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Prefacio

A Associacao Brasileira de Normas Técnicas (ABNT) é o Foro Nacional de Normalizagcao. As Normas
Brasileiras, cujo conteldo € de responsabilidade dos Comités Brasileiros (ABNT/CB), dos Organismos
de Normalizacdo Setorial (ABNT/ONS) e das Comissbes de Estudo Especiais (ABNT/CEE), sao
elaboradas por Comissées de Estudo (CE), formadas pelas partes interessadas no tema objeto
da normalizagao.

Os Documentos Técnicos ABNT sao elaborados conforme as regras da ABNT Diretiva 2.

AABNT chama a atencao para que, apesar de ter sido solicitada manifestagao sobre eventuais direitos
de patentes durante a Consulta Nacional, estes podem ocorrer e devem ser comunicados a ABNT
a qualquer momento (Lei n°® 9.279, de 14 de maio de 1996).

Os Documentos Técnicos ABNT, assim como as Normas Internacionais (ISO e IEC), s&o voluntarios
e nao incluem requisitos contratuais, legais ou estatutarios. Os Documentos Técnicos ABNT nao
substituem Leis, Decretos ou Regulamentos, aos quais os usuarios devem atender, tendo precedéncia
sobre qualquer Documento Técnico ABNT.

Ressalta-se que os Documentos Técnicos ABNT podem ser objeto de citagdo em Regulamentos
Técnicos. Nestes casos, 0s 6rgaos responsaveis pelos Regulamentos Técnicos podem determinar
as datas para exigéncia dos requisitos de quaisquer Documentos Técnicos ABNT.

AABNT NBR 15906 foi elaborada pela Comissao de Estudo Especial de Gestdo Empresarial Cartoraria
(ABNT/CEE-148). O Projeto de Revisao circulou em Consulta Nacional conforme Edital n® 12, de
14.12.2020 a 12.01.2021.

A ABNT NBR 15906:2021 cancela e substitui a ABNT NBR 15906:2010, a qual foi tecnicamente
revisada.

O Escopo em inglés da ABNT NBR 15906 é o seguinte:

Scope
This Standard especifies the requirements to establishing, implementing, maintaining and continually

improving a notary and registry services management system that which seeks to ensure the needs
and expectations of relevant stakeholders and compliance with legal requirements.

© ABNT 2021 - Todos os direitos reservados Vv
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Introducao

A adocdo de um sistema de gestdo € uma decisdo estratégica para um servigo notarial e registral
(SNR), que pode ajudar a melhorar o seu desempenho global e a prover uma base sdlida para
iniciativas de desenvolvimento sustentavel.

Os beneficios potenciais para um SNR pela implementacdo de um sistema de gestdo de exceléncia
baseado nesta Norma s&o:

a) capacidade de prover consistentemente os servigos notariais e registrais que atendam aos
requisitos do cliente e aos requisitos estatutarios e regulamentares aplicaveis;

b) facilidade de oportunidades para aumentar a satisfacao do cliente;
c) abordagem de riscos e oportunidades associados com seu contexto e objetivos;

d) capacidade de demonstrar conformidade com os requisitos especificados de sistemas de gestao
da exceléncia.

Esta Norma pode ser usada por partes internas e externas.

Nao € intencédo desta Norma induzir a necessidade de:

— uniformidade na estrutura de diferentes sistemas de gestdo da exceléncia;
— alinhamento da documentagao a estrutura de sec¢des desta Norma,;

— uso de terminologia especifica desta Norma no SNR.

Os requisitos de sistema de gestao especificados nesta Norma sao complementares aos requisitos
para produtos e servigos.

Esta Norma emprega a abordagem de processo e a mentalidade de risco.

Aabordagem de processo habilita o SNR a planejar os seus processos e as suas interacdes, bem como
a assegurar que 0s seus processos tenham recursos suficientes e sejam gerenciados adequadamente,
e que as oportunidades para melhoria sejam identificadas e as acdes sejam tomadas.

A mentalidade de risco habilita o SNR a determinar os fatores que poderiam causar desvios nos
Seus processos e no seu sistema de gestdo em relagcdo aos resultados planejados, a colocar em
pratica os controles preventivos para minimizar efeitos negativos e a maximizar o aproveitamento das
oportunidades que surjam.

Atender consistentemente aos requisitos e abordar as necessidades e expectativas futuras constitui
um desafio para o0 SNR em um ambiente progressivamente dindmico e complexo. Para alcancar

esse objetivo, o SNR pode considerar necessario adotar varias formas de melhoria, além de correcéao
e melhoria continua, como mudanca de ruptura e inovagéo.

