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CONTEUDO

1. Objetivo do projeto
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Objetivo do projeto

O objetivo do projeto consistiu em realizar uma analise sob as faturas atuais e propor

melhorias na comunicacao aos consumidores para auxiliar no pagamento das faturas

Objetivos especificos

o Avaliacdo da aderéncia das faturas atuais disponibilizadas através dos
Objetivo Geral diferentes canais (impressa, digital e aplicativo) aos normativos vigentes,

bem como seu entendimento por parte dos portadores de cartdo

Auxiliar a ABECS para a construcdo de um modelo e Aprimorar a experiéncia do cliente no entendimento das informacdes legais
de diagndstico de fatura clara e objetiva visando o recebidas nas faturas de cartdo de crédito, de forma que a mesma seja
level playing field na indUstria percebidacomo pratica, eficiente e amigavel

eAuiniar a industria de cartbes na padronizacdao de informacoes,
nomenclaturas e recursos visuais utilizados nas faturas de cartdo de
crédito, com o objetivo de facilitar a compreenséao dos clientes de diversas
classes sociais e regides do pais

m1nsait 4
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CONTEUDO

2. Abordagem utilizada
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Abordagem do projeto

O projeto ocorreu atraves de 4 etapas de abordagem, divididas em 3 fases

o Fase | o 0 Fase Il O © Fasell —— o

3. Exemplos internacionais e outros

1. Diagnostico das Faturas 2. Diagnostico do cidadéo 4. Resultados
segmentos
. . . Avaliacdo dos diferentes perfis de Identificac&o e priorizagédo das Prototipagem das solucées
l.a Entendimento da situagdo atual 2.a usuéri% . 2 alternativas que atendam as 4.a priorizarljdgs ¢
@ necessidades de informacé&o do
* Realizaco de entrevistas com » Entendimento dos diferentes perfis de portador » Elaboracgéo da prototipagem das
executivos-chave com o objetivo de usuério de cada instituicdo e andlise da alternativas de solucéo escolhidas e
capturar a visdo holisticas das jornada de cliente para melhor * Avaliacdo das alternativas considerando apresentagao final paratomada de
necessidades do projeto compreensao das necessidades do as boas praticas do mercado, com foco decis&o
usudrio com relacéo a fatura no impacto potencial ao consumidor e
viabilidade regulatoria
Diagnéstico do arcabouco Diagnoéstico das necessidades do
1.b regulatério atual e avaliacédo da 2.b portador através de pesquisa ao
aderénciapelo mercado consumidor final
» Andlise do arcaboucéo regulatorio atual e » Pesquisanasdiferentesregides do pais
avaliacdo da aderéncia das faturas paraavaliar as necessidades de
disponibilizadas através dos diferentes informacao dos usuarios e suggestédo de
canais mudancas de nomenclaturas

A A A

Apresentagéo do Apresentagdo do Apresentagéo
diagnostico das faturas diagnostico do cidad&o final
e boas praticas
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3. Painel resumo do projeto
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Painelresumo do projeto

Grandes numeros do projeto

— ' 4+ mainsait

\ abE-S:E"- by Indra

Principais Niumeros do
Projeto:

13 semanas de trabalho

156 faturas analisadas

21 Instituicoes
financeiras analisadas

41 atributos verificados
nas faturas

15 focus groups
acompanhados ao redor do
Brasil

30 horas de entrevistas
com as pessoas do focus

Exemplosdos entregaveis das fases do projeto

Andlise individual e consolidada das faturas

Focus group e modelo de apresentacao de
informacdes

Projeto Diagndstico de Faturas \

de Cartdo de Crédito

Apresentagio dos resultados
Etapa qualitativa
Agosto de 2018

Relatério elaborads pars

=
Datafolha MINSOLE | coca

il

-g"'sira tivo
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CONTEUDO

4. Resultados das analises
« Diagnostico da fatura
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Diagnostico da fatura

Resultados — Diagnostico da fatura — Visao geral

A etapa de diagnostico da fatura consistiu em analisar todas as faturas que as
intituicdes financeiras enviaram para a ABECS, com o objetivo de entender se tais
faturas estdo aderentes com as regulamentacfes voltadas a fatura de cartdo de
credito.

