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APRESENTAÇÃO

O 21º Prêmio de Criatividade e Inovação de 2022, mais uma vez, 
demonstra ser uma inciativa de relevância para a Receita Federal 
do Brasil (RFB) quando prima pela inovação, valorização de pessoas, 
eficiência e cooperação, os quatro Princípios de Gestão assinalados no 
Mapa Estratégica do órgão.

O século 21 é marcado pela inovação, pela necessidade de 
acompanhamento da dinâmica da sociedade, especialmente no cenário 
da revolução tecnológica da informação e do mundo digital. Esse prêmio 
contempla os visionários, aqueles que de forma criativa conduzem 
seus projetos e ações na direção da inovação, focando no alcance de 
resultados efetivos no âmbito da administração tributária e aduaneira 
federal e produzindo ideias até então inimagináveis.

A RFB, por meio do Prêmio de Criatividade e Inovação, visa a construção 
de uma cultura organizacional inserida no contexto internacional das 
administrações tributárias e aduaneiras, onde o incentivo à criatividade 
é capaz de gerar soluções verdadeiramente inovadoras, em benefício 
do interesse público.

A premiação busca reconhecer os trabalhos criativos e inovadores 
considerando critérios como a melhoria da qualidade dos serviços 
prestados e dos resultados estratégicos, a viabilidade de implementação, 
a relação custos versus benefício e o aumento do desempenho e 
produtividade.

Com o tema proposto para o ano de 2022, “Implantação de Boas 
Práticas de Gestão e Melhoria dos Processos de Trabalho e dos Serviços 
Prestados ao Contribuinte”, obteve-se a oportunidade de reconhecer e 
valorizar os trabalhos apresentados pelos participantes, de acordo com 
duas categorias: predominante inovação tecnológica; e outras soluções 
inovadoras em gestão organizacional, serviços públicos, assuntos 
tributários e aduaneiros e assuntos diversos pertinentes aos processos 
de trabalho da RFB.

A premiação dos trabalhos vencedores do 21º Prêmio de Criatividade e 
Inovação de 2022 representa o reconhecimento institucional às práticas 
criativas e inovadoras que apontam para a constante melhoria dos 
processos de trabalho e da efetividade dos serviços públicos prestados.
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A partir das parcerias da RFB com a Universidade Federal da Bahia 
(UFBA) e com o Banco do Brasil (BB), tem-se os seis trabalhos premiados 
da categoria A e B, em 2022.

Este e-book contém os trabalhos premiados dos três vencedores da  
categoria A em 2022, e representa uma contrapartida socioambiental 
ao patrocinador Banco do Brasil.

JULIO CESAR VIEIRA GOMES
SECRETÁRIO ESPECIAL DA RECEITA FEDERAL DO BRASIL



MINHA
RECEITA
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Minha Receita

1. RESUMO DO RELATO DA INICIATIVA

O projeto Minha Receita nasce com um objetivo bastante ousado de 
criar um novo processo de trabalho para as administrações tributárias, 
que consiste em oferecer gratuitamente às empresas informações valiosas 
para a tomada de decisão (inteligência de negócios – BI). O produto será 
oferecido como um aplicativo para celular, contendo um dashboard de 
vários indicadores de desempenho da empresa, comparados com seus 
contextos relevantes, tais como: setor econômico, porte, localização 
geográfica e outros a serem identificados. O Minha Receita embute 
um poderoso mecanismo automático de incentivo à conformidade 
cooperativa: quanto mais próximo da realidade forem os dados 
declarados pela empresa à Receita Federal, melhor será o contexto que 
poderemos construir e mais úteis para a empresa serão as informações 
fornecidas. Em resumo: um estímulo à conformidade que premia o bom 
contribuinte e aumenta sua eficiência e competitividade em relação 
ao mau contribuinte, colaborando dessa forma para uma melhoria do 
ambiente de negócios no país.

2. DESCRIÇÃO DO PROCESSO ANTERIOR À INICIATIVA

a) Para as empresas (contribuintes)

• 	Dificuldade de acesso a informações de inteligência de negócio 
(BI)

As empresas de consultoria fornecem informações valiosas de 
benchmarks aos seus clientes para subsidiar a tomada de decisão 
empresarial. Infelizmente, apenas grandes empresas têm acesso a 
essa informação, pois os serviços de consultoria são muito dispendiosos.

Mesmo para estas grandes empresas, as informações são limitadas. 
Não se comparam em quantidade, variedade, nível de detalhe e 
tempestividade com as informações existentes nas bases de dados das 
administrações tributárias, notadamente a Receita Federal. Por exemplo: 
por quanto foi vendido do produto X, na semana anterior, para clientes 
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localizados no estado Y? Quais são os preços mínimo, médio e máximo?

• 	A Receita Federal apenas impõe obrigações tributárias

A legislação tributária estabelece dois tipos de obrigações para os 
contribuintes:

I. Principais: obrigação de recolher os tributos devidos.
II. Acessórias: obrigação de apresentar as declarações.

O papel das administrações tributárias, inclusive da Receita Federal, 
é desenvolver ações que promovam o correto cumprimento das 
obrigações acima.

Embora o contribuinte perceba o importante papel da Receita Federal 
na garantia de recursos para financiamento das atividades do Estado 
Brasileiro, do ponto de vista mais imediato do seu interesse individual, 
a Receita é percebida como uma organização pública que apenas cobra 
a realização de suas obrigações tributárias. Ou seja, trata-se de uma 
organização que existe para cobrar e punir. É um papel muito diferente 
de outras organizações públicas que prestam um serviço à sociedade, 
como hospitais, escolas, universidades...

• 	Perdas em decorrência da concorrência desleal de empresas 
não conformes

As empresas que cumprem a legislação tributária (conformes) sofrem 
concorrência desleal das empresas que sonegam seus tributos (não 
conformes), pois essas reduzem seus custos de forma ilegal.

b) Para a Receita Federal (administrações tributárias em geral)

• 	Promoção da conformidade se concentra na punição do mau 
comportamento

Os recursos utilizados pelas administrações tributárias para a promoção 
da conformidade fiscal normalmente são de dois tipos:

I. Mecanismos automáticos de indução da conformidade: retenções de 
tributos por terceiros, mecanismos de crédito e débito de tributos ao 
longo da cadeia produtiva etc.
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II. Detecção e punição do comportamento não conforme: fiscalizações 
seguidas de multas, recusa de fornecimento de certidões negativas, 
inscrição em cadastro de inadimplentes etc.

Cabe notar que a conformidade também pode ser estimulada através 
da premiação do comportamento conforme. Essa é a abordagem dos 
programas de notas fiscais premiadas criados pelas administrações 
tributárias estaduais e municipais, que estimulam consumidores a pedir 
a emissão de nota fiscal.

• 	A difícil missão das administrações tributárias e a imagem do 
Fisco

Há muito tempo, em uma visita ao órgão central da Receita, deparei-me 
com um cartaz, que eu acho que era do CIAT, com a seguinte missão: 
“Ser imperceptível para o bom contribuinte, mas ter uma forte presença 
para o mau”.

Eu gostei tanto dessa frase que ela ficou na minha memória. Afinal, 
quando estamos no papel de contribuinte, quanto mais imperceptível 
a Receita for, melhor. Não gostamos de ser parados na conferência de 
bagagem ao chegar do exterior. Quem deve ser parado é quem traz 
mercadoria irregularmente! Não é mesmo? Tampouco gostamos de 
dispender muito tempo preenchendo as declarações estabelecidas 
pela legislação tributária.

O último planejamento estratégico da Receita Federal traz uma 
mensagem semelhante à do CIAT ao definir a nossa visão como: “Sermos 
reconhecidos como essenciais ao progresso do país, engajados na inovação, 
na promoção da conformidade tributária e aduaneira e na oferta de 
serviços de excelência à sociedade.”

Em resumo, o papel das administrações tributárias poderia ser definido 
como: controlar a conformidade, minimizar o custo (incômodo) de 
cumprimento das obrigações acessórias e ofertar serviços de excelência.

Em outras palavras, o que a melhor administração tributária do mundo 
(aquela ideal, que sequer existe) pode fazer pelos bons contribuintes é 
incomodar o mínimo possível.
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Complicado o desafio dessas organizações, não? Como construir uma 
imagem positiva perante a sociedade?

• 	Sigilo fiscal limita o fornecimento de dados para a sociedade 
(dados abertos)

A importância da disponibilização dos dados sob a guarda de diversos 
órgãos do governo já foi percebida há muito tempo e gerou a iniciativa 
de dados abertos governamentais. 

A Receita Federal tem várias iniciativas nessa linha. Mas o que nós 
fizemos até aqui é uma fração muito pequena das possibilidades de 
geração de valor a partir dos dados que dispomos 1.

É porque nós temos uma dificuldade: o sigilo fiscal. Por causa dele, 
ficamos restritos a divulgar apenas dados agregados ou dados não 
cobertos por sigilo fiscal, como dados cadastrais.

Será que tudo que pode ser divulgado é dado aberto governamental? 
A nossa tendência é responder a essa questão com um sim. Mas a 
resposta correta é não. Existem dados que podem ser divulgados, mas 
não são dados abertos.

3. DETALHAMENTO DA INICIATIVA

3.1. IDEALIZAÇÃO, CONCEPÇÃO E TRABALHO EM EQUIPE

A concepção do Minha Receita partiu de um dos autores deste relato. 
Sua primeira apresentação ocorreu em uma reunião regional de 
administradores realizada há alguns anos. Naquela época, o Minha 
Receita tinha como objetivo apenas melhorar a imagem da Receita 
Federal. Posteriormente, acrescentamos o objetivo de promover a 
conformidade, missão fundamental de toda administração tributária. 
Essa ampliação de escopo foi importante para obter apoio e ampliar a 
equipe do projeto. No ano passado, após refinamento da ideia inicial pela 
equipe técnica do projeto, que assina o presente relato, conseguimos 

1  Os dados são o novo petróleo. Revista The Economist, 06/05/2017. The world’s 
most valuable resource is no longer oil, but data | The Economist

https://www.economist.com/leaders/2017/05/06/the-worlds-most-valuable-resource-is-no-longer-oil-but-data
https://www.economist.com/leaders/2017/05/06/the-worlds-most-valuable-resource-is-no-longer-oil-but-data
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apresentá-lo para o Subsecretário-Geral, que aprovou a iniciativa e 
colocou sua assessoria para auxiliar no que fosse necessário. Neste 
ano, o projeto passou a compor a carteira de projetos estratégicos da 
Receita Federal. 

3.2. ENQUADRAMENTO NO TEMA CRIATIVIDADE E INOVAÇÃO

O Minha Receita se enquadra como inovação:

• 	disruptiva: por ampliar o escopo de atuação das administrações 
tributárias, bem como por criar uma nova ferramenta para promoção 
da conformidade cooperativa: premiar o bom comportamento com 
informações valiosas para a tomada de decisão empresarial.

• 	de produto/serviço: por criar um novo produto para uso pela 
sociedade.

• 	aberta: por prever a participação das partes interessadas nas definições 
do aplicativo e das informações a serem produzidas (cocriação).

3.3. OBJETIVOS DA INICIATIVA

• 	Estimular a conformidade cooperativa: premiando o bom 
comportamento com informações valiosas para a tomada de decisão 
empresarial.

• 	Melhorar a imagem da Receita Federal: através do fornecimento gratuito 
de uma ferramenta de apoio à gestão empresarial, contribuindo para 
uma relação mais harmoniosa entre fisco e contribuinte.

• 	Melhorar o ambiente de negócios do país: pelo aumento da 
competitividade das empresas conformes (bons contribuintes) em 
relação às não conformes (maus contribuintes).

• 	Promover o crescimento e o desenvolvimento econômicos: através 
do aumento da eficiência das empresas nacionais, decorrente de 
decisões gerenciais fundamentadas em dados valiosos e tempestivos.

3.4. PÚBLICO-ALVO CONTEMPLADO NA INICIATIVA

O público-alvo são todas as empresas (pessoas jurídicas) registradas na 
Receita Federal.
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3.5. ETAPAS DA IMPLANTAÇÃO

I. Definição do aplicativo (já concluída): definição dos indicadores 
a serem disponibilizados, da sua forma de apresentação e 
funcionalidades do aplicativo. 

II. Cálculo dos indicadores (já concluída): definição das fontes de 
informação para os indicadores, elaboração dos programas de cálculo 
dos indicadores e de seus percentis para cada contexto existente.

III. Construção do protótipo (já concluída): elaboração de um 
protótipo perfeitamente funcional para exibir todas as capacidades 
do aplicativo2. 

IV. Apresentação à sociedade e realização de evento de Design 
Thinking (prevista para novembro, após o fim do período de 
defeso eleitoral): apresentação do projeto e do protótipo para servir 
de inspiração inicial no evento de Design Thinking com as partes 
interessadas (inovação aberta).

V. Elaboração da especificação final para o Serpro: elaboração de 
toda a documentação necessária para desenvolvimento de versão de 
produção do aplicativo.

A elaboração da versão de produção do aplicativo Minha Receita deve 
ficar sob o encargo do Serpro, provedor de soluções de tecnologia da 
Receita Federal. O trabalho da equipe técnica do projeto se concentra 
no aspecto da inovação propriamente dita, delegando o trabalho do 
desenvolvimento puramente tecnológico ao Serpro.

3.6. RECURSOS UTILIZADOS

O aplicativo com o protótipo do Minha Receita foi desenvolvido com a 
utilização dos seguintes recursos computacionais:

• 	Linguagem de programação: Python.

• 	Biblioteca para exibição do dashboard: Streamlit.

• 	Banco de dados: Receita Data (datalake institucional) acessado com 
consultas SQL.

2  O protótipo possui apenas uma amostra do conjunto das empresas, devida-
mente anonimizadas para preservar o sigilo fiscal.
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Os recursos humanos envolvidos são os cinco servidores que compõem 
a equipe técnica do projeto e subscrevem este artigo. Agradecemos o 
apoio de dois servidores do órgão central da Receita Federal, por seu 
trabalho na divulgação do projeto (Semana de Inovação da ENAP, 
apresentações para entidades de contadores...), bem como por suas 
sugestões em algumas sessões de brainstorm que foram realizadas.

Não houve dispêndio de recursos financeiros.

3.7. DESCRIÇÃO DO PROCESSO POSTERIOR À INICIATIVA E MELHORIAS 
ALCANÇADAS

Esta seção do relato é mais longa e foi dividida em quatro partes:

I. Resumo: resume o novo fluxo de informações entre a Receita Federal 
e as empresas, apresenta o Efeito Retroalimentador da Conformidade 
e explica o novo alinhamento de interesses entre o Fisco e o 
contribuinte. 

II. Contexto: explica alguns mecanismos importantes para a 
compreensão plena do projeto Minha Receita, como: a pirâmide de 
conformidade da OCDE, a conformidade cooperativa, as qualidades 
da informação customizada (é mais valiosa; não é dado aberto, mas 
pode ser divulgado; gera automaticamente o Efeito Retroalimentador 
da Conformidade).

III. O aplicativo Minha Receita: apresenta o aplicativo, exibindo suas 
funcionalidades e as informações fornecidas às empresas.

IV. Melhorias alcançadas para as empresas e para a Receita Federal: 
destaca as mudanças em relação à situação descrita seção 3.

I. Resumo

O Minha Receita cria um novo fluxo de informações entre a Receita 
Federal e os contribuintes. A figura 1 resume esse fluxo, ressaltando o 
alinhamento de interesses entre Fisco e contribuinte no contexto 
do projeto Minha Receita.
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Figura 1. Fluxo de informações e Alinhamento de Interesses

• 	Dados: a Receita Federal possui uma rica base de dados sobre a 
atividade econômica de todos os setores da economia.

• 	Valor: a Receita Federal pode fornecer informação valiosa, 
customizada para cada empresa, para subsidiar seu processo de 
tomada de decisão.

• 	Conformidade: quanto mais conforme for a empresa (mais verídicos 
os dados declarados por ela), mais aderente à realidade será a 
customização feita pela Receita Federal e mais valor ela receberá.

Esse ciclo é o Efeito Retroalimentador da Conformidade, que premia 
os contribuintes mais conformes com informação de melhor qualidade 
para o seu negócio.

O alinhamento de interesses surge porque tanto a Receita Federal 
quanto as empresas ganham com o crescimento da conformidade.

II. Contexto

A pirâmide de conformidade da OCDE e a conformidade cooperativa

A imagem à esquerda da figura 2 exibe o modelo de conformidade da 
OCDE, que segrega os contribuintes pelo seu nível de risco.
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Figura 2. Pirâmide de Conformidade da OCDE

É importante ressaltar duas coisas nesta imagem:

a. Os contribuintes possuem comportamentos distintos. Aquele que 
está no topo da pirâmide é menos conforme, decidiu não cumprir. 
Um outro que esteja na base da pirâmide é mais conforme, deseja 
cumprir.

a. Para cada tipo de comportamento deve existir um tratamento 
distinto que pode ir desde medidas mais graves, como fechamento 
da empresa, perdimento de mercadorias; até as mais cooperativas, 
que buscam auxiliar o contribuinte que deseja cumprir.

A conformidade pode ser induzida tanto pela punição do mau 
comportamento quanto pela premiação do bom comportamento. O 
importante é ampliar essa diferença de tratamento entre o bom e o 
mau contribuinte para transformar a pirâmide para a imagem da direita: 
ampliando a fração dos contribuintes que apresentam comportamento 
conforme.

A conformidade cooperativa se direciona principalmente para os 
contribuintes mais conformes, situados na base da pirâmide, buscando 
premiar esse comportamento.

Mas surge uma pergunta: como saber quais contribuintes merecem ser 
premiados? Como impedir os maus contribuintes de pegarem carona 
nesse incentivo?

A resposta a essa questão é simples: nós não precisamos saber. Basta 
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utilizar um resultado dos modelos de informação assimétrica: fornecer 
um menu de opções à parte que possui informação privada (no caso, o 
contribuinte) e ofertar mais valor para quem revelar mais informação. 
Esse mecanismo será implementado pelo Efeito Retroalimentador da 
Conformidade, descrito mais à frente.

• 	O dado customizado é mais valioso (cauda longa)

Informação customizada tem mais valor. Esse é o modelo de negócio 
de empresas bem-sucedidas como Facebook (Meta), Google, Netflix e 
Spotify. Quanto mais eles conhecem os nossos hábitos e preferências, 
mais valor eles podem ofertar para quem paga por seus produtos.

Uma outra característica interessante dos produtos dessas empresas 
é que nós não precisamos informá-las sobre nossas preferências, elas 
aprendem isso simplesmente nos observando.

O Minha Receita customizará as informações fornecidas a cada empresa, 
observando os dados registrados em sua contabilidade, suas operações 
de compra e venda, suas exportações e importações, os mercados 
consumidores onde ela atua, o seu mercado de trabalho etc.

• 	O dado customizado pode ser divulgado, mas não é dado 
aberto

Existem dados que podem ser divulgados, mas não são dados abertos. 
Os dados customizados para cada contribuinte são produzidos através 
da combinação de dados do próprio contribuinte com dados agregados. 

dado customizado (sigiloso) = dado do contribuinte (sigiloso) + dado agregado 
(aberto)

Esses dados customizados:

a. não são dados abertos: pois carregam informação do contribuinte, 
que é protegida por sigilo fiscal;

b. mas podem ser divulgados: apenas, e tão somente, para o próprio 
contribuinte. 

Um exemplo desse tipo de dado: a participação de mercado (market 
share) da empresa, obtida pela divisão da receita bruta da empresa pela 
receita bruta agregada de seu setor econômico (contexto).
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• 	O dado customizado gera automaticamente o Efeito 
Retroalimentador da Conformidade

O Efeito Retroalimentador da Conformidade surge porque a informação 
que nós forneceremos é customizada para cada empresa com base nos 
dados declarados por ela: quanto mais próximos da realidade forem os 
dados declarados, mais valiosa será a informação fornecida.

Existe um princípio em tecnologia da informação chamado garbage-
in, garbage-out. Se entra lixo, sai lixo. Se um contribuinte forneceu 
informação que não corresponde à sua realidade, então as informações 
que nós forneceremos não serão customizadas para o que ele de fato é, 
mas para aquilo que ele informou que é.

Um exemplo: se um contribuinte informa receita bruta erradamente, 
então todos os seus indicadores que incluírem essa métrica estarão 
errados e não serão úteis para a tomada de decisão empresarial.

III. O aplicativo Minha Receita

O contribuinte terá acesso a um aplicativo para celular, de fácil 
utilização, para ser manuseado pelos altos executivos e proprietários 
das empresas. 

Esses administradores de empresas receberão informações sobre 
receita, market share, lucratividade, custos, capital imobilizado, 
endividamento etc. Não somente informações da sua empresa, que 
ele já sabe, mas também a comparação da empresa com seu setor 
econômico, podendo filtrar para empresas de porte semelhante ou de 
uma determinada região geográfica.

Imaginem a satisfação do pequeno empreendedor ao passar a ter 
gratuitamente informações que somente grandes empresas, com 
acesso a consultorias empresariais caríssimas, possuem?

A figura 3 apresenta um exemplo da tela do aplicativo Minha Receita, 
destacando à direita as diversas seções que a compõem. Essas seções 
são descritas logo abaixo.
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Figura 3. Aplicativo Minha Receita

• 	Notificações

Envia notificações periódicas sobre as vendas3 de mercadorias 
semelhantes às vendidas pela empresa (mesma classificação de 
mercadoria: NCM). Essas notificações podem informar sobre flutuações 
(crescimento ou redução) na quantidade vendida semanalmente e 
flutuações no preço médio de venda etc.
3  Somente disponível para mercadorias acompanhadas	de	Nota	Fiscal	Eletrônica	(NFe).
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É relevante notar a força do Efeito Retroalimentador da Conformidade nestas 
notificações: contribuinte que não emite nota fiscal, não permite que a 
Receita saiba quais produtos deveria incluir nas notificações.

• 	Seleção da fonte de dados

Nesta primeira versão do Minha Receita são oferecidas as seguintes fontes 
de dados:

• 	Receita de vendas: anual e mensal para todas as empresas.

• 	Dados do balanço patrimonial e da demonstração de resultados da empresa 
(DRE): apenas para as empresas que apresentam ECF pelo lucro real, pois 
as demais empresas não declaram essas informações.

Funcionamento: ao selecionar uma fonte de dados, são carregados os 
respectivos indicadores.

• 	Seleção do contexto

Nesta primeira versão são oferecidas três dimensões de contexto com os 
seguintes níveis:

• 	Setor econômico: apenas empresas da mesma categoria CNAE com 3 dígitos 
(mais agregado), 4 dígitos (intermediário) ou 5 dígitos (mais detalhado).

• 	Porte: todas as empresas ou somente empresas de porte semelhante (foram 
criados dez níveis de porte com intervalos parcialmente sobrepostos).

• 	Localização geográfica: todo o país (mais agregado), apenas da mesma 
região geográfica (intermediário) ou apenas do mesmo estado/DF (mais 
detalhado).

Funcionamento: ao selecionar um contexto, são recalculadas as posições 
relativas dos indicadores. Por exemplo: ao mudar o contexto de “todas 
empresas” para “somente empresas de porte semelhante”, o valor do indicador 
Receita Bruta não se altera (esse é o dado da empresa), mas o percentil desse 
indicador pode mudar (pois estaremos comparando a empresa com outro 
grupo de contexto).

• 	Seleção do indicador

Os indicadores do grupo de receita de vendas possuem informações para 
todas as empresas:

• 	Grupo Receita de Vendas: receita bruta, receita líquida e market share.

• 	Os demais indicadores somente possuem informações para as empresas 
que preenchem a ECF Lucro Real.
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• 	Grupo Lucro e Patrimônio: lucro, lucratividade, margem operacional, 
EBTIDA, retorno sobre o patrimônio líquido, retorno sobre os ativos 
totais.

• 	Grupo Liquidez: liquidez corrente, liquidez imediata, capital de giro 
líquido sobre a liquidez de curto prazo, liquidez geral sobre índice de 
solvência geral.

• 	Grupo Endividamento: recursos de terceiros sobre o ativo, dívida 
líquida sobre geração de resultados operacionais, dívida líquida sobre 
o capital.

Considerando o baixo custo para produção dessas informações, 
é possível vislumbrar um cenário no qual contribuintes que não 
apresentam ECF pelo Lucro Real solicitem à Receita Federal que altere o 
formato das declarações que elas apresentam para permitir o registro 
dessas informações, com o objetivo de poderem usufruir dos indicadores 
que passarão a ser disponibilizados no aplicativo Minha Receita.

Isso seria algo inimaginável: contribuintes pedindo para a ampliar 
a quantidade de informações que declaram à administração 
tributária.

Evidentemente que isso é apenas uma possibilidade, mas serve 
para ilustrar como o Efeito Retroalimentador da Conformidade é um 
poderoso mecanismo de alinhamento de interesses entre o fisco e 
o contribuinte.

Figura 4. Botão do Indicador

O botão do indicador exibe o nome do indicador (market share, no 
exemplo acima), sua fonte de dados (ECF), uma breve descrição de 
como é calculado (Receita / Receita do contexto), seu valor (4,3% no 
exemplo acima), sua variação em relação ao período anterior (+ 0,1%) 
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e um gráfico de medidor (dial plot) com sua posição em relação ao 
contexto selecionado (aproximadamente no percentil 70).

Funcionamento: ao clicar em um indicador, é exibido o gráfico com sua 
a série temporal.

• 	Gráfico com a série temporal do indicador

O gráfico exibe o valor do indicador do contribuinte nos últimos cinco 
anos (linha vermelha) e o compara com indicadores agregados do 
contexto escolhido: mediana e 1º e 3º quartis. A área hachurada em 
verde corresponde ao intervalo entre o 1º e o 3º quartil. A linha tracejada 
verde dentro dessa área corresponde à mediana do contexto.

Figura 5. Gráfico com a Série Temporal do Indicador

No exemplo acima, podemos ver uma empresa cujo market share 
é crescente quando observamos o período inteiro, embora tenha se 
reduzido levemente entre 2017 e 2019. Observamos, ainda, que a 
empresa se situa entre as maiores do contexto selecionado (CNAE 4 e 
porte = todas empresas), pois está no quartil superior do conjunto.

IV. Melhorias alcançadas para as empresas e a Receita Federal

a. Melhorias para as empresas (contribuintes)
• 	Passam a ter acesso gratuito a um rico painel de informações de 

inteligência de negócio (BI)

As empresas passam a ter acesso gratuito a informações:
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• 	Atualizadas: frequências semanal, mensal e anual;

• 	Detalhadas: nível de NCM, para produtos; classe CNAE, para setor 
econômico; município, para localização geográfica etc.; 

• 	Variadas: principais contas do balanço patrimonial e do demonstrativo 
do resultado do exercício, compras e vendas de mercadorias, 
composição da força de trabalho, mercado consumidor potencial etc.;

• 	Customizadas para subsidiar o seu processo de tomada de decisão 
fundamentado em dados.

As pequenas empresas podem ainda se beneficiar do aprendizado em 
relação ao uso de indicadores de gestão à medida que se familiarizarem 
com a riqueza de informações oferecidas. 

• 	A Receita Federal auxilia a empresa a crescer, fornecendo 
informações que aumentam sua eficiência

A Receita Federal continua exercendo seu papel de cobrança das 
obrigações tributárias e acessórias, mas passa também a ser um 
fornecedor de serviços úteis para o crescimento e a eficiência da 
empresa.

• 	Redução da concorrência desleal das empresas não conformes

Os ganhos de eficiência das empresas mais conformes tendem a 
ser maiores do que os das empresas menos conformes, pois as 
informações customizadas do Minha Receita são mais precisas para o 
grupo conforme.

Isso reduz a vantagem obtida pela concorrência desleal de empresas 
não conformes.

b. Melhorias para a Receita Federal (administrações tributárias em 
geral)

• 	Nova ferramenta para promoção da conformidade: premiação do 
bom comportamento

A Receita Federal acrescenta mais uma opção no seu repertório de 
ferramentas de promoção da conformidade. A nova ferramenta 
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tem a peculiaridade de premiar o bom contribuinte, reconhecendo 
a contribuição dessas empresas para o financiamento do Estado 
brasileiro.

• 	Impacto na imagem da Receita Federal

A Receita Federal passa a ser vista como uma organização, que 
não só pune o mau comportamento, mas também premia o bom 
comportamento.

Se anteriormente o objetivo das administrações tributárias era 
“ser imperceptível para o bom contribuinte”, com o Minha Receita 
estas organizações passam a ser vistas como valiosas colaboradoras 
para o ambiente de negócios do país, que fornecem gratuitamente 
informações úteis para o crescimento das empresas, notadamente as 
mais conformes (bons contribuintes).

Sigilo fiscal não é empecilho para divulgação de informações 
customizadas

A customização de informações permite gerar valor para a sociedade a 
partir dos dados fiscais sem ferir o sigilo fiscal dos contribuintes.

3.7.1. Resultados Quantitativos e/ou Qualitativos 

O Minha Receita é bem mais do que um projeto. O aplicativo que será 
disponibilizado é apenas o primeiro produto de uma série de outros 
já idealizados: mercado potencial, fluxo de mercadorias, mercado de 
trabalho, mercado exterior.

De forma semelhante ao Banco Central, que conseguiu ampliar o escopo 
de sua atuação com o Pix, nós esperamos definir um novo processo 
de trabalho para as administrações tributárias do mundo, que 
consiste em fornecer informações de inteligência de negócio (BI) como 
um mecanismo de estímulo à conformidade cooperativa, que premia os 
contribuintes conformes.
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3.8. LIÇÕES APRENDIDAS

A relação fisco-contribuinte é permeada por uma desconfiança mútua: o 
fisco tem dúvidas se o contribuinte, de fato, está revelando a totalidade 
dos tributos devidos; e o contribuinte receia ser punido por algo que 
tenha feito.

É natural, portanto, que o projeto Minha Receita cause certo 
estranhamento ao propor uma nova forma de relacionamento fisco-
contribuinte, na qual o interesse de ambos está alinhado em direção 
ao aumento da conformidade. De um lado, servidores da Receita nos 
questionaram se fornecer informações para gestão das empresas seria 
papel da administração tributária. Do outro, contribuintes perguntaram 
desconfiados: o que a Receita queria com essa oferta tão generosa?

A superação desse desafio exige uma boa dose de empatia e uma 
comunicação clara e transparente, de forma que os dois lados percebam 
os motivos que tornam o Minha Receita uma relação ganha-ganha.

3.8.1. Fatores críticos de sucesso

O principal fator crítico de sucesso foi a empatia. A capacidade de se 
colocar no lugar do pequeno empresário, do diretor de uma grande 
empresa e imaginar quais informações seriam úteis para auxiliá-los 
na tomada de decisão empresarial. Nós temos consciência de que, 
por melhor que tenha sido esse nosso exercício de empatia, ninguém 
melhor do eles mesmos para dizer qual informação gostariam de 
receber. Por esse motivo, um dos pontos importantes do projeto é o 
evento de Design Thinking que será realizado após o período de defeso 
eleitoral.

Outro fator crítico de sucesso é a qualificação técnica da equipe, composta 
por doutores em Economia, mestres em Administração, em Estatística e 
em Ciência de Dados e especialista em Contabilidade, capazes de pensar 
em formas criativas para transformar o vasto universo de informações 
disponíveis nas bases de dados da Receita Federal em informação útil 
para a gestão de negócios, sem violar as regras de preservação do sigilo 
fiscal.
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A persistência também foi importante para superar resistências internas 
e externas ao projeto.

3.8.2. Imprevistos observados

A deficiência na qualidade de dados declarados por alguns contribuintes 
à Receita Federal foi uma dificuldade não mapeada inicialmente. Para 
contornar essa dificuldade, foi acrescentada uma etapa de limpeza de 
dados com o uso de métodos estatísticos para detecção de outliers 
(pontos discrepantes).
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COMPARTILHA-RFB
UMA SOLUÇÃO DE GOVERNO 

COMO PLATAFORMA
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Compartilha-RFB uma solução de governo 
como plataforma

1. RESUMO DO RELATO DA INICIATIVA
A solução Compartilha-RFB incorpora dois conceitos inovadores, a 
nível mundial, na interação do Estado com a sociedade: “governo 
como plataforma” e “cidadão em primeira pessoa”. Esses conceitos 
são revolucionários, pois, na maioria dos sistemas oferecidos pelos 
estados, o cidadão interage em uma relação vertical como sujeito 
passivo de uma exigência estatal. O Compartilha-RFB usa um paradigma 
totalmente diferente: o cidadão utiliza uma plataforma oferecida 
pelo Estado para simplificar sua interação com outras pessoas físicas 
ou jurídicas. Portanto, passa a ser uma relação de três elos, onde o 
estado se compromete a oferecer um ambiente para que a relação 
entre particulares encontre facilidade e simplicidade. A Receita Federal 
foi motivada pelos desafios encontrados pelo cidadão para obter um 
financiamento imobiliário, alugar um imóvel ou realizar qualquer outra 
interação entre particulares em que precisasse demonstrar sua renda ou 
faturamento. Antes do Compartilha-RFB, o cidadão precisava imprimir 
essas informações e entregar pessoalmente ao demandante. Tratava-
se de um processo oneroso, inercial e, principalmente, desvinculado 
do mundo tecnológico do século XXI. As expressões “governo como 
plataforma” e “o cidadão em primeira pessoa” significam que não 
será o estado entregando um dado do cidadão, mas será o próprio 
cidadão, em seu interesse particular, que acessará a base de dados do 
estado, obterá os seus dados e gerará um arquivo criptografado que 
só pode ser lido pelo destinatário por ele escolhido. Portanto, o verbo 
“compartilhar” é conjugado na primeira pessoa do titular do dado e não 
na terceira pessoa de quem custodia o dado do cidadão.

2. DESCRIÇÃO DO PROCESSO ANTERIOR À INICIATIVA 

Durante a epidemia de COVID-19, a economia do Brasil foi diretamente 
impactada. Diversas empresas, da noite para o dia, tiveram que reduzir 
ou interromper suas atividades para lidar com as restrições sanitárias 
impostas pelo estado.
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Nesse contexto, o governo federal, seguindo uma iniciativa mundial, 
criou linhas de financiamento para que pequenas e médias empresas 
pudessem manter suas atividades. Uma destas linhas de financiamento 
foi o Programa Nacional de Apoio às Microempresas e Empresas 
de Pequeno Porte-PRONAMPE, vinculado à Secretaria Especial de 
Produtividade, Emprego e Competitividade (Sepec) do Ministério da 
Economia, cujo objeto era o desenvolvimento e o fortalecimento dos 
pequenos negócios, ajudando-os a enfrentar os desafios econômicos 
da pandemia de COVID-19.

O PRONAMPE foi instituído pela lei nº 13.999, de 18 de maio de 2020, e 
estipulou que o montante a ser financiado para empreendedor manter 
suas atividades deveria ser calculado com base no percentual do 
faturamento mensal do negócio.

“Art. 1º ...

§ 1º A linha de crédito concedida no âmbito do Pronampe corresponderá 
a até 30% (trinta por cento) da receita bruta anual calculada com base 
no exercício de 2019, salvo no caso das empresas que tenham menos de 
1 (um) ano de funcionamento, hipótese em que o limite do empréstimo 
corresponderá a até 50% (cinquenta por cento) do seu capital social ou a 
até 30% (trinta por cento) da média de seu faturamento mensal apurado 
desde o início de suas atividades, o que for mais vantajoso...”. (grifo do autor)

Essa forma de cálculo era sensata frente ao desafio enfrentado naquele 
momento, pois não seria eficaz e justo oferecer o mesmo montante 
financeiro para empresários que possuíssem estruturas comerciais 
essencialmente diferentes. Ou seja, era necessário que a divisão dos 
recursos do PRONAMPE fosse proporcional ao tamanho de cada 
negócio sob pena de não ser um mecanismo eficaz de enfrentamento 
às consequências econômicas causadas pela COVID-19.

Todavia, como o estado não pode compartilhar informações de interesse 
tributário com a iniciativa privada, caberia ao próprio demandante do 
financiamento, em uma ação autodeclaratória, informar qual é o valor 
do seu faturamento mensal.
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Art. 1º ...

§ 3º As pessoas a que se refere ao caput deste artigo que contratarem as 
linhas de crédito no âmbito do Pronampe assumirão contratualmente a 
obrigação de fornecer informações verídicas e de preservar o quantitativo 
de empregados em número igual ou superior ao verificado na data da 
publicação desta Lei, no período compreendido entre a data da contratação 
da linha de crédito e o 60º (sexagésimo) dia após o recebimento da última 
parcela da linha de crédito.

§ 4º O não atendimento a qualquer das obrigações de que trata o § 3º 
deste artigo implicará o vencimento antecipado da dívida pela instituição 
financeira... (grifo do autor. Fonte: https://www.in.gov.br/web/dou/-/lei-n-
13.999-de-18-de-maio-de-2020-257394467)

Portanto, para obter o financiamento, o empresário precisava comprovar 
a sua renda e faturamento e, para comprovar a renda e o faturamento, 
a única forma disponível até aquele momento era o empresário acessar 
o site da RFB, obter os dados que estavam custodiados na RFB, imprimir 
e entregar em mãos à instituição bancária.

O respeito ao sigilo bancário e tributário do cidadão é uma premissa 
pétrea que, quando violada, enseja as mais duras penalidades ao 
servidor público. Ou seja, não há um mecanismo automatizado que 
permita ao ente particular (instituição financeira) consultar qualquer 
dado custodiado na RFB.

Por outro lado, a instituição financeira precisa de certeza e de toda a 
proteção jurídica para iniciar um processo de financiamento que não 
corra o risco de ser questionado, futuramente, por algum vício de forma 
quando da sua contratação.

Ou seja, em plena restrição de mobilidade da COVID-19, não havia 
uma outra maneira de viabilizar o financiamento além de que o 
próprio empreendedor se deslocasse até o banco e entregasse em 
mãos as cópias dos documentos obtidos no sítio da RFB, provando a 
autenticidade da informação.

Esse era o processo anterior à iniciativa do COMPARTILHA-RFB, no qual 
o cidadão tinha que confiar todas as suas informações tributárias à RFB, 
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mas a RFB não oferecia uma forma simplificada do cidadão entregar os 
seus dados a um terceiro de seu interesse.

Na representação a seguir, percebe-se que esse problema não acontece 
apenas quando se trata de um financiamento bancário. O mesmo 
problema é encontrado em todas as relações entre particulares em que 
se exige comprovar algum dado financeiro ou tributário.

Não é incomum que, para alugar um imóvel ou para financiar a aquisição 
de um bem material, o cidadão precise comprovar a sua renda usando 
os dados que estão guardados pela RFB.

Figura 1. Representação de como era o fornecimento de informações antes do Compartilha-
RFB.

Apesar de ser um limitante ao ambiente de negócios, essa mecânica 
demonstra que a sociedade confia no Estado e confia nas informações 
organizadas pela RFB. Isso também significa que a sociedade tem a RFB 
como um elo de custódia de informações confiáveis. A crítica era em 
relação a como dado poderia ser compartilhado para tornar melhor, 
mais simples, otimizada e rápida a relação entre particulares. A solução 
COMPARTILHA-RFB teve este desafio como motivação.
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3. DETALHAMENTO DA INICIATIVA

3.1 IDEALIZAÇÃO, CONCEPÇÃO E TRABALHO EM EQUIPE

A motivação da solução COMPARTILHA-RFB foi oferecer uma parceria 
do Estado com a sociedade, em outras palavras, criar um mecanismo 
de Governo como Plataforma, onde a sociedade e os particulares 
possam usufruir de toda a maturidade tecnológica da RFB para otimizar 
as suas relações de negócios.

Por outro lado, a iniciativa do COMPARTILHA-RFB alinhou-se com a 
maturidade de respeito ao cidadão e aos limites que o estado pode 
fazer com o que “conhece sobre o cidadão”.

Conforme o voto do ministro GILMAR MENDES na ação direta de 
inconstitucionalidade 6649 Distrito Federal, o dado que o Estado guarda 
do cidadão deve ser protegido nos termos das garantias fundamentais 
do cidadão:

“...Dessa forma, percebe-se que a LGPD parece ter limitado o tratamento 
de dados pelo Poder Público às atividades principais e acessórias de 
provisão de serviços públicos. Uma interpretação dessa lei alinhada ao 
princípio constitucional da legalidade impõe, ainda, que essas finalidades 
conexas à prestação de serviços públicos estejam, ao máximo possível, 
amparadas em previsões legais específicas.

Essa trajetória de fortalecimento da tutela da privacidade culminou,

recentemente, com a promulgação da Emenda Constitucional 115, de 
10 de fevereiro de 2022, em que o poder constituinte derivado alçou 
a proteção de dados pessoais a uma autêntica condição de direito 
fundamental autônomo, insculpido no art. 5º, inciso LXXIX, da Constituição 
Federal. ....” (fonte: https://recivil.com.br/wp-content/uploads/2022/09/voto-
adi-6649-e-adpf-695-1-1.pdf)

Portanto, mais do que nunca, qualquer iniciativa inovadora de governo 
como plataforma, mesmo que para o bem da sociedade, deve tratar o 
cidadão em primeira pessoa, respeitando os limites legais que são 
impostos ao Estado.

O verbo “compartilhar” deve ser conjugado na primeira pessoa do dono 

https://recivil.com.br/wp-content/uploads/2022/09/voto-adi-6649-e-adpf-695-1-1.pdf
https://recivil.com.br/wp-content/uploads/2022/09/voto-adi-6649-e-adpf-695-1-1.pdf
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do dado, jamais por quem custodia o dado e muito menos por quem 
tem interesse pelo dado.

Esses limites trouxeram uma revolucionária mudança de paradigma 
para a RFB. Todo o projeto COMPARTILHA-RFB foi desenhado para que, 
em nenhuma hipótese, possa haver acesso não autorizado a um dado 
ou comprometimento do interesse do dono do dado.

Para solucionar essa questão, jamais é autorizado ao destinatário do 
dado (um banco, por exemplo) buscar um dado no ambiente tecnológico 
da RFB. A solução criativa para esse desafio foi atribuir ao dono do dado 
(o cidadão ou a pessoa jurídica) a responsabilidade de buscar o dado 
e de criar um arquivo criptografado para ser entregue ao destinatário.

Dessa forma, o ato de compartilhar um dado é uma ação executada 
obrigatoriamente pelo dono do dado, que acessa o ambiente 
de informática da RFB (Portal eCAC), escolhe o dado que deseja 
compartilhar, define por quanto tempo deverá ser compartilhado e para 
quem deseja compartilhar. Como resultado dessa jornada, é criado um 
arquivo criptografado que somente o destinatário, escolhido pelo dono 
do dado, é capaz de abrir.

Figura 2. O dono do dado “usa” o ambiente de negócios da RFB para entregar um dado de seu 

interesse, pelo tempo que desejar, para um usuário específico.

Ao abrir esse arquivo personalizado, o destinatário do dado passa a se 
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sujeitar a todo o arcabouço legal da Lei Geral de Proteção de Dados-
LGPD que jurisdiciona o uso de dados pessoais, sem que a RFB possa 
ser invocada como corresponsável.

A criação desse arquivo criptografado só foi possível graças à 
infraestrutura de Chaves Públicas Brasileira - ICP-Brasil, instituída pela 
Medida Provisória nº 2.200-2, de 24 de agosto de 2001.

Criptografia usando a infraestrutura de Chaves Públicas Brasileiras

Desde o ano de 2001, o Brasil possui uma grande maturidade jurídica 
no que diz respeito a certificados digitais e documentos assinados 
digitalmente.

Isso significa que, para fins jurídicos, um arquivo eletrônico em que foi 
aportada a assinatura digital de seu autor tem a mesma presunção de 
verdade que aquele em papel em que foi aportada a assinatura em tinta.

Em alguns casos, a presunção de verdade do arquivo digital é até 
maior, pois, enquanto na assinatura em papel é possível a replicação 
da assinatura gráfica pela técnica de falsificação, no mundo digital é 
necessário TER o certificado digital e CONHECER a senha da assinatura 
eletrônica.

A robustez tecnológica e jurídica associada a assinatura digital traz os 
conceitos de não repúdio e integridade de autenticidade do documento 
assinado digitalmente, conforme o arcabouço jurídico do ICP-Brasil e da 
MP2200-2.

Em linhas gerais e didáticas, o processo de assinatura eletrônica se 
baseia no conceito de par de chaves que corresponde a uma “chave” 
que só dono conhece (chave privada) e uma “chave” que toda a internet 
conhece (chave pública).

Esse par de chaves é gerado ao mesmo tempo e de forma automática. 
E, segundo o normativo adotado pelo Brasil, a chave privada é entregue 
ao titular do certificado digital e a chave pública depositada para amplo 
acesso em um repositório do ICP-Brasil na web.



36CATEGORIA A | PREDOMINANTE INOVAÇÃO TECNOLÓGICA

SUMÁRIO

Figura 3. Ciclo de geração do par de chaves público/privada.  A chave privada é entregue 
ao usuário e a chave pública é postada na web. F o n t e : 
o autor. Cliparts de: <ahref=”https://www.freepik.com/free-vector/scheme-data-
transmission-isometric-secure-connection-cloud-computing-server-room-datacent_4102311.

htm#page=2&query=computer%20server&position=28&from_view=search”>Imageby	
fullvector</a>	on	Freepik

Há uma curiosa propriedade matemática associada ao par de chaves 
que “quando a chave privada fecha, somente a chave pública abre”. 
No exemplo abaixo, se a chave privada (chave verde) fechar a caixa, 
somente a respectiva chave pública (chave vermelha) abrirá a caixa.

Figura 4. Ciclo de assinatura digital de documentos. Fonte o autor. Cliparts de Image by 
<ahref=”https://www.freepik.com/free-vector/set-cardboard-boxes-shipping_1933908.
htm#query=box&position=1&from_view=search”>Freepik</a>
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Essa curiosa propriedade matemática é a base para assinatura digital 
de documentos. O raciocínio é baseado na lógica de que as chaves são 
sempre criadas em pares únicos e irreplicáveis. Portanto, se for possível 
abrir o arquivo usando a chave pública (chave vermelha), então pode-
se afirmar que o arquivo foi assinado pelo titular da respectiva chave 
privada (chave verde). É uma relação inequívoca de um-para-um. Em 
outras palavras: “se a chave pública abriu, então pode-se afirmar que foi 
fechado pelo titular da respectiva chave privada”.

Todavia, o processo também funciona de maneira contrária. Isso é: se 
um usuário utilizar a chave pública de um destinatário (chave vermelha) 
para fechar a caixa (assinar o documento), somente a chave privada 
(chave verde) conseguirá abrir a caixa. Esse mecanismo é conhecido 
como “criptografia” por chaves assimétricas.

Figura 5. Ciclo de criptografia de documentos. Fonte o autor. Cliparts de Image by 
<ahref=”https://www.freepik.com/free-vector/set-cardboard-boxes-shipping_1933908.
htm#query=box&position=1&from_view=search”>Freepik</a>

Criptografando arquivos no COMPARTILHA-RFB

Utilizando o arcabouço jurídico do ICP-BRASIL/MP2200-2 e a lógica 
da criptografia de documentos com o par de chaves público/privada 
(chaves assimétricas), a solução COMPARTILHA-RFB permite ao usuário 
criar arquivos que só podem ser abertos pelo titular da respetiva chave 
privada. Isso significa que o titular do dado é capaz de restringir o acesso 
ao seu dado a apenas um usuário exclusivo por ele definido.

Na jornada de uso do COMPARTILHA-RFB, o titular do dado (cidadão) 
acessa o site da RFB (portal e-CAC) e é obrigado a escolher quem será 
o destinatário do dado. O ato de determinar o destinatário do dado 
significa, em termos tecnológicos, a ação de localizar a chave pública do 
destinatário que está armazenada no repositório do ICP-Brasil.

A consequência desse processo é que o arquivo “fechado” usando a 
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chave pública de uma instituição financeira restringirá apenas àquela 
instituição financeira o acesso ao conteúdo do que foi compartilhado 
pelo cidadão.

Portanto, não é possível uma operação automatizada nem massiva de 
compartilhamento de dados e, complementarmente, não é possível 
que nenhum outro destinatário não autorizado tenha acesso ao arquivo 
gerado pelo titular do dado, pois esta é uma premissa do modelo 
tecnológico de par de chaves público/privada utilizadas pelo governo 
brasileiro.

Avaliação do risco do uso indevido do dado compartilhado

A equipe avaliou os riscos do compartilhamento de dados utilizando a 
técnica de criptografia com a chave pública do destinatário e identificou 
dois contextos para análise de risco: o primeiro é o destinatário fazer 
uso indevido do dado e o segundo é o destinatário compartilhar a sua 
chave privada de descriptografia.

No que se refere à primeira questão, do destinatário fazer uso indevido 
do dado, o sistema COMPARTILHA-RFB, tal qual o paradigma papel ou 
qualquer outro sistema de informação, não garante que o recebedor 
do dado não poderá reencapsular aquele dado e compartilhar com um 
terceiro não autorizado. Da mesma forma, o sistema COMPARTILHA-RFB 
não garante proteção contra ataques não intencionais à base de dados 
do destinatário para quem o titular do dado fez o compartilhamento.

Qualquer participante da solução COMPARTILHA-RFB que se cadastra 
para ser “destinatário” de dados, se submete, por imposição da RFB e 
por imposição da Lei Geral de Proteção de Dados Pessoais-LGPD, Lei nº 
13.709/2018, à responsabilidade legal pelos dados recebidos.

Portanto, o sistema COMPARTILHA-RFB não é um sistema de 
consentimento de acesso aos sistemas ou aos dados armazenados nas 
bases da RFB. O COMPARTILHA-RFB é uma forma do titular do dado 
fazer uso da sua informação conforme seu interesse e conveniência. 
Nesse contexto, coube ao Estado, representado pela RFB, oferecer os 
meios para o cidadão exercer sua vontade e confiar que o ordenamento 
jurídico possui os meios e a maturidade para resolver os eventuais 
abusos ou faltas cometidas pelo destinatário do dado.
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É interessante destacar que, graças à técnica de criptografia usando 
a chave pública do destinatário, a RFB não participa da relação, assim 
como não participava da relação que era estabelecida quando o titular 
do dado imprimia um conjunto de dados (exemplo: sua declaração de 
renda) e entregava a um destinatário por ele escolhido.

Portanto, a relação jurídica e de responsabilidade é do titular do dado 
com o destinatário por ele escolhido e sujeita a todo o rigor e punições 
da LGPD.

No que se refere à segunda questão, do destinatário compartilhar a 
sua chave privada de descriptografia, trata-se de uma questão cuja 
gravidade significa um terceiro não autorizado assumir a chave privada 
do titular daquela empresa.

A gravidade dessa situação é equivalente à cessão da representatividade 
legal do destinatário a um terceiro, pois, conforme o arcabouço da 
MP2200, ao ceder/perder a sua chave privada, o destinatário estaria 
cedendo também todos os seus direitos jurídicos de representatividade.

Jornada do usuário para compartilhar um dado (“o que, por quanto 
tempo, para quem”)

Após o usuário se autenticar, usando a plataforma GOV.BR do Governo 
Federal, e acessar o Portal eletrônico da RFB (e-CAC), seu primeiro ato é 
identificar QUE dado ele deseja compartilhar.

Figura 6. Tela do COMPARTILHA-RFB. Definição do dado a ser compartilhado.
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O próximo ato do usuário é determinar POR QUANTO TEMPO, 
ou seja, a temporalidade de compartilhamento da informação. O 
compartilhamento pode ser “por uma única vez” ou por “um período de 
tempo pré-determinado”. Esse tipo de definição é importante, pois, ao 
consumir o dado, o destinatário toma conhecimento e formalmente se 
submete a essa exigência do titular do dado.

Isso passa a ser uma grande diferença do compartilhamento de dados 
usando o COMPARTILHA-RFB com o compartilhamento pelo paradigma 
papel. No paradigma papel, não há uma forma explícita do dono do dado 
especificar a restrição temporal de uso do dado. No COMPARTILHA-RFB, 
não só existe essa exigência, como também fica gravada para amplo 
conhecimento no BLOCKCHAIN de sustentação da solução.

Figura 7. Tela do COMPARTILHA-RFB. Definição da temporalidade do compartilhamento.

O último ato do usuário é determinar o PARA QUEM o dado deve ser 
entregue. Nesse momento,  serão  apresentados  todos  os  destinatários  
que  concordaram  em  se submeter às regras de responsabilidade e 
utilização e que possuem chave pública conforme o padrão ICP-Brasil.

Figura 8. Tela do COMPARTILHA-RFB. Definição do destinatário do dado.
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Após essa jornada, é gerado um TOKEN de compartilhamento que 
permite, além do modo automatizado de consumo pelo destinatário, 
um modo manual de indicação do arquivo criptografado gerado pelo 
usuário.

Figura 9. Tela do COMPARTILHA-RFB. TOKEN de compartilhamento para ser fornecido pelo 
titular do dado a um destinatário.

Formas de consumo do dado pelo destinatário e autossustentação 
financeira do produto

A visão inicial do projeto consistia em viabilizar o acesso a recursos 
financeiros emergenciais através do PRONAMPE. Todavia, percebemos 
que o sistema COMPARTILHA-RFB poderia ser uma importante 
ferramenta de integração e facilitação do ambiente de negócios do 
Brasil.

Para grandes bancos e instituições financeiras, após o usuário terminar 
a jornada de compartilhamento, é gerado um arquivo criptografado que 
é automaticamente disponibilizado para download pelo destinatário.

Entretanto, com o intuito de viabilizar que pequenos e médios negócios 
igualmente possam explorar esse potencial, também é gerado um 
TOKEN, tanto no formato QRCODE quanto em formato texto, o que 
possibilita ao titular do dado enviar ao destinatário a identificação da 
autorização dada, usando as formas tradicionais de comunicação.
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Usando esse mecanismo, o destinatário do dado consegue acessar o 
arquivo criptografado e consumir as informações do dono do dado.

Quando se avalia a extensão do território brasileiro, comparando com 
outros países, percebe-se que o COMPARTILHA-RFB pode ter um papel 
relevante de integração do território nacional e ser uma forma de 
viabilizar os mais diversos negócios. Essa percepção visa demonstrar a 
relevância estratégica deste projeto para o interesse nacional.

Figura  10.  Extensão  do  território  brasileiro  comparado  a  outros  países.  Fonte: https://
br.pinterest.com/pin/812970170207405215/?nic_v3=1a1yAnxL8

Quanto à forma de sustentação financeira da solução, ficou estipulado 
que caberia aos grandes consumidores de informação pagar um valor a 
título de sustentação da solução, pois entende-se que o COMPARTILHA-
RFB significa uma economia e um alavancador de negócios dessas 
instituições. Trata-se de uma solução “ganha-ganha”. Para os demais 
usuários, até o limite de 5 acessos, o consumo de dados pelo 
COMPARTILHA-RFB é gratuito.
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3.2 ENQUADRAMENTO NO TEMA CRIATIVIDADE E INOVAÇÃO

Na evolução histórica da WEB, em uma visão simplificada, na versão 
WEB 1.0, o objetivo era entregar informações aos usuários. Naquela 
época, as páginas WEB eram para simples consulta, semelhantes aos 
modelos de BLOG´s que existem hoje em dia.

A seguir, veio a WEB 2.0 que corresponde à que vivemos hoje em dia. 
Essa fase se caracteriza por serviços e interações entre os usuários e os 
provedores de serviços.

A RFB vivencia a WEB2.0 através de diversas iniciativas, desde o portal 
e-cac até as de inteligência artificial para oferecer serviços à sociedade.

Na WEB3.0, cujo principal expoente é o METAVERSO ® da empresa 
americana META, as empresas visam oferecer ambiente de negócio, 
onde pessoas e empresas interagem diretamente com seus pares 
através de um ambiente virtual e gráfico.

Se compreendemos que a principal característica do WEB3.0 não 
é o ambiente visual em 3D com óculos de realidade virtual, mas sim 
sua estruturação em que os usuários conseguem explorar e fazer 
negócios usando uma plataforma, podemos classificar a iniciativa 
do COMPARTILHA-RFB como um produto WEB3.0 que oferece um 
paradigma de governo como plataforma onde o contribuinte tem o 
protagonismo de se representar.

Dessa forma, o COMPARTILHA-RFB não é apenas um produto de software, 
mas uma forma totalmente nova de um órgão público interagir com 
a sociedade. Trata-se da percepção de que o “servir ao público” deve 
se dar também no paradigma digital, oferecendo aos cidadãos todo o 
potencial e facilidade que foi adquirida pela administração pública.

Esses aspectos tornam o projeto COMPARTILHA-RFB apto para ser 
enquadrado como iniciativa inovadora e que deve servir de referência e 
norte para o Estado brasileiro.

Adicionalmente, há de se destacar que a solução COMPARTILHA-
RFB incorpora a mais nova plataforma de transparência. Trata-se do 
paradigma revolucionário conhecido pela expressão BLOCKCHAIN.
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Por trás do COMPARTILHA-RFB, há uma rede BLOCKCHAIN pública que 
qualquer usuário pode aderir e validar os TOKENS que são gerados 
(vide Figura 2). Dessa forma, o mecanismo de não repúdio e publicidade 
é de amplo conhecimento e fica perpetuado na estrutura de blocos 
encadeados da tecnologia BLOCKCHAIN.

Importante registrar que os dados gravados na rede são públicos e 
imutáveis, por isso nenhuma informação que identifique o dono do 
dado ou que identifique o conteúdo compartilhado fica gravado na 
BLOCKCHAIN. O que é gravado são os METADADOS de rastreabilidade. 
Ou seja, mais uma camada de proteção ao dono do dado contra o uso 
diferente do que por ele foi especificado no início do processo.

3.3 OBJETIVO DA INICIATIVA

O objetivo inicial da iniciativa era ser uma forma de viabilizar o PRONAMPE 
para o enfrentamento econômico da pandemia de COVID-19.

Com o avanço do projeto, percebeu-se que a RFB poderia inovar e criar 
uma forma revolucionária de interação com a sociedade, abrindo sua 
estrutura tecnológica para que a sociedade pudesse ser impulsionada 
com os avanços colhidos até então.

Nesse momento, o projeto passou a ser tratado como uma solução de 
governo como plataforma e cidadão em primeira pessoa.

3.4 PÚBLICO-ALVO CONTEMPLADO NA INICIATIVA

Como a tecnologia é uma camada de infraestrutura, isto é: base 
de suporte à criação de solução e de valor, pode-se dizer que o 
COMPARTILHA-RFB permeia toda a sociedade. Portanto, o público-alvo 
é desde a pessoa física e jurídica nacional, até o comércio internacional 
de que o Brasil faz parte.
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3.5 ETAPAS DE IMPLANTAÇÃO

O projeto, para fins de solução econômica para enfrentamento 
da COVID-19, começou imediatamente após a primeira rodada de 
financiamento do PRONAMPE.

A primeira ação da equipe da RFB foi reunir-se com a Federação Brasileira 
de Bancos-FEBRABAN para conhecer a proposta de simplificação do 
processo de concessão de financiamento pelo PRONAMPE. O objetivo 
inicial era que os dados financeiros e tributários pudessem ser 
compartilhados com as instituições financeiras.

A seguir, a equipe da RFB desenhou o projeto que trouxe o paradigma 
de “Cidadão em Primeira pessoa” e “Governo como Plataforma”.

Já no ano de 2021, a equipe da RFB apresentou todo o ambiente 
operacional à FEBRABAN e, em 2022, os bancos se adaptaram ao 
paradigma do COMPARTILHA-RFB. Tornando este projeto uma das 
primeiras ações em que a iniciativa privada se adaptou mais devagar 
que o serviço público.

3.6 RECURSOS UTILIZADOS

Os recursos utilizados foram os próprios servidores da RFB que foram 
capacitados, participando e representando a instituição nos principais 
eventos internacionais. Não houve qualquer custo para desenvolvimento 
nem testes do produto.

Como a iniciativa COMPARTILHA-RFB é uma solução autossustentável, 
isto é: não requer recurso público a título de custeio, e como 
naquele momento a RFB enfrentava restrições orçamentárias pelas 
dificuldades econômicas do país, o SERPRO concordou em fazer todo o 
desenvolvimento sem custo para a RFB.

Quanto ao custeio de operação, haverá uma gratuidade para usuários 
de até 5 acessos, sendo cobrado pelo SERPRO acessos que ultrapassem 
esse montante.
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Dessa forma, a solução também se caracterizará por ser uma solução 
“ganha-ganha”, pela ótica econômica, para todos os envolvidos. 
Acredita-se que esta iniciativa poderá ser expandida para diversas 
outras interações entre particulares e que haverá ganho de escala.

No item 4.2, foram apresentados apenas os destaques de inovação pelo 
aspecto tecnológico, mas o modelo de negócios de sustentação e de 
gratuidade também merece destaque nesse quesito.

3.7 DESCRIÇÃO DO PROCESSO POSTERIOR À INICIATIVA E MELHORIAS 
ALCANÇADAS

O sucesso da iniciativa deve ser avaliado frente ao objetivo principal de 
oferecer simplicidade e um paradigma moderno para a sociedade.

Nesse sentido, destacam-se as palavras do Banco do Brasil, na matéria 
publicada no INFOMONEY:

”... Na segunda-feira, 25, primeiro dia de liberação dos empréstimos da 
nova rodada do Programa Nacional de Apoio às Microempresas e Empresas 
de Pequeno Porte (Pronampe), o Banco do Brasil bateu recorde e liberou R$ 
2,5 bilhões em empréstimos....

O vice-presidente de negócios de varejo do BB, Carlos Motta, destaca que a 
instituição tem disponibilizado os empréstimos tanto nas agências quanto 
no autoatendimento na internet. Com isso, segundo o banco público, 
o crédito na conta acontece em alguns minutos...” (grifo do autor) (fonte: 
https://www.infomoney.com.br/do-zero-ao-topo/desembolso-no-pronampe-
bate-recorde-no-1o-dia-com-r-25-bi-em-operacoes-diz-bb/ )

Antes da solução COMPARTILHA-RFB, seria inimaginável um processo 
complexo de concessão de crédito por uma instituição privada acontecer 
“por autoatendimento na internet em alguns minutos”, como destacado 
na reportagem acima.

A seguir está a tela do Banco do Brasil indicando para o usuário como 
“compartilhar” suas informações tributárias com o banco.
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Figura 11. Fonte: https://www.bb.com.br/site/pro-seu-negocio/credito/pronampe/

3.7.1 Resultados quantitativos e/ou qualitativos

 O PRONAMPE contou várias rodadas de financiamento, mas apenas na 
rodada de 2022 o acesso ao crédito pode ser feito utilizando-se a versão 
operacional do COMPARTILHA-RFB.

Para metrificar os resultados quantitativos, a melhor avaliação são os 
números que demonstram que, de forma mais célere, foi alcançado o 
maior volume de financiamento, atingindo um recorde em 2022.

Figura 12. Fonte: https://www.cnnbrasil.com.br/business/micro-e-pequenas-empresas-
receberam-cerca-de-r-20-bilhoes-pelo-novo-pronampe/
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3.8 LIÇÕES APRENDIDAS

São várias as lições aprendidas. Talvez a mais relevante seja a que há 
muito espaço para inovar e que se deve pensar “sempre fora da caixa”.

Nesse momento, o sucesso da solução COMPARTILHA-RFB está sendo 
avaliado pela celeridade no processo de concessão de empréstimos, 
mas a iniciativa da RFB abrirá inúmeras novas oportunidades para a 
sociedade.

Um exemplo, dentre os vários possíveis, será o processo de aluguel 
de um imóvel. As imobiliárias precisam das informações de renda/
faturamento dos locatários para avaliar o risco da locação. Esse processo 
é inercial e exige o deslocamento dos interessados até o endereço físico 
da imobiliária para entregar a documentação. Com o COMPARTILHA-
RFB, esse processo poderá ser totalmente digital e isso viabilizará o 
surgimento de diversos negócios ao redor do país.

3.8.1 Fatores críticos de sucesso

Talvez o principal fator crítico de sucesso seja o apoio institucional em um 
modelo que incentive a visão disruptiva e inovadora no enfrentamento 
dos desafios.

Todo o desafio trazido pelo PRONAMPE poderia ter sido tratado como 
uma situação específica/pontual, mas a “vontade de fazer diferente” da 
equipe da RFB trouxe um novo paradigma para a sociedade brasileira.

Temos certeza de que, passadas as dificuldades econômicas da 
COVID-19, se destacarão os usos criativos da solução COMPARTILHA-
RFB pela iniciativa privada. Assim como os paradigmas de governo 
como plataforma e cidadão em primeira pessoa serão referências 
a serem adotados por todas as novas iniciativas de governo nos três 
níveis da federação.

3.8.2 Imprevistos observados

O principal imprevisto observado foi a inércia das instituições financeiras 
em se adaptarem ao paradigma trazido pelo COMPARTILHA-RFB. 
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O produto estava pronto desde o final de 2021, mas as instituições 
financeiras demoraram até meados de 2022 para concluir suas 
aplicações para receber os dados de forma criptografada.

AUTORES Ronald Cesar Thompson

Paulo Palmeira Leitão

Danielle Carvalho Barbosa
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SOLICORP – PLATAFORMA UNIFICADA PARA 
A GESTÃO DE SERVIÇOS CORPORATIVOS

1. RESUMO DO RELATO DA INICIATIVA

Dada a necessidade de gerenciar de forma eficaz a prestação de 
serviços corporativos na RFB, era preciso criar uma plataforma que 
pudesse lidar com as diferentes demandas e serviços prestados nas 
áreas de logística, tecnologia e gestão de pessoas, bem como reunir 
numa única plataforma as demandas repassadas aos prestadores 
externos de serviços de TI. Para atingir esse objetivo, foi desenvolvido 
internamente o SOLICORP, plataforma genérica o suficiente para 
permitir o gerenciamento de serviços de diferentes processos de 
trabalho e de deferentes áreas e configurável o suficiente para lidar 
com as especificações próprias desses diferentes serviços. Essa 
plataforma permite uma melhor padronização na requisição e no 
tratamento dos serviços, aumenta a governança desses processos de 
trabalho, traz importantes dados gerenciais, facilita o gerenciamento 
das solicitações feitas aos prestadores externos de serviço através de 
integração com a plataforma desses prestadores, permite formação 
de equipes especializadas com integrantes de diferentes localidades e 
setores, aumentando a agilidade e efetividade do atendimento, permite 
otimização do uso da força de trabalho e facilita preenchimento e 
verificação dos planos de trabalho dentro do novo modelo de gestão. 
Assim, ela se harmoniza com as modernizações em implantação na RFB, 
como adoção de modelos de gestão com a possibilidade de trabalho 
remoto, regionalização/nacionalização por processos de trabalho e 
reestruturação regimental, trazendo importantes ganhos para a RFB 
como um todo.

2. DESCRIÇÃO DO PROCESSO ANTERIOR À INICIATIVA

Antes da adoção dessa plataforma, os serviços eram geralmente 
solicitados por e-mail ou por ligação telefônica. Esses métodos trazem 
diversos problemas. O primeiro é a falta de padronização na solicitação 
do serviço, o que muitas vezes leva a falhas de comunicação, atrasos, 
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retrabalho e respostas diferentes a solicitações similares, mas que 
foram apresentadas de formas diferentes. 

Outro grave problema é a falta de gestão do processo. Através desses 
canais de atendimento, não há controle eficiente de fluxo, estatísticas, 
dados gerenciais ou  padronização nas soluções. Os solicitantes não têm 
como saber o andamento do serviço e, em muitos casos, em diferentes 
localidades, o tratamento dado é diferente, um problema ainda mais 
grave em um contexto de regionalização/nacionalização dos demais 
processos de trabalho da RFB.

As solicitações feitas aos prestadores externos de serviço eram 
geralmente feitas em centrais de serviço dos próprios prestadores. 
Além de obrigar o solicitante a usar diversas plataformas e ter de saber 
de antemão em qual delas deve solicitar o serviço de que precisa, essa 
solução trazia diversas dificuldades gerenciais, uma vez que todos os 
dados estavam com o prestador de serviços. Como os dados não estavam 
com o cliente (a RFB), tal situação, contrária às boas práticas de gestão 
de serviços, dificultava auditorias e as devidas aferições dos acordos 
de níveis de serviço, essenciais para o correto ateste e pagamento ao 
prestador de serviço. Em suma, a RFB tinha de confrontar o relatório de 
prestação de serviços apresentado por cada prestador de serviços com 
os dados que estavam com o próprio prestador.

3. DETALHAMENTO DA INICIATIVA

3.1 IDEALIZAÇÃO, CONCEPÇÃO E TRABALHO EM EQUIPE

O SOLICORP começou a ser desenvolvido regionalmente em 2020 na 
área de tecnologia, com a inclusão dos primeiros serviços básicos a 
serem atendidos. Gradualmente, outras regiões fiscais começaram 
a utilizar a plataforma para o atendimento de serviços de tecnologia 
e foram sendo incluídos mais processos de trabalho de diferentes 
áreas, tais como gestão de pessoas, logística e controle processual. 
Com a adoção em âmbito nacional e com o crescimento da plataforma, 
no início de 2022 foi necessária a criação de uma equipe nacional de 
gestão do SOLICORP, composta de servidores de diferentes regiões e 
de diferentes processos de trabalho.
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Essa equipe nacional multidisciplinar permitiu um grande aumento 
da plataforma, tanto no número de processos de trabalho e tipos 
de serviço atendidos como na complexidade das funções e recursos 
disponibilizados, incluindo a integração com a central de serviços 
de prestador externo. Ela também deu vazão à análise das diversas 
melhorias sugeridas pelos usuários através de recurso presente na 
própria ferramenta e, quando aprovadas, deu vazão à implementação 
dessas melhorias. 

3.2 ENQUADRAMENTO NO TEMA CRIATIVIDADE E INOVAÇÃO

O SOLICORP trouxe toda uma nova forma de prestação de serviços 
na RFB para diferentes áreas, em uma única plataforma simples, 
onde o solicitante, com poucos cliques e digitações, consegue 
demandar serviços variados de forma ágil, padronizada e com total 
acompanhamento da evolução do atendimento, melhorando muito 
a agilidade e a qualidade de tais atendimentos. Permitiu também um 
novo nível de relacionamento com os prestadores de serviço externos, 
uma vez que a solicitação fica registrada em banco de dados da própria 
RFB e é transmitida automaticamente para o prestador de serviço, 
melhorando a qualidade da aferição dos acordos de níveis de serviço 
contratados.

Com a sua flexibilidade na inclusão dos serviços e na composição 
das equipes para atendimento, o SOLICORP está alinhado com as 
modernizações em implantação na RFB, como a adoção de modelos 
de gestão com a possibilidade de trabalho remoto, a regionalização/
nacionalização por processos de trabalho e a reestruturação regimental. 
Com a arquitetura implantada na solução, o SOLICORP consegue abraçar 
os conceitos de especialização das equipes com ampliação geográfica 
de atuação e de formação de equipes multidisciplinares, que serão 
cada vez mais importantes nos processos de trabalho da RFB daqui em 
diante. 

Para os usuários da RFB, o SOLICORP simplifica, padroniza e concentra 
em uma única plataforma a requisição e o atendimento de serviços de 
diferentes áreas, especialmente da gestão corporativa, facilitando e 
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melhorando a prestação de tais serviços, trazendo ganhos à RFB como 
um todo, uma vez que os usuários têm suas solicitações atendidas 
melhor e mais rapidamente. 

Para os que atendem a tais serviços, é uma das principais ferramentas 
para a aferição de forma padronizada e, em breve, automatizada das 
atividades realizadas dentro do plano de trabalho acordado com a 
chefia. Com o banco de conhecimento inserido na própria plataforma 
e com os fluxos claramente estabelecidos, o SOLICORP padroniza tais 
atendimentos, trazendo maior agilidade e efetividade na prestação dos 
serviços pelos atendentes, que se tornam mais eficientes.

Para os chefes e supervisores das diferentes equipes de atendimento, 
os painéis claros com o universo de demandas de serviços permitem 
uma melhor distribuição do trabalho e um melhor gerenciamento da 
equipe.

Para os gestores, os dados estatísticos de atendimento, incluindo 
quantidade de serviços prestados, tempos de atendimento total e 
efetivo, notas de avaliação e percentual de atendimentos realizados 
remotamente, bem como os diversos filtros possíveis (por período, por 
região e por áreas, temas e serviços), trazem inúmeras informações 
relevantes para a composição e otimização de equipes, para a definição 
de diretrizes de especialização com ampliação geográfica de atuação 
e para a identificação dos processos de trabalho que precisam ser 
aprimorados.

Para os que atestam os serviços dos prestadores externos, o SOLICORP 
será uma importante ferramenta para a execução desses atestes, 
trabalhando de acordo com as boas práticas de gestão de serviços.

Pela enorme mudança na forma de organizar e realizar a prestação de 
serviços, especialmente de gestão corporativa, e por todos os ganhos 
citados acima para diferentes atores dentro da RFB, o SOLICORP é uma 
importante inovação na RFB, com ganhos importantes em diferentes 
aspectos. 
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3.3. OBJETIVOS DA INICIATIVA

Algumas diretrizes foram estabelecidas, ampliadas e fortalecidas 
especialmente desde a criação da equipe nacional de gestão do 
SOLICORP. Essas diretrizes estão sendo atendidas pela plataforma. Para 
trazer ganho real à RFB, uma plataforma interna de gestão de serviços 
deve:

• 	ser um local único para a solicitação de serviços, especialmente de 
gestão corporativa, independentemente da natureza do serviço e de 
quem irá atendê-lo;

• 	contemplar as mais diferentes realidades de trabalho existentes na 
RFB, com atividades ainda realizadas em âmbito local e outras já 
regionalizadas/nacionalizadas;

• 	ser simples de usar, permitindo o registro da solicitação de forma clara 
com poucos cliques e o mínimo de digitação, apenas para a descrição 
da necessidade;

• 	trazer uma lista clara, organizada e abrangente dos serviços prestados, 
com explicações detalhadas de cada serviço e mecanismos de busca 
por palavras para facilitar para o solicitante a localização do serviço 
mais adequado à necessidade;

• 	permitir a anexação de arquivos relevantes à explicação da solicitação;

• 	identificar de forma inequívoca o solicitante; 

• 	permitir a solicitação por terceiros;

• 	padronizar em âmbito nacional a solicitação dos diferentes serviços;

• 	trazer informações claras e precisas sobre o andamento das 
solicitações, com histórico de operações e registros acessível a todos 
os envolvidos;

• 	ser genérica o suficiente para permitir o tratamento de variados tipos 
de serviços e configurável o suficiente para atender as especificidades 
de cada tipo de serviço e para solicitar ao usuário as informações que 
cada serviço requer para o correto atendimento;

• 	ser flexível e configurável a ponto de conseguir lidar indistintamente, 
na visão do solicitante, com serviços que precisam ser prestados 
localmente e serviços que podem ser prestados regional e/
ou nacionalmente; com serviços que precisam ser prestados 
presencialmente e serviços que podem ser realizados remotamente; 
e com serviços que precisam ser atendidos por servidores da RFB e 
serviços que podem ser terceirizados ou prestados externamente;
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• 	permitir a reclassificação das solicitações, tanto para melhor 
especificação e cadastramento das solicitações como para permitir o 
estabelecimento de fluxos de trabalho com diferentes etapas e atores 
na prestação de um serviço ao solicitante;

• 	permitir um controle de fluxo e de tempo, com o registro de pausas 
quando necessário (atendente depende de resposta ou ação externa 
para continuar o atendimento), para que os dados finais reflitam o 
mais próximo possível o trabalho realizado;

• 	ser adaptável às diferentes formas de organização e distribuição 
de trabalho nas equipes de atendimento, permitindo tanto a 
autoatribuição como a triagem e atribuição das solicitações aos 
membros das equipes pelas chefias ou por servidores designados 
pelas chefias; 

• 	padronizar a forma de comunicação com os solicitantes e os 
atendentes;

• 	ajudar na padronização das respostas às solicitações de serviço, 
estabelecendo uma base de conhecimento para os atendentes;

• 	permitir a integração com plataformas dos prestadores externos de 
serviço, para que o solicitante possa usar apenas essa plataforma 
interna e para que os dados da solicitação fiquem registrados em base 
de dados interna, auxiliando na correta aferição do cumprimento dos 
acordos de níveis de serviço;

• 	fornecer aos chefes e supervisores das diferentes equipes de 
atendimento painéis e tabelas com informações claras e específicas 
sobre as solicitações concluídas, sobre as em atendimento e sobre 
as ainda não iniciadas, permitindo diferentes formas de distribuição 
e acompanhamento do trabalho realizado pela equipe, para o devido 
gerenciamento do processo de trabalho;

• 	fornecer aos gestores as informações gerenciais e estatísticas 
necessárias para o gerenciamento, a composição, a otimização e a 
redistribuição das equipes de atendimento, bem como ser adaptável 
às diferentes formas de organização dessas equipes dentro das 
respectivas áreas, se terão atuação local ou regional/nacional e se 
serão especializadas ou atuarão em diferentes processos de trabalho 
e serviços dentro da área (macroprocesso).

3.4. PÚBLICO-ALVO CONTEMPLADO NA INICIATIVA

Todos os usuários da RFB que demandam serviços de cada uma 
das áreas (macroprocessos) cujos serviços estão sendo incluídos no 
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SOLICORP, especialmente de gestão corporativa (tecnologia, logística e 
gestão de pessoas).

3.5. ETAPAS DA IMPLANTAÇÃO

A adoção ocorreu de forma bastante gradativa. Segue tabela (Tabela 
1) com acontecimentos mais relevantes por mês desde outubro/2020, 
quando começaram os testes da plataforma, inicialmente apenas na 
área de tecnologia e envolvendo uma região. A tabela mostra ainda a 
evolução na quantidade de solicitações em cada área (macroprocesso), 
de forma condizente com o esperado para os acontecimentos.

Mês
Quantidade de Solicitações

Acontecimentos mais relevantes
TI Pessoas Logística Proc.

out/20 27 0 0 0 1 região começa a testar em TI

nov/20 184 0 0 0  

dez/20 243 0 0 0 2 regiões em testes em TI

jan/21 389 0 0 0 1 região em produção em TI

fev/21 329 0 0 0 2 regiões em produção em TI, 3 em 
testes

mar/21 616 0 0 0 3 regiões em produção em TI, as demais 
em testes

abr/21 746 0 0 0 4 regiões em produção em TI, as demais 
em testes

mai/21 733 0 0 181 1 região em produção em controle 
processual

jun/21 1043 0 0 188  

jul/21 1386 235 0 190 Gestão de pessoas em produção em 
âmbito nacional

ago/21 1705 764 0 159 5 regiões em produção em TI, mais 
serviços em pessoas

set/21 1990 861 3 172 7 regiões em produção em TI, testes de 
logística

out/21 2277 1406 1 163 TI em âmbito nacional, mais serviços em 
pessoas

nov/21 2296 1388 6 128 2 regiões em produção em controle 
processual
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dez/21 2964 1377 13 159 Mais serviços em TI, 1 região em 
produção em logística

jan/22 2194 1567 2 101 Formação da equipe de gestão nacional

fev/22 2529 1800 13 109 Começa integração com prestador 
externo de serviços TI

mar/22 3250 2616 30 94 2 regiões em produção em logística

abr/22 5924 2856 168 128 equipe nacional atua sobre integração 
em TI

mai/22 8945 3528 291 149 Integração em TI em produção em 
âmbito nacional

jun/22 8816 3444 326 177 4 regiões em produção em logística

jul/22 7665 3447 356 156  

ago/22 8479 3431 492 218 5 regiões em produção em logística, 3 
em cont processual

set/22 7815 2942 527 187  

Total 72545 31662 2228 2659  

Tabela 1.	Evolução	mensal	da	quantidade	de	solicitações	por	área

3.6 RECURSOS UTILIZADOS

O SOLICORP foi desenvolvido como um módulo dentro do SA3, 
sistema de apoio a atividades administrativas, de desenvolvimento 
interno da RFB. A equipe de gestão nacional, composta de membros 
de diferentes regiões e de diferentes processos de trabalho, conta com 
2 desenvolvedores com dedicação integral e, com dedicação parcial, 2 
desenvolvedores (suporte), 3 gestores de serviço, 1 representante da 
área de tecnologia (que supervisiona a equipe) e 1 representante da 
área de gestão de pessoas. A intenção é de que a equipe tenha ainda 
ao menos 1 representante de cada área (macroprocesso) atendida pela 
plataforma.

As integrações com as ferramentas dos prestadores de serviço externos 
são construídas e mantidas pelas equipes técnicas dos próprios 
prestadores, sem custo adicional e seguindo diretrizes acordadas com 
a equipe de gestão nacional do SOLICORP.

Por se tratar de desenvolvimento interno, não houve custos envolvidos.
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3.7 DESCRIÇÃO DO PROCESSO POSTERIOR À INICIATIVA E MELHORIAS 
ALCANÇADAS

O SOLICORP permitiu, para os serviços já cadastrados, a eliminação dos 
atendimentos por e-mail e/ou telefone, que tinham todos os problemas 
anteriormente descritos. As diretrizes citadas acima estão sendo 
atendidas pela plataforma, trazendo agilidade e qualidade na prestação 
dos serviços. 

Atualmente, já são atendidos através do SOLICORP quase todos os 
serviços de tecnologia e de gestão de pessoas, parte expressiva dos 
serviços de logística e parte dos serviços de controle processual. 
Atualmente são 204 tipos de serviço cadastrados para a área de gestão 
de pessoas, 137 para a de tecnologia, 64 para a de logística e 16 para 
a de controle processual. Em breve haverá a inclusão de serviços de 
ouvidoria.

A adoção já é nacional para os serviços das áreas de tecnologia e gestão 
de pessoas. Para as demais áreas (macroprocessos), a adoção já foi 
feita em algumas regiões fiscais, sendo que as demais regiões estão 
gradativamente adotando a plataforma para atendimento também 
desses serviços. 

A utilização pelo solicitante é muito simples. Após acessar o SA3 (validado 
através de certificado digital, o que garante sua identificação de forma 
inequívoca), o módulo do SOLICORP é acessado através de um único 
clique no ícone abaixo (Figura 1), localizados no painel principal do SA3.

Figura 1. Ícone do SOLICORP para registro de solicitação
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Ao ser aberto, o SOLICORP apresenta, na sua página inicial (Figura 2), as 
diferentes áreas (macroprocessos) com serviços cadastrados, conforme 
abaixo.

Figura 2. Página principal do SOLICORP com áreas (macroprocessos)

O solicitante pode nesse momento selecionar uma das áreas e será 
exibida uma lista de temas que agrupam os serviços. Como exemplo, 
é mostrada abaixo (Figura 3) a lista de temas da área de tecnologia. A 
ordenação básica da lista é alfabética, mas é possível ordenar os temas 
de modo que os mais relevantes ou mais recentemente demandados 
pelos solicitantes apareçam no topo, como é o caso do tema “Estações 
de Trabalho, Periféricos e Atendimento Remoto”, que corresponde a 
mais de 40% do total de serviços solicitados nessa área de tecnologia. 
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Figura 3. Lista de temas de uma área (no exemplo, tecnologia)

Uma vez selecionado o tema, será aberta a tela para a seleção do 
serviço a ser solicitado e o preenchimento das informações relevantes, 
incluindo se o atendimento será para o próprio usuário ou se está 
solicitando em nome de outro usuário. Dependendo do serviço a 
ser demandado, são solicitadas diferentes informações adicionais, 
conforme é possível configurar para cada tipo de serviço cadastrado no 
SOLICORP. A imagem abaixo (Figura 4) compara 2 serviços da área de 
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tecnologia do tema “Garantia Contratual de TI”; o primeiro, solicitando 
apenas as informações padrão e o segundo, com campos adicionais 
configuráveis, mostrando a flexibilidade da plataforma.

Figura 4. Serviços sem e com a solicitação de informações adicionais

Assim, com poucos cliques e o preenchimento apenas das informações 
necessárias para a correta identificação da demanda, o usuário consegue 
solicitar um serviço, sem precisar se importar com onde ou por quem a 
solicitação será atendida.
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Assim que uma solicitação é registrada, aparece na tela o número da 
solicitação e o solicitante recebe um e-mail do sistema informando 
sobre a abertura (Figura 5), com um link para acompanhamento através 
da plataforma.

Figura 5. E-mail de confirmação de registro de solicitação com link

Esse acompanhamento também pode ser feito através do botão 
“Consultar suas solicitações”, na página inicial do SOLICORP (Figura 2), 
onde é possível ver todas as solicitações feitas ou utilizar uma série de 
filtros (Figura 6) para selecionar melhor a solicitação (ou as solicitações) 
de interesse.

Figura 6. Consulta a solicitações do usuário com possíveis filtros

Também na página principal do SOLICORP (Figura 2), há a opção de 
pesquisa textual de serviços. Essa pesquisa foi uma inovação recente 
com o objetivo de facilitar para o solicitante a localização do correto 
serviço a ser demandado. A pesquisa é feita não apenas no nome do 
tema e do serviço, mas também no texto explicativo de cada tipo de 
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serviço, onde são adicionadas palavras-chave (que não constam no 
nome do serviço) e informações mais detalhadas sobre qual o objetivo 
daquele serviço. Por exemplo, um usuário da área aduaneira com um 
problema no SISCOMEX talvez não consiga localizar facilmente o serviço 
necessário para registrar a solicitação (no caso, o serviço “Problema de 
Sistemas Tributários e Aduaneiros”, do tema “Problema de Sistemas 
corporativos” da área de tecnologia). Mas ao digitar a palavra SISCOMEX 
no campo de procura, o serviço é identificado, visto que ele tem a 
palavra (destacada em laranja) no texto explicativo, conforme mostra a 
imagem abaixo (Figura 7).

Figura 7. Pesquisa textual de serviço com localização no texto explicativo

Através do link recebido por e-mail (Figura 5) ou por clicar na solicitação 
desejada na consulta das próprias solicitações (Figura 6), o solicitante 
pode acompanhar o andamento da solicitação. A tela exibida (Figura 
8), além de trazer os dados de registro da solicitação, nome do 
atendente, setor de atendimento e datas de abertura e, se for o caso, 
de encerramento, exibe também os anexos da solicitação e todas as 
ocorrências, registros e anotações feitas, como pode ser visto na imagem 
abaixo, dando maior clareza e transparência em todo o processo.
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Figura 8. Dados da solicitação com histórico de ocorrências e anotações

Além de todas as vantagens já citadas para o solicitante e para o 
processo em si, o SOLICORP traz muitas facilidades para o atendente. 
Além de o atendente receber um e-mail (Figura 9), informando quando 
uma solicitação foi atribuída a ele (por exemplo pela chefia da equipe), o 
serviço pode ser associado a um canal no Microsoft Teams da respectiva 
equipe de atendimento e o atendente, com acesso a esse canal, pode 
habilitar as notificações do canal, sendo informado quando qualquer 
nova solicitação daquele serviço é cadastrada por um solicitante (Figura 
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10), removendo a necessidade de ficar periodicamente acessando a 
plataforma para verificar novas solicitações, o que otimiza o trabalho.

Figura 9. E-mail de solicitação atribuída a atendente, com link

Figura 10. Solicitação registrada no MS Teams, com link para atendimento

O acesso ao atendimento do SOLICORP se dá pelo ícone abaixo (Figura 
11), presente no Painel Contextual do SA3 para todos cadastrados como 
atendentes do SOLICORP.

Figura 11. Ícone para acesso de atendentes
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É exibida uma tela com uma série de filtros para verificar as demandas 
das equipes das quais o atendente faz parte. Dada a flexibilidade da 
plataforma, é possível que um atendente seja cadastrado em mais de 
uma equipe, inclusive de outros processos de trabalho, permitindo 
tanto a utilização dos modelos de dedicação funcional para diferentes 
áreas como a criação de equipes multidisciplinares.

No exemplo abaixo (Figura 12), foi selecionada apenas uma das equipes 
da qual o atendente faz parte e foram filtrados os atendimentos não 
iniciados, iniciados ou pausados desde 26/09/2022. Foram localizados 
11 atendimentos não iniciados, dentre os quais alguns já foram 
atribuídos (campo atendente preenchido) e outros não (campo vazio). 
São também informados os tempos total (em horas úteis, desde a 
abertura da solicitação), de atendimento efetivo (desde o início do 
atendimento, descontadas as pausas) e de pausas (conforme explicado 
anteriormente), permitindo uma gestão mais eficiente dos trabalhos da 
equipe.

Figura 12. Tabela de solicitações para atendimento – visão do atendente

O ícone de lupa à esquerda em cada linha abre a solicitação em modo de 
consulta, com uma visão similar à do solicitante (Figura 8). O ícone com 
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o sinal de “+” abre a solicitação para atendimento e o ícone de corrente 
indica que essa solicitação está vinculada a uma outra, permitindo por 
exemplo a reabertura pelo solicitante de uma solicitação fechada que 
ele entende que não foi atendida corretamente.

A tela de atendimento permite a atribuição (ou mudança de atribuição) 
de atendente, o registro do início do atendimento, a pausa e a retomada 
do atendimento, o registro de anotações e ocorrências (obrigatórias em 
algumas operações, como na pausa, por exemplo), a reclassificação da 
solicitação (alterando tema e/ou serviço), o registro de necessidade de 
atendimento presencial e o encerramento do atendimento. Essa tela, 
cujos botões e funcionalidades variam bastante conforme o contexto e a 
situação atual da solicitação, é a parte central do trabalho do atendente 
e permite padronizar procedimentos e registrar de forma automática 
todas as informações necessárias para a construção das estatísticas e 
dados gerenciais.

A tela ainda possui um ícone com o sinal de “?” que acessa a base de 
conhecimento. O sistema automaticamente busca todas as soluções 
aplicadas a solicitações com o mesmo serviço, para que o atendente 
verifique se alguma se aplica à solicitação em questão. Em caso 
afirmativo, o atendente pode reaproveitar a solução aplicada e o sistema 
contabiliza esse aproveitamento, de modo a exibir primeiro as soluções 
mais reaproveitadas para aquele tipo de serviço. Além de poupar 
trabalho do atendente, esse procedimento ajuda na padronização do 
atendimento.

Todos esses dados de atendimento são trazidos em forma de dashboard 
para os gestores. É possível filtrar os dados por período, por região, 
por macroprocesso, por tema e por serviço. No caso abaixo (Figura 13), 
foram selecionadas as solicitações de serviço de setembro/2022, de 
toda a RFB, do macroprocesso de tecnologia, do tema “Serviços – MS 
365”. Abaixo estão alguns dos gráficos exibidos no dashboard, de grande 
valor gerencial. Eles mostram a quantidade de solicitações abertas e 
concluídas por semana, a distribuição por tempo de atendimento de 
solicitações concluídas, a distribuição por setor de atendimento e a 
distribuição por status da solicitação.
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Figura 13. Alguns dos gráficos do dashboard

Por exemplo, o gráfico de distribuição por tempo de atendimento 
traz informações muito mais ricas do que apenas a média do tempo 
de atendimento, que fica distorcida por um conjunto de solicitações 
que precisaram de mais de 24 horas úteis para serem concluídas. É 
possível, então, separar para análise essas solicitações para entender 
o que aconteceu e estudar o que pode ser feito para diminuir o 
tempo de atendimento. Por outro lado, nota-se que a maior parte dos 
atendimentos ocorreu em até 3 horas, um tempo aceitável para esse 
tipo de serviço.

Há ainda outros gráficos no dashboard, como de distribuição de 
solicitações por tema e por serviço e de solicitações com necessidade 
de atendimento presencial. Os gráficos com os dados das avaliações do 
atendimento feitas pelos solicitantes serão adicionados em breve no 
dashboard.
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3.7.1. Resultados quantitativos e/ou qualitativos

além dos dados acima, presentes no dashboard e de grande importância 
na tomada de decisões para otimização de equipes e processos de 
trabalho, cabe destacar a evolução na quantidade de atendimentos em 
função dos acontecimentos mais importantes (Tabela 1). Desde o início, 
em outubro/2020, já foram registradas mais de 109.000 solicitações de 
serviço, um número bastante expressivo, com uma média mensal atual 
superior a 11.000 solicitações, número que vem crescendo com a criação 
de novos tipos de serviço, novos temas e novas áreas e com a adoção 
da plataforma por mais regiões nas diversas áreas (macroprocessos). 

A comparação com a situação anterior é difícil, visto que um dos maiores 
problemas da situação anterior é a completa falta de dados gerenciais. 
Mas o próprio fato desses dados agora estarem disponíveis e já terem 
embasado importantes decisões sobre restruturações e especializações 
de equipes mostra importantes ganhos obtidos.

Mesmo dentro do período de utilização do SOLICORP, é possível 
ver avanços. Considerando o período de maio a setembro para a 
área de tecnologia (desde a atuação mais firme da equipe de gestão 
nacional e da integração com prestador externo), o maior período de 
estabilidade dentro do SOLICORP, fica clara a redução no tempo médio 
de atendimento e na quantidade de solicitações atendidas em mais de 
24 horas, conforme a tabela a seguir (Tabela 2), outro ganho importante 
obtido pela padronização e especialização sustentadas pelo SOLICORP.

mês tempo médio atendimento atendimentos > 24h

mai/20 4,69 2277

jun/20 4,83 2320

jul/20 4,75 1689

ago/20 4,43 1683

set/20 3,78 746

Tabela 2. Evolução mensal dos tempos de atendimento (tecnologia)
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3.8. LIÇÕES APRENDIDAS

3.8.1. Fatores críticos de sucesso

Foram vários os fatores para o sucesso. Um deles foi a alocação de 2 
desenvolvedores em tempo integral, que estão praticamente desde 
o começo no projeto. O conhecimento de toda a plataforma e da 
evolução das funcionalidades ajuda muito na solução mais rápida e 
eficaz dos problemas que surgem. É importante dar apoio a equipes de 
desenvolvimento durante todo o ciclo de vida de um sistema, incluindo 
o período de manutenções evolutivas e de sustentação, onde muitas 
vezes o papel dos desenvolvedores é colocado em segundo plano e eles 
acabam sendo alocados para outras tarefas e projetos.

Outro fator foi o apoio da RFB à adoção da plataforma, por entender a 
importância de ter uma plataforma única, simples e completa. Foram 
várias regiões e várias áreas que procuraram se integrar e adotar o 
SOLICORP, mesmo que isso significasse pequenas alterações nos seus 
processos de trabalho. O convencimento dos atores envolvidos é muito 
importante para o sucesso de qualquer projeto.

Um fator essencial foi a formação de uma equipe de gestão nacional, com 
membros de diferentes regiões, de diferentes processos de trabalho 
(desenvolvimento, gestão de serviços, tecnologia, gestão de pessoas) e 
de diferentes níveis de atuação (local, regional e nacional). Uma equipe 
multidisciplinar bastante colaborativa, com uma supervisão clara, com 
divisão de tarefas e com membros que conseguem enxergar o mesmo 
fato, oportunidade ou problema de diferentes ângulos e com diferentes 
experiências prévias ajudou muito no desenvolvimento de uma 
plataforma que atenda aos diferentes tipos de serviços, de diferentes 
áreas e para os mais variados solicitantes.

3.8.2. Imprevistos observados

A integração com os prestadores externos de serviço tem sido muito 
mais difícil do que o esperado, visto não ser do interesse primário 
deles tal integração, pois a situação anterior era bastante cômoda. 
As negociações têm sido intensas e os avanços acabam ocorrendo 
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num ritmo aquém do esperado. Algo importante a ser levado em 
conta em futuras contratações de prestadores externos de serviço é a 
obrigatoriedade de se adequarem às especificações de integração do 
SOLICORP.

A análise e tratamento do grande volume de sugestões recebidas pela 
própria plataforma requer uma equipe crescente e que conheça bem 
os diferentes processos de trabalho, serviços e áreas envolvidos. Isso 
está sendo gradativamente mudado, mas ainda é preciso adicionar à 
equipe nacional membros provenientes de outras áreas cujos serviços 
já estão sendo solicitados pelo SOLICORP.

Um último ponto é que são muito poucos (menos de 10%) os solicitantes 
que avaliam o serviço prestado. É preciso formas para estimular tal 
avaliação, visto ser esse dado de grande importância gerencial.
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