Nesta Norma, as seguintes formas verbais sao empregadas:

— “deve”: indica um requisito;

Vi © ABNT 2021 - Todos os direitos reservados
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— “convém que”: indica uma recomendagao;
— “pode” (may/can): indica permissao/possibilidade ou capacidade.

A mentalidade de risco é essencial para se conseguir um sistema de gestdo eficaz. Para estar
conforme com os requisitos desta Norma, o SNR precisa planejar e implementar agbes para abordar
riscos e oportunidades. A abordagem de riscos e oportunidades estabelece uma base para aumentar
a eficacia do sistema de gestao, conseguir resultados melhorados e prevenir os efeitos negativos.

Oportunidades podem surgir como resultado de uma situagao favoravel ao atingimento de um resultado
pretendido, por exemplo, um conjunto de circunstancias que possibilite que o SNR desenvolva
novos produtos e servigos, reduza o desperdicio ou melhore a produtividade. Agdes para abordar
oportunidades podem também incluir a consideracéo de riscos associados.

Risco é o efeito da incerteza, e qualquer incerteza pode ter um efeito positivo ou negativo. Um desvio

positivo proveniente de um risco pode oferecer uma oportunidade, mas nem todos os efeitos positivos
de risco resultam em oportunidades.

© ABNT 2021 - Todos os direitos reservados Vil
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Sistema de gestao de servigos notariais e registrais — Requisitos

1 Escopo

Esta Norma especifica os requisitos para estabelecer, implementar, manter e melhorar continuamente
um sistema de gestado de servigos notariais e registrais (SNR) que busca assegurar as necessidades
e expectativas das partes interessadas pertinentes e o atendimento aos requisitos legais.

2 Referéncias normativas

Nao existem referéncias normativas neste documento.

3 Termos e definigées
Para os efeitos deste documento, aplicam-se os seguintes termos e defini¢oes.

31
Alta Direcao
pessoa ou grupo de pessoas que dirige e controla uma organizagao no nivel mais alto

NOTA 1 A Alta Diregao (tabelido e/ou notario, registrador e/ou oficial de registro, designado) tem o poder
de delegar autoridade e prover recursos na organizacao.

NOTA 2 Se o escopo do sistema de gestdo abranger apenas parte de uma organizagao, entao Alta Diregéo
se refere aqueles que dirigem e controlam aquela parte da organizacgéo.

3.2

servigo notarial e registral

SNR

servigo delegado, definido em lei, de natureza notarial e/ou de registro

NOTA O SNR também pode ser denominado cartério, tabelionato, oficio, delegacéo etc.

3.3

sistema de gestao

conjunto de elementos inter-relacionados ou interativos de um SNR, para estabelecer politicas
€ processos para alcangar objetivos

NOTA 1 Um sistema de gestdo pode abordar uma unica disciplina ou varias disciplinas.

NOTA2 Os elementos do sistema de gestdo incluem a estrutura do SNR, papéis e responsabilidades,
planejamento e operagao.

NOTA3 O escopo de um sistema de gestdo pode incluir a totalidade do SNR, fungbes especificas

e identificadas do SNR, seg¢des especificas e identificadas do SNR ou uma ou mais fungbes executadas por
mais de um SNR.

© ABNT 2021 - Todos os direitos reservados 1
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3.4

procedimento documentado

pratica formal realizada de acordo com documentos, diretrizes, instrucbes de trabalho e manuais,
devidamente aprovados e instituidos nos servigos notariais e registrais

3.5
delegatario
tabeliao, notario, registrador ou o oficial do servico, titular ou interino

3.6

politica organizacional

intencdes gerais e de aspiragdes futuras, determinadas pelo delegatéario, que estabelecem diretrizes
e valores

3.7

parte interessada (termo preferido)

stakeholder (termo admitido)

pessoa ou organizagdo que pode afetar, ser afetada ou se perceber afetada por uma decisdo ou
atividade

EXEMPLO Usuarios, colaboradores, parceiros, fornecedores, Poder Judiciario, Conselho Nacional de
Justica, Ministério Publico, Defensoria Publica, poder publico em geral e entidades da classe dos titulares ou
interinos.

3.8
produto
resultado final do servigo notarial e registral prestado

EXEMPLO Certiddo, documento autenticado, escritura publica, testamento, registro de protesto etc.

4 Contexto do SNR
4.1 Entendendo o SNR e o seu contexto

O SNR deve determinar questdes internas e externas que sejam pertinentes ao seu propdsito e
direcionamento estratégico e que afetem a sua capacidade de alcangar o(s) resultado(s) pretendido(s)
em seu sistema de gestdao. O SNR deve monitorar e analisar criticamente informag¢des sobre essas
questdes internas e externas.

NOTA 1 O entendimento do contexto interno do SNR depende de sua missao, visao e valores, bem como
do conhecimento de seus pontos fortes e fracos.

