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Resumo

A literatura sobre Sistemas de Medi¢do de Desempenho tende a focar em modelos
desenvolvidos para organizacdes tradicionais. Menor aten¢do, contudo, tem sido dedicada a
organizagdes com logicas operacionais distintas, como ¢ o caso dos cartérios. Esta pesquisa,
portanto, se propde a investigar as particularidades e os potenciais da medi¢do de desempenho
nesse ambiente singular. O artigo tem como objetivo desenvolver um framework de medigao
de desempenho, adaptando a Performance Wheel (Roda de Desempenho), de Watts e
McNair-Connolly (2012), através da Piramide de Desempenho, para ser a principal
ferramenta de gestdo e controle em um Cartério de Registro Civil e Notas no Estado de
Alagoas. Este estudo qualitativo, delineado como uma pesquisa-a¢ao de caso unico, utilizou
entrevistas, questionarios e analise documental para a coleta de dados, tratados pela Anélise
de Conteudo conforme as etapas de Bardin (2016). Os resultados indicam uma visao
estratégica clara, focada em atendimento humanizado e seguranga juridica. No entanto, essa
diretriz enfrenta desafios significativos: no plano operacional, o 'retrabalho' decorrente de
falhas da gestdo anterior e a necessidade de digitalizacdo do acervo; no financeiro, a limitagao
imposta por uma tabela de emolumentos defasada. A pesquisa culminou na elaboragao
conjunta de uma Pirdmide de Desempenho com indicadores de Sustentabilidade, Processos e
Liquidez. Conclui-se que o framework resultante ¢ uma ferramenta de gestdo adaptada a
realidade da serventia. O estudo pode vir a contribuir para a melhoria de um servigo publico
essencial e oferecer um roteiro metodologico detalhado que pode ser adaptado por outros
gestores cartordrios, preenchendo uma lacuna na literatura com dados empiricos de um
modelo pouco documentado.

Palavras-chave: Medi¢ao de Desempenho. Cartorio. Framework. Performance Wheel.

1 INTRODUCAO

A busca por eficiéncia e controle organizacional, impulsionada por ambientes cada vez
mais competitivos e complexos, elevou a medigao de desempenho de uma pratica pontual a
categoria de um pilar estratégico na gestdo de desempenho. Historicamente, a avaliacdo de
resultados era frequentemente focada em métricas financeiras simplificadas, visando
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primordialmente o controle de custos e a lucratividade em um horizonte de curto prazo
(Folan; Browne, 2005; Bititci et al.,2012).

Contudo, a evolugdo do pensamento gerencial reconheceu que a mera apuragdo
financeira nao era suficiente para capturar a totalidade do valor gerado ou para direcionar a
estratégia em um contexto dindmico. Assim, a medi¢do de desempenho ultrapassou sua
funcdo meramente contabil, transformando-se em uma ferramenta abrangente de gestao,
essencial para o planejamento, execu¢do e monitoramento de objetivos. Essa transformagao
permitiu que as organizacdes ndo apenas avaliem o que foi feito, mas também compreendam
o "como" e o "porqué", promovendo o aprendizado continuo e a adaptagdo estratégica
(Bourne et al.,2000; Folan; Browne, 2005).

A evolugdo da medicdo de desempenho, com precursores como o "Tableau de
Bord"(Quesado; Guzman; Rodrigues, 2012), ganhou forca a partir das criticas de Johnson e
Kaplan (1987), que questionavam os sistemas puramente financeiros. Essa pressao culminou,
no inicio dos anos 90, em uma onda de modelos integrados, como a "Piramide de
Desempenho" de Lynch e Cross (1991). Mas foi o Balanced Scorecard (BSC) que trouxe
maior alvorogo no meio corporativo ¢ académico (Wouters; Sportel, 2005; Van Aken et al.,
2005).

No inicio da década de 1990, especialmente em 1992, Kaplan e Norton introduziram a
sua versdo do Balanced Scorecard (BSC), onde se reconheceu que os novos sistemas de
gestdao exigiam novos métodos de medicdo ¢ mentalidades. O modelo integrava indicadores
financeiros e ndo financeiros (clientes, processos, aprendizagem) para uma visdo de gestao
mais completa. Entretanto, embora altamente reconhecido, algumas criticas surgiram ao
modelo apresentado pelos autores (Chenhall, 2005; Paranjape; Rossiter; Pantano, 2006).

Posteriormente, a discussdo avangcou com modelos de segunda geracdo, como o
"Prisma de Desempenho" de Neely, Adams e Kennerley (2002), que ampliaram o foco para
abranger a satisfagdo de todos os stakeholders. Uma das lacunas criticada no BSC abrangia a
questdo do sistema, originalmente desenvolvido para grandes empresas, ndo se aplicar
facilmente as pequenas empresas (PMEs) e a organizagdes do setor publico (Johanson et
al.,2006). Para tratar dessa limitag¢do, os autores Watts e McNair-Connolly (2012) trouxeram
sua contribuigao.

Watts e McNair-Connolly (2012) desenvolveram a "Performance Wheel" (Roda do
Desempenho) um modelo de medigdao de desempenho, que teve como base os diversos outros
modelos até entdo existentes. Embora ndo seja amplamente adotada ou reconhecida quanto o
Balanced Scorecard, a Performance Wheel oferece uma abordagem que também avalia o
desempenho das organizagoes.

Paralelamente, a ferramenta ¢ especialmente adaptada as pequenas empresas, através
da Piramide de Desempenho, levando em conta suas caracteristicas especificas e limitagcdes na
gestdo de multiplas métricas. Nesse caso, o foco esta em oferecer uma visao integrada do
desempenho, embora sem a complexidade ou o nivel de formalizagdo do BSC, sendo uma
alternativa mais simples e ajustada as necessidades de organizacdes menores (Watts; McNair-
Connolly, 2012).

Diante deste cenario, surge a problematizacdo deste estudo: Como os elementos da
Performance Wheel podem ser adaptados e integrados com a estrutura da Piramide de
Desempenho para desenvolver um framework de medi¢ao de desempenho que responda as
especificidades da gestdo e controle em um Cartério de Registro Civil e Notas no Estado de
Alagoas? Assim, este artigo tem como objetivo desenvolver um framework de medi¢ao de
desempenho, adaptando a Roda de Desempenho (Performance Wheel) através da Piramide de
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Desempenho, para ser a principal ferramenta de gestdo e controle em um Cartério de Registro
Civil e Notas no Estado de Alagoas.

Institui¢des com caracteristicas tdo peculiares como os cartdrios surgem como um
campo de estudo interessante para aprimorar a gestao e a qualidade dos servigos prestados. A
percepcdo publica e historica de burocracia e lentiddo desses 6rgdos, embora nem sempre
justa, refor¢a a urgéncia de adotar ferramentas e modelos que incentivem a eficiéncia,
transparéncia e exceléncia, em linha com as discussdes sobre a modernizacao do setor publico
(Denhardt e Denhardt, 2003).

O ambiente cartorario, com suas peculiaridades legais, a rigidez de seus ritos e a
natureza publica de suas atribui¢des, exige um sistema de medicao de desempenho que seja
direcionador, adaptéavel e capaz de capturar tanto os aspectos quantitativos quanto qualitativos
de suas operacdes. No Brasil, o cartério se configura como uma modalidade singular de
servigo publico, exercido em carater privado, mediante delegagcdo do Poder Publico (BRASIL,
1988).

Essa estrutura, consagrada no Art. 236 da Constituigdo Federal de 1988, confere aos
tabelides e oficiais de registro a responsabilidade de garantir a publicidade, autenticidade,
seguranca ¢ eficacia dos atos juridicos, operando com f¢ publica. Apesar da gestdo e
remuneracdo serem provenientes dos emolumentos pagos pelos usudrios, a investidura ocorre
por meio de concurso publico. A atividade ¢ rigorosamente fiscalizada pelo Poder Judiciario,
conciliando a eficiéncia da iniciativa privada com a necessidade de controle estatal para a
seguranca juridica da sociedade (BRASIL, 1988).

A base desta pesquisa ¢ o trabalho de Watts e McNair-Connolly (2012), que
propuseram a Performance Wheel como uma alternativa aos modelos de medi¢do de
desempenho existentes. Embora seja um tema ainda pouco explorado, estudos recentes sobre
a Performance Wheel em micro e pequenas empresas demonstram uma clara evolugdo
metodologica. A abordagem inicial, de carater diagndstico como a de Silva e Callado (2020),
apontou desafios como a baixa maturidade gerencial para a implementagdo do modelo.

A pesquisa avangou para a aplicagdo pratica com Lopes Filho e Callado (2020), que,
ao estruturarem um modelo adaptado para um escritorio de contabilidade, alcangaram
melhorias concretas no controle financeiro ¢ na otimiza¢do de servigos. Mais recentemente,
um avango significativo foi representado por Lima et al. (2023), inspiradores deste estudo,
que adotaram uma postura de intervencdo ao construir o framework em conjunto com a
gestora de um studio de danga, gerando um modelo completo que alinhou os indicadores a
missdo e visao da empresa.

Assim, a contribui¢cdo desta pesquisa ¢ dupla: para a comunidade académica, pode vir
a preencher uma lacuna ao gerar dados empiricos sobre a gestao de um modelo de medicao de
desempenho pouco documentado; para a sociedade, pode vir a contribuir para a melhoria de
um servigco publico essencial e no fortalecimento da seguranga juridica. Ao preencher uma
lacuna na literatura com este arcabouco tedrico-pratico, o artigo ndo busca oferecer uma
solucdo universal, visto que ndo pode ser generalizado. Mas sim ilustrar um caminho
metodolédgico detalhado e validado em um ambiente real.

Dessa forma, o framework aqui proposto pode vir a ser um ponto de partida, usado
como um roteiro adaptavel, para outros gestores de serventias, inspirando futuras pesquisas e
podendo contribuir, em ultima instancia, para a elevacao da qualidade dos servigos no setor,
consequentemente gerando impacto na sociedade.

2 REVISAO TEORICA
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2.1 Medicao de Desempenho

A gestdao de desempenho, base para a otimizagao de processos e alcance de metas
organizacionais, tem sido amplamente estudada e aplicada em diversos setores da economia
(Kaplan & Norton, 1996; Neely et al., 2001). A evolu¢do da medicdo de desempenho
comecgou na década de 1980 com recomendagdes de métricas isoladas. Posteriormente,
desenvolveu-se em sistemas mais completos que apoiam a tomada de decisdo a diversos
niveis organizacionais (Johanson et al., 2006).

Essa expansdo também atingiu o ambito interorganizacional, adotando uma visdo
sistémica do desempenho. Hoje, a medi¢do de desempenho ¢é essencial na gestdo estratégica,
promovendo avaliagdo continua, aprendizado e alinhamento entre metas e operagdes (Folan;
Browne, 2005). Na década de 1980, iniciou-se uma "revolu¢do na medi¢do do desempenho",
marcada por criticas as praticas de contabilidade e controle gerencial entdo predominantes
(Van Aken et al., 2005).

Autores como Johnson e Kaplan (1987) apontaram que as ferramentas de controle
gerencial eram frequentemente abstratas, excessivamente orientadas para o financeiro e
simplificadas, resultando em uma desconexdo entre a alta administracdo e a organizacdao. A
insuficiéncia das medidas tradicionais em visualizar aspectos importantes da criagdo de valor,
como recursos intangiveis, levou a busca por novas abordagens, pois esses recursos foram
citados como as Unicas vantagens competitivas sustentaveis para as empresas (Kaplan;
Norton, 2004)

Nesse contexto, o Balanced Scorecard (BSC), introduzido por Kaplan e Norton em
1992, surgiu como um marco na medicdo de desempenho. O BSC buscou superar as
deficiéncias dos sistemas tradicionais ao integrar medidas financeiras e ndo financeiras,
organizadas em quatro perspectivas: financeira, clientes, processos internos e aprendizado e
crescimento (Mooraj; Oyon; Hostettler; 1999; Johanson et al., 2006; Folan; Browne, 2005).

Kaplan e Norton (1996) afirmaram que o BSC fornecia aos gerentes a instrumentacao
necessaria para o sucesso competitivo futuro, conectando a estratégia de longo prazo as agdes
de curto prazo. A ado¢do do BSC cresceu rapidamente em diversas empresas ocidentais,
transformando paradigmas da gestdo estratégica ao enfatizar os "direcionadores" em vez de
apenas os resultados. O BSC se propoe a ser um sistema de controle estratégico, fornecendo
uma visdo holistica e equilibrada do desempenho organizacional (Kaplan; Norton, 1992).

Apesar de sua popularidade e dos relatos de sucesso, a implementagdo do BSC nao foi
isenta de desafios. Discussdes tedricas anteriores ao proprio BSC, como o trabalho de Simons
(1990) ja criticavam a promogao de "sistemas de controle estratégico" que nao compreendiam
completamente os meios pelos quais o controle estratégico era alcancado. Assim, criticas
surgiram, como as de Atkinson et al. (1997), que argumentaram que o BSC nao considerava a
cadeia de valor ampliada nem o papel da comunidade.

Mooraj, Oyon e Hostettler (1999) observaram que poucas organizagdes estavam em
condi¢des de quantificar seus beneficios. Adicionalmente, Norreklit (2003, p. 591) afirmou
que o BSC atraiu atengdo mais pela "retérica persuasiva" do que pela “teoria convincente”,
apontando deficiéncias como a sugestdo de relagdes de causa e efeito baseadas em logica e
ndo em evidéncias empiricas. Além disso, acrescentou que a implementagao do BSC poderia
ser complexa, altamente subjetiva e, por vezes, negligenciar elementos importantes do
desempenho mais dificeis de quantificar.
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Para Johanson et al. (2006) um dilema que se destaca na implementagdo do BSC,
reside na mobilizagao dos funcionarios. Segundo os autores, o Balanced Scorecard (BSC) ¢
um exemplo da abordagem "top-down". Nela, as estratégias, metas e medidas sdo
supostamente transmitidas em cascata por toda a organizagdo, conforme proposto por Kaplan
e Norton (1996, 2001). Lukka (1998) ja argumentava que essa abordagem de cima para baixo
poderia gerar problemas em nivel local.

A aplicabilidade do BSC a diferentes tipos de organizagdes também se tornou um
ponto de debate. Os artigos originais de Kaplan e Norton (1992, 1996) tinham como publico-
alvo as grandes empresas, negligenciando as pequenas e médias empresas (PMEs) e o setor
publico. Embora a literatura subsequente sugira que o BSC pode ser adaptado para PMEs e
organizagdes publicas, isso requer modificacdes significativas e serve a propositos diferentes
nesses contextos. A flexibilidade, criatividade e ajuste sdo fundamentais para uma adaptagao
bem-sucedida do BSC (Johanson et al., 2006).

Com base nesta conjuntura, surgiram diversos outros modelos de sistemas de medicao,
sempre na busca de superagdo e melhorias do que ja havia sido construido, em especial pelo
BSC (Chenhall, 2005). Um dos mais evidenciados foi o Prisma de Desempenho (Neely,
Adams e Kennerly, 2002), que expandiu a visdo do BSC ao focar em todos os stakeholders da
organiza¢do, € ndo apenas nos acionistas.

Foi nessa continua trajetéria de evolucdo, buscando criar um modelo mais simples e
adaptavel, especialmente para as PMEs, que surgiu mais tarde o conceito da Performance
Wheel, uma ferramenta que avalia o desempenho de forma integrada através de éreas
essenciais do negocio, como clientes, funcionarios e qualidade (Watts; McNair-Connolly,
2012).

2.2 Performance Wheel e sua aplicabilidade a pequenas empresas.

Proposta por Watts e McNair-Connolly em 2012, a Performance Wheel (Roda de
desempenho) foi desenvolvida como um novo sistema de medigdo de desempenho que
pudesse superar as limitacdes de modelos anteriores. A motivagdo para a criagdo da
Performance Wheel surgiu da necessidade de inovagdo que abordasse as deficiéncias dos
sistemas existentes, como o Balanced Scorecard e o Performance Prism de Neely (2001),
considerado complexo demais (Silva; Callado, 2020; Norreklit, 2003).

Para Watts e McNair-Connolly (2012) a Performance Wheel (Roda de Desempenho) ¢
um modelo abrangente de medi¢ao e gestao de desempenho que integra diversas perspectivas
e métricas. O sistema busca unificar diferentes visdes de controle, combinando métricas top-
down e bottom-up, perspectivas de stakeholders internos e externos, a relagdo entre o locus de
controle (papel organizacional) e os tipos de incentivos eficazes para melhorias de
desempenho sustentaveis.

A Roda de Desempenho, conforme criada, representa um modelo abrangente e
multifacetado, aplicdvel a maioria das organizagdes, independentemente do seu porte ou setor.
A criacdo surgiu da necessidade de um modelo que abordasse as deficiéncias identificadas em
sistemas ja populares, como a dependéncia de uma estratégia corporativa bem desenvolvida, a
falha em incorporar a criagdo de valor de forma explicita e a falta de ligacdes claras com
conceitos como fatores criticos de sucesso (FCS) e indicadores-chave de desempenho (KPIs)
(Watts e McNair-Connolly, 2012).

A organizagdo visual da Performance Wheel foi, portanto, criada para refletir a
interdependéncia entre os elementos estratégicos e operacionais. A escolha da 'roda' como
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metafora visual para o modelo ndo demonstra ser uma escolha acidental, pois sugere
dinamismo, movimento continuo e integracao. Assim como em uma roda, onde todos os raios
partem de um cubo central e trabalham juntos para gerar movimento, a ferramenta conecta as
perspectivas de desempenho a missdo e estratégia da empresa. Essa concepgao grafica reforga
a ideia de que todas as areas da organizacdo devem girar em harmonia para alcangar um
progresso efetivo e sustentavel (Watts e McNair-Connolly, 2012).

Dessa maneira, para ilustracdo da aplicagdo desta ferramenta, apresenta-se na figura 1
a estrutura da Performance Wheel.

Figura 1. Roda de desempenho (Performance Wheel)

Operations pipeline
Top management

SataryPlussignificant
“pay at risk
(Bonus Optionsetc)

‘ P

Strategicobjectives

O O : (Kaplan & Norton)
“ X Middle management
3-tier paysystem; personagirowth

y R groupandcompanyperformance
@ \ é Q Some payatrisk
Criticalsucessfactors
(Lynch & Cross)
OperationaEmplovees

Gainsharingincentivers

aurodid suonerad( Key performancendicators

Operations pipeline
auradid suonerad(

Fonte: Watts ¢ McNair-Connolly (2012).

No centro da figura 1, estd a Missdo e Visdo da organizagdo. Dela, partem a Estratégia
e os Fatores Criticos de Sucesso (CSF). A roda entdo se desdobra em perspectivas (como
financeira, clientes, processos, dentre outros), que sdo personalizaveis para cada empresa.
Cada perspectiva tem Indicadores Chave de Desempenho (KPIs) especificos para medir o
desempenho.

Essa estrutura circular, apresentada na figura 1, promove uma visao holistica e
continua, permitindo que as organiza¢cdes monitorem e ajustem seu desempenho de forma
adaptada as suas necessidades e ao ambiente dinamico. Tende a flexibilizar a visao puramente
hierarquica das empresas e enfatiza a interconexao e a interdependéncia entre os diferentes
niveis e areas da organizacio. E interessante verificar um desenho que demonstra uma
perspectiva lateral, onde se pode ver os lados, ao invés de apenas olhar acima ou abaixo,
como mais comuns nas hierarquias.

A Performance Wheel apresenta uma integracdo das diversas abordagens de medi¢do e
controle. Integra elementos tradicionais (visdo, missao, estratégia, fatores criticos de sucesso -
CSF, indicadores-chave de desempenho - KPI). Incorpora perspectivas top-down e bottom-up.
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Aborda tanto perspectivas internas quanto externas. Propde um modelo flexivel que pode ser
adaptado para diferentes tipos de organizacdes, priorizando a sustentacdo do alinhamento e
contribui¢do para a estratégia.
Para adaptar a Performance Wheel a realidade de micro e pequenas empresas, o
modelo ¢ simplificado na Piramide de Desempenho para Pequenas Empresas, conforme se
apresenta na figura 2. Essa adaptacdo se da ao "reduzir" as camadas intermediarias e
superiores da Performance Wheel original, reconhecendo que, em pequenas empresas, a
média e alta geréncia sdao frequentemente inexistentes ou altamente concentradas nos
proprietarios.

Figura 2 - Pirimide de Desempenho para Pequenas Empresas

Reason
for being
in business
Sustainability Productivity/ flexibility Liquudity
Value Customer | |Quality/price waste Tiume Inventory A/R Alp
added cost loyalty ratio o to delivery days days DAYS

Fonte: Watts e McNair-Connolly (2012).

Assim, conforme se visualiza na figura 2, a Piramide de Desempenho para Pequenas
Empresas mantém a esséncia da Performance Wheel, embora dessa vez traga uma perspectiva
de hierarquia. Elimina a gestdo intermediaria, pois € quase inexistente em pequenos negdcios,
mas foca em trés dimensdes primarias fundamentais para a sobrevivéncia € o crescimento
desses negdcios: Sustentabilidade, Produtividade/Flexibilidade e Liquidez. Essas dimensdes
sao desdobradas em Indicadores Chave de Desempenho (KPIs) praticos, permitindo que o
empreendedor planeje e controle suas operagdes em conexdo direta com o cliente € com o
negdcio (Watts e McNair-Connolly, 2012).

Este modelo mais enxuto e direto reflete a informalidade e a gestdo centralizada,
caracteristicas comuns em micro ¢ pequenas empresas. Remove indicadores nao aplicaveis,
como exemplo de “dias de estoque” para adaptacdo em empresas de servigos. Enfatiza
também o valor gerado diretamente ao cliente, como satisfacdo, flexibilidade e eficiéncia na
entrega do servigo, ao invés de focar em indicadores mais corporativos ou financeiros
distantes da operagdo imediata (Watts e McNair-Connolly, 2012).

Esse enfoque valoriza o papel do dono/operador como principal agente de controle e
melhoria da performance, refletindo a realidade pratica da pequena empresa. Dessa forma,
integrando modelos anteriores, a Roda de Desempenho aprimora-se ao adicionar a criacao de
valor. Esses ajustes possibilitam que o sistema de medig¢do tenha relevancia real, impacte
positivamente a gestdo e incentive praticas alinhadas com as necessidades especificas do
negdcio (Watts e McNair-Connolly, 2012). o~
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A aplicacdo ou adaptagdo da Performance Wheel, ainda ¢ pouco documentada. Alguns
estudos, dentro desta perspectiva, abordaram a importancia da medigdo de desempenho para
micro e pequenas empresas (MPEs) no Brasil, adaptando a Performance Wheel para pequenas
empresas. Silva e Callado (2020) se destacam com um trabalho pioneiro e de diagnostico. Ao
analisarem uma MPE do setor moveleiro, os autores encontraram uma predominancia de
indicadores financeiros e concluiram que nao era possivel comprovar se o modelo da
Performance Wheel seria adequado, dada a baixa maturidade gerencial da empresa. A
abordagem foi, portanto, de verificacdo da aderéncia das praticas existentes a um modelo
teorico.

Filho e Callado (2020) elaboraram um estudo de caso, realizado em um escritorio de
contabilidade em Jodo Pessoa, estruturando um modelo de Performance Wheel adaptado. Os
principais resultados observados foram o aprimoramento do controle financeiro, a otimizacao
da operacionalizacdo dos servicos e a identificacdo de oportunidades para novos servigos,
resultando em maior geracdo de renda. O artigo sugere que futuras pesquisas analisem os
beneficios do Performance Wheel a longo prazo.

Ja a pesquisa de Lima et al. (2023), que inspirou a realizagao deste estudo, representou
um avango metodologico significativo. Em vez de apenas diagnosticar, os autores adotaram
uma postura de intervencdo, realizando uma oficina para construir o framework da
Performance Wheel em conjunto com a gestora de uma microempresa de servigos (um
estadio de danga). Como resultado, eles ndo apenas mapearam indicadores, mas também
ajudaram a elaborar a missdo e a visdo da empresa, gerando um framework completo e
aplicavel.

3. METODOLOGIA

A presente pesquisa foi conduzida sob a dtica do paradigma qualitativo. Para Denzin e
Lincoln (2006, p. 17) “a pesquisa qualitativa ¢ uma atividade situada que localiza o
observador no mundo. Consiste em um conjunto de praticas materiais e interpretativas que
dao visibilidade ao mundo”. Assim, para que o observador seja devidamente "localizado" e
suas praticas gerem conhecimento profundo, o primeiro passo metodologico ¢ delimitar o
campo a ser investigado.

Segundo Lakatos e Marconi (2021), a delimitagdo da pesquisa ¢ o processo de definir
o escopo de um estudo, determinando claramente quais serdo as suas fronteiras. Desta forma,
o foco da pesquisa consistiu em interpretar os significados, as percepgdes e as praticas de
gestdo de um pequeno cartorio para elaborar uma proposta de sistema de medicdo de
desempenho.

Partindo do modelo Performance Wheel, proposto por Watts ¢ McNair-Connolly
(2012), e referenciando-se no estudo de Lima et al. (2023), esta pesquisa estrutura a aplicacdo
do framework ao contexto de um cartdrio, buscando converter a teoria em gestao estratégica.
O delineamento desta pesquisa caracteriza-se como um estudo de caso unico, conduzido por
meio da abordagem da pesquisa-agao.

A escolha pelo Estudo de Caso justifica-se pela necessidade de investigar em
profundidade um fendmeno contemporaneo em seu contexto real, permitindo uma analise rica
e detalhada da organizacdo (Yin, 2015). A abordagem da Pesquisa-A¢ao, por sua vez, norteou
o processo de intervencao colaborativa, guiando as etapas de diagnoéstico, planejamento, acao
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e avaliacdo que foram conduzidas dentro dos limites deste caso, visando a transformagdo da
realidade encontrada (Thiollent; Colette, 2020).

O caso foi selecionado por sua relevancia e conveniéncia. Para a coleta de evidéncias,
recorreu-se a triangulacao de fontes de dados, visando conferir maior robustez e credibilidade
aos achados. O processo envolveu fontes distintas e complementares, conforme se apresenta

no Quadro 1.
Quadro 1 — Fontes da Pesquisa e analise dos dados
Fontes Aplicacio Anilise dos Dados
Questionario Aplicado a gestora em um momento inicial | As respostas foram compiladas junto com
Semiestruturado para um mapeamento prévio da os outros materiais. A leitura flutuante
(Diagnostico) organizagdo, apos explicacdo sobre a inicial ajudou a formar uma primeira

Performance Wheel.

impressdo do contexto.

Entrevista em

Realizada com a proprietaria, com duragao

Foi transcrita literalmente via aplicativo

Profundidade de uma hora e vinte e sete minutos, para Google Meet. O contetido foi o principal
ser a principal fonte de evidéncias da objeto da codificagdo, onde foram
pesquisa. aplicadas tanto categorias dedutivas

(baseadas na Performance Wheel) quanto
categorias emergentes que surgiram da fala
da gestora.

Analise Anadlise de documentos internos fornecidos | Os documentos foram compilados na pré-

Documental pela organizacdo para complementar e analise. Na fase de tratamento, as
validar informacoes. informagodes foram usadas para a

triangulacdo de fontes, garantindo a
credibilidade dos dados obtidos na
entrevista e no questionario.

Questionario Proposta de indicadores apresentada a Este instrumento ¢ um resultado direto da

Semiestruturado gestora, tornando a sele¢do uma decisdo analise inicial. A sua aplicag@o representa

(Escolha de conjunta. a transformacéo da analise (inferéncias

Indicadores) sobre quais indicadores seriam relevantes)

em uma proposta concreta ¢ validada.

Conversas via
whatsapp com a
gestora

Utilizadas como canal de comunicagdo
continuo (antes, durante e apos a
entrevista) para um processo colaborativo

As conversas foram mantidas como
registros da pesquisa-a¢do. Mantendo uma
trilha das decisdes e da construg¢do
conjunta do framework.

Elaboragao da
Pirdmide de
Desempenho

Construcdo do framework final apds a
escolha dos indicadores, aplicando o
modelo Performance Wheel.

Representa a etapa final de interpretagdo e
aplicacdo dos dados. Os resultados
categorizados e analisados foram
sintetizados para fundamentar a elaboracao
do sistema de medicdo, conectando os
achados empiricos ao referencial teorico.

Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

Em conformidade com os principios éticos da pesquisa, € com o consentimento da

participante, sua identidade foi preservada. Para garantir a confidencialidade, em todas as
citacdes e referéncias a gestora ao longo do trabalho serd utilizada a designagdo "A
entrevistada". E importante destacar que todo o desenvolvimento da pesquisa foi realizado de
forma remota, em virtude dos autores residirem em Pernambuco, distante do local de
aplicacdo do estudo, Alagoas.

A entrevista em profundidade, a aplicacdo dos questiondrios semiestruturados, a
analise documental e as interacdes complementares foram conduzidas por meio das
plataformas Google Meet ¢ WhatsApp. Essa modalidade online possibilitou a continuidade e
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flexibilizagdo das atividades, garantindo a coleta rigorosa dos dados e mantendo o contato
direto e constante com a gestora do cartdrio, o que contribuiu para a riqueza e autenticidade
das informacdes coletadas.

Essa adaptagao metodologica ressalta a importancia do uso de tecnologias digitais para
viabilizar pesquisas qualitativas contextuais em tempos contemporaneos. O tratamento dos
dados foi realizado por meio da técnica de Analise de Contetido e seguiu as fases propostas
por Bardin (2016). Para a autora, a Andlise de Contetido consiste em "um conjunto de
técnicas de analise das comunicagdes, que utiliza procedimentos sistematicos e objetivos de
descrigao do conteudo das mensagens".

Primeiramente, na fase de pré-andlise, a pesquisa foi organizada com a transcri¢ao
literal da entrevista e a compilagdo das respostas do questiondrio e dos documentos. Em
seguida, foi realizada uma leitura flutuante para uma absor¢ao do conteudo. A segunda fase,
de exploragdo do material, consistiu na codificacdo dos dados. Foram definidas categorias
dedutivas, baseadas nas dimensdes do referencial teorico da Performance Wheel.

Simultaneamente, o processo esteve aberto a identificagdo de categorias emergentes,
que surgiram diretamente dos dados e se mostraram relevantes para a compreensdao do
contexto especifico do cartorio. Finalmente, na fase de tratamento dos resultados, inferéncia e
interpretagdo, os dados categorizados foram sistematicamente analisados. Buscou-se
identificar padrdes, contradicdes e conexdes entre as categorias, permitindo realizar
inferéncias que conectaram os achados empiricos ao referencial teorico.

Esta analise fundamentou o diagnostico do ambiente organizacional e a consequente
elaboragdo da proposta do sistema de medi¢do de desempenho. O rigor da pesquisa foi
assegurado por critérios de credibilidade, obtida pela triangulacio de fontes; transferibilidade,
por meio da descricado densa do caso; dependabilidade, garantida pelo detalhamento dos
procedimentos aqui descritos e, por fim, da confirmabilidade, por meio da manutencdo de
uma sequéncia com os registros da pesquisa ag¢ao (Lincoln e Guba, 1985; Minayo, 20145)).

4. DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Este estudo de caso adentra na realidade de um cartério de registro civil e notas,
localizado no Estado de Alagoas, cuja historia remonta a 1888. A entrevista teve inicio com a
apresentacao da trajetoria da gestora e da historia do cartério, momento em que foram
revelados os desafios e as oportunidades que nortearam suas decisdes estratégicas iniciais.

A trajetoria da gestora a frente da serventia inicia-se em um contexto de profunda
mudanga para o setor extrajudicial no estado. Apds um periodo de 36 anos, foi realizado o
primeiro concurso publico para a outorga de cartorios, em cumprimento a Constitui¢ao de
1988. Por meio deste certame, a atual titular assumiu a serventia. No momento da condugdo
deste estudo, em julho de 2025, a gestora completava seis meses a frente do cartorio, que
anteriormente esteve sob a gestdo interina por 35 anos.

Durante esse longo periodo, foram mantidos os servicos essenciais de registro civil.
Contudo, observou-se que as atividades relacionadas ao tabelionato de notas ndo foram
plenamente desenvolvidas, o que contribuiu para que a unidade apresentasse desempenho
deficitario. Conforme se pode perceber na fala da gestora: "Entdo eh essa serventia so
realizava atos de registro, apesar de ter a atribui¢do de notas, ela nao realizava notas. Entao
ela sempre foi uma serventia considerada deficitaria" (A Entrevistada).

Inserida nesse contexto de desafios e oportunidades, a nova gestdo iniciou suas
atividades com o objetivo de ampliar e aprimorar os servigos prestados. A entrevistada
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esclareceu que sua escolha pela serventia se deu de forma calculada, mesmo diante de um
cenario adverso:

“Entdo, foi para mim foi um fator de apostar, né, em uma atividade que nfo era
desenvolvida, que eu nao ia ter concorréncia no tocante ao registro civil, porque eu
sou Unica aqui, eu ndo tenho distrito, eu ndo tenho. Entdo, todo casamento,
nascimento, Obito, eh, ¢ da minha atribuicdo exclusivamente em [..]. E o
tabelionato, eu ao implantar, eu s6 iria concorrer com um cartorio que
tradicionalmente é o cartério que todo mundo procura, mas que tem demanda, para
abarcar dois tabelionatos” (A Entrevistada).

Desta forma, a escolha para a serventia recaiu sobre uma cidade com cerca de 60 mil
habitantes, localizada proxima a capital de Alagoas, que apresenta um mercado imobiliario
aquecido e em expansdo. A estratégia adotada foi investir em uma atividade ainda pouco
explorada na regido — o tabelionato de notas.

A justificativa para tal escolha foi o primeiro indicativo de um pensamento estratégico,
baseado na analise de que, entre os critérios de localidade, atribui¢des e faturamento, o tltimo
era "a Unica coisa desses trés critérios que realmente eu podia trabalhar para poder mudar" (A
Entrevistada). Neste ponto, identificou-se que a estratégia nascia de uma analise pragmatica
do ambiente, focada em potencial de crescimento.

Dando seguimento a construcao do framework, e partindo do principio de que a
Piramide de Desempenho tem em seu dpice a Missdo e a Visdo organizacional, a entrevista
foi direcionada para a validagao das respostas previamente fornecidas no questionario. Ao ser

questionada sobre a missdo selecionada — "promover solucdes de qualidade, com celeridade,
seguranca juridica e constante aprimoramento profissional" — a gestora aprofundou seu
significado:

"Hoje a gente vé a necessidade de uma analise, eh, juridica de cada ato que a gente
realiza. [...] O tabelionato de notas, ele vende seguranga juridica. Esse ¢ o principal.
Entdo, as pessoas procuram o tabelionato de notas com o objetivo de dar, através
dessa fé publica que o notario possui, seguranca juridica nas suas relagdes" (A
Entrevistada).

Neste momento da entrevista, percebeu-se que a missdo ndo era apenas uma frase
formal, mas um conceito profundamente internalizado que distinguia as diferentes naturezas
do servigo prestado, sendo o registro civil considerado um "oficio da cidadania" e o
tabelionato um negécio focado em "seguranca juridica" (A Entrevistada). De forma analoga,
ao explorar a visdo de "ser referéncia regional em atendimento humanizado, seguranca
juridica e modernizagdo continua", a narrativa da gestora revelou a estratégia de
diferenciagao.

A intencdo ¢ ser um "cartorio de pessoas", onde os clientes "possam conversar,
possam ter a possibilidade de tomar um café" (A Entrevistada), contrastando com a imagem
puramente funcional e burocratica de outras serventias. Essa filosofia se materializa em
projetos concretos, como a criagdo de uma sala de casamentos especial e o planejamento para
a instalagdo de um café no local. Ambos sdo exemplos de investimentos de valor agregado,
que buscam promover a dignidade e criar uma memoria afetiva para o cliente.

Com a definicdo do topo da piramide, a investigagdo avangou para os niveis tatico e
operacional. Questionada sobre como essa visdo se traduzia em acgdes concretas, a gestora
detalhou o processo de escolha da nova localizagdo do cartério, uma decisdo "muito bem
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estudada, muito bem pensada" para criar um "distanciamento interessante" (A Entrevistada)
do concorrente e atender a novas areas de crescimento demografico. Em seguida, a conversa

abordou os processos internos de controle de qualidade, revelando uma abordagem proativa
para o futuro, em contraponto aos desafios herdados:

"Certo? Exatamente. Eh, porque, como, quando eu ja iniciei, eu estabeleci
procedimentos para cada ato. Entdo, por exemplo, se alguém vai chegar e vai
realizar um nascimento, ele ja tem um passo a passo do que precisa em termos de
documentacao" (A Entrevistada).

Neste ponto, a constru¢ao da narrativa analitica identificou um pilar fundamental da
gestdo: a criagdo de "procedimentos operacionais padrdes" como resposta direta a
inexperiéncia da equipe, que era "toda nova na atividade, sem experiéncia anterior" (A
Entrevistada), e como mecanismo para evitar a repeti¢do dos erros encontrados no acervo.

Esses erros, por sua vez, representam um dos maiores desafios operacionais. A gestora
relatou que a correcdo de registros antigos ¢ uma atividade didria e frequente, com um
impacto financeiro direto, uma vez que, por lei, o custo da retificagdo nao pode ser repassado
ao usuario. A identificagdo deste "retrabalho" como um gargalo foi importante, apontando
para a necessidade de um indicador de desempenho especifico para monitorar seus custos e
frequéncia.

Um ponto que a gestora esclarece ao citar a legislagdo pertinente, ¢ que este
"retrabalho" acarreta um impacto financeiro direto. A Lei n® 6.015/73 impede a cobranga pela
correcao de falhas cometidas pela propria serventia, uma regra que a gestora verbaliza: “se
aquele erro, ele foi cometido pelo registrador, eu ndo posso fazer a cobrancga desse ato para o
usuario, né¢?” (A Entrevistada).

Consequentemente, a nova gestdo ¢ forcada a arcar com os custos de tempo e
materiais, como o papel de seguranca ou selos, para retificar equivocos do passado. Essa
situagdo gera um prejuizo inevitavel, pois, como ela mesma lamenta, ndo foi um erro
cometido "na minha época, ndo foi na minha gestdo" e ndo hd como "cobrar, né, por esses
erros que foram cometidos no passado" (A Entrevistada).

Questionada sobre as medidas para garantir a qualidade dos novos servigos, a gestora
explica, com a confianga de quem planejou cada passo, sua abordagem para evitar a repeticao
de falhas: “quando eu ja iniciei, eu estabeleci procedimentos para cada ato” (A Entrevistada).
No entanto, a seguranca em seus novos processos da lugar a um tom de realismo pragmatico
quando a conversa se volta para a modernizagdo do acervo herdado.

Ela descreve um trabalho meticuloso e lento, no qual as informagdes sdo inseridas nas
centrais nacionais de forma totalmente manual: “nds transportamos os dados digitando
campos, né?” (A Entrevistada). A razdo para essa morosidade, ela explica, ¢ a capacidade
operacional limitada: “a nossa equipe ainda ¢ muito pequena” para um projeto de
digitalizagdo em massa (A Entrevistada).

O desafio atinge seu apice ao tocar na barreira financeira, revelada em um exemplo
contundente sobre a preservagao do patrimonio histérico do cartorio. Com uma expressao que
mescla o lamento e a realidade dos fatos, ela conclui que a restauracdo de um tnico livro
antigo, ao custo de R$ 10.000,00 é simplesmente inviavel: “Eu [...] ndo tenho condi¢des de
fazer a restauragdo do livro” (A Entrevistada).

Neste momento a gestora faz alusdo a uma esperanga de apoio por meio do CNJ para
que esta atividade seja realizada tomando como inspiracdo um modelo ja existente para o
setor de registro de imdveis, no qual um 6rgdo nacional subsidia serventias menores com
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"equipamentos, com mesas de scan, né, para realizar esse servigo". Ela expressa a crenca de
que, futuramente, o registro civil também sera contemplado: “a gente acredita que também em
algum momento vai ter um investimento do operador nacional, do registro civil, para que os
cartorios, principalmente os cartérios menores, também tenham condi¢des” (A Entrevistada).

A conversa, entdo, adentra na base da pirdmide de desempenho: a sustentabilidade
financeira, revelando-se o ponto mais vulneravel da gestdo. A gestora articula, quase como
um desabafo, a pressdo externa que define sua realidade operacional, explicando que “ha 11
anos nao existe reajuste da tabela de emolumentos do estado”. Essa condigdo, segundo ela,
ndo apenas “impacta demais a rentabilidade dos cartorios”, mas forga a todos a operar
“financeiramente [...] no limite” (A Entrevistada).

Com uma franqueza perceptivel, ela expde como essa vulnerabilidade sistémica se
traduz em sacrificios pessoais. A gestora admite que, nos primeiros meses, a “conta nao
fechar” era a norma, a ponto de precisar usar recursos proprios para manter a operagao, tendo
que “transferir do meu pessoal para a conta” do cartorio para cobrir despesas. O peso dessa
fase inicial fica evidente quando ela relata que “o primeiro salario da funcionaria foi com
rendimentos pessoais, n€¢?” (A Entrevistada).

Esse desafio externo ¢ amplificado por dificuldades internas de controle, que ela
descreve de forma muito humana e relatavel. Ao ser questionada sobre seus métodos de
acompanhamento, admite que seu “maior problema ¢ catalogar despesa” e ilustra a
“confusdo” inicial com uma cena do cotidiano: “eu ia no supermercado € comprava material
de limpeza, o café, nas coisas na feira de casa, né?”’ (A Entrevistada).

A discussdo avanca para a rentabilidade dos servigos, e ¢ quase possivel ver a gestora
calculando mentalmente a viabilidade de seu portfolio. Ela identifica que os atos mais
rentaveis, como as escrituras publicas, “ndo ¢ uma coisa corriqueira” (A Entrevistada). Em
contrapartida, os servigos de alto volume, como as procuracdes, oferecem uma margem
infima, pois o custo do selo consome mais da metade do valor pago pelo cliente.

No entanto, em meio a tantos desafios, um vislumbre de alivio surge ao final da
conversa. Com um tom de quem superou a fase mais critica, ela revela estar finalmente
alcancando um ponto de equilibrio: “Agora eu t6 comegando a equilibrar o zero a zero, né?”,
afirma, complementando que ja ndo € mais necessario “socorrer com minha conta pessoal” (A
Entrevistada). Este momento sinaliza uma conquista muito importante, marcando o primeiro
passo da gestdo em direcdo a uma estabilidade financeira ainda fragil, mas duramente
conquistada.

Desta forma, a entrevista, ao seguir uma sequéncia logica para formagdo do
Framework Perfomance Wheel espelhado pela estrutura da Pirdmide de Desempenho — do
estratégico ao operacional —, ndo apenas coletou dados, mas também permitiu a construgao
de uma narrativa coesa. Ficou evidente que, embora a visdo e as estratégias de alto nivel
sejam sofisticadas e bem definidas, sua execucdo ¢ constantemente desafiada por questdes
operacionais e financeiras que demandam um sistema de medi¢@o e controle adaptado a essa
realidade singular.

Observou-se, durante o didlogo, que embora o objetivo de "Crescer em receita liquida”
tenha sido formalmente destacado, a narrativa da gestora revelou que seus indicadores de
sucesso mais valorizados sdo predominantemente de natureza qualitativa e de longo prazo. A
énfase recaiu consistentemente na construcdo de um legado como um "cartorio de pessoas",
na promogado da "dignidade" do usudrio e na garantia da "seguranga juridica" como produto
principal.
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Essa priorizagdo de dimensdes como a qualidade da experiéncia do cliente e a
sustentabilidade da reputagdo da serventia demonstrou uma consonancia natural com a
estrutura multidimensional da Performance Wheel, que equilibra o desempenho financeiro
com os pilares de satisfagdo do cliente, processos internos e aprendizado. A partir desta
constatacdo, o didlogo progrediu para a apresentacdo da Pirdmide de Desempenho, uma
adaptag¢ao do modelo teorico.

Esta transicdo foi feita de forma a utilizar o alinhamento ja identificado como um
gancho para traduzir os valores e objetivos intuitivos da gestora em um conjunto de
indicadores de desempenho formais, iniciando assim a criacdo conjunta do framework de
gestdo. Com a conclusdo da fase de diagndstico e entrevista, a pesquisa coincidiu com um
momento de grande relevincia para o setor extrajudicial alagoano, que alterou
significativamente as pressoes e prioridades da gestao.

Uma troca de mensagens via WhatsApp, ocorrida apds a entrevista com a gestora,
revelou um novo e urgente desdobramento: a publicacdo de uma decisdo do Conselho
Nacional de Justiga (CNJ) que a gestora descreveu, em suas proprias palavras, como uma
"bomba"(A Entrevistada). Este evento, formalizado no Pedido de Providéncias n° 0003082-
92.2025.2.00.0000, trouxe a tona, em ambito nacional, as mesmas dificuldades que a gestora
havia articulado de forma privada na entrevista.

O documento do CNIJ corrobora a existéncia de "um conjunto relevante de problemas
estruturais, operacionais e financeiros, tais como receitas deficitarias, [...] defasagem da tabela
de emolumentos, auséncia de digitalizagdo dos acervos", validando a percepcao da titular de
que sua luta por sustentabilidade ndo era um caso isolado, mas um problema sistémico
(BRASIL, 2025).

A decisao do CNJ, no entanto, foi recebida pela gestora nao como mais um fardo, mas
como uma alavanca para a mudanga, conforme sua avalia¢ao imediata: "Isso ¢ bom pra gente!
Pois a pressao esta vindo de cima"(A Entrevistada). A relevancia deste fato para o presente
estudo reside na nova exigéncia imposta pelo 6rgao: a Corregedoria local deveria apresentar,
em 90 dias, um "Relatorio detalhado e dados consolidados" que evidenciem objetivamente,
entre outros pontos, o "estagio atual da digitalizacdo" e o "impacto financeiro das medidas
adotadas"(BRASIL, 2025).

A demanda do CNJ por "dados objetivos" e "indicadores concretos" transformou a
construgdo do framework de desempenho de um exercicio académico em uma necessidade
gerencial e estratégica imediata. Em sequéncia a metodologia adotada, um segundo
questionario foi aplicado com o objetivo de selecionar, em conjunto com a gestora, oS
indicadores de desempenho mais estratégicos para compor a pirdmide.

Com base nos indicadores definidos, a analise final combinou as escolhas da gestora
com os pontos que emergiram da analise documental e das entrevistas. Esse processo
culminou na estruturacdo do framework da Performance Wheel, conforme detalhado na
Figura 1. O modelo proposto, portanto, busca fornecer um mapa de gestdo que responda
simultaneamente aos desafios internos e as novas exigéncias externas.

Figura 1 — Framework da Performance Wheel — Cartério de Registros e Notas em Alagoas.
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Missao: "Promover solugdes de qualidade, com celeridade,
seguranga juridica e constante aprimoramento profissional".

Visao: "Ser referéncia regional em atendimento humanizado, seguranca

juridica e modernizagao continua".

Sustentabilidade Processos Liquidez

B [ndice d(ejlsigltlltsefa(;ao do Indice de Retrabalho Jigmel  Receita Liquida

Indice Comparativo da
Tabela de Percentual do Acervo IS p( (¢ Equilibrio

1o
Emolumentos - Digitalizado
Benchmarking

Indice de Adogdo de Tempo Médio de  Wed Custo do Retrabalho
Conclusédo de Ato

Servigos de Valor
Agregado

Fluxo de Caixa
Operacional

Fonte: Elaborado pelos autores (2025).

Ao final, o estudo de caso conclui que a Piramide de Desempenho resultante ¢ mais do
que um framework teodrico; ¢ uma ferramenta de gestdo dindmica, forjada e adaptada em
tempo real as circunstancias de uma serventia em plena transformacdo. Ela fornece a gestora,
de forma simples, os meios para navegar a complexidade de sua realidade, equilibrando as
metas de longo prazo com as pressdes de curto prazo e transformando dados em poder de
argumentacao e decisdo. A implementagdo deste sistema capacita a gestdo a passar de uma
postura reativa para uma postura proativa, que constroi o futuro desejado para o cartdrio.

5. CONCLUSAO

A presente pesquisa teve como questdo central a viabilidade e a eficacia da aplicagao
de um framework de medi¢ao de desempenho, baseado na adaptacdo da Performance Wheel a
realidade de uma microempresa. Dessa forma o estudo objetivou desenvolver um framework
de medi¢ao de desempenho, adaptando a Roda de Desempenho (Performance Wheel) através
da Piramide de Desempenho, para ser a principal ferramenta de gestdo e controle em um
Cartodrio de Registro Civil e Notas no Estado de Alagoas.

O estudo buscou, portanto, compreender como um sistema de indicadores adaptados
pode auxiliar na gestao deste servigo publico delegado, promovendo equilibrio entre aspectos
quantitativos e qualitativos. No processo de elaboracdo do framework de medicdo de
desempenho para o Cartorio de Registro Civil e Notas estudado, a constru¢cao da missao e da
visdo organizacional revelou-se fundamental para fundamentar e direcionar as praticas
gerenciais e estratégicas propostas.
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A definicdo da missdo — “promover solucdes de qualidade, com celeridade,
seguranca juridica e constante aprimoramento profissional” — ndo configura apenas uma

formalidade institucional, mas refletem um comprometimento genuino da gestora com a
dignidade do usuério e com a exceléncia dos servigos oferecidos. Essa missao traduziu-se em
acdes concretas, como o estabelecimento de procedimentos rigorosos para cada ato realizado,
evidenciando a busca por seguranca juridica e eficiéncia operacional.

A visdo — “ser referéncia regional em atendimento humanizado, seguranca juridica e
modernizacdo continua” — reforga a estratégia diferenciada adotada pela gestdo, que visa
transcender a imagem burocratica tipica dos cartorios para consolidar um ambiente mais
acolhedor e voltado para a experiéncia do cliente. Investimentos em projetos de valor
agregado, como a criagdo de uma sala de casamentos especial e a eventual instalacdo de um
café na serventia, ilustram essa postura de humanizacao e valorizagao do relacionamento com
a comunidade.

Além disso, a escolha da nova localizacdao do cartorio, estrategicamente pensada para
atender a areas de crescimento demografico e distanciar-se da concorréncia, estd alinhada ao
compromisso de inovagdo e expansao de servigos. Assim, a construcao da missao e da visao
foi um componente central para o alinhamento dos indicadores da Pirdmide de Desempenho,
servindo como ponto de partida para a hierarquizagao e organizacao dos objetivos estratégicos
que podem vir a guiar a gestao do cartdrio.

Essa fundamentacdo conceitual fortalece a capacidade da ferramenta desenvolvida em
traduzir valores organizacionais em agdes praticas € mensuraveis, promovendo uma cultura
institucional orientada a exceléncia, sustentabilidade e inovag¢dao no setor extrajudicial. A
partir da andlise detalhada das entrevistas, questiondrios e documentos coletados, foi possivel
identificar que a proposta do framework nao apenas responde as necessidades de mensuragao
objetiva exigidas pelo CNJ, mas também reflete uma visdo de gestdo que valoriza a dignidade
do usuario, a construcdo de um legado institucional e a adaptabilidade frente as limitagdes
operacionais, como a restri¢cao da equipe e os desafios financeiros enfrentados pelo cartorio.

A integracdo entre indicadores tradicionais, como fluxo de caixa e liquidez, e
indicadores de valor agregado, como satisfacdo do cliente e percentual do acervo digitalizado,
demonstra a capacidade do modelo de mensurar dimensdes multiplas do desempenho,
promovendo uma governan¢a mais equilibrada e sensivel as particularidades do contexto
local. Essa abordagem permite que a gestdo alinhe as metas operacionais nao apenas com a
saude financeira, mas também com os valores institucionais de se tornar um "cartorio de
pessoas" e garantir a "segurancga juridica" como produto principal.

Dessa forma, este estudo dialoga com a literatura existente ao reafirmar a importancia
da adequacdo dos sistemas de avaliacdo de desempenho as especificidades institucionais,
conforme apontado por Watts e McNair-Connolly (2012), e amplia essa discussdo ao
evidenciar a necessidade de incorporar dimensdes qualitativas e simbolicas, destacadas na
gestdo publica contemporanea.

Além disso, a pesquisa contribui para o debate sobre a modernizagdo dos cartorios no
Brasil, corroborando os achados de Lima et al. (2023) sobre a viabilidade de construir um
framework de desempenho completo, incluindo missao e visao, de forma colaborativa com a
gestdo de microempresas de servigo, e avangando ao propor um modelo pratico e adaptavel.

As implicagdes desta pesquisa sao multiplas e significativas. Na esfera gerencial, o
framework desenvolvido oferece um instrumento que pode subsidiar decisdes estratégicas e
operacionais, possibilitando uma visdo integrada do desempenho que transcende meras
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métricas financeiras e contempla elementos essenciais para a sustentabilidade e a
modernizac¢ao dos cartorios.

No ambito institucional, o estudo reforga a importancia de politicas publicas voltadas
ao apoio financeiro e técnico dessas serventias, especialmente as que estdo localizadas no
Estado de Alagoas e sobretudo as de menor porte. Com o intuito de viabilizar a digitalizacdo e
a preservacao do patrimonio histérico, conforme evidenciado pelas limitagdes apontadas pela
gestora.

Para futuras pesquisas recomenda-se a expansao do estudo para multiplos cartorios em
diferentes regides, possibilitando a comparagdo entre contextos e o refinamento do modelo.
Investigagdes adicionais podem avaliar a integracdo do framework com outras praticas de
gestdo publica e governanga. Ainda, o papel da participagdo ativa de usudrios e colaboradores
no processo de mensuragdo pode ser aprofundado, refor¢ando o carater colaborativo e
inclusivo da gestao.

A Performance Wheel, ao ser reinventada para o ambiente singular dos cartorios,
manifesta sua contribuicdo como instrumento estratégico capaz de transformar praticas
gerenciais, promovendo uma gestdo eficiente, humanizada e orientada para resultados que
ultrapassem o mero cumprimento burocratico. Entretanto, ¢ fundamental reconhecer as
limitagdes inerentes ao delineamento metodoldgico adotado.

Por se tratar de um estudo de caso unico, a pesquisa focalizou-se em um unico
cartorio, o que restringe a generalizacdo dos resultados para outras unidades ou realidades
distintas. O artigo, portanto, ndo busca oferecer uma solugdo universal, visto que ndo pode ser
generalizado. Em vez disso, a contribui¢do do estudo se da por meio da transferibilidade, na
qual a descricdo densa do caso e o detalhamento do processo de construcdo do framework
oferecem um roteiro metodoldgico que pode vir a ser adaptado por outros gestores de
serventias.

Assim, esta pesquisa reafirma a importdncia de que modelos de medicao de
desempenho ndo sejam meramente tedricos, mas sim instrumentos dindmicos, capazes de
refletir a complexidade e as especificidades dos ambientes nos quais sdo aplicados,
promovendo, assim, melhorias concretas na gestdo e na prestagdo de servigos publicos
essenciais.
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