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Abordagem Comportamental no Compliance Tributario

1 RESUMO DO RELATO DA INICIATIVA

O trabalho se desenvolveu buscando aplicar técnicas de Ciéncia
Comportamental para definicdo de intervengdes (nudges) que pudessem
ser utilizadas nas comunica¢cbes com os contribuintes e que influenciem
positivamente em suas decisdes de cumprir as obrigagdes fiscais perante a
RFB e, assim, obter melhores resultados no cumprimento espontaneo da
conformidade tributdria.

A elaboragdo de comunica¢des comportamentais utilizando heuristicas
e vieses cognitivos variados objetivando a gera¢do de atalhos mentais e
facilitando a tomada de decisao do contribuinte, ajudando-o a encontrar
as respostas adequadas na visio da administracao tributaria. Portanto,
pretende-se identificar pela via experimental o que funciona com os perfis de
contribuintes brasileiros.

2 DESCRICAO DO PROCESSO ANTERIOR A INICIATIVA

A Receita Federal do Brasil vem ao longo dos ultimos anos mudando
a abordagem de interagio com o contribuinte, migrando de um modelo
exclusivamente pautado nas fiscalizagdes tradicionais, enforcement, que tem
como resultado a quebra da espontaneidade do contribuinte, com emissao de
auto de infragdo e multa de oficio de no minimo 75%, em um procedimento
de baixa comunicagdo entre as partes e que gera relatorios complexos sobre
matérias muitas vezes controversas, com baixo nivel de esclarecimento na
visdo do contribuinte. O produto deste trabalho na maioria das vezes vai ao
contencioso administrativo e judicial, ndo se transformando em liquidez do
crédito tributdrio, ou em arrecadagdo, propdsito primeiro a ser perseguido
pelas administragdes tributarias.

O novo modelo buscado pela RFB ja vem sendo praticado pelas
administra¢des tributdrias dos paises com maior relevancia econdmica
mundial, pautado pela comunicagido e orienta¢ao mais adequadas ao perfil dos
contribuintes e ja tem maior consolidagao na pessoa fisica, com a malha fiscal,
extrato de pendéncias, declaragdo pré-preenchida, entre outras melhorias
no processo de intera¢do com o contribuinte, restando sempre manter a
comunicag¢do em franca evolugio, reflexo da mudanga que ocorre na sociedade.
Assim, a administragdo tributdria precisa avancar na mudanga de seus
procedimentos e entender os mecanismos de incentivo capazes de modificar
os comportamentos, buscando por meio de cooperagiao e regularizagao
espontanea o cumprimento das obrigagdes e reduzindo a brecha tributaria ou
tax gap.
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3 DETALHAMENTO DA INICIATIVA

3.1 IDEALIZACAO, CONCEPCAO E TRABALHO EM EQUIPE

Em 02/2020, a RFB apresentou proposta de projeto de experimento
chamado “Abordagem Comportamental no Compliance Tributario” a Janela
G’Nova, momento em que o Laboratdrio de Inovagdo em Governo (G'Nova) se
abre para receber novos projetos e apoiar equipes de inovagdo. Em 27/02/2020
recebemos a seguinte mensagem do Laboratério G'Nova:

“Temos uma boa noticia para vocé! Uma Janela de Inovagao
se abriu e o seu projeto de experimenta¢io submetido
ao Janela GNova foi selecionado. Parabéns!”

A equipe do G'Nova passou a apoiar a equipe do projeto por meio do
especialista em economia comportamental Antonio Claret e a RFB montou
a equipe do projeto com integrantes do Laboratdrio de Inovagao, Servigo de
Sele¢ao e Programagdo e Divisdo de Fiscalizagao, além de profissionais com
experiéncia no relacionamento e contato com o contribuinte, especialidade
em neurolinguistica e especialista em comunicagdo. Assim, uma equipe
multidisciplinar se formou, contemplando competéncias de selecio e
fiscalizagdo de contribuintes, Ciéncia de Dados, inovagao, estatistica, gestao de
projetos, comunicagdo e comportamento, composta por habilidades variadas e
com a robustez necessdria para a realizacao do experimento.

No inicio do projeto nos defrontamos com um complicador diferente e
inusitado: a pandemia do coronavirus, que impediu a realizagdo de encontros
presenciais e fez com que o projeto também evoluisse para uma inovagao
metodolégica no trabalho em equipe na administragdo publica, que foi a
realizagdo de oficinas virtuais, com constru¢des coletivas em salas virtuais
utilizando a plataforma “Zoom”. Com o uso desse novo formato de oficinas,
pudemos dar seguimento ao projeto e realizar os trabalhos com muito
envolvimento de todos, trabalhando junto a Enap na plataforma Zoom e
trabalhando internamente com a equipe na plataforma corporativa virtual da
RFB, o Microsoft Teams.

3.2 ENQUADRAMENTO NO TEMA CRIATIVIDADE E INOVACAO

O uso da tematica da Economia Comportamental ainda engatinha no
Brasil. A Economia Comportamental ¢ relativamente recente e enxerga uma
realidade formada por pessoas que decidem com base em habitos, experiéncias
pessoais e regras praticas simplificadas, aceitam solugdes apenas satisfatorias,
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tomam decisoes rapidamente, tém dificuldade de conciliar interesses de curto
e longo prazo, e sao fortemente influenciadas por fatores emocionais e pelas
decisdes daqueles com os quais interagem.

Além da ciéncia recente e inovadora, ainda ndo aplicada na RFB e na
maioria da administragao publica, a ferramenta utilizada pela equipe do projeto
“Abordagem Comportamental no Compliance Tributario” em sua investigacao
empirica é, sem duvida, o método experimental, préprio das iniciativas de
inovagao, gerando as ideias, os protétipos, os testes de implantagao e resultados
do experimento. Adotamos do modelo de processo do Duplo Diamante com
suas etapas para enfrentar a situacao problema e propor as solugdes: 1. Estudo;
2. Observagao; 3. Defini¢ao, 4. Prototipacéo e 5. Teste.

Além disso, utilizamos na defini¢do da metodologia de desenvolvimento
do projeto o modelo de incrementalismo radical (Halpern, J), que foca em
elementos discretos do problema. Isso reflete o fato de que varias intervengoes
personalizadas, cada uma gerando pequenas melhorias e novos conhecimentos,
se somam para gerar um impacto substancial e muitas vezes mais eficaz do que
campanhas genéricas que buscam aumentar o conhecimento ou preocupagiao
geral com 0s processos.

4.3 OBJETIVOS DA INICIATIVA

No processo experimental, pretende-se identificar quais seriam os
mecanismos de incentivo mais eficazes no uso de comunicagbes que
podem levar a mudangas de comportamento do contribuinte desejadas pela
administracao tributdria, identificando os fatores de tomada de decisao dos
contribuintes para regularizar uma inconformidade, ou seja, mais do que
conhecer o comportamento do contribuinte, precisamos identificar o porqué
de tal comportamento, quais os fatores que influenciam a tomada de decisao
do contribuinte.

Experimentar as intervenc¢oes, analisar os resultados, identificar as
hipdteses e experimentar novas intervengdes até que se afunilem as hipdteses e
estas se transformem em certezas, de modo a permitir a defini¢do da estratégia
de abordagem que maximize os comportamentos positivos dos contribuintes
na visdo da administra¢ao tributaria.
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A implantagdo de uma sistematica de abordagem comportamental no
relacionamento com o contribuinte visa alcancar:

» reducdo dos passivos fiscais e litigios tributarios, gerando reducao de
custos de conformidade no cumprimento das obrigagdes tributarias
para os contribuintes e para o Estado;

» melhoria na relagdo fisco-contribuinte, que passa a ser pautada pela
orientag¢do e suporte e ndo pelo enfrentamento; e

» redugdo do tax gap ou brecha tributaria com aumento da arrecadagao
efetiva em relagdio a potencial, com técnicas de incentivo ao
cumprimento espontaneo.

O que se pretende com esta iniciativa é identificar quais comportamentos
especificos se quer influenciar, compreender osimpulsionadores easbarreirasdo
comportamento-alvo, seu contexto e possiveis pontos de intervengdo, embasar
as intervencdes propostas nas li¢oes trazidas pelas ciéncias comportamentais,
avaliar se as interveng¢des funcionam, além de investigar por que, para quem e
como funcionam e implementar a intervengdo em maior escala, disseminando
boas praticas.

A metodologia foi testada por experimentagao, com base nos artefatos de
apoio a inovagao. O projeto desenvolveu modelos de cartas comportamentais,
utilizando-se da metodologia de insights comportamentais desenvolvida pela
Enap denominada “Simplesmente”, adotando um conjunto de abordagens
comportamentais variadas que permite testar e conhecer quais tipos de
intervengdes geram maior influéncia positiva sobre o comportamento dos
contribuintes e influenciam na sua decisao de cumprir as obrigagdes tributarias
e, assim, detectar quais sdo as interven¢des mais efetivas para incentivar a
autorregularizagdo de acordo com o publico-alvo.

3.4 PUBLICO-ALVO CONTEMPLADO NA INICIATIVA

A iniciativa buscou trazer operagdes ja previstas nos planos de ac¢ao das
atividades. Nesta opera¢ao escolhida para o experimento foram identificadas
2.505 pessoas juridicas de diversos portes, mas que apresentaram uma possivel
inconformidade em comum, adquiriram produ¢ao rural de produtores pessoas
fisicas e ndo fizeram a retenc¢ao das contribui¢des previdencidrias com base nas
notas fiscais eletronicas emitidas.

Posteriormente, foi incluido um segundo publico-alvo de 2.439 empresas
que estavam em atraso com débitos declarados no periodo da pandemia, ou
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seja, para os meses de mar¢o, abril e maio de 2020, com vencimento prorrogado
para 30/06/2020 e que ndo fizeram o recolhimento na data de vencimento. Essas
empresas, de pequeno e médio porte, tinham uma caracteristica em comum,
todas tiveram faturamento ou compras nestes 3 meses maior que no mesmo
periodo do ano anterior.

Assim, ficaram definidos dois universos amostrais como publicos-alvo: o
primeiro publico, o dos adquirentes de produgao rural ja mapeados no inicio do
projeto, a ser trabalhado pela drea de fiscalizagdo da RFB, e o segundo sendo as
empresas com atraso no recolhimento dos débitos declarados, a ser trabalhado
pela drea de cobranca da RFB.

3.5 ETAPAS DA IMPLANTACAO

O experimento se desenvolveu com as seguintes etapas de implantagao:

1. Estudo: a primeira atividade do projeto foi a definigdo do problema.
Por meio de oficina foi preenchido o Canvas 1 — Matriz de problema, trazendo
a relagdo causa e consequéncia, em que os componentes das equipes definiram
na coluna central do quadro abaixo que o problema a ser tratado pelo
experimento seria:

“Como podemos melhorar o cumprimento espontdneo das obrigagées fiscais sem
gerar 6nus adicionais para o contribuinte e para a administragdo tributdria?”

A primeira coluna do quadro elenca as causas provaveis para o problema
e a terceira coluna traz as provaveis consequéncias das causas elencadas, todas
definidas pelos especialistas da equipe interna da RFB participante do projeto. A
equipe trabalhou com base em sua experiéncia profissional e social objetivando
identificar as possiveis percep¢des dos contribuintes sobre os fatores que
influenciam em sua tomada de decisdao para o cumprimento espontineo das
obrigacoes tributarias.
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Para o contribuinte, em geral:
a) Tributo é:

- despesa sem retorno individual
- despesa sem retorno social

- Burocracia

b) Tributo causa sensagdo de:

- Raiva por pagar algo que ndo se deseja e que se tenha
por injusto (regressividade).

- Frustragao por pagar algo que néo percebe lhe trazer
algum retorno

- Impunidade por néo perceber existéncia de risco se ndo
pagar, seja pela baixa presenca fiscal, seja pela existéncia
periodica de parcelamentos especiais, seja pela baixa
efetividade na responsabilizago e nos danos patrimoniais
na realizagdo do crédito tributario ou pela extingdo da
punibilidade nos casos de crimes de sonegagéo.

Complexidade do ambiente econdmico levando a uma
calculo de custo e beneficio e consequéncias para a renda
liquida - teoria da utilidade esperada

Complexidade do sistema tributario gerando gap de
conhecimento para compreensao da normas e das
ferramentas necessarias para o cumprimento correto das
obrigagdes.

Andlise econdmica e concorrencial na cultura do segmento
econdmico e da atividade profissional.

Nivel de desenvolvimento econémico e cultural de cada
regido geografica

Paradigma da relagao fisco-contribuinte pautado pela
desconfianga mutua.

Comunicagao, orientagéo e suporte inadequados de
acordo com o nivel médio de conhecimento dos
contribuintes em geral

Como podemos incentivar o cumprimento espontaneo das
obrigagdes tributarias sem gerar 6nus adicionais para o
contribuinte e para a administragao tributaria?

Redugao das bases tributarias e da arrecadagao.

Competigao desleal com aqueles que pagam os
tributos de acordo com a lei

Desmoralizagao do Estado com diminuicéo da
moralidade tributéria da sociedade

A midade reduz a

de controle com base em auséncia de informagéo ou
informagao imperfeita e aumenta a necessidade de
aparato fiscalizatorio do Estado, com consequente
aumentando despesas.

O problema é demasiadamente complexo para ser
resolvido sem um conjunto variado de instrumentos de
controle e intervengdes na politica de imposigao da
administracao tributaria.

Mindset da Administragao Tributaria voltado para o
enfrentamento, para presenca fiscal com base no
temor com fundamento no paradigma do crime:

Insatisfagdo do contribuinte com atuagédo da
‘administragdo tributaria.

Elevada difiuldade técnica para cumprir as origagoes

Fonte: Oficina do projeto de inovagido “Abordagem Comportamental do Compliance Tributario” - Canvas 1: Matriz

de Problema

A partir desta defini¢do, iniciou-se o levantamento de insumos,
informacdes, evidéncias para um melhor entendimento dos fatores que
motivam as decisdes dos contribuintes em cumprir as obrigagdes.

Foi elaborado o artefato de trabalho “Canvas 2 - Mapeamento dos atores”,

que trouxe elementos importantes para compreender quem se quer influenciar,
0 que representa o pagamento de impostos para estas pessoas, o que se gostaria
de influenciar nas préticas, opinides ou sentimentos dessas pessoas, se ha
algum comportamento dessas pessoas que ndo esta de acordo com o que elas
achariam melhor fazer e por que isso ainda nao esta acontecendo.
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Quem queremos influenciar? O que é o pagamento de impostos O que gostariamos de Por que isso ainda ndo esta
(nome, idade, ocupagao, para essa pessoa? influenciar nas praticas, acontecendo?
interesses, outros) opinides ou sentimentos dessa
pessoa?

Algum comportamento dessas
pessoas nao esta de acordo
com o que elas achariam
melhor fazer?

Administradores e Representantes Tributarios das|Despesa sem retorno individual Reduzir a sensagao de raiva e frustragdo Presenga fiscal inadequada
Grandes, Médias e Pequenas Empresas. Despesa sem retorno ou beneficio social Facilitar o i das obrigaco C icag&o ir

Burocracia [Aumentar a sensagao de risco Falta de orientag&o técnica
Raiva e Frustragdo |Aumentar a opinido moral sobre a obediéncia Lentidao do sistema judiciario para a execugédo dos valores
Impunidade para quem ndo paga- Concorréncia Desleal —|tributéria devidos — instrumentos de cobranga ineficientes
cultura do segmento econdmico Baixa pelo bom Longa durag&o do processo administrativo
percepgao de risco Dificuldade de [Desenvolver novo Mindset na Administragao Distanciamento no tempo entre a agao fiscal e a ocorréncia;
acesso a informagé@o e orientag@o técnica Dificuldades  [Tributéria para orientagéo a servigos e paradigma |do fato gerador. Auséncia de
lecondmicas e financeiras Baixa do cliente. conhecimento dos comportamentos tributarios dos

ilizagao pela extingéo da ibilig penal contribuintes e de uma classificagéo para melhor atuagéo e
tributaria. Parcelamentos aplicagéo das medidas. Auséncia de

I iédicos que redugéo de multa e mecanismos variados de de intervenco junto aos
juros e dilagédo de prazo. Contencioso contribuintes, contando apenas com modelos de malhas de
administrativo com ciclo moroso.  Financiamento da &o e auditori ionais, tendo iniciado
corrupgao. Cultura empresarial de recentemente o envio de cartas padréo para regularizagao
terceirizagao para gestao fiscal Déficit de com resultados que possuem elevado grau de variagéo.
i técnico para i das obrigagd Baixo nivelamento dos agentes envolvidos para
Desconfianga. impli 40 de p i & orie 40 tributaria.
i i de
Caréncia de material explicativo, basico, simplificado e
I p manuais e de leitura
arida, linguagem técnica ndo dominada pelo publico-alvo.

Fonte: Oficinas do projeto de inovagio “Abordagem Comportamental do Compliance Tributario” - Canvas 2:
Mapeamento dos atores

Identificado o perfil dos atores, a equipe preencheu de maneira colaborativa
o Canvas 3 - Matriz HCD, trazendo as hipoéteses, certezas e duvidas quanto
aos fatores que motivam a percep¢ao dos atores quanto ao cumprimento das
obrigagdes tributarias.

As certezas foram trazidas com base em estudos e relatérios existentes,
como o que mede o custo da burocracia tributdria no Brasil ao longo dos anos, o
Doing Business do Banco Mundial, em que o Brasil figura nas tltimas posi¢des
do ranking no indicador de pagamento de impostos (185° de 190 economias
medidas). Outras certezas foram trazidas do senso comum da sociedade que
experimentamos no nosso dia a dia, em nossas relagdes sociais, nos mais
diversos circulos de relacionamento, quase ditos populares.

As demais questdes, fomos impelidos pela prudéncia a dar tratamento de
hipétese. A duvida foi classificada quando a percep¢ao ainda estava na linha do
pensamento, com menor indicio de materializagao.

Finalizando a etapa de estudo, a equipe do projeto escutou alguns
especialistas. Foram realizadas duas reunides virtuais, uma com o presidente do
Conselho Federal de Contabilidade (CFC) e uma com a Presidente Executiva
da Associagdo Brasileira das Sociedades de Capitais (Abrasca), e uma presencial
com produtores rurais atendidos pelo Senar-TO. O objetivo dessas reunides foi
o de confirmar ou néo as hipdteses, certezas e dividas levantadas no “Canvas
3 - Matriz HCD”
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Nessas reunides, foi possivel confirmar as seguintes hipoteses, além das
certezas registradas no Canvas 3:

\ .

» dificuldade de acesso a informa¢ao e orientagdo tributaria, com
comunica¢do inadequada para produzir um ambiente favoravel a
conformidade;

» indisponibilidade e instabilidade dos sistemas;

» paradigma da relagdo fisco-contribuinte pautado pela desconfianga
mutua;

» dificuldade de acesso a informa¢do e orientagdo tributaria, com
comunica¢do inadequada para produzir um ambiente favoravel a
conformidade;

» concorréncia desleal praticada pelos concorrentes; e

» volume de alteragoes legislativas e tecnoldgicas demandam
investimentos permanentes em capacitacao e sistemas.

Etapa 2 - Observacao

Nesta etapa, em que se pretendeu aproximar-nos do nosso publico-
alvo, aplicamos o método do design etnogrdfico para realizar a pesquisa de
evidéncias, que ¢ uma forma de aprender sobre as pessoas, suas necessidades e
seus contextos, confrontando as abstragdes levantadas e ainda sem confirmacio
com a realidade concreta. E um mergulho na realidade que queremos entender
e transformar, entender o comportamento das pessoas na pratica é chave para
projetos de politicas publicas.

Este trabalho traz como pressupostos o foco no usudrio, a empatia e o
olhar de principiante. O pesquisador chega ao campo com algumas perguntas
e hipdteses, mas é sabido que estas devem ser modificadas ao longo do contato
com os sujeitos pesquisados.

Esta fase de escutar as pessoas busca como resultados entender as suas
historias, observagoes sobre a realidade dos membros da comunidade e
entendimento profundo das necessidades, barreiras e restricoes.

Montou-se uma estrutura de entrevista com dois blocos de contetudo,
que eram direcionadores, mas que no decorrer das entrevistas poderiam ser
adaptados a situagao concreta:

Bloco I - Intengdes

10
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1) Qual fator influencia mais na sua decisao (os seus clientes) de
pagar (em) seus impostos? (ajustar sempre que a entrevista for
feita com contador)

2) Qual o seu sentimento quando paga os impostos?

3) Qual a sua percepgdo sobre as pessoas ou empresas que pagam
impostos? Elas pagam corretamente os impostos? Em que grau?

4) Qual (is) consequéncia(s) poderia(m) acontecer se os seus
impostos ndo fossem pagos?

5) Qual (is) a (s) sua(s) percepgao (des) /sentimento(s) em relagdo a
Receita Federal?

6) Na sua opinido, o sistema tributario brasileiro é justo?

7) Vocé tem a inten¢do de pagar seus impostos corretamente? Em
caso afirmativo, quais as principais dificuldades que vocé encontra
para manter seus impostos em dia?

Bloco IT - Comportamentos
8) Alguma vez ja deixou de pagar os impostos? Por qué?
9) Qual a sua forma de se informar sobre as regras tributarias?

10) Vocé compreende as regras tributarias e os procedimentos a serem
adotados para ter uma situagao regular?

11) Alguma vez deixou de pagar seus impostos por falta de recursos
financeiros? Se a resposta for afirmativa, em que situacio isso
ocorreu?

12) Como ¢ sua interacdo com os sistemas de informagdo
disponibilizados pela Receita? (eles sdo simples, amigaveis etc.)

13) Ha decisao de pagar seus impostos de forma correta ou ndo é
tomada de forma deliberada?

Foram realizadas 9 entrevistas, constituidas por 7 produtores rurais e 2
contadores de empresas, com algumas dificuldades que trataremos no tépico
de imprevistos observados. Destaca-se que somente foi possivel realizar a
maior parte delas com o apoio do Senar Nacional, que intermediou a realizacao
dos encontros entre a RFB e os produtores rurais, que mesmo nesse contexto
demonstraram alguma resisténcia inicial.

11
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Como resultado desse bloqueio em conversar diretamente conosco,
os contribuintes solicitaram ao Senar Nacional que enviasse previamente
as perguntas, o que para o caso foi autorizado, razdo que possibilitou que
ocorressem as entrevistas.

Porém, esta circunstancia peculiar trouxe uma modificagdo no formato da
entrevista. Como o produtor rural entrevistado ja sabia de antemao os assuntos,
mesmo com nossa abordagem inicial buscando introduzir o roteiro proposto,
o entrevistado ja abordava os diversos pontos que constavam do questionario,
situacao que passava a fazer da entrevista uma conversa, que também cumpriu
seu papel, ja que em certo ponto havia a descontragdo necessaria para colher
as informagoes reais das percepgdes e sentimentos do entrevistado. A questdao
principal foi um complicador na transcrigao da reunido, mas o engajamento dos
colegas permitiu que esse trabalho fosse feito, e dai pudemos extrair citagdes
que nos fizeram confirmar pontos levantados e conhecer melhor o perfil da
pessoa a ser influenciada (persona):

“Existe um monte de burocracia”

“o cara ndo da conta de seguir, na minha opinido, plenamente
o que vocés desejam, o que ta na legislacao”

“Acho que no ITR a Receita errou, na minha opinido, ao dar essa possibilidade
do municipio legislar e ai virou uma fonte de arrecadagdo que também nao é
usada pro Agro, devia ser usada para as estradas rurais, pra formar estrutura..”

“Noés somos extremamente bons dentro da porteira, fora da porteira
nds nao temos energia elétrica, ndo temos asfalto, muito pouco,
..., eu estou praticamente no melhor lugar de Goids e tem estrada
de terra que faz cinco anos que nao passa uma patrola do Estado,
quem arruma sao os produtores rurais que vao juntando...”

“a tnica reclamacao que eu tenho é que o analista de vocés, ele
¢ mais rigoroso, ele usa dois pesos e duas medidas, porque se ele
usar 0 mesmo rigor como empresario agricola pessoa fisica, um

médio produtor, ele tritura um médio produtor e quebra”

“vé que tem produtor que ndo sabe nem do que se trata, ele é muito
bom dentro da porteira, mas ele ndo tem a formagao que vocés
Receita Federal, e mais ainda Estadual querem que ele tenha”

“Eu ja tive fiscaliza¢ao que durou 2 anos e 7 meses, da Receita
Federal, sou fiscalizado a cada 4, 5 anos eu tomo ferro”

12
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Entdo o que que eu gostaria, gostaria de facilidade, de
desburocratizar, que o negdcio fosse mais simples”

Tenho que ter seguranca nas fazendas porque senao o roubo é
violento, eu fui roubado s6 16 vezes em dois anos e meio, entre
grandes e pequenos furtos. E uma coisa complicada, vocé nio
pode deixar insumo, tem que ter um armazém na cidade, porque
nao se faz seguro na fazenda, nenhuma seguradora faz ”

Na receita especificamente o meu desejo era uma burocracia muito menor

<« . . 7
Eu acho assim, tem alguns momentos que a Receita, essa é uma
reclamacgaozinha, ela leva em consideragdo que todos somos sonegadores,
todos somos ruins, e a gente tem que provar que é inocente”

Etapa 3 - Defini¢ao

Com base nas informacdes obtidas, a equipe passou a trabalhar a
metodologia de insights comportamentais denominada “Simplesmente”
apresentada pela Enap, que contempla um conjunto combinado de 12 vieses
para utilizagdo em intervengdes comportamentais que objetivam o destaque de
heuristicas especificas capazes de influenciar positivamente o comportamento
do publico-alvo selecionado.

Foram trabalhados diversos insights para cada um dos 12 vieses. Para cada
conjunto de insights selecionados, foram divididos dois grupos que produziram
ideias de solucao e, ao final, foi utilizado um funil com a defini¢cao daqueles que
foram considerados mais relevantes para a acao desejada, as ideias priorizadas
por toda a equipe.

Deste funil, entdo, surgiu a proposta de inovagdo, que elabora cartas
comportamentais, digitais ou impressas, que tratem de maneira independente
cada uma das 4 interveng¢oes escolhidas para o experimento, com 5 grupos
homogéneos e aleatérios de contribuintes, entre eles o grupo de controle com a
comunicagdo utilizada no processo atual.

Sao eles: LEMBRETES/COMPROMISSOS E SALIENCIA,
SIMPLIFICACAO, NORMAS SOCIAIS e AVERSAO A PERDA, além de um
grupo de controle — carta padrao atual
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Etapa 4 - Prototipagao

Definidas as ideias que compuseram as propostas de inovagéo, as equipes
realizaram 2 oficinas e trabalhos na plataforma TEAMS para elaboracao
dos prototipos que culminaram em 4 modelos de cartas comportamentais,
utilizando nudges em cada uma delas de acordo com a intervengao selecionada.
Transcrevemos os principais nudges utilizados nos modelos de cartas:

1) LEMBRETES/COMPROMISSOS E SALIENCIA: nudges que
tratam de salientar a individualizagdo da comunicacdo e também
lembrar o contribuinte dos compromissos.

<« . . . . ~
Por isso, sua empresa foi selecionada para verificagao.

“Vocé ainda pode corrigir ou justificar as divergéncias
antes de receber uma notificagdo.”

“PLANE]JE-SE. Vocé tera mais de 30 dias para fazer
os acertos. Marque na sua agenda, aproveite este
prazo com o beneficio da regularizagdo”

“Atencao para o prazo!”

2) SIMPLIFICACAO: nudges que destacam a simplicidade de
executar o procedimento que esta sendo solicitado.

“Por isso, simplifique sua corregdo seguindo nossas orientagoes.”

“Veja como esta simples regularizar sua situagdo, confira
as notas fiscais utilizadas na apura¢io no Dossié de
Comunica¢do com o Contribuinte (DCC) n° dossié.”

“Converse conosco. Utilize o dossié para tirar
suas duvidas, interagir e esclarecer.”

“Estd FACIL se regularizar. Ndo perca esta OPORTUNIDADE!”

“Consulte o resumo no Anexo 1 e siga o passo
a passo para a retificagdo no Anexo 2”
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3) NORMAS SOCIAIS: nudges que buscam influenciar o
comportamento de acordo com o comportamento da maioria da
comunidade com que o contribuinte se relaciona. Também foi
trabalhado o viés de reciprocidade nesta carta.

“Vocé sabia que 80% dos adquirentes de
produgdo rural NAO cairam na malha?”

“Além do DIREITO de exigir os servigos publicos de qualidade,
o cidadéo precisa cumprir com o seu DEVER de contribuinte.”

“Para regularizar sua situacgdo e se igualar a maioria dos
contribuintes, siga nossas orientag¢des abaixo.”

“Quando vocé corrige os erros em suas GFIPs, vocé favorece
a igualdade entre os contribuintes, evitando a concorréncia
desleal e a vantagem competitiva indevida. Faga parte
da maioria que cumpriu com essas obrigagdes.”

4) AVERSAO A PERDA: nudges que ressaltem as possiveis perdas que
o contribuinte vai ter se ndo adotar o comportamento indicado.

“Nao perca tempo, corrija seus erros antes
de um procedimento fiscal!”

“Evite perder a chance de regularizar sua situagdo, confira
no Anexo 1 as notas fiscais utilizadas na apura¢ao no Dossié
de Comunica¢ao com o Contribuinte (DCC) n° xxx”

<« 7 A 4 .
Apos o prazo, vocé perderd a oportunidade para
fazer a regularizagdo sem a multa de oficio!”

“R$ XXXXXXX,XX

Calculamos sua perda aproximada com base nos dados que
possuimos caso nao justifique as inconformidades ou nao opte pela
retificagdo no prazo concedido. Este valor refere-se a multa de oficio

que ¢é aplicada pela fiscalizagdo em um procedimento fiscal e que
pode ser evitada pela regularizagao nesta fase. S6 depende de vocé !”
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As cartas receberam também um tratamento de design grafico para
melhorar aspectos visuais da comunicagdo. Essas cartas serdo enviadas por via
postal e também anexadas nos dossiés digitais dos contribuintes. Anexamos
a imagem da carta comportamental com nudge de Simplificagdo para
fins exemplificativos:

A o
GFIP 2017

ORIENTAGAO IMPORTANTE municipio - uf

Ola. Sr. responséavel pela empresa razao_sociall

-
(Idenﬁﬁcamos possiveis erros refarentes a des de p rural de

pessoas fisicas em algumas de suas declaragdes do ano de 2017. Por isso,
simplifique sua correcdo seguindo nossas orientacdes.

Veja como esta simples regularizar ’/Eonverse CONosco. N
sua situac¢do, confira as notas fiscais Utilize o dossié para
utilizadas na zpuracdo no Dossié de tirar suas duvidas,
Comunicagdo com o Contribuinte interagir e esclarecer.
(DCC) n? dossie \ /
N -

Esta FACIL se regularizar. q

]
[EEEREAS

N3o perca esta OPORTUNIDADE

Consulte o resumo no Anexo 1 e

Siga o pass0 a pPasso para a retificagdo no Anexo 2

SEM MULTA DE OFiCIO de 75% a 225%

Faca as retificacGes necessarias até o dia

data_final

Além disso, as cartas receberam dois anexos contendo um manual de
orienta¢ao, explicando de maneira pormenorizada as informagdes utilizadas
pela equipe fiscal e o passo a passo para fazer a regularizagao que esta sendo
indicada na carta.

Ainda durante a elaboragdo da proposta de inovagao, a Coordenagao-
Geral de Administracdo Tributaria (Corat) apresentou demanda a equipe do
projeto para realizar um experimento com 2.439 contribuintes para utiliza¢ao
da abordagem comportamental em cartas de cobranca postadas por meio da
caixa postal eletronica. Para realizagdo do experimento foram determinados
3 tipos de interven¢do, uma usando Normas Sociais e Reciprocidade, uma
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utilizando Normas Sociais e Reciprocidade + Simplifica¢ao, com a criagdo de
um tutorial e canal de suporte via fale conosco, e uma carta com Aversao aos
Riscos + Aversao a perda, carta chamada de coercitiva. O grupo de controle
nao houve nenhuma intervenc¢ao de cobranga.

5) Teste

De acordo com o escopo e o publico-alvo definidos, foram trabalhados
dois universos de testes. O primeiro teste (teste n° 1) realizado foi feito com
os contribuintes da cobranca por débitos declarados sem recolhimento no
vencimento em 30/06/2020. Foram 2.439 contribuintes na mesma situagao,
com faturamento superior ao mesmo periodo do ano anterior, divididos
em 6 grupos. Os contribuintes optantes pelo Simples Nacional, pequenas e
microempresas, foram divididos em 4 grupos, sendo um grupo de controle,
um grupo com a carta coercitiva (aversao ao risco e a perda — modelo 428),
um grupo com a carta Normas Sociais + Reciprocidade com demonstrativo de
débitos (modelo 427) e um grupo com a carta Normas Sociais + Reciprocidade
com demonstrativo de débitos + Simplificacao (modelo 429). Depois foram
criados mais 2 grupos com contribuintes de maior porte, optantes pelo
regime de tributagdo com base no lucro presumido, sendo enviado para cada
grupo um tipo de carta, sendo uma com Normas Sociais + Reciprocidade
sem demonstrativo de débitos (modelo 430) e a outra com Normas Sociais +
Reciprocidade com demonstrativo de débitos + Simplificagdo (modelo 431).
As cartas foram postadas na caixa postal eletronica dos contribuintes nos dias
29 € 30/07/2020 e o prazo concedido para regularizagao até o dia 31/08/2020.
A equipe monitorou o acesso dos contribuintes a caixa postal para verificar
como estava sendo o acesso a comunicagdo e, em 31/08/2020, apurou a
seguinte situagao:

Mensagens comportamentais enviadas Ndmero de Contribuintes Total de Mensagens Total de Mensagens
em 29/07/2020 e 30/07/2020 que Recebeu Mensagem Enviadas Lidas

[TOP V CRB 1 - Grupo 1 (Modelo 427 do Caixa Postal) 440 451 370 82,04%)|
[TOP V CRB 2 - Grupo 1 (Modelo 428 do Caixa Postal) 537 537 444 82,68%|
[TOP V CRB 3 - Grupo 1 (Modelo 429 do Caixa Postal 528 528 430 81,44%)
[TOP V CRB 1 - Grupo 2 (Modelo 430 do Caixa Postal 666 747| 652| 87,28%)|
[TOP V CRB 2 - Grupo 2 (Modelo 431 do Caixa Postal, 712 712] 635 89,19%)|
[TOTAL 2.883 2.975| 2.531] 85,08%)|

% de Mensagens Lidas

Fonte: Coordenagdo-Geral de Administragdo do Crédito Tributdrio

O percentual de abertura da caixa posta foi bastante satisfatorio, 85,08%
de mensagens lidas, acima da média das agdes de cobranca, que figura em
torno de 55%, conforme informagdo da Corat, mas ainda gera uma perda de
aproximadamente 15% de contribuintes que nao chegam a ler a comunicagéo,
fazendo com que fique sem efeito a intervengdo para este universo.
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A diferenga também é que a caixa postal eletronica ndo permite a anexagao
de arquivos, sendo obrigatéria a inser¢ao direta do texto no campo do sistema,
impedindo a utilizagao de aspectos visuais na comunicagao.

Em relagdao ao publico-alvo do experimento com os adquirentes de
produgdo rural (teste n° 2), tem-se 2.505 estabelecimentos a trabalhar para tirar
uma amostra de 200 para as cartas.

Os grupos foram gerados por porte e UF, sendo os portes PJ Diferenciadas,
PJ Médias e PJ-demais, enquanto as Unidades da Federagdo sio DE, MT, MS,
TO e GO, o que nos deixou com 15 grupos. As amostras tém sido geradas
automaticamente por script com as seguintes premissas:

» o tamanho de cada um dos 15 grupos na amostra é proporcional
ao tamanho do grupo no universo, garantindo que cada grupo na
amostra tenha pelo menos 1 representante, quando o arredondamento
do tamanho do estrato sugerir a selecao de nenhum estabelecimento;

» se do calculo do tamanho de todos os estratos der uma amostra de
199 ou 201 estabelecimentos por questdes de arredondamentos, o
ajuste ¢ feito no maior estrato (adicionando ou subtraindo 1 para que
a amostra tenha 200);

» quando um estabelecimento ¢ sorteado, todos os demais
estabelecimentos da mesma empresa saem do sorteio, partindo do
pressuposto de que varios estabelecimentos selecionados de uma
mesma empresa para a amostra tenderiam a apresentar 0o mesmo
comportamento de conformidade ou nao.

Definidos os 200 contribuintes da amostra comportamental, mais 50 do
grupo de controle, partimos para o sorteio das cartas para cada um dos 15
grupos. A ideia é gerar uma sequéncia aleatdria que sera adotada em cada um
dos grupos, ou seja, para 4 tipos de cartas, temos 24 possibilidades de se definir
como serdo distribuidas as cartas no grupo.

1. CARTA 1, CARTA 2, CARTA 3, CARTA 4;
2. CARTA 3, CARTA 2, CARTA 1, CARTA 4;
3.

Todas as cartas foram enviadas via postal nos dias 24 e 25/09/2020, tendo

sido dado prazo de 45 dias para regulariza¢do espontanea do contribuinte,
findando em 09/11/2020, quando serd avaliado o resultado do experimento.
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3.6 RECURSOS UTILIZADOS

Basicamente o recurso utilizado intensivamente no projeto foi o capital
intelectual da instituicdo com a constituicao de uma equipe multidisciplinar,
como apoio consultivo do G'Nova/Enap para aplicagdo metodolégica.

Com a utilizagdo das plataformas virtuais para a realiza¢ao das oficinas,
seja em conjunto com a Enap utilizando o “ZOOM’ e a plataforma web de
colaboragdo visual, “MIRO’, seja na atividade exclusiva com a equipe interna
da RFB na plataforma virtual corporativa Microsoft TEAMS”, nao houve custos
de deslocamento (didrias e passagens) no desenvolvimento do projeto.

Foram também utilizadas muitas parcerias na fase de estudo e observagao,
com entidades representativas de entidades empresariais e de seus intervenientes
tributarios, como as reunides com CFC, Abrasca, Senar-TO e a participacao
fundamental do Senar Nacional para intermediar as entrevistas com produtores,
inclusive selecionando e convidando os entrevistados.

3.7 DESCRICAO DO PROCESSO POSTERIOR A INICIATIVA E
MELHORIAS ALCANCADAS

Apesar da iniciativa inovadora, esta ainda se encontra na fase de testes,
mesmo assim ja se podem observar mudan¢as nos processos de trabalho
relacionados ao projeto.

A Coordenagao-Geral de Administracao Tributaria estd avaliando os
resultados obtidos, em conjunto com a avaliacao da analise preditiva de risco
fiscal associado ao perfil do contribuinte, para modificar o sistema de envios
de cartas de cobranca. A Coordenagdao Especial de Maiores Contribuintes
pretende adotar a abordagem comportamental nas acdes de alerta aos maiores
contribuintes por inconformidades detectadas em fase de regularizagao
espontanea e analises de setores econdmicos.

O sistema ContAgil fez adequagdes em seus scripts de programagio que
permitiram a geragao das cartas comportamentais de forma automatizada pelos
colegas do projeto, e esta automagao aumentou muito a eficiéncia do processo,
permitindo ganho de escala.

3.7.1 RESULTADOS QUANTITATIVOS E/OU QUALITATIVOS

O teste n° 1 ja proporcionou alguns resultados interessantes, mesmo
tendo a clareza de que ainda se faz necessaria a contabiliza¢ao dos resultados
apresentados durante o més de setembro, que serdo consolidados a partir da
segunda semana de outubro de 2020.
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Durante o més de setembro de 2020 foi feita a consolidagdo dos pagamentos
efetuados no periodo de regularizagao espontdnea durante o més de agosto.
O resultado foi apurado no sistema DW, alimentado no dia 06/09/2020 com
as informagdes dos pagamentos ocorridos no més de agosto e avaliados no
decorrer do més de setembro de 2020.

Daavaliagao, extraem-se os seguintes resultados: Para os 4 grupos formados
por pequenas e microempresas do Simples Nacional, tem-se como parametro
de desempenho (marco 0) o grupo Top_V_C_RB_4, grupo representado
pela linha arroxeada. Dos 3 grupos, o que apresentou melhor resultado de
arrecadacdo foi o que recebeu a carta coercitiva Top_V_C_RB_2 (aversao ao
risco e aversdo a perda), tendo resultado 11,76% superior ao grupo de controle.
O Grupo Top_V_C_RB_1 foi o que teve pior desempenho (normas sociais +
reciprocidade), 3,39% abaixo do grupo de controle e o grupo Top_V_C_RB_3
(normas sociais + reciprocidade + simplificacdo) teve resultado similar ao
grupo de controle, com insignificante varia¢ao negativa de 0,16%, conforme o
quadro abaixo:

11,76% 15 o0

10,00%

1 2 3 4 s 6 7 8 9

m—Variag50 (% em relacdo a0 GC)- Grupo RE_1 mmmm VariacSo (% em relag8oao GC) - RB_2 === Variagio (% em relagio a0 GC) Grupo RB_3

——Top_V_C_RB_1 ——Top_V_C_RB_2 Top_V_C_R8_3

~——Top_V_C_RB_4 (controle)

Fonte: Coordenagao-Geral de Administragao do Crédito Tributario

Quando se utiliza a classificacao de risco de conformidade dos
contribuintes para avaliacdo do resultado em cada grupo, percebe-se que o
resultado modifica-se de acordo com o bindmio abordagem-perfil de risco,
conforme estudo elaborado pela equipe da Corat.

Para as empresas com classificagio de risco de conformidade (GRC)
positivo (++; ++++), foram avaliados, nesse momento inicial, os efeitos na
arrecadagdo das empresas no més de agosto de 2020 em relagdo as arrecadagdes
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médias anteriores. Considerando apenas essas empresas com GRC positivo
nos grupos, houve um aumento médio na arrecadagdo das empresas que
receberam cartas cobran¢a na ordem de 326,89%, contra um aumento no
Grupo de Controle de 251,91%, Média de aumento da arrecadagao nos grupos
que receberam as Cartas Comportamentais, cujas empresas foram classificadas
como Positivas, de cerca de 30% acima do aumento percebido no grupo Positivo
de controle. Tanto para os grupos Positivos quanto para os grupos Negativos,
o maior aumento se deu nas cartas com “Medidas Coercitivas’, seguidas pela
“Norma Social, Reciprocidade, Débitos SN + Simplificagdo” e, por fim, os
grupos “Norma Social, Reciprocidade, débitos Simples Nacional”.

Para as empresas com grau de risco de conformidade (GRC)
negativo (--; ----), destacamos que o resultado dos grupos de 1 a 3 considerando
somente contribuintes com GRC negativo, objeto de Cartas Comportamentais,
estes apresentaram uma média de desempenho, ou seja, aumento na arrecadagao
de agosto/2020 comparada com a arrecadagdo média de 07/2019 a 01/2020 de
187,64%, abaixo do aumento da arrecadagao verificada no Grupo de Controle,
Top_V_C_RB_4 Negativas, que ficou em 193,57%. A relagdo entre o resultado
das cartas cobranca ficou em 96,94% do aumento verificado no grupo de
controle. Tudo indica que, praticamente, ndo houve influéncia da cobranca
efetivada no aumento da arrecadagdo. Pode ser interpretado que, para essas
empresas que foram classificadas como negativas, a cobranga especial com
abordagem comportamental ndo afeta nem positiva nem negativamente, visto
que o resultado ficou praticamente igual.

Ja para as empresas Positivas dos Grupos Top V_C, temos que aquelas
que foram cobradas por meio de Cartas Comportamentais que aumentaram a
arrecadagdo no més de agosto/2020 comparadas com a média de arrecadagao
de julho/2019 a janeiro/2020 de 154,89% contra um aumento de apenas
125,42% obtido pelo Grupo de Controle. Variacao positiva de 23,50% entre o
grupo cobrado por meio de cartas em comparagdo ao grupo nao trabalhado.

Apesar dos resultados ainda estarem sendo consolidados, nesta primeira
avaliacdo ja é possivel identificar um cenario. Parece certo que a abordagem
comportamental funciona melhor quando conhecido o grau de risco de
conformidade do contribuinte e, quanto menor o risco, mais aderéncia a
intervengdes cooperativas, como simplificagao e normas sociais quanto maior
o risco, menor a aderéncia a abordagens comportamentais e as intervengdes de
aversdo a perda e aversdo ao risco funcionam melhor. Como hipoétese, parece
também que o porte do contribuinte influencia na melhor interven¢ao, trazendo
a visdo de graus de interagdo diferente como fisco em fun¢do do tamanho
da empresa.
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3.8 LICOES APRENDIDAS

3.8.1 FATORES CRIiTICOS DE SUCESSO

No andamento do projeto, foram sendo detectados alguns fatores
primordiais para o sucesso na execu¢do do projeto. O primeiro ponto foi a
composicao da equipe com os colegas que executam os procedimentos que
seriam objeto do experimento, agregando outros servidores com competéncias
variadas e necessarias ao desenvolvimento do projeto, montando uma equipe
multidisciplinar com especialidades que foram utilizadas adequadamente em
cada etapa. Os profissionais com habilidades de comunicagdo realizaram as
entrevistas e design das cartas, da selegdo e fiscaliza¢ao a definigdo dos critérios
e da amostra de teste, e a formagdo dos dossiés; com os colegas de inovagao
gerenciando o projeto e formulando os produtos, cada um sendo aproveitado
na sua melhor habilidade.

Outro ponto fundamental foi a mudanga do Mindset da equipe permitindo
que a inovagdo pudesse fluir no andamento das oficinas e compusesse o
pensamento dos colegas para quebrar paradigmas nos processos atuais,
como, por exemplo, entrevistar contribuintes e/ou usar uma linguagem de
comunica¢do totalmente diferente da habitual. A partir dessa mudanga,
uma inovagdo chama outra, superando desafios de comunica¢ao atual com
criatividade e seguranga, como a geragao de dossiés digitais para dialogar com
o contribuinte com informagao sigilosa, automatizar as rotinas para geragao
em lote das cartas e da montagem dos dossiés e, ai, o céu é o limite para quem
quer fazer a diferenga.

Por fim, o tltimo apontamento como fator decisivo para o sucesso desta
jornada de inovagdo foram as parcerias estratégicas, como a consultoria do
G 'Nova/Enap e do Senar Nacional, que nos encurtaram caminhos e viabilizaram
que as etapas fossem cumpridas.

Foi identificada uma necessidade importante de investimento nas
ferramentas de comunica¢iao com o contribuinte, de modo a tentarmos ampliar
a leitura de nossas mensagens e também a qualidade do design visual desta
comunica¢do, como a caixa postal eletrénica que nao permite atualmente
a anexac¢do de arquivos e tem uma edi¢do de textos com limitagdes. Afinal,
caminhamos para que uma comunica¢do adequada a percepgdo social
possa ser uma das principais ferramentas do fisco para a realizacdo de seus
objetivos estratégicos.
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3.8.2 IMPREVISTOS OBSERVADOS

Logo no inicio do projeto nos deparamos com o que parecia ser 0 nosso
maior desafio, a pandemia do coronavirus, que gerou estado de calamidade
de satude publica e bloqueou todos os trabalhos previstos a acontecerem com
reunides presenciais. Passado esse momento inicial, tivemos a disponibilizagao
de ferramentas virtuais de trabalho, como relatado ao longo deste trabalho,
e aquilo que inicialmente parecia um grande 6bice virou uma ferramenta
poderosa de trabalho conjunto e colaborativo, que acelerou a execugiao
do projeto.

Também nédo contavamos com a dificuldade de obtencdo das entrevistas
e de nossa dificuldade técnica de realiza-las. Percebemos que ser temido pela
sociedade implica em obter dificuldade de didlogo, seja de nossa parte, seja da
parte dos contribuintes, nem que seja na condi¢ao de entrevistado.

Muita desconfianga nesta relagdo fisco-contribuinte, que este projeto
ajudou a quebrar, pelo menos para os envolvidos. Praticar a empatia foi excelente
e expandiu os pensamentos dos profissionais que participaram deste trabalho,
seja pelo contato com os contribuintes nas reunides e entrevistas, seja pela
forma de tratar a abordagem e criarem os nudges, construindo comunicagdes
mais humanizadas.
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