NOTA 2 O entendimento do contexto externo pode serfacilitado pela consideracado de questdes provenientes
dos ambientes legal, tecnoldgico, competitivo, de mercado, cultural, social e econémico, tanto internacionais,
quanto nacionais, regionais ou locais.

4.2 Entendendo as necessidades e expectativas de partes interessadas

Devido ao seu efeito ou potencial efeito sobre a capacidade do SNR para prover consistentemente
servicos que atendam aos requisitos do cliente e aos requisitos estatutarios e regulamentares
aplicaveis, o SNR deve possuir sistematica documentada para determinar:

a) as partes interessadas que sejam pertinentes ao sistema de gestao;
b) as expectativas dessas partes interessadas que sejam pertinentes ao sistema de gestao.

2 © ABNT 2021 - Todos os direitos reservados
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O SNR deve monitorar e analisar criticamente informacdes sobre essas partes interessadas e suas
expectativas e usa-las para promover mudancgas.

4.3 Determinando o escopo do sistema de gestao

O SNR deve determinar a aplicabilidade do sistema de gestao para estabelecer o seu escopo.
Ao determinar esse escopo, 0 SNR deve considerar:

a) as questdes internas e externas apresentadas em 4.1;

b) as expectativas das partes interessadas pertinentes, referidas em 4.2;

c) os produtos e servicos do SNR.

O escopo do sistema de gestdo do SNR deve estar disponivel e ser mantido como informagao
documentada.

4.4 Sistema de gestao e seus processos

441 O SNR deve estabelecer, implementar, manter e melhorar continuamente um sistema de
gestdo, incluindo os processos necessarios e suas interagdes, de acordo com os requisitos desta
Norma. O SNR deve determinar os processos necessarios para o sistema de gestao e sua aplicagéo,
e também deve:

a) determinar as entradas requeridas e as saidas esperadas desses processos;

b) determinar a sequéncia e a interagdo desses processos;

c) abordar os riscos e as oportunidades que possam impactar no sistema de gestao;

d) melhorar os processos e o sistema de gestéo.

4.4.2 Na extensado necessaria, o SNR deve:

a) manter informag¢ao documentada para apoiar a aplicacao do sistema de gestdo em seus processos;

b) reter informacdo documentada para ter confianga em que o sistema de gestdo seja realizado
conforme planejado em seus processos.

5 Lideranca

5.1 Comprometimento da Alta Diregao

A Alta Diregdo do SNR deve fornecer evidéncias do seu comprometimento com o sistema de gestao
e com a melhoria continua de sua eficacia, mediante:

a) a comunicacao da importancia do sistema de gestdo do SNR na reducdo do desperdicio e na
melhoria dos servigos e processos internos no SNR para os seus usuarios;

b) o estabelecimento de uma politica organizacional;

c) a garantia de que sejam estabelecidos os objetivos organizacionais do SNR;

© ABNT 2021 - Todos os direitos reservados 3
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d) aconducao de analises criticas periddicas para acompanhar o desempenho do sistema de gestao
do SNR;

e) agarantia da disponibilidade de recursos para assegurar a efetividade do sistema de gestao do SNR.
5.2 Politica organizacional

5.2.1 AAlta Direcao deve estabelecer uma politica organizacional que:

a) seja apropriada ao contexto do SNR;

b) proveja uma estrutura para o estabelecimento de objetivos do SNR;

c) inclua um comprometimento em satisfazer os requisitos aplicaveis;

d) inclua um comprometimento com a melhoria continua do sistema de gestdo do SNR.
5.2.2 A politica organizacional deve:

a) estar disponivel como informag¢ao documentada;

b) ser comunicada no SNR;

c) estar disponivel para partes interessadas, como apropriado.

5.3 Papéis, responsabilidades e autoridades

A Alta Direcdo deve assegurar que as responsabilidades e autoridades para os papéis pertinentes
sejam atribuidas e comunicadas no SNR, de forma a deixar claros os niveis de execugéo e aprovagao,
bem como a hierarquia.

A Alta Direcéo deve atribuir responsabilidades e autoridades para:
a) assegurar que o sistema de gestao do SNR esteja conforme com os requisitos desta Norma;
b) relatar o desempenho do sistema de gestdo do SNR para a Alta Diregéo.

NOTA Convém que a Alta Diregao assegure a disponibilidade de pessoal para garantir a efetividade do
sistema de gestdo do SNR

As relagdes funcionais, responsabilidades e autoridades de cada colaborador devem ser mantidas
como informagao documentada.

5.4 Estratégia

5.4.1 A Alta Diregdo deve aprovar uma estratégia documentada que estabelega, entre outros
pontos, sua missao, visao, valores e/ou principios-guia e indicadores de desempenho, alinhados com
a atividade, de forma que seus colaboradores entendam as diretrizes e estratégias do servico.

5.4.2 A estratégia documentada deve:

a) estar alinhada com a politica organizacional;

4 © ABNT 2021 - Todos os direitos reservados
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b) ser difundida entre os colaboradores, de forma que eles entendam como suas atividades devem
estar alinhadas com a missao e a visdo de futuro do servico;

c) seratualizada em intervalos regulares e planejados, de forma a estar coerente com os propésitos
do servico e das estratégias;

d) seravaliada por meio de indicadores de desempenho mensuraveis;

e) incluir comprometimento com a ética e a transparéncia nas relagdes, atendimento as leis e normas
regulamentares, bem como com a melhoria continua.

5.4.3 As acglbes planejadas e executadas pela Alta Diregao e por seus colaboradores devem refletir
o comprometimento com os valores do SNR.

5.4.4 AAlta Diregao deve adotar uma pratica de avaliacdo por meio de sua equipe de colaboradores,
que deve se reunir em intervalos regulares e planejados, de forma a propagar e implementar a
estratégia.

5.4.5 AAlta Direcao deve estabelecer um cédigo de ética documentado para todos os colaboradores
e criar metodologias para avaliagdo de seu cumprimento.

NOTA Convém que o cédigo de ética englobe as partes interessadas pertinentes.

6 Planejamento
6.1 Acoes para abordar riscos e oportunidades

6.1.1 Ao planejar o sistema de gestao, o SNR deve considerar as questdes referidas em 4.1 e as
expectativas referidas em 4.2, bem como determinar os riscos e oportunidades que precisam ser
abordados para:

a) assegurar que o sistema de gestdo possa alcancar seus resultados pretendidos;

b) aumentar os efeitos desejaveis;

c) prevenir, ou reduzir, os efeitos indesejaveis;

d) alcancar a melhoria.

6.1.2 O SNR deve planejar agbes para abordar esses riscos e oportunidades, como:
a) integrar e implementar as agdes nos processos do seu sistema de gestao (ver 4.4);
b) avaliar a eficacia dessas agoes.

As acbes tomadas para abordar riscos e oportunidades devem ser apropriadas ao impacto potencial
sobre a garantia e conformidade do sistema de gestao.

NOTA 1 Opgdes para abordar riscos podem incluir evitar o risco, assumir o risco para perseguir uma

oportunidade, eliminar a fonte de risco, mudar a probabilidade ou as consequéncias, compartilhar o risco ou
decidir, com base em informagao, reter o risco.
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NOTA 2 Oportunidades podem levar a adogéo de novas praticas, langamento de novos produtos, abertura
de novos mercados, abordagem de novos clientes, construcédo de parcerias, uso de novas tecnologias
e outras possibilidades desejaveis e viaveis para abordar as necessidades do SNR ou de seus usuarios.
6.2 Objetivos do SNR e planejamento para alcanga-los

A Alta Direcao deve assegurar que os objetivos do SNR sejam estabelecidos nas fungbes pertinentes
€ que sejam mensuraveis e coerentes com a politica organizacional.

Os objetivos do SNR devem ser monitorados e divulgados internamente.

NOTA Convém que os objetivos do SNR sejam divulgados as partes interessadas, como demonstragéo
da eficacia do sistema de gestdo do SNR.

Ao planejar como alcancgar os objetivos do SNR para o sistema de gestao, deve ser determinado o
seguinte:

a) o que deve ser feito;

b) quais recursos devem ser requeridos;

c) quem deve ser responsavel;

d) quando isso deve ser concluido;

e) como os resultados devem ser avaliados.
6.3 Planejamento de mudancgas

Quando o SNR determinar a necessidade de mudangas no sistema de gestdo, essas mudangas
devem ser realizadas de uma maneira planejada e sistematica (ver 4.4).

O SNR deve considerar:

a) o proposito das mudancgas e as suas potenciais consequéncias;
b) aintegridade do sistema de gestao;

c) adisponibilidade de recursos;

d) a alocagao ou realocagao de responsabilidades e autoridades.
6.4 Planejamento estratégico

6.4.1 A Alta Direcdo deve se reunir em intervalos regulares com a sua equipe e estabelecer um
planejamento estratégico documentado para um periodo futuro determinado, levando em consideracao
processos-chave como:

a) pontos fortes e fracos;
b) oportunidades e ameacas;
c) indicadores prévios de desempenho relativos ao seu processo;

d) percepcao das partes interessadas;

6 © ABNT 2021 - Todos os direitos reservados
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e) tecnologia e recursos disponiveis e necessarios;

f) atendimento as leis e normas regulamentares;

g) desenvolvimento sustentavel;

h) capacidade da equipe de profissionais;

i) capacidade do SNR de atender ao préprio planejamento estratégico.

6.4.2 A Alta Direcado deve garantir recursos adequados, incluindo os financeiros, para colocar em
pratica as agdes necessarias estabelecidas no planejamento estratégico.

NOTA Convém que o planejamento estratégico considere as questbes abordadas em 4.1 e 4.2.

7 Apoio
7.1 Recursos

O SNR deve planejar, determinar e prover recursos para a implementagdo e manutencao do sistema
de gestdo e melhorar continuamente a sua eficacia.

7.2 Competéncia
7.2.1 Generalidades

As necessidades de desenvolvimento dos colaboradores devem ser identificadas, e métodos para
providencia-las devem serestabelecidos. Deve serassegurado que os métodos para o desenvolvimento
dos colaboradores sejam proporcionados a todos os niveis profissionais dentro do SNR, para garantir
a efetiva implementacao e manutencao do sistema de gestao.

7.2.2 Desenvolvimento dos colaboradores

7.2.21 O SNR deve possuir uma descricdo documentada para cada fungdo, considerando os
requisitos de conhecimento, experiéncia, habilidades e atitudes.

7.2.2.2 0O SNR deve possuir um plano de capacitagao e desenvolvimento pessoal aplicado aos seus
colaboradores, de forma a contribuir para a melhoria continua da atividade. O plano de capacitagéo e
desenvolvimento deve:

a) prever atributos de lideranca, conhecimento organizacional e boas praticas gerenciais;

b) estar alinhado com as estratégias do SNR, com a legislac&o pertinente e com os requisitos desta
Norma.

NOTA O plano de capacitagao e desenvolvimento pode, por exemplo, promover a integragao sociocultural,
socioambiental, ética e de outros assuntos pertinentes.

7.2.2.3 O SNR deve tomar agdes de capacitacdo e desenvolvimento para assegurar a competéncia
necessaria.

NOTA Acdes de capacitacdo e desenvolvimento podem incluir, por exemplo, a provisao de treinamento,

o0 mentoreamento ou a mudanga de atribuicdes de pessoas empregadas no momento; ou o emprego ou
contratacédo de pessoas competentes.

© ABNT 2021 - Todos os direitos reservados 7
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7.2.2.4 Informacgdes documentadas devem ser retidas para demonstrar a efetividade das agdes de
capacitacado e desenvolvimento no SNR.

7.2.2.5 O SNR deve, em intervalos regulares e planejados, realizar a¢cdes que deem a oportunidade
aos colaboradores de manifestar a sua opiniao, visando a melhoria continua do seu desenvolvimento.

7.2.3 Incentivos ao conhecimento

7.2.3.1 O SNR deve adotar agdes que incentivem os seus colaboradores a estudar como forma de
melhoria profissional.

7.2.3.2 O SNR deve dispor de formas de beneficio, facilitando a continuidade dos estudos de seus
colaboradores.

7.2.3.3 Convém que o SNR disponha de pratica documentada, estruturada e planejada de
reconhecimento e recompensa aos colaboradores, incrementando a inovagao e a criatividade.

7.2.4 Avaliacao

7.2.41 Aceficacia das agdes de capacitagao e desenvolvimento dos colaboradores deve ser avaliada.
NOTA Séao exemplos de avaliagao: reagao, aprendizado, mudanga de comportamento e resultados.
7.2.4.2 A avaliagdo da eficacia das ag¢des de capacitagdo e desenvolvimento deve ser planejada e
alinhada com os programas de capacitagdo e deve possuir mecanismos de afericdo que validem e/ou
indiquem os resultados.

7.2.4.3 Em fungao dos resultados, adequagdes em seus processos devem ser implementadas por
meio de planos de agbes (por exemplo, SW1H ou 5W2H) e acompanhadas sistematicamente, em
intervalos regulares e planejados.

7.2.4.4 O desempenho individual de seus colaboradores deve ser avaliado, em consonancia com a
missao, visado e valores do SNR, em intervalos regulares e planejados, devendo ser mantidos registros
dessas avaliacdes.

7.2.4.5 O SNR deve avaliar € monitorar:

a) rotatividade de pessoal (turnover);

b) absenteismo;

c) acidentes de trabalho;

d) doencgas ocupacionais;

e) erros e retrabalhos;

f) desvios de comportamento ético;

g) qualificagédo continua dos colaboradores.
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7.3 Conscientizagao

O SNR deve assegurar que as pessoas que realizam trabalhos sob o seu controle estejam cientes:
a) da politica organizacional;

b) dos objetivos pertinentes do SNR;

c) da sua contribuicdo para a eficacia do sistema de gestao, incluindo melhorias aplicadas;

d) das implicagcdes de ndo estar conforme com os requisitos do sistema de gestao.

7.4 Comunicagao

7.41 O SNR deve determinar as comunicacoes internas e externas pertinentes para o sistema de
gestéo, incluindo:

a) sobre o que comunicar;

b) quando comunicar;

C) com quem se comunicar;

d) como comunicar;

€) quem comunicar.

7.4.2 O SNR deve adotar canais de comunicacdo, de forma que informagdes referentes ao
cumprimento das metas, acdes de melhoria, comportamento ético, atendimento legal e difusdo da

estratégia sejam de conhecimento dos colaboradores e de demais partes interessadas pertinentes.

7.4.3 O SNR deve possuir mecanismos que permitam e facilitem as partes interessadas a se
comunicar, utilizar seus servigos e fazer suas reclamacdes e/ou sugestoes.

7.4.4 O SNR deve dispor de um canal aberto com as partes interessadas.

NOTA 1 Adisponibilizacdo da opgao “fale conosco”, “consulte seu pedido” etc. em website é considerada
um canal aberto com o usuario.

NOTA2 Convém que o SNR disponibilize atendimento digital para as demandas requeridas.
7.5 Controle de informagdes documentadas
7.5.1 Informagoes documentadas mantidas

7.5.1.1 O SNR deve estabelecer e manter controle das informacbes documentadas mantidas
referentes ao sistema de gestao.

7.5.1.2 Asinformagdes documentadas mantidas devem ser analisadas e aprovadas antes de serem
emitidas. Uma sistematica de controle deve ser utilizada para identificar a situacédo de atualizacado das
informacgdes documentadas.

7.5.1.3 As informacdes documentadas devem estar disponiveis para a sua utilizagdo, e aquelas
invalidas ou ultrapassadas devem ser retiradas de circulacio.

© ABNT 2021 - Todos os direitos reservados 9
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7.5.1.4 As informagdes documentadas que sofrerem alteragdes devem ser analisadas e aprovadas
antes de serem emitidas novamente.

7.5.2 Informagbes documentadas retidas

7.5.2.1 O SNR deve estabelecer uma sistematica para identificar, ordenar, guardar, recuperar e reter
as informacgdes documentadas retidas referentes ao sistema de gestao.

7.5.2.2 Asinformacgbes documentadas retidas devem ser legiveis e ter a sua integridade preservada.

7.5.2.3 As informag¢des documentadas retidas devem servir para demonstrar a aplicacédo e o
desempenho do sistema de gestao.

8 Operacgao
8.1 Planejamento e controle operacional

O SNR deve planejar, implementar e controlar os processos necessarios (ver 4.4) para atender aos
requisitos para a provisao de servigos e para implementar as agées determinadas na Seg¢ao 6, ao:

a) determinar os requisitos para os servigos notariais e registrais;
b) estabelecer critérios para:

1) o0s processos;

2) a aceitagcao de servigos notariais e registrais;

c) determinar os recursos necessarios para alcancar a conformidade com os requisitos dos servigos
notariais e registrais;

d) implementar controle de processos de acordo com critérios estabelecidos;
e) determinar e conservar informacao documentada na extensao necessaria para:

1) ter confianga em que os processos foram conduzidos como planejado;

2) demonstrar a conformidade dos servigos notariais e registrais com os seus requisitos.
A saida desse planejamento deve ser adequada para as operacdes do SNR.

O SNR deve controlar mudangas planejadas e analisar criticamente as consequéncias de mudancgas
nao intencionais, tomando ac¢des para mitigar quaisquer efeitos adversos, como necessario.

O SNR deve assegurar que os processos terceirizados sejam controlados.
8.2 Instalagoes e ambiente de trabalho

O SNR deve disponibilizar aos seus colaboradores e usuarios instalagbes consideradas adequadas,
atendendo a padrdes ergonémicos, de acordo com os requisitos legais.

O SNR deve considerar o seguinte:
a) acessibilidade para pessoas com deficiéncia;

10 © ABNT 2021 - Todos os direitos reservados
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b) banheiros adequados para os colaboradores e usuarios;

c) areas de espera climatizadas, quando aplicavel,

d) iluminagdo adequada;

e) segurancga ocupacional (ver 8.5);

f) espaco que permita a privacidade necessaria para a pratica dos atos;

g) comunicagao visual orientativa;

h) mecanismo de controle de fila e de tempo de espera para atendimento, quando aplicavel.

O SNR deve dispor de a¢cdes de manutencao, de forma a assegurar que as suas instalagdes estejam
sempre em condi¢cdes adequadas de funcionamento.

8.3 Informatizagao e controle de dados

8.3.1 Asatividades do SNR devem ser processadas em um ambiente informatizado, em consonancia
com os padroes minimos de tecnologia da informacao para a seguranca, integridade, disponibilidade,
protecéo e controle de dados previstos nas legislacées e normas pertinentes.

8.3.2 Os dados informatizados, bem como os registros digitalizados, devem ser protegidos, de modo
a prevenir danos e perdas (por exemplo, backup e backup redundante, acesso restrito, aterramento,
dispositivos contra incéndio etc.).

8.3.3 O SNR deve adotar método que possibilite o cruzamento e o levantamento de informacdes de
usuarios ou a sua ordem, garantindo o fornecimento da correta informagéo, no menor tempo possivel.

8.3.4 Os resultados dos servigos requeridos pelo usuario devem estar disponiveis no menor prazo
possivel, respeitando-se o prazo legal.

8.4 Gestao socioambiental
8.4.1 Integracao social
8.4.1.1 Convém que o SNR disponha de mao de obra de pessoas com deficiéncia.

8.4.1.2 O SNR deve garantir a adocédo de praticas que evitem qualquer discriminagdo social, de
credo, sexo, género, cor etc., no que tange aos processos de recrutamento, selecdo e emprego,
demonstrando transparéncia nestes processos.

8.4.1.3 O SNR deve adotar uma politica de gestdo de pessoas que nao utilize formas de repressao
€ punicdes vexatorias, entre outras.

8.4.1.4 O SNR deve ter uma politica documentada que repudie a utilizacdo de mao de obra infantil,
estendendo-se aos fornecedores e parceiros.

8.4.1.5 O SNR deve repudiar a contratacdo e utilizagdo de colaboradores em desacordo com
a legislacao trabalhista.

8.4.1.6 Convém que o SNR ofereca beneficios aos seus colaboradores, como, por exemplo, planos
dentarios, hospitalares, auxilio-creche, auxilio-alimentagao etc.

© ABNT 2021 - Todos os direitos reservados 11
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8.4.1.7 Convém que o SNR e os seus colaboradores participem de programas sociais e culturais,
a fim de propagar a solidariedade e ajudar os mais carentes, como forma de melhorar e harmonizar
as diferentes classes sociais.

8.4.2 Integracdo ambiental

8.4.2.1 O SNR deve adotar internamente agdes voltadas a protegdo ambiental, procurando mitigar
efeitos poluentes (por exemplo, coleta seletiva, uso de materiais reciclados, reducao de papéis, entre
outros).

8.4.2.2 O SNR deve desenvolver agdes para reduzir os recursos nao renovaveis, diminuicado do

consumo de energia, diminuicdo da geragao de lixo, papel, baterias e outros materiais agressivos,
bem como para conscientizar e treinar o seu pessoal neste sentido.

8.5 Saude e seguranga ocupacional

8.5.1 Os colaboradores devem ser orientados sobre os problemas ocupacionais que possam existir
em suas atividades no servigco e como mitigar seus efeitos.

8.5.2 O SNR deve prover informacgdes relativas a protecdo da saude, higiene, vacinas, doengas

transmissiveis, crénicas e hereditarias, dependéncias quimicas etc., visando o bem-estar de seus
colaboradores e de seus familiares, por consequéncia.

9 Avaliagcao de desempenho

9.1 Monitoramento, medigcao, analise e avaliagao

9.1.1 Analise de resultados e melhoria

O SNR deve determinar, coletar e analisar dados apropriados para demonstrar a adequacao, eficacia
e desempenho do sistema de gestao e para avaliar onde melhorias continuas podem ser realizadas.

Isso deve incluir dados gerados como resultado do monitoramento e das medi¢des do sistema
de gestéo.

9.1.2 Indicadores de desempenho

9.1.2.1 O SNR deve dispor de indicadores de desempenho estratégicos e operacionais, bem como
deve estabelecer metas mensuraveis, que sejam analisadas criticamente em intervalos regulares
e planejados, de forma a caracterizar a melhoria continua.

9.1.2.2 Os indicadores de desempenho devem estar alinhados com a misséao, visao e valores do SNR.
9.1.2.3 Deve ser mensurado, entre outros itens pertinentes a gestdo do servigo, o seguinte:

a) foco no usuario, incluindo a sua percep¢ao;

b) satisfacdo da equipe de colaboradores;

c) saude e seguranga ocupacional;

d) acbes socioambientais;
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e) ocorréncias de desvio de comportamento ético e atendimento aos requisitos legais e regulamentares;
f) desempenho dos processos operacionais e sistemas de trabalho, incluindo produtividade;
g) segurancga nos ativos de informacéao (por exemplo, acervos fisicos e digitais).

9.1.2.4 As metas estabelecidas pelo SNR para os indicadores de desempenho devem ser
comunicadas e entendidas pelos colaboradores.

9.1.2.5 O SNR e sua equipe devem, em intervalos regulares e planejados, analisar as tendéncias de
seus processos monitorados por meio dos indicadores de desempenho.

9.1.2.6 Todos os indicadores e avaliagdes estabelecidos e correlacionados as acdes implementadas
pelo SNR devem ser acompanhados e considerados no planejamento estratégico.

9.1.3 Avaliacao da compliance com requisitos legais e outros requisitos

Em intervalos planejados, o SNR deve avaliar a compliance com requisitos legais e outros requisitos
(ver 4.2), relativos ao seu sistema de gestéo.

O SNR deve reter informagdes documentadas (ver 7.5.2) sobre os resultados da avaliagcdo da
compliance e sobre quaisquer agcbes tomadas.

9.2 Auditoria interna

O SNR deve planejar e implementar auditorias internas, para verificar se as atividades do sistema de
gestdo estdo sendo mantidas conforme planejado.

As auditorias internas do sistema de gestéo devem ser executadas por pessoal independente daquele
que tem responsabilidade direta com a area ou com o processo que esta sendo auditado.

Os resultados das auditorias internas devem ser retidos como informagdes documentadas e levados ao
conhecimento do pessoal que tenha responsabilidade pela area auditada (ver 5.3), para tomar acoes

corretivas (ver 10.2), em tempo habil, eliminando as causas dos possiveis problemas encontrados
durante a auditoria.

NOTA Convém que o SNR estruture periodicamente autocorregcdo de seus processos operacionais.

9.3 Analise critica pela direcao

9.3.1 Generalidades

A Alta Direcao deve analisar criticamente o sistema de gestdo do SNR, a intervalos planejados, para
assegurar a sua continua adequacao, suficiéncia, eficacia e alinhamento com o direcionamento
estratégico do SNR.

9.3.2 Entradas de analise critica pela direcao

A analise critica pela dire¢cao deve ser planejada e realizada levando em consideragao:

a) a situacao de acdes provenientes de analises criticas pela dire¢cao anteriores;

b) as mudancas em questdes externas e internas que sejam pertinentes ao sistema de gestao;

© ABNT 2021 - Todos os direitos reservados 13
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c) a informacédo sobre o desempenho e a eficacia do sistema de gestdo, incluindo tendéncias
relativas a:

S)

percepcao dos usuarios e retorno das partes interessadas pertinentes;
extensao na qual os objetivos da qualidade do SNR foram alcancados;
nao conformidades e ac¢des corretivas;

resultados de monitoramento e medicao;

resultados de auditoria;

d) a suficiéncia de recursos;

e) a eficacia de a¢des tomadas para abordar riscos e oportunidades (ver 6.1);

f) oportunidades para melhoria.

9.3.3 Saidas de analise critica pela dire¢ao

As saidas da analise critica pela direcdo devem incluir decisdes e agdes relacionadas com:

a) oportunidades para melhoria;

b) qualquer necessidade de mudangas no sistema de gestéao;

c) necessidade de recurso.

O SNR deve reter informagao documentada como evidéncia dos resultados de analises criticas pela
direcao (ver 7.5.2).

10 Melhoria

10.1 Visao geral

O SNR deve determinar e selecionar oportunidades para melhoria e implementagao de quaisquer

acdes necessarias para atender a expectativa das partes interessadas e aos requisitos do sistema de

gestao.

Essas oportunidades devem incluir:

a) corrigir, prevenir ou reduzir os efeitos indesejados;

b) melhorar o desempenho e a eficacia do sistema de gestao.

10.2 Nao conformidades e agoes corretivas

10.2.1 Ao ocorrer uma nao conformidade, o SNR deve:

a) reagir a ndo conformidade e, como aplicavel:

14

tomar uma agéao para controla-la e corrigi-la;

lidar com as consequéncias;
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avaliar a necessidade de acao para eliminar as causas da nao conformidade, a fim de que ela nao
se repita ou ocorra em outro lugar:

— analisando criticamente a ndo conformidade;
— determinando as causas da ndo conformidade;

— determinando se ndo conformidades similares existem, ou se poderiam potencialmente
ocorrer;

implementar qualquer agao necessaria;
analisar criticamente a eficacia de qualquer acéo corretiva tomada;
atualizar riscos e oportunidades determinados durante o planejamento, se necessario;

realizar mudancgas no sistema de gestéo, se necessario.

10.2.2 Acbes corretivas devem ser apropriadas aos efeitos das ndo conformidades encontradas.

10.2.3 O SNR deve reter informacao documentada como evidéncia:

a)

b)

da natureza das néo conformidades e quaisquer agdes subsequentes tomadas;

dos resultados de qualquer agao corretiva.

© ABNT 2021 - Todos os direitos reservados 15
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