dade e 0 ambiente adequado de
trabalho. Havera um sistema de ro-
dizio e, a cada periodo especifico,
o0 colaborador retornara em 15 ou
30 dias para ndo perder essa co-
nexdo com o restante da equipe.”



Conexao, alias, mantida até mes-
mo para quem esta trabalhando
em casa. Diariamente é feita uma
reunido virtual entre gestores e co-
laboradores, mesmo que ndo haja
uma pauta especifica, para tratar
de procedimentos. “Promovemos
encontros com a equipe para sa-
ber se esta todo mundo bem, como
foi a producdo do dia anterior, se
houve dificuldades”, diz Taline. Atu-
almente, cerca de 50% da equipe
permanece no trabalho remoto e,
para Marlei, o rodizio serd uma
forma de preservar a cultura orga-
nizacional da empresa. “Ganha-se
em qualidade de vida dos colabo-
radores”, ressalta.

Outro ponto importante é a manu-
tencdo da ginastica laboral diaria,
da qual participam todos o0s cola-
boradores e gestores, mesmo em
casa. Um fisioterapeuta continua
atendendo aqueles que tém algum
tipo de dor e, para o colaborador
que ndo esta presencialmente no
Cartorio, sdo repassados exerci-
cios. Para quem esta em home
office, também foram disponibi-
lizadas cadeiras ergonomicas. “E
muito importante manter a saude
fisica e mental de toda a equipe”,
destaca Taline.

Com esse investimento e as mu-
dancas previstas, a equipe esta
motivada. Pelo menos é 0 que
sinaliza a pesquisa de clima or-
ganizacional feita em 2021 — o

Colaboradores mesclam regime presencial e home office para algumas atividades

grau de satisfacdo interna foi
de 94,8%. Na avaliagdo feita pelo
Great Place to Work, empresa que
avalia e ranqueia companhias de
todo 0 mundo sobre a motivagéo
das equipes, o 1RIBH obteve 93%
de satisfacdo. “A gente vé que 0s
resultados estdo bem alinhados,
mesmo a distancia”, comemora a
coordenadora da Qualidade.

SERVICOS ELETRONICOS
INTENSIFICADOS

Como todos os cartorios de Re-
gistro de Imdveis mineiros, o 1°
Oficio de Registro de Imoveis de
Belo Horizonte esta integrado a
Central Eletronica de Registro de
Iméveis de Minas Gerais (CRI-MG)

e pdde observar um maior uso dos
servigos digitais na pandemia. Du-
rante o auge da crise, inclusive,
o Cartdrio orientou os clientes a
realizarem pedidos preferencial-
mente de forma eletrdonica. “Tal-
VEZ por inseguranga ou por nao
conhecerem a Central, eles néo a
utilizavam. Fizemos tutoriais para
orientar quem tivesse dificuldade
e priorizamos esses atendimentos,
mas também estavamos disponi-
veis para atender quem tinha que
ir ao Cartdrio”, conta Taline.

Além disso, o 1RIBH passou a re-
alizar atendimentos agendados
e priorizou canais virtuais, como
WhatsApp, e-mail, telefone, site
e reunides virtuais. Atualmente,
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Trabalho presencial e remoto segue todos os protocolos sanitarios para atender maior volume de pedidos eletronicos

com a flexibilizacdo das medidas
sanitarias, os pedidos eletronicos
continuam sendo maioria. A oficia-
la substituta aponta que 70% dos
pedidos de certiddo séo feitos on-
-line. Uma excecéo sdo 0s regis-
tros de imoveis, que permanecem,
em sua maioria, presenciais. “Mas
¢ uma tendéncia que mudara nos
proximos anos, em um trabalho
conjunto com os cartorios de No-
tas e as instituicdes de crédito,
para que seja tudo eletronico”, diz.

REFERENCIA EM BH

0 cuidado com os colaboradores
e com os clientes foi reconhecido
pela Prefeitura de Belo Horizonte
apos uma inspecao realizada em

27 de julho de 2021. 0 Cartorio foi
apontado como um exemplo na
adocdo de medidas sanitarias e,
com isso, algumas serdo manti-
das mesmo que a obrigagéo seja
revogada pelo Municipio ou pelo
Estado. As divisdrias de acrilico
entre colaboradores e clientes
e entre 0s guichés, por exemplo,
permanecerdo. “0 publico tem elo-
giado bastante porque ha maior
privacidade, além da segurancga”,
conta Marlei.

0 uso de mascaras, tapete saniti-
zante e afericdo de temperatura
continuara a ser adotado enquan-
to durar a pandemia. “Seguimos
0 que 0 Municipio exige. Mas
acredito que o uso do alcool em

gel ficard como um legado para
todos”, aponta Taline. A sanitiza-
¢do diaria feita apos o fim do ex-
pediente também serd mantida.
“0 cliente continua sentindo-se
seguro aqui e elogia muito este
trabalho e este cuidado.”

0 mais importante, porém, é que
mesmo com as dificuldades, ainda
foi possivel manter a satisfagéo do
cliente e cumprir a missédo do Car-
torio. “0 Programa de Qualidade
adotado no 1RIBH evidenciou que
estavamos preparados para as
adversidades que vieram. 0 que
eu vejo ai é um aprendizado muito
grande para nds. Estamos conse-
guindo vencer e ter éxito em todos
0s resultados”, conclui Marlei.
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CERTIFICAGAO

ALEM DE UM CERTIFICADO

1RIBH CONQUISTA CERTIFICAGAQ REFERENTE A POLITICA DE COMPLIANCE E MOSTRA COMO
A SERVENTIA SEGUE ALINHADA COM AS MELHORES PRATICAS EM SISTEMA DE GESTAOQ

Cartdrio obteve 100%

de conformidade na ISO
37301:2021 e incorpora a
politica de compliance na
cultura organizacional

0 termo compliance faz parte ¢éo livre do inglés, seria algo  fiscalizacdo de diversas ativida-
do mundo corporativo hd mui- como “estar em conformidade”,  des econ6micas, principalmente
tos anos, mas fora dele ainda  masvai além disso. Aorigemre- nos Estados Unidos. A partir da
causa estranheza. Afinal, 0o que  monta do comecgo do século XX, Lei Anticorrupc¢do, que entrou
ele significa de fato? Em tradu- quando foram criados 6rgdos de  em vigor nos EUA na década de
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1970, aumentou a presséo de
investidores e consumidores
e, a partir disso, acentuou-se a
importancia dos programas de
compliance para prevengao e
reducéo de riscos.

No Brasil, a ideia também ganhou
forca a partir da atual Lei Anticor-
rupcdo, sancionada em 2013, e
com a chamada Lei das Estatais. A
partir delas, houve uma revolugéo
no ambiente de negdcios brasilei-
ro, pois 6rgaos publicos, empresas
privadas, diretores e investidores
passaram a responder de forma
direta pelo envolvimento em pra-
ticas de corrupgéo — 0 que gerou
um boom na adocao de programas
de compliance.

“Eles precisam ser pesados para
cada organizacdo, considerando
0S riscos a que ela é submetida.
N&o hd um modelo ideal, mas to-
dos devem seguir seis pilares ba-
sicos: gestdo de riscos, politicas
de procedimentos, treinamento e
comunicacao, gestdo de terceiros,
monitoramento e avaliacdo”, expli-
ca Marcos Caldeira, compliance
officer e presidente do Comité Exe-
cutivo de Integridade e Protegéo
de Dados e professor da Fundacéo
Jodo Pinheiro (FJP).

Devido a natureza do trabalho re-
alizado, a gestdo de compliance ja
faz parte da rotina do 1° Oficio de
Registro de Imdveis de Belo Hori-
zonte ha 14 anos, quando o oficial

Fernando Nascimento assumiu a
serventia. “0 processo de implan-
tacdo do Programa de Qualidade
trouxe todas essas questdes para
dentro do Cartorio, contemplando
0S seis pilares necessarios para
um bom programa de complian-
ce”, explica Marlei Moura, coor-
denadora do Comité da Qualida-
de do 1RIBH.

Por isso, mais uma vez, o trabalho
de toda a equipe foi coroado em
2021 com a certificagdo nanorma
IS0 37301:2021, que avalia a “Ges-
tdo de compliance na elaboracéo
do registro, averbagéo e emisséo
de certiddes”.

ALINHAMENTO INTERNO E
CREDIBILIDADE

Uma boa politica de compliance
traz beneficios para a reputacéo
da instituicdo que a adota, cons-
truindo um voto de confianga dian-
te de toda a sociedade. “Quando
um orgéo publico tem uma estru-
tura de compliance, passa a men-
sagem de que ética e integridade
sdo prioridades. Isso ajuda a cons-
truir a reputacdo e a credibilida-
de”, destaca Marcos. Para isso, po-
rém, é preciso que toda a equipe, e

ndo somente 0s gestores, estejam
alinhados nesse proposito.

De nada adianta ter a melhor
politica do mundo se ela nédo se
tornar realidade de acordo com
a conduta da equipe. “0 treina-
mento e a comunicagdo assertiva
asseguram isso, transformando
a cultura de uma organizacédo. £
0 elo que conecta as pessoas as
politicas”, ensina. Essa é uma
questdo muito importante para o
1RIBH, que realiza conversas com
0s colaboradores para que eles
internalizem os valores e princi-
pios organizacionais, de modo a
adotar naturalmente a politica de
compliance do Cartoério.

Marlei acrescenta que o 1RIBH
teve 100% de conformidade na ISO
37301:2021. Durante os trés dias
de verificacdo do sistema, com
base nos requisitos da norma, 0
auditor avaliou por amostragem
0s pontos centrais da politica de
compliance. “As certificagdes con-
solidam todas as praticas implan-
tadas pelo Cartorio. Os auditores
vém, verificam e recomendam a
certificagéo. E esta etapa faz parte
do processo de melhoria constan-
te”, finaliza.

@ AIS0 37301 é uma norma recente, publicada em 13 de abril de 2021.

Lancada com o objetivo de proporcionar as organizagdes uma fer-
ramenta moderna para implementacao de sistemas de compliance,
substituiu o padréo de diretrizes da IS0 19600:2014 e inclui requisi-
tos que tornam sua implementagao passivel de auditoria externa.
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AGONTECEU NO CARTORIO

LADO A LADO

Com o retorno gradual das atividades presenciais, aos poucos as acoes realizadas pelo 1RIBH vém deixando
de ser exclusivamente nas telas dos computadores. Na medida do possivel, as praticas retomam seu formato
presencial, o que reforga a importancia do contato mais proximo e dos cuidados com 0s colegas. Um momento
de adaptagdo e amadurecimento que ficara marcado na historia do Cartorio, tanto pelos desafios quanto pela
unido agucada entre toda a equipe.

Programa de
: Integragao
. _ : , de Novos
& protegida coma s | A :
protegida Colaboradores

Encontro virtual
ap6s um ano de
home office

Auditoria
interna

Auditoria externa para certificagdo de compliance
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Alguns dos colaboradores destaque de 2021

Campanha interna
para doagéo de
sangue

Campanha de
arrecadacao de
alimentos para a
Creche das Rosinhas
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Conectando
pessoas e
sonhos

Nossa conexao com
voceé Ihe propicia

1 oOFiC|O maIS temDO Qara

DE REGISTRO outras conexoes

D HONErS da sua vida.