As regulamentacdes utilizadas nas analises foram as seguintes:

« Circular 3.656 * Resolucéo 4.655 ‘
*+ Lei 12.007/09 *  Normativo ABECS 007
* Resolugéo 3.919 * Normativo ABECS 012
* Resolugcao 4.549 *  Checklist Banco Central A
1Nl
IF f_’{ :E
1ni ) | —
; V4 SD
E-mail S—
P e N —
ln' As instituicdes financeiras Foram levantadas quais sdo as Com base naregulacéo e Diagnoéstico das faturas por
IF participantes enviaram as regulamentacdes que se referem autorregulacao, foram realizadas as regulamentacdo analisada
faturas para ABECS por e-mail as faturas de cartdes de crédito analises de aderéncia

T

- Instituic&o Financeira
minsall 1o
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Diagndstico da fatura

Com as faturas em maos, foram desenvolvidas algumas planilhas de excel para analisar
a aderéncia perante as regulamentacoes e normativos que regem os cartbes de credito

As analises de aderéncia foram divididas da seguinte forma:

Pagamento total Faturas de cartdo de crédito dos quais os clientes
dafatura realizaram o pagamento total do valor cobrado
Faturas das quais o clientes ja realizou um
Pagamento pagamento minimo anteriormente, configurando

parcialdafatura

um nova fatura com pagamento parcial
(parcelado)

Pagamentode
fatura Cobranded

Faturas de cartdo de crédito de empresas
parceiras dos emissores

Os seguintes parametros de verificacao foram
utilizados:

» Aderéncia obrigatéria pelo Banco Central

» Aderéncia obrigatéria pela ABECS
» Aderéncia ao checklist ndo regulatorio (enviado pelo BC)

Obtendo os seguintes resultados (proximos slides):

(AT TR TR K]

e e

por fatura

im m i
Sim |5m | [sm E

Sim [Eim | [5im \$ | (BréfNZOS
Checklist consolidado

AR CEEEERERAREEEEERE -
SR EIEIEIEIEN ER BN E B EREREREI IR IR o=
[N RN ) ) ) ) ) ) e ) [ [ () ) ) ) ] ) Il
HEI B B BB B Y Bl B B R I B E R ER
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CONTEUDO

4. Resultados das analises
« Diagnostico da fatura

 Regulacao
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Diagndstico da fatura - Regulacao

Visando cobrir as regulamentacdes do BC e a Lel federal, levantamos os principais artigos
envolvidos na legislacdo no que diz respeito a obrigatoriedade em faturas

Circular 3.656— (4 Atributos)

Art. 4°, §2°: 0 Boleto deve conter:
1.Nome do pagadore CPF ou CNPJ
2.ldentificacdo da|F destinatéaria
3.0 nome, endereco e o n° do CPF ou CNPJ do beneficiario
4.0 valor do pagamento e a data de vencimento

Lei 12.007/09 — (1 Atributo)

Art 4° — Da declaracdo de quitacdo anual devera constar a
informacdo de que ela substitui, para a comprovacdo do
cumprimento das obrigagcdes do consumidor, as quitacoes dos
faturamentos mensais dos débitos do ano a que se refere e dos
anos anteriores.

Resolucéo 4.655— (1 Atributo)

Art. 4° — A forma de cobranca dos encargos por atraso no
pagamento ou na liquidacdo “...” devendo as respectivas taxas
ser informadas no demonstrativo ou fatura de pagamento
disponibilizado regularmente ao cliente.

Resolu¢c&do 3.919- (10 Atributos)

Art. 11° — Informacdes de cobranca de anuidade, cobranca de
valores no exterior e informacdes de programas de beneficios (3
atributos)

Art. 13° — Informacfes obrigatdrias contidas nas faturas sendo
limites de crédito individual e total, os gastos realizados,
operacdo de crédito contratado, encargos do més seguinte, valor
de encargos cobrados e custo efetivo total (6 atributos)

Art. 17° — As tarifas debitadas em conta de depdsitos a vista ou
de poupanca de pessoas naturais devem ser identificadas no
extrato de formaclara (1 atributo)

Resoluc&o 4.549 - (1 Atributo)

Art. 1° — O saldo devedor da fatura de cartdo de crédito “...”,
guando nao liquidado integralmente no vencimento, somente
pode ser objeto de financiamento na modalidade de crédito
rotativo até o vencimento da fatura subsequente.

m1nsait
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Diagndstico da fatura - Regulacao

A Circular 3.656 do BC estabelece os itens que devem estar dispostos nos boletos
bancarios

Circular 3.656

Art. 49, 82°: 0 Boleto deve conter:
1. Nome do pagadore CPF ou CNPJ
2. ldentificacdo dalF destinataria

3. O nome, endereco e 0 n° do CPF
ou CNPJ do beneficiario

4. O valor do pagamento e a data de
vencimento

llustrativo

.................................................................................

||||||||||||||||||||||||||||
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Diagndstico da fatura - Regulacao

Todas as empresas analisadas cumprem todos os itens estabelecidos na circular 3.656

do boleto, conforme acordado em convencéao entre as intituicoes financeiras

Analise de aderéncia da fatura Observacoes

BiNzo aderente [ Aderente

Fatura Total Fatura Parcial Fatura Cobranded n

000

As 21 instituicOes financeiras que enviaram
as faturas estdo aderentes a circular 3.656

Apbés as andlises dos boletos recebidos
identificamos um alto nivel de semelhanca
entre todos o0s modelos, conforme a
convencdo entre instituicbes do sistema
financeiro nacional, relacionada com a
emissdo, apresentagdo, processamento e
liguidagdo interbancaria dos boletos de
pagamento
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Diagndstico da fatura - Regulacao

A Leil 12.007 diz respeito ao envio da informacao de quitacao atual, onde os

consumidores nao precisam mais guardar os comprovantes de pagamento por 5 anos

Lei 12.007/09

Art 4° — Da declaracdo de quitagdo
anual devera constar a informacédo de
gue ela substitui, para a comprovacao
do cumprimento das obrigacbes do
consumidor, as guitacoes dos
faturamentos mensais dos débitos do
ano a que se refere e dos anos
anteriores.

llustrativo

12 DE JUNHD DE 2018

DECLARAGAO DE QUITAGAO ANUAL DE DEBITOS /

CARTED DE CREDITO

(0] declara, para fins de atendimento &s
disposigdes da Lel ng 12007, de 29 de |ulho de 2008, que ofa) clienta
¥ M DE CARVALHO ME , CNPJ/CPF: 03.174.662.0001/76

portador{a) do Cartéo de Crédito Banco do Nordeste ng 4284 gges ssss sqq7
@stéd quite com as faturas com vencimento no ano de 2017.

Esta declaragio substitul, para comprovagio do cumprimento das obrigagdes
dofa) cliente, as quitagdes dos faturamentos mensals dos débitos do ano de 2017,
bem como dos anos anteriores. Essa declaragio de quitagio ndo contempla
valores remanescentes de rotativo e pagamentos parclals, parcelas vincendas
referentes a compras parceladas, transagles em divergéncia com
estabelecimentos @ demals produtos bancérios além desse cartdo especifico. NEo
se aplicando também a produtos ou servigos prestados por tercelros cuja
cobranga seja afetuada por intermédio do cartdo de crédito.

Amblente de Produtos Bancédrios
Célula de Administragio de Cartdes e de Domicilio Bancério

O cumprimento da lei
12.007/09 em geral é
feito em data especifica,
para poder cobrir esta
guestao enviamos e-mail
para as instituicbes que
nao localizamos 0
cumprimento e eles nos
enviaram a carta/fatura
gque € enviada aos
clientes
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Diagndstico da fatura - Regulacao

Das empresas analisadas quanto a Lei 12.007, todas cumprem com o envio do aviso de
quitacao em pelo menos 1 fatura ao ano

Analise de aderéncia da fatura Observacoes

BiNzo aderente [ Aderente

Fatura Total Fatura Parcial Fatura Cobranded n

000

Os motivos da ndo aderéncia sé&o devido ao
fato de que as instituicbes financeiras
enviaram faturas das quais nao constavam as
mensagens de quitacéo.

Foi solicitado uma fatura que contenha tais
informacdes para as instituicdes financeiras,
porém até a elaborac&o deste documento nao
obtivemos resposta.

Todas instituicbes cumprem o atributo relativo
alei
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Diagndstico da fatura - Regulacao

A principal resolucao do BC para as faturas de cartdes € a 3.919, que apresenta 0s
atributos primordiais na fatura de cartdo de crédito

llustrativo
Resoluc&o 3.919

Art. 11° — Informacdes de cobranca de (leeteJoso Cardhotiar PARCELAMENTO DE FATURA
; [Esta é a fabura do e cantho de crédito
anuidade, cobranga de valores no denimero 343 152402114 ettt cn comcocn b e, s e
exterior e informacGes de programas de [ Ve e —— A resolucao 3.919
L. . . ra aderir a0 parcelamento, pague o valor sxato t' 10 t b t
benef|c|os Fagamenin Ttal RY Pagamag o Minmma RS 'ﬁ‘.‘."_.":.‘# conforme a quantidade de parcelas escolhida, contem atrioutos
avaliados em nossas
= T — 12x 0,00 10x 0,00 2l i
Art. 13° — Informacdes obrigatérias o T = o & 000 analises  por  isso
contidas nas faturas sendo limites de | | oottt e tum o menscom it e estamos  utilizando
. . L. ;ﬁ:i“:‘.ﬁ‘a“‘.::;w Ugﬂ [jares & K0F), conforme & tatls sbainn. O parcelime abs indal somente o valer um exemplo de l
crédito individual e total, os gastos Pagamentas  Crédtes ) 000 | | smesars vences meko cotaden oot asie b mpie) Ooer _
realizados, operacdo de crédito Qizzmm*:.. B | [ e et e fatura analisada para
. Encangos sobre parcelaments emisor [+ 0,00 \ /
contratado, encargos, custo efetivo Oxcvucs sl ashmeriodoAm 4 o e O dar a e?trutura age
total, dentre outros Cocpocs doca b Ol )BT | | T it o o como avallamos cada
O - o fatura. As avaliagcoes
H H ::::iwurh:hmm:.i poig U.-i “—H:“_ e Ll ﬂ.ﬂ'l P 1 1 I~A
Art. 17° — As tarifas debitadas em conta oGt amtedst) S oom || o n i om de todas instituicGes
de depdsitos a vista ou de poupanca de Frtrwr-dU L VDAL, ja_esta na rede da
. an s e [oridita ou débit] seda s na s prdeima Biuo, em margo:. wm“mu ] '.'"“ﬂm“ ] ABECS
pessoas naturais devem ser TOTALDEDESPEAS PARCTADAS c oo | 0,00 000
iIdentificadas no extrato de formaclara Data prevista do prddmo fechamento da faurs: / / —
egc;m rwplor mimieng ik o v cme i desta el s, serdo cobradon s narpes Fﬂns'wrnﬂﬂu pagar 2 RS 15,00 ndo sedo emitidss e paps,
o e a5 il e s [ OF iachu sy £ 203 5 B e i o bl .m0 Tt ) DN
iz dor a0 valor tofal, o clienis deverd srcar com a8 Bam @ encangon apcntad on ne S 3 8 triy e #n consecu von & 1alde db faburs mda ewceder RS 1500,
s bl e 1 S0brE 3 DVENE (3 BT O DO & O W FOgL o 3 ekt 3 BT S TN R TRENDE
S, .. i Lol oL SO
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Diagndstico da fatura - Regulacao

