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No atual cenário, em que a transformação digital é essencial para a eficiência, a modernização dos
serviços públicos se tornou uma prioridade fundamental. A Secretaria de Finanças de São Gonçalo do
Amarante-CE, responsável pela arrecadação e fiscalização de tributos, iniciou uma jornada digital ao
adotar a metodologia ágil Scrum. Essa iniciativa inovadora teve como objetivo melhorar a eficiência,
transparência e satisfação dos contribuintes. A decisão de implementar o Scrum trouxe uma revolução
na forma como os serviços tributários são gerenciados, transformando desafios em oportunidades de
crescimento e modernização.

Período de Realização
 

Pessoas Envolvidas na Execução
24jan/2022 a jun/2024

2



A modernização dos sistemas tributários apresentou diversos
desafios significativos:

Legado de Sistemas: A presença de sistemas antigos e
fragmentados complicava a integração e a modernização.
Diferentes bases de dados não se comunicavam
eficientemente, levando a discrepâncias de informações que
exigiam retrabalho constante. Essa fragmentação
tecnológica impedia uma visão unificada dos dados,
essencial para a tomada de decisões informada e eficiente.

Complexidade Regulatória: 
A legislação tributária é intrinsecamente complexa e está
em constante evolução. Cada mudança legislativa
demandava semanas de revisão e implementação nos
sistemas, gerando atrasos e potenciais inconsistências na
aplicação das normas.
O desafio era garantir que todos os sistemas estivessem
atualizados e em conformidade com as novas
regulamentações sem comprometer a eficiência
operacional.

Expectativa dos Contribuintes:
Com o avanço da tecnologia, os contribuintes esperam
serviços públicos rápidos, eficientes e digitalizados.
Recebíamos muitas queixas sobre a lentidão e a
burocracia dos processos manuais, o que afetava
negativamente a percepção dos serviços oferecidos. Era
crucial atender a essas expectativas crescentes para
aumentar a satisfação e a confiança dos usuários.

Recursos Limitados:
A modernização precisava ser alcançada com
recursos humanos e financeiros limitados. 
Otimizar a utilização desses recursos era um
desafio diário, exigindo uma gestão eficaz para
maximizar a produtividade e minimizar os custos
sem comprometer a qualidade dos serviços.

Problemas/Desafios



Problemas/Desafios Objetivos

Métodos de Pagamento Tradicionais: 
Os métodos de pagamento antiquados resultavam
em processos lentos e complicados, gerando filas e
atrasos.
A necessidade de modernizar esses métodos era
urgente para melhorar a eficiência e a experiência
do usuário.Autenticação Complicada: 
Sem um sistema centralizado de autenticação, o
acesso seguro às informações era difícil. Muitos
contribuintes enfrentavam dificuldades para
acessar seus dados de maneira eficiente e segura,
o que impactava negativamente a usabilidade dos
serviços.

Baixa Adoção de Tecnologias Digitais:
Havia uma resistência tanto interna quanto externa à
adoção de novas tecnologias. Para superar essa barreira, foi
necessária uma abordagem cuidadosa e persuasiva,
destacando os benefícios da digitalização e promovendo
uma mudança cultural dentro e fora da organização.

Os objetivos estabelecidos para a modernização foram claros
e desafiadores.

Digitalizar os Serviços Tributários: 
Transformar os processos manuais em digitais para
aumentar a eficiência e acessibilidade dos serviços.

Aumentar a Agilidade no Desenvolvimento: 
Implementar uma metodologia ágil que permitisse
entregas rápidas e frequentes de novas funcionalidades e
melhorias.

Melhorar a Experiência do Contribuinte: 
Focar na satisfação do usuário, proporcionando um
serviço mais rápido, intuitivo e acessível.



Garantir Conformidade Regulatória: 
Assegurar que todos os sistemas e processos
estivessem em conformidade com as regulamentações
em constante mudança.

Reduzir a Burocracia: 
Simplificar os processos administrativos para tornar os
serviços mais eficientes e menos burocráticos.

Aumentar a Transparência: 
Proporcionar maior visibilidade e clareza nas
informações e processos tributários, aumentando a
confiança dos contribuintes no sistema.

Modernizar o Serviço Público: 
Implementar tecnologias e práticas modernas para
transformar a gestão e operação dos serviços
tributários.

A decisão de adotar o Scrum foi estratégica e envolveu uma série de
passos cuidadosamente planejados:

Formação de Times Ágeis: Foram criadas equipes multifuncionais
compostas por desenvolvedores, analistas de negócios e
especialistas tributários. A colaboração entre diferentes áreas foi
fundamental para a sinergia e sucesso do projeto.
Sprints de Curta Duração: Os ciclos de desenvolvimento de quatro
semanas permitiram a entrega rápida de incrementos de produto.
Reuniões Diárias: As reuniões diárias (daily stand-ups) foram
essenciais para alinhar as ações e resolver impedimentos de forma
rápida.
Revisão e Retrospectiva: Ao final de cada sprint, o trabalho era
revisado e uma retrospectiva era realizada para identificar áreas de
melhoria.
Backlog Priorizado: O gerenciamento do backlog foi feito com
base no valor para o usuário e no impacto regulatório, permitindo
foco no que realmente importava para os contribuintes e para a
conformidade. Este enfoque ajudou a priorizar funcionalidades e
melhorias que proporcionavam maior benefício imediato.

Objetivos Iniciativas



Os resultados da implementação do Scrum foram notáveis e
inspiradores:

Redução no Tempo de Entrega: O tempo médio de
entrega de novas funcionalidades foi reduzido em
50%. Este ganho de eficiência permitiu responder
rapidamente às necessidades dos contribuintes e às
mudanças regulatórias.
Aumento na Satisfação dos Contribuintes: A
satisfação dos usuários com os serviços digitais
aumentou em 30%, refletindo uma experiência de
usuário melhorada e mais eficiente.
Melhoria na Conformidade: As mudanças
regulatórias puderam ser implementadas de forma
rápida e eficiente. Eficiência Operacional: A
otimização dos processos liberou tempo e recursos
que puderam ser redirecionados para projetos mais
estratégicos, melhorando a alocação de recursos e
reduzindo os custos operacionais.
Aumento no Acesso aos Serviços: Mais de 70% dos
serviços tributários agora são acessados
digitalmente, reduzindo a necessidade de
atendimento presencial e melhorando a
acessibilidade dos serviços.

Redução do Tempo de Atendimento: Processos que antes
levavam dias agora são concluídos em minutos,
proporcionando um alívio significativo tanto para os
contribuintes quanto para os funcionários.
Maior Transparência: Os contribuintes agora têm visibilidade
em tempo real sobre o status de suas obrigações,
aumentando a confiança no sistema. A clareza das
informações disponíveis no portal foi frequentemente
elogiada pelos usuários.
Aumento na Arrecadação: Em 2022, a arrecadação aumentou
20% em comparação com 2021. Já em 2023, o crescimento foi
de 34% em relação ao ano de 2021. Esses números refletem
diretamente os esforços e melhorias implementadas. Com
esse aumento na arrecadação, o município poderá realizar
mais investimentos em saúde, educação e outras áreas que
trazem benefícios diretos à população.

Resultados



A experiência de modernização trouxe várias lições importantes:
Colaboração é Fundamental: A formação de equipes
multifuncionais melhorou significativamente a comunicação
e a eficácia dos projetos. A colaboração entre diferentes
departamentos foi essencial para o sucesso.
Adoção de Metodologias Ágeis: Implementar o Scrum
ensinou a ser mais flexível e responsivo. Essa abordagem
pode ser reaplicada em outras áreas do setor público e
privado que necessitam de agilidade.
Foco na Experiência do Usuário: Colocar o contribuinte no
centro das decisões aumentou a satisfação e a adesão aos
serviços digitais. Esse foco é crucial para qualquer
organização que queira melhorar seus serviços.
Treinamento Contínuo: Investir na capacitação contínua das
equipes é vital para sustentar os ganhos obtidos. A formação
constante ajuda a manter a qualidade e a eficiência dos
serviços.
Importância da Transparência: Aumentar a transparência e
fornecer informações claras aos contribuintes construiu
confiança no sistema. Esse princípio é aplicável a qualquer
setor que lide diretamente com o público.

O sucesso da implementação da metodologia ágil Scrum na
Secretaria de Finanças de São Gonçalo do Amarante-CE trouxe
não apenas uma modernização significativa dos serviços
tributários, mas também proporcionou uma base sólida para
futuras inovações, incluindo: 
Portal Único de Serviços Públicos: Integração de serviços
municipais para oferecer uma experiência personalizada e
eficiente.
Pagamentos Digitais: Implementação de QR codes e
integração com o Pix para facilitar pagamentos.
Melhoria Contínua: Investimento em treinamento e
desenvolvimento contínuo para sustentar os ganhos obtidos.

Aprendizados Práticas Inovadoras 
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 A MAIOR CONFERÊNCIA ÁGIL DO SETOR PÚBLICO 

25 - 28 AGOSTO BRASÍLIA 
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