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N&o € novidade que o servi¢co publico de diversasesasofre com problemas de falta de eficiénciecesso

de burocracia. No Brasil, esses problemas ficardeies para todos os cidadaos que precisam utiezae
tipo de servico, gerando um nivel de insatisfagétoeenamente alto nos cidaddos e prejudicando a @mag
do governo. Apesar da notoria necessidade por mgakgnas pessoas ainda receiam tentar algo novo,
bloqueando a possibilidade de melhorias e estagmamgbrocesso, que se torna ineficiente no curtme n
longo prazo. Algumas instituicbes, entretanto, @si@#os poucos, abrindo a mente para novas ideias e
buscando melhorar seus processos; € 0 caso daitpraefeda cidade de Campinas, que ja conquistou
resultados impressionantes com seu projeto “Potharfa”.

A percepcéo de que o servigo precisava melhorar

Frente a infeliz realidade na qual o servico pabhcasileiro se encontra, a prefeitura de Campieasdiu
tomar a iniciativa e colocar em pratica um projeéma desburocratizar o servico e aumentar a eficiéte
atendimento, nascendo, assim, o “Porta Abertaddoriem 2003 com o intuito de possibilitar o levargato
de débitos dos cidadaos, emitir certiddes e cadastinicipal, entre outros servicos da SecretariaitMpal
de Financas.

PORTA
ABERTA |

Figura 1: Fachada do “Porta Aberta”
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Entretanto, antes do pensamento lean passar agader da cultura da prefeitura, ela enfrentavataaui
dificuldades para atender a populacdo. O servig rggistrava 0s problemas mais sérios era 0 setor
financeiro — as pessoas que necessitavam dessetgErvico ficavam de quatro a seis horas esperaeld
atendimento, e muitas vezes seu problema era sequmionado. Uma acdo era urgentemente necessaria,
mas, felizmente, a prefeitura de Campinas tinha camirato com a IMA (Informatica de Municipios
Associados), que havia acabado de firmar parcemna @ Lean Institute Brasil. A equipe da IMA, entao,
introduziu a secretaria o conceito do pensamemto. lApdés o contato inicial, os lideres do “PorteeAf’
sentiram que o0 pensamento lean poderia revertex siésacdo e, apds a aprovacado do diretor do
departamento de controle e arrecadacdo, MarcosicARassos de Almeida, formaram uma equipe de
trabalho para iniciar a jornada da prefeitura r@amon atendimento mais eficiente aos cidadaos.

A proposta de trabalhar em um conceito novo quernp@driar melhorias em um servico que gerava mre
insatisfacdo dos cidadaos agradou a todos. Contad@ um problema: a pouca familiaridade do péskma
“Porta Aberta” com o pensamento lean. Para comieatsr problema, foi organizado um curso introdoitéri
motivando a equipe a participar. Inicialmente, definida como meta a reducdo do tempo de espesa par
menos de duas horas. A meta parecia muito ambip@saequipe — uma reducédo de mais de cinquenta por
cento definitivamente ndo € acanhada —, mas o pemga lean possuia o potencial para realizar afeca

A ida ao gemba como pontapé inicial

Foi apresentado a equipe o0 conceito de mapeam@stgmbcessos administrativos e de servigo. Essa
ferramenta permitiu a equipe visualizar como o£@se0s aconteciam, mapeamento o estado atualde aon
gueriam chegar, procedendo ao desenho do estado.fiiessa etapa, € possivel enxergar desperdicios

refletir sobre como é possivel elimin-los parartr maximo possivel dos processos e dos servicos.

N&o é possivel, entretanto, desenhar os estadmsedfuturo de seus processos sentado em uma reesa d
de um escritorio. S6 é possivel conhecer os prosasdo ao local onde eles acontecem — 0 que écmith
dentro da comunidade lean corgemba Portanto, durante o mapeamento, a equipe visit@rea de
atendimento e acompanhou a situacdo para enteooher @ processo funcionava e identificar desperslicio
gue ocorriam ao longo do atendimento. Essa acduesnoi de grande valia para a equipe, que foazale
localizar diversos desperdicios. Além disso, isso dma oportunidade para que eles conversassenosom
cidadaos e recebessem insights para proceder herrasl

ApoOs sua caminhada pefgemba a equipe foi capaz de assinalar as seguintegesSfad desperdicio no
processo:

e Eles perceberam que muitos cidadaos vinham conjetivabe realizar uma pesquisa sobre o imével,
mas esqueciam de trazer todos os documentos necss#dpenas depois de esperar cerca de duas
horas, o cidadao era informado sobre os documeetEssarios, frustrando-o e reduzindo o nivel de
satisfacéo.

e Muitas vezes, as pessoas se encaminhavam panadinaeto para resolver problemas que ndo eram
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relacionados a area financeira, mas s6 descobsamdguando eram atendidos, ja tendo esperado
varias horas na fila.

e Os atendentes ndo tinham todas as informacg8essaeesspara receber e atender ao cidaddo. Nao
era incomum eles terem de consultar um supervis@utro atendente mais experiente para resolver
0s problemas. Isso tudo levava muito tempo e daorittipara a formacéao de filas.

As mudancas comegam a acontecer

Apoés analisar as fontes de desperdicio, a equipsopaa analisar as formas como poderiam elimina-las
Com todos os dados em maos e uma visao clara die a&m quer chegar, o proximo passo para dar
continuidade ao projeto “Porta Aberta” era a criadéd um A3. O pensamento A3 consiste na ideia de qu
todas as informacdes necessarias para suportatranséormacédo lean cabe em apenas uma folha dé pape
de tamanho A3. Nele, séo inseridas informacdessvitara a jornada — o contexto e a situacédo absal,
problemas encontrados, como se enxerga o estado,futm plano de ag&o para solucionar os problemas
eliminar os desperdicios e alguns indicadores pa@dir se as acdes tomadas estéo surtindo efeito.

A equipe, entao, passou a criacdo de seu A3, qoe fia seguinte forma:

Figura 2: A3 do projeto “Porta Aberta”

O A3 também € uma excelente ferramenta de gesté@alyela permite que todos os envolvidos no pemces
visualizem o que esta sendo feito e fique a panittomos acontecimentos, gerando envolvimento dapeq

e sentimento de participacdo por parte de todaladboradores. Através das medidas tomadas, ot@roje
“Porta Aberta” permitiu a implantacao das seguimtethorias:
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MELHORIAS IMPLANTADAS

PRIORIZAGAO ABSOLUTA DE CHAMADOS RELACIONADOS AO SIM A partir do REFIS (01/09/2014)
PERFORMANCE DA EMISSAO DE GUIAS E ACORDOS A partir do REFIS (Outubro/ 2014)
ELABORAGAO DE CHECK-LISTS 13/05/2015 (c/ o ITBI)

SINCRONIZAGAO DO PAINEL ELETRONICO COM O CADASTRO DA
COMUNIDADE DO SIM

16/06/2015

RESTRICAO DA SENHA C (ATUALIZAGAO CADASTRAL) PARA

16/06/2015
EXCECOES

Figura 3: Melhorias implementadas no projeto “Porderta”
Legenda: SIM = Sistema de Informacé@o Municipal. RFEEE Programa de Regularizacdo Fiscal lancado erh&0

Vale ressaltar a importancia de definir prazos paeas melhorias sejam implementadas. Os prazdaraj
a equipe a se manter no rumo certo e a garanting@€des necessarias sejam tomadas, e ndo dexadas
segundo plano enquanto a forma tradicional de ftiabaontinua reinando.

Sustentar para garantir a continuidade da melhoria

Para sustentar as melhorias, foi explicado a equipgortancia de se trabalhar com a gestédo vesuam o
ciclo PDCA (planejar, executar, verificar, agirktar) de forma constante e diaria. O gerenciamgiatm é
uma forma de prevenir problemas futuros e garguiro caminho trilhado seja sempre o mais adegdedo
acordo com os objetivos. Como a comunidade leaprgerassalta, o pensamento lean ndo é uma ferrament
que é utilizada e descartada, mas uma mudancamalidade que precisa ser trabalhada todos osadias

de sustentar as melhorias obtidas.

Ganhos com a implementacdo do pensamento lean

Apods esse primeiro ciclo da jornada da prefeitiwa&Cdmpinas, ja € possivel observar ganhos subaanci
gue o pensamento lean trouxe ao projeto “PortatAbekntigamente, o fluxo de atendimento tributaaim
cidaddo contava com 7 etapas — um numero excegsg@ausava frustracdo e alongamento do tempo de
atendimento; hoje, esse numero foi reduzido a 3 teducdo de mais de 50%. Alguns servigos tiveram
nameros ainda mais impressionantes, como o seteigrarcelamento, que reduziu de 12 para 5 o nudeero
etapas necessarias para atendimento.
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Isso tudo resultou em reducdes expressivas no telapiendimento. No caso de atendimento para ITBI
(Imposto de Transmissao de Bens Inter-Vivos — uposto pago sempre que um cidaddo adquire um novo
imovel), por exemplo, houve uma reducdo substam@a#i0 para 17 minutos no tempo de atendimento.
Muito ja se foi obtido, mas o projeto continua ddwapor com o intuito de garantir um fluxo de noeid
continua.

* Implementac&o check lists;
S 100% correto e completo;
+ 3 etapas.

Tempo Total — v{ ‘;

ot \og

Retrabalho: Triagem da Triagem;
Documentacao incompleta;
7 etapas.

Figura 4: Principais resultados do projeto “Portabarta”
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LEAD TIME TOTAL - ITBI

TP+TE+TI

. De: 40 minutos Para: 17 minutos
{minutos e horas)

De 12 atendentes para 6 atendentes
Etapas De: 7 Para:3

REDUGCAO ESPERADA

TP +TE+TI -59%

LEAD TIME TOTAL - PARCELAMENTO
Etapas -50%

Servigco ainda compreendido pelasenhade Pagamento que, porsua
vez, abrange emissdo de guia a vista, cartade anuéncia,

levantamento de débitos.

MELHORA NO CADASTRO DOS CONTRIBUINTES
Etapas De: 12 Para: 5

Figura 5: Principais resultados do projeto “PortabAarta”
Legenda: TP = tempo de processo. TE = tempo dea&spk= tempo de interrupcao.

Outras melhorias ndo quantitativas também foramngkdas; a disseminacdo da cultura lean, por egempl
trouxe maior engajamento dos colaboradores e reapirito de trabalho em equipe. Hoje, o lean érahtu
para os colaboradores da secretaria de financ&anhgpinas, e isso € um legado que, se bem trabalhado
passara culturalmente aos futuros colaboradoregemdo a chama do pensamento lean acesa.

As mudancas sao contraintuitivas para o ser humano

E necessario ressaltar, entretanto, que ndo hadarsem empecilhos. O sucesso depende de nossadeont
de superar barreiras e de nossa resiliéncia. @ipalnnimigo de nossa transformagdo somos nos wesMm
secretaria de financas teve, inicialmente, o inpdsresistir a iniciativa.

Apesar disso, eles se mantiveram confiantes e agmersua natureza para buscar algo que fosse npalleor

os cidad&os. E muito encorajador ver exemplos amoho “Porta Aberta”, que nos mostram que é possivel
mesmo que nao seja facil — superar nossa mentalidagiservadora e melhorar os processos através da
pensamento lean — seja em areas mais tradicionraplicados, como a manufatura, ou em areas s qu
ele ainda é pouco aproveitado — como no servigtiquib

Expansao dos pioneiros lean no setor publico
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O projeto “Porta Aberta” foi apenas o primeiro querefeitura de Campinas fez com base no pensamento
lean. Apds 0 sucesso obtido nesse projeto, elesdedmraram muito para expandir essa mentalidade a
outras areas. Um grande exemplo desse ciclo cantieumelhorias foi a expansao para a area de ¢hgita
onde eles conseguiram aumentar a producéo deevoiteo planilhas por pessoa por dia para trirsate.

O governo de Campinas é apenas um dos primeirtiizaruo pensamento lean em seus processos, e seus
resultados, tanto no projeto “Porta Aberta” coms natros que seguiram, demonstram o enorme pokencia
que ele tem para desburocratizar os servigos @-tosnmais eficientes. A comunidade lean esperm@raag
que mais instituicdes do governo utilizem esse @kepara melhorar os servigos prestados ao puphca

que, dessa forma, possamos desfrutar, todos atacislade servigos cada vez mais lean.
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