Todas as instituicoes financeiras participantes do trabalho cumprem com todos os itens
dispostos na resolucao do BC, devido a importancia que dao as guestdes regulamentares

Analise de aderéncia da fatura Observacoes

BiNzo aderente [ Aderente

Fatura Total Fatura Parcial Fatura Cobranded "

000

Art 11° — Foram desconsiderados da analise,
as empresas que nao enviaram fatura com
anuidade ou que ndo possuem cobranca de
anuidade. Para as instituicdes financeiras que
ndo enviaram a fatura com anuidade
desconsideramos da analise por entender
que o langamento ocorrerd quando houver a
cobranca de anuidade ao cliente

Art 13° e Art 17° — Foram considerados nao
aderentes as faturas que nao localizamos as
informacdes e ndo obtivemos respostas das
instituicdes financeiras até a elaboracéo deste
documento

Todas as Instituicbes cumpriram os atributos
listados
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Diagnostico da fatura - Regulacao

O BC estabeleceu a resolucao 4.549 com o objetivo de diminuir a quantidade de meses
gue 0s consumidores rotativem seu cartao de credito

Resolucao 4.549

Art. 1° — O saldo devedor da fatura de
cartdo de crédito “...”, quando ndo
liquidado integralmente no vencimento,
somente pode ser objeto de
financiamento na modalidade de crédito
rotativo até o vencimento da fatura

subsequente.

llustrativo

8. ander - Almasde - 0

el - B8 - CEF. SGAS4-000 - TR 08 188 ROt -0

Fatura Mensal

{Pag.:02/02)
Cartdo 5185.44%*% *¥xr_3045

Data Doserligo Cridite Dibito
| 10/05 Saldo Antarigr 1390,18
gas Nacionais em Reais (R$)
Np 51854444 kas 3045
| . RENCIADA TITULAR 0912 10,83
i 08/05 PAGAMENTO RECEBIDD - OBRIGADO 1.300.00-
| 13/05  INTERCONTINENTAL RiG) DE JAN 729,14
| 14/05  DROGARIA NOVA BOLONHA RIO DE JAN £9.90
| 21/0%  SABOR CHINES RIC D JAN 21,50
e o
IB/05 SEGURD RESIDENCIAL Il ona/mz 17,64
28/05  JUROS REMUNERATORIOS 1250
ARTA 1 MNACTONAL
Y 0 g?llom c1o 28/05 PROT PERDA-ROUBO 2,00
‘ Previsao par;%ﬂumanm da prﬁ[:JcIm 12 tuta 8 dig 23!05 TOTAL NACIONAL 1.300,00+ 918,75
Central de Atendimento —
REG.METROPOLITANAS E PRINCIPAIS CAPITAIS
 OUTRAS LOCALIDADES R
Limites de Créditos
___Compras R§ 135000 Saque RS 27000 Farcelado® RE 000
Jurgs Remuneratérics %am. %es CETaa
Crédite retative 13.50%  ER.0AW  38E30%
Pacelado rodo TA0%  149.03%  184.44%
Parcalado loja TA0%  149.03%  184.44%
Ratitada sague o 17.80%  B2L36%  GEG.4W
Farcelado Fici 12,30% 326.67% I554I%
n 15arh cobrada farila de atd Rt 16,00 por oparagio. :
* Mulla . i 2,00%48.m.
* Juros dn LI P —— 1 ﬂmlpm rala | Juros dais) Parcolals) do Comprs RE0.00
Taxa maxima do juros para a proxima fatura 13,90 % * CET ao ano 405,23 % Juros dals) Parcela(s) de Seque RS 0,00
__* Sorviges com incidfncia do |OF Adiclanal (0,38%) o 10F Diario {0.0082%). | Juros da Fatura Parcolads/Parcolado Facil RE0,00
Salds Lnterier [AS) Crﬁd iis & Pagamants Débitos Total Nacianal AL DESTA P&GMEHTO ARC]
130,09 - 130000+ 91875 = 1odoe (FATURA | MINIMO
Salda Intarnacional (53}  Cotagha Délsr Data da Cotagho Uss) Toml lnwna:bw Toik Wpdoisbsnontl | ~ 150,34
ne ¢ 0.00 = o0 ' 'R§°1.008,94 --= HX o esg03 |

XCL-DIC-FTF-000 10/426G

! | 1 5A. declera, para fine da alendimento s dispesigdes da Lei ng 12007, de 29 de julhe de 2008, que o cliente astd quita quanto & faturas

| vancidas no ano do 2017, Esta declaragdo substitul, para comprovego do cumprimanto das cbrigagles do clionte, o3 quitagdas dos faturamantos monsais dos

dibilas de ang de 2017 @ dos ance anterisres, Este declaraglo do quiteghe rlo contompls valores remanegcontas de rotative, parcalas wincandas roferantes a
0! ladas cuom o domals produtos banedries além doste cartie aspocilice.

Como é possivel
observar na fatura de
exemplo, as
instituicoes estao
removendo a

possibilidade de
pagamento minimo e
deixando apenas 2
possibilidades para o
cliente, ou parcela ou
paga o valor total da
fatura
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Diagndstico da fatura - Regulacao

100% das instituicOes participantes do projeto cumprem a resolucao estabelecida,
contribuindo com a meta do BC de diminuir o endividamento da populacao

Analise de aderéncia da fatura Observacoes

BiNzo aderente [ Aderente

Fatura Total Fatura Parcial Fatura Cobranded n

000

Durante a andlise das faturas recebidas,
identificamos que as instituicbes financeiras
removem as opcdes de parcelamentos e
pagamento do minimo das faturas que estao
com financiamento ativo. N&o foram
identificadas tais remocbes em 2 faturas e
desta forma foram consideradas nao
aderentes, pois até o fechamento deste
documento ndo obtivemos resposta.

Todas instituicbes cumprem o atributo relativo
aresolucao
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Diagndstico da fatura - Regulacao

A resolucao 4.655 dispbe sobre guais 0s encargos sao autorizados a serem cobrados dos
consumidores que estiverem no rotativo ou atrasarem o pagamento da fatura

llustrativo

DESCRITIVO DESCRITIVO
CATA DESCRICAD ClDADEPAIS RS ChATA DESCRICAD | Em nossa anéllse
: Py EmeSLme L, 38 considerando que as
Resolucao 4.655 I memeummcmw  menm e faturas  recebidas
S ATTOS I SINNE L 8. NI (2086) o durante o projeto
11/05 FARCELAMENTO DE FATURA 1/ 7 ERASILIA 26281
Art. 4° — A forma de cobranca dos T o SIWONE L 8 cowasEs (2073) 2.6 eram antes da data
18/04 LOCALIZA RENT A CAR 5/ B SAD PAULD 116,87 R
encargos_ porNatraso no pagamento ou 201 LOCALIZA RENT & CAR 4 5 $40 PauLD 1085 de INICIO da
na liquidacao “..” devendo as 2204 Uber UBER BR APRZE AKTIM $40 PAILD 851 resolucgao,
. . /M SHOPPING CENTER PENHA SAD PAULD 61,80 .
respectivas taxas ser informadas no Z04SONOA PN s 340 pauLo .08 consideramos a
demonstrativo ou fatura de pagamento YE e o 17 5t informac&o de
. T . SALDD TOTAL 200,58
disponibilizado regularmente ao cliente. —  ____ ERCAGOS FIMMCEIRDS —— —— encargos para saber
ENCARGD TAXA  TAXA I0F I0F CET TX MAX
N T i o e se 0s  bancos
e 253 200,00 038 00061 20330 14,38 estariam  cumprindo
FARC FATURA 5.3 87,12 0,38 0. 008 a6 47 B,04 ~
FARc ROTATR 560 axlee 038 R ou ndo este trecho da
———————— OUTROS EWCARGDS ———————— ~
oeasc Ta resolucao
HORA 1,00
———————— TARIFAS DE SERVICDS ——————-o
SERVICOD TARIFA POR EVERTD
SAQUE ND BANCD 24h 7,15
SAQUE NA REDE PLUS NACTOMAL 6,00
SAQUE NA REDE PLUS EXTERIOR 7,40
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Diagndstico da fatura - Regulacao

A resolucao busca simplificar a quantidade de encargos cobrados pelas instituicoes
financeiras nas faturas, onde todos os participantes as cumprem

Analise de aderéncia da fatura Observacoes

BiNzo aderente [ Aderente

Fatura Total Fatura Parcial Fatura Cobranded n

000

Muito embora a resolucéo entrou em vigor em
junho de 2018 e as faturas recebidas eram
anteriores a legislacéo, fizemos a avaliacéao
das taxas serem informadas  nos
demonstrativos da fatura e as instituicoes
financeiras estavam aderentes a resolucéo,
somente 1 nao identificamos essa questao e
nao obtivemos resposta sobre o assunto até a
elaboracao deste documento.

Todas instituicbes cumprem o atributo relativo
aresolucao
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Diagnostico da fatura - Autorregulacao

Lista das autorregulacdes utilizadas para a analise de aderéncia das faturas recebidas das

Instituicoes financeiras participantes do projeto

Normativo 007 — (2 Atributos)
Art. 5° - “...” faturas de cartdo de crédito deverdo, necessariamente, incluir o valor
total da fatura em destaque, assim como a data de vencimento da fatura também
em destaque.
Art. 6° - Caso a fatura mencione o valor para pagamento minimo ou parcial,
devera haver sempre maior destaque para o valor do pagamento total do que

para o valor do pagamento minimo ou parcial, “...”.

Normativo 012 — (1 Atributo)
Art. 4°. %" — 8§ 1°. A publicidade referente aos meios eletronicos de pagamento,
bem como, a publicidade referente as linhas de crédito relativas aos meios
eletronicos de pagamento deve indicar clara e objetivamente os canais de
atendimento disponibilizados ao Consumidor para obtencédo de esclarecimentos e
orientacoes.

CODIGO DE ETICAE AUTORREGULACAO - (8 Atributos*)

Art. 19. O Emissor devera enviar ou disponibilizar as faturas aos portadores por
meio eficaz de comunicacéo, discriminando, ho minimo, as seguintes
informacoes:

| - valor total da fatura e data de vencimento em destaque;

Il - endereco para correspondéncia e telefone do emissor;

Il - relacdo das despesas, por evento, com identificacdo do estabelecimento
credenciado, data da transacao e valor, inclusive quando as despesas forem
parceladas;

IV - taxas/tarifas, quando incidentes, percentual total dos encargos de
financiamento cobrados, em relacdo ao periodo de referéncia, bem como
previsdo maxima de encargos para o periodo subsequente;

* Alguns dos pontos agrupados, totalizando 8 atributos

V - valor e nimero da parcela em caso de transacdo parcelada;

VI - valor do pagamento minimo, quando aplicavel, observando que devera
constar, de forma clara e ostensiva, que incidirdo encargos sobre o saldo devedor
restante, caso o portador decida pagar qualquer valor entre 0 minimo e o total

VII - valor relativo aos encargos cobrados, informados de forma segregada de
acordo com os tipos de operacdes realizadas por meio de cartdo;

VIII - valor dos encargos a serem cobrados no més seguinte no caso da opcao
pelo pagamento minimo da fatura;

IX - as consequéncias da opcao pelo pagamento minimo ou parcial, com o
financiamento do saldo remanescente;

X - valor financiado da fatura anterior, quando aplicéavel

XI - relacdo de eventuais saques com indicacao da data e valor;

XII - limites de crédito total e individual para cada tipo de operacao de crédito
passivel de contratacdo, quando aplicavel;

XIll - valores de anuidades e seguros, quando aplicavel;

XIV - custo efetivo total (CET), para o préximo periodo, das operacdes de crédito
passiveis de contratacao;

XV - em caso de utilizacdo do cartdo no exterior:

a) os valores das transacg0des realizadas em qualquer moeda estrangeira diferente
do dolar norte-americano serao convertidos para dolar norte-americano e
posteriormente para reais, sendo cobrados em reais na fatura;

b) a fatura deverd indicar a taxa de conversdo do délar norte-americano para reais
a ser usada no pagamento, sendo que eventuais diferencas entre a taxa de
conversao informada na fatura e a taxa vigente, no dia do pagamento, serao
debitadas ou creditadas na proxima fatura.

m1insalt = o5
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Diagnostico da fatura - Autorregulacao

O normativo 007 da ABECS estabelece algumas informacdes importantes para auxiliar o
consumidor de cartao de credito na visualizacao dos atributos da fatura

Normativo 007

Art. 5° - “...” faturas de cartdo de crédito
deverdo, necessariamente, incluir o
valor total da fatura em destaque, assim
como a data de vencimento da fatura
também em destaque.

Art. 6° - Caso a fatura mencione o valor
para pagamento minimo ou parcial,
devera haver sempre maior destaque
para o valor do pagamento total do que
para o valor do pagamento minimo ou
parcial, “

llustrativo

Nome do I'Irul:r

Niimen dafnrrio_

Produte

Limites de Crédito
[mmeTOTAL
[ 2 i Compras: RS £.500,00

i e de Saque®: R& 2.550,00
I lisits do cacpse d puarioda i t2 do com pra

Total destaFatura |  Vencimento
RS$68,11 01/082017

A ANUIDADE DE SEU CARTAC SERA REAJUSTADA A
PARTIR DO PROXIMO PERIODO, CONFIRA NO SITE
VIWWEANCUPAN.COM.BR

O LIMITE DE CREDITO DO SEU CARTAQFOI
REVISADO. CONFIRA EM SUA FATURA OU ENTRE

EM CONTATO COM ACENTRAL DE ATENDIMENTO.

Salds' de pantasem 12/07/2017: 53
Pontos a expirar am 3108017 -0

Pagamento Minimo |Parcelamento deFaturs

Data prevista para o fechamento

fatura : 19/082017
Atengiionem cazo de pagamento inferior a0 walor totd, o consumidor deverd ararcom s toaT

€ endangos apon tados rests fatum, incidentes schee a dferenca entre.o valortotal £ o valor paga.
Valor midsdmio dosenaigas &m caso de pagaments minimo abko verdimenta: RS 4,05.

Teotal da fatura anterior RS 0,00
() Pagermento/Crédiles kS 0,00
(=) Sddo RS 0,00
[+) Langamentos atuals kS 6811
(=) Total desta fatura Ré 6811
Data Demansirativo de Despasas Valor RS
Cartha : AR H H ] 0 RAPHAEL LN AMDR
1492017 UBER LBZR BRIUL144Y7 SAOQ 4150
BT AEER UBSR BRJULIZKOE SAD 2621

No exemplo
apresentado e
possivel identificar
0 destague para o
valor total e o
vencimento e nas
caixas logo ao
lado o valor do
minimo com
menor destaque

m1nsait
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Diagnostico da fatura - Autorregulacao

Todas as empresas participantes cumprem com o artigo 5 do normativo 007, que diz

respeito ao destaque da data de vencimento da fatura

Analise de aderéncia da fatura Observacoes

BiNzo aderente [ Aderente

FaturaTotal FaturaParcial Fatura Cobranded = Art 5° — Em nossas andlises identificamos
gue de alguma maneira as instituicoes

financeiras dao um destaque para o valor e a

data de pagamento da fatura, na grande
maioria das vezes com caixas com tons
diferentes da fatura

» Todas instituicbes cumprem o atributo relativo
a autorregulacao

m1nsait
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Diagnostico da fatura - Autorregulacao

Praticamente todas as empresas cumprem com o artigo 5, que diz respeito ao destague
do valor total, para evitar que os consumidores sejam induzidos a pagar outros valores

Analise de aderéncia da fatura Observacoes

BiNzo aderente [ Aderente

FaturaTotal FaturaParcial Fatura Cobranded = Art 6° — Nas andlises das faturas recebidas

000

nao identificamos um “maior destaque” para o
pagamento total da fatura de algumas
Instituicdes financeiras, perante o pagamento
minimo ou parcial.

Em um atributo, sete instituicbes nao

cumpriram as questdes de ter um maior
destaque no valor total

m1nsait
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Diagnostico da fatura - Autorregulacao

A intencao do normativo 012 da ABECS, é de facilitar a comunicacao entre o consumidor

e a instituicao, apresentando meios/formas de contato na fatura

Normativo 012

Art. 4°. Respeitadas as caracteristicas e

limitacGes de cada midia e veiculo, a

publicidade referente aos meios
eletrdnicos de pagamento, bem como

aquela referente as linhas de crédito a

eles relativas, devera envolver
elementos e processos que orientem o
uso responsavel do crédito concedido.

§ 1°. A publicidade referente aos meios
eletrbnicos de pagamento, bem como, a
publicidade referente as linhas de
crédito relativas aos meios eletrénicos
de pagamento deve indicar clara e
objetivamente 0s canais de
atendimento disponibilizados ao
Consumidor para obtencdo de
esclarecimentos e orientagdes.

Pemonstrativo do Programa de pontos |

) conddicionado a0 pagio. men da fatura
Sakdo Anterior  |Pontos da fatura
W]

Bonficacoes () Alustes

vencidos

155
tncargos

61 0

llustrativo
Fatura Mensal
Numero do Cartao:
5090.48XX.XXXX.2652
Alendimento a Clientes: 40049001
Demais localidades: 0800 9409001

Resgates do Ul}  Saldo Awal

Periodo

o 216

\

Pontos a
explrar

0

ULTA
EORA
ARCELADO COM JUROS
ET PARCELADO COM JUROS

OTATIVO

AO PAGAMENTO MINIMO
AQUES

ET ROTATIVO

ET NAN DPAGAMENTO JAIMINMA

Para o Perfodo
B,70% a.m
B.70% a.m
9,00% a.m
9,32% a.m
0 3P% am

Max Prox Periodo

2,00%
1.00%
2,98%
3,62%

10,70% a.m
10,70% a.m
11.00% a.m

11.32% am
11 32%. am

Os canais de
atendimento em
sua maioria Sao
apresentados na
primeira folha das

faturas. Outros
contam com
informacodes

também do

aplicativo e do
web site para o
cliente optar pela
opcao que melhor
o atender

m1nsait
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Diagnostico da fatura - Autorregulacao

Entre todas as intituicoes avalidadas, 100% cumprem com a disponibilizacao dos meios
de contato na fatura

Analise de aderéncia da fatura Observacoes

BiNzo aderente [ Aderente

Fatura Total Fatura Parcial Fatura Cobranded

000

Considerando que muitas pessoas buscam
na fatura os canais de contato com as
instituicOes financeiras realizamos a avaliagdo
da informacgao contida nas faturas e pudemos
identificar que o normativo da ABECS esta
cumprindo.

Todas instituicbes cumprem o atributo relativo
a autorregulacao
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Diagnostico da fatura — Checklist BC

Checklist fornecido pelo BC e utilizado para a analise de aderéncia das faturas recebidas
das instituicoes financeiras participantes do projeto

CheckList Ndo Regulamentar

CheckList ndo regulamentar criado pelo
Banco Central para verificar se as
faturas recebidas pela ABECS contém
algumas informacbes adicionais para
auxiliar seus clientes na andlise da
fatura ou na tomada de decisao quanto
ao pagamento da mesma.

Ao lado listamos todas as questdes
apresentadas pelo banco central que
foram analisadas nas faturas recebidas

10.

Existe alguma informacao sobre qual foi 0 maior
gasto da fatura (por segmento - ex. restaurante,
supermercado / por fornecedor / outra
classificagdo)?

Existe alguma informacé&o grafica sobre os gastos
do més (ex. pizza com as despesas)?

Existe alguma informacao grafica sobre os gastos
dos meses anteriores (ex. grafico de barras como
o existente em contas de luz)?

Existe alguma cor utilizada para dar destaque a
alguma informacé&o?

Existe oferta de parcelamento de toda fatura
(diferente da Resolugéo 4.549)?

Esta explicitado ao consumidor qual a diferenca
desse parcelamento para o parcelamento da
Resolucdo 4.549?

Existe algum nimero de parcelas padrao
estipulado?

Além da oferta padréo, existem outras ofertas
parcelamento informadas?

Existe informacgéo de quanto ja esta o saldo da
proxima fatura, considerando os parcelamentos
em lojas e os parcelamentos de faturas?

Existe informac¢&o de quanto o cliente deve pagar
para quitar toda a sua divida existente (saldo
devedor para liquidagcdo antecipada da divida)?

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.
21.

Existe oferta de re-parcelamento do saldo devedor
total do cartédo de crédito (diferente da Resolugao
4.549 e diferente do parcelamento unicamente do
saldo da fatura)?

Esta explicitado ao consumidor qual a diferenca
desse parcelamento para o parcelamento total da
fatura e para o parcelamento da Resolucéo
4.549?

Existe algum namero de parcelas padrao
estipulado para o re-parcelamento?

Além da oferta padrdo, existem outras ofertas re-
parcelamento informadas?

Existe algum alerta das consequéncias de optar
pelo pagamento minimo e iniciar o rotativo?
Existe algum alerta das consequéncias de optar
pelo parcelamento da Resolugéo 4.5497?

Existe algum alerta das consequéncias de optar
pelo parcelamento total da fatura?

Existe algum alerta das consequéncias de optar
pelo re-parcelamento total do saldo devedor do
cartdo de crédito?

Existe oferta de algum outro produto ou senigo
financeiro ofertado?

Existe alerta de alteragcé@o de limite do cartédo?
Existe alerta de fim de isengéo ou alteragdo do
valor de anuidade?

minsalt = 3
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Diagnostico da fatura — Checklist BC

Exemplo da fatura com os pontos do checklist nao regulamentar

llustrativo R

llustrativo Existe alguma cor

DATA  DESCRIGAL

utilizada para dar TuLAR ALBA MORAIS $ALDO P Existe alguma cor
CARTAG: 530034'"“'0752 LANCAMENTOS NO aye
destaque a alguma utilizada para dar
i 3 [t - 21/06/2018 I .
|nf m 2 VENGIMENTC: :
0 ag ao Data prevista para fechamente da proxima fatiira 140772018 : ' deStaque a algum a
PAGAMENTO TOTAL PARCