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1 Introducao

O presente relatério tem por objetivo analisar as alteragdes originadas a partir da
utilizacéo da Internet como novo canal de atendimento eletrénico das solicitagdes
dos servigos prestados nos Oficiais de Registro de Iméveis. A implantagdo de um
Sistema de Registro Eletronico Imobiliario (SREI) tem como impactos diretos a
adicdo de novos canais de atendimento eletrénico e a adaptacdo dos canais
tradicionais de atendimento presencial.

Nos itens subsequentes serdo apresentadas caracteristicas e observacdes relativas
ao atendimento dos clientes em ambos os cenarios: via Internet e presencial.
Ademais, serdo elencados canais opcionais, a serem utilizados conforme

necessidades adicionais do Oficial.
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2 Canal misto de atendimento

No novo cenério que se configura com a implementagio do Sistema de Registro
Eletrénico Imobiliario (SREI), o atendimento ao publico deixa de ser estritamente
presencial nos cartérios e passa a permitir solicitagées remotas, oriundas da Internet.
Dessa forma, & possivel caracterizar como misto o canal de atendimento aos
clientes, estabelecido em um portal unico — o Portal SREI, que prové o “Sistema de
Atendimento Eletrénico Centralizado” (SAEC), como uma “Central Nacional de
Servicos Compartilhados”, conforme citado no relatério Arquitetura Geral SREI do
Estado do Para (p. 6) [1].

O Portal SREI esta localizado na camada de concentragdo e é Unico para todos os
usuarios, gerenciando todas as entradas e saidas entre o mundo externo e os
cartorios (camadas de ntcleo do SREI). Nesse sentido, o portal atua como um canal
de distribuicdo de solicitagdes que, recebidas via Internet, sdo encaminhadas aos

aos respectivos cartorios.

As segbes subsequentes apresentam as respectivas caracteristicas e observacdes
pertinentes as duas modalidades de atendimento que o Portal SRE! suportara: o
atendimento via Internet e o atendimento presencial.

2.1 Atendimento via Internet

No @ambito do SREI, o atendimento via Infernet & realizado através do portal de

atendimento. O portal de atendimento pode ser:

e O portal de atendimento compartilhado: para atendimento de todo tipo de
solicitagbes (certiddes, consultas e registros), sendo responsavel por distribuir

a solicitagdo aos respectivos cartérios aos quais elas se referem.

¢ O portal de atendimento exclusivo do cartério: o cartério, se for do seu desejo,

pode conceber um portal para atendimento direto aos seus clientes;

Além da conveniéncia, o portal de atendimento compartilhado permite uma
padronizagdo dos processos de solicitagdo (publico ou privado) e a agilidade da

distribuicéo de solicitagdes judiciais a toda rede de cartérios integrados ao sistema.
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No atendimento pela Internet, as solicitagdes de registro serdo obrigatoriamente
efetuadas a partir de documentos (titulos) nato digitais, assinados digitalmente pelas
partes envolvidas. Esta mudanca sera de grande valia para os setores imobiliarios e
judiciarios, sendo que o SREI deve assumir um importante papel de incentivo para a

substituic&o do titulo em papel para o titulo nato digital com toda a conveniéncia da
Internet.

Além disto, a exemplo da experiéncia dos registradores de Portugal, é sabido das
dificuldades enfrentadas pela implementagdo de um sistema de solicitagées web,
que aceita requisicdes a partir de documentos digitalizados, conforme relatado por
Madalena Teixeira — registradora em Portugal, em artigo “Registro eletrénico —
mudanca de paradigmas” (2010) [2]:

A modalidade do pedido por via eletrénica tem suscitado algumas dificuldades que tém
que ver sobretudo com a concepgdo da aplicagdo informatica, i.e., com algum
desajustamento entre a linguagem utilizada no suporte papel e aquela que o ambiente
informatico consente (por exemplo, lapsos frequentes na indicago dos prédios e no
upload dos documentos). Fora as medidas transitérias e de excegdo que tém sido
encontradas para resolver os problemas, tém-se sugerido recorrentemente novos testes
de forma a obter uma aplicagio informatica user friendly.

Além de possibilitar a entrada de solicitagbes e pedidos de informagcdo em meio
eletrénico, o Portal SREI também serd o canal para a entrega dos produtos das
solicitagdes e pedidos de informagdo. Decorrentes das solicitagbes, o
encaminhamento das certiddes solicitadas ou o atestado da efetivagdo do registro
solicitado, entregues na forma de documentos nato digitais assinados
eletronicamente. Decorrentes dos pedidos informacéo, dados disponibilizados

diretamente no Portal, desde que o usuério solicitante seja devidamente identificado.

Além do atendimento aos usudrios da Internet (do setor publico ou privado) que irdo
realizar suas solicitagbes através do Portal SREI, também é necessario prever a
utilizagéo do Portal SREI como canal de entrada integrado com outros portais web
de parceiros como, por exemplo, o projeto de integracdo do Portal da AASP
(Associagao dos Advogados de S&o Paulo) com o Portal ARISP.

Desta forma, entidades com grande volume de solicitagdes ao Portal SREI poderéo

minimizar a interagdo manual, agilizar e dar maior seguranca e eficiéncia a este

processo.
Titulo | Versdio | Classificagio |  Pagina
PROJETO SREI: PA1.2.2 — Relatorio de v1.0.m.7 | LSI-TEC:Restrito 5/10
descricdo dos canais de atendimento eletrénico




Processo n© 3712474

DT TED Sev_

taboratdrio de Sistemas Integrdveis Tecnolégico

Atraves de convénios realizados entre os cartérios e seus parceiros é possivel que
informagdes possam ser trocadas entre ambos, permitindo beneficios mutuos e

maior agilidade.

2.2 Atendimento presencial

A adocgdo do titulo nato digital sera progressiava e depende de sua adogdo por
entidades externas. Provavelmente, o titulo em papel nunca seja eliminado por
completo. Por este motivo, o SREI também deve prever a entrada do titulo no
suporte papel, que deve ser recepcionado somente pelo atendimento presencial no
cartério da circunscricdo do imével em questdo, exceto nas situacdes de convénios
especificos entre cartérios.

Assim, o atendente do cartério atua como intermediario para inclusdo das
solicitagbes no SREI, visto que, quando da entrada de uma solicitagdo na recepgéo
do Oficial, ele sera o responsavel por efetivar o pedido no SREI.

O titulo em papel devera ser digitalizado pelo atendente do cartério no SREI para ser
anexado ao protocolo, o que possibilita agilizarria a qualificacdo, mas néo
dispensaria o arquivamento fisico do titulo em papel.

Desta forma, o atendente do cartério podera recepcionar titulos em papel ou nato

digitais e utilizara o Portal SREI para a inclus&o de qualquer tipo de pedido.

2.3 Atendimento presencial descentralizado

O atendimento presencial descentralizado representaria um novo servico para os
Oficias de Registros de Iméveis, no qual estes poderiam atuar como postos de
servico para o recebimento de titulos para registro referentes a qualquer Oficial
integrado no sistema SREI.

Nos sistemas registrais ao redor do mundo, é possivel encontrar cenarios nos quais
este servigo € prestado, como por exemplo, no Peru. Neste pais, o seu novo sistema
— Sistema de Informacién Registral Integrado (SIRIl) — prevé a integracdo dos
sistemas atuais e a total centralizagdo do acervo digital de registros de iméveis,

permitindo que a qualificagdo de um titulo de imével possa ser feita de qualquer
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localidade e ndo necessariamente da regido do imovel. Entretanto, o sistema
peruano € originalmente centralizado e gerido pelo governo, além de possuir os
beneficios administrativos de uma populagéo de somente 28 milhées de habitantes e

cerca de 1,2 milhdes de km? de area (quase sete (7) vezes menor que o Brasil).

Além da inviabilidade de centralizagdo de todo o acervo nacional, sua aplicagéo
também encontraria obstaculos relativos & responsabilidade perante o titulo
ingressado no Oficial, uma vez que, depois de recepcionado, este deveria ser
encaminhado ao Oficial que lhe diz respeito. Isto porque o trafego de titulos
originado neste cenario coloca em risco a integridade dos mesmos, ndo havendo

sequer forma de assegurar que o encaminhamento seja bem sucedido.

Porém, nada impede que sejam estabelecidos convéncios entre cartorios para este
fim.

2.4 Suporte ao acompanhamento das solicitagdes

Além de permitir a solicitagdo remota de pedidos, o Portal SREI prevé suporte ao
acompanhamento das solicitagdes, de forma a possibilitar 0 acesso remoto aos
produtos do processo, tais como nota devolutiva, certiddo evidenciando o ato
praticado e exigéncias. Ademais, o portal também permitirda o0 acompanhamento do
estado do pedido (situagdo do pedido) em tempo real.

2.5 Gestao de filas

No cenario de canal misto de atendimento aos clientes, a gestdo da fila adquire
ainda maior importancia, visto que é necessario garantir o controle da prioridade das
prenotacbes de forma que nenhum usudrio seja favorecido em detrimento de outro,
integrando todos os canais em uma fila Gnica. Neste ambito, a definicio do horario

de atendimento via Internet torna-se fundamental.

Primeiramente, existe a opgéo da disponibilizagéo do Portal SREI apenas em horario
comercial, que seja acompanhado do expediente do cartério fisico. Nesta situagéo,
aplica-se o conceito de fila Unica por cartério. Assim, independente do canal, a parte

recebe um numero de fila, a fim de ordenar as entradas dos diferentes canais e,
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quando atendido, recebe entdo seu nimero de protocolo. A escolha por este cenario
visa garantir o principio de igualdade e prioridade, nivelando ao maximo o acesso
dos clientes aos Oficiais. Porém, esta op¢do é falha no que diz respeito a
conveniéncia e poderia exigir a definicdo de um horario Unico de funcionamento dos

cartérios em todo territério nacional, o que é inviavel.

Portugal, por outro lado, disponibiliza seu servigo online 24x7, apesar de uma série
de argumentagdes de que a situagdo fere o principio da igualdade. Neste caso, foi
comprovado que os beneficios da conveniéncia de servicos web ultrapassaram as
desvantagens de inacessibilidade digital de parte da populacéo.

No caso de funcionamento ininterrupto (24x7), o solicitante recebe o préximo nimero
disponivel de protocolo, ou seja, obtém sua posigdo na fila do controle de prioridade
no mesmo momento em que efetua sua solicitagdo. Assim, o nimero de fila é
mantido apenas para controle presencial em Oficiais com mdltiplos guichés de
atendimento. Este cenario traz, por um lado, comodidade ao usuario, permitindo que
0 uso do sistema se adeque a sua rotina e preferéncia. Em contrapartida, identifica-

se certo privilégio a parte que possuir acesso a Internet,.

A alternativa escolhida é do atendimento online 24x7.
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Afora os canais tradicionais de atendimento ja mencionados no presente relatério, o

SREI prevé, ainda, uma interface com diversos canais facultativos, observados em

diferentes cartérios e passiveis de aplicagdo, de acordo com as preferéncias do

Oficial, tais como:

a) SMS;
b) E-mail;
c) Correio;

d) Portal do

Oficial;

e) Telefone (Unidade de Resposta Audivel - URA);

f) Totem de autoatendimento.

Destaca-se, no entanto, que os supracitados canais podem ser utilizados

essencialmente como formas adicionais de comunicagdo, conforme a necessidade

especifica de cada oficio. A implementagéo destes servigos adicionais pode ser

realizada a critério do implementador do SREI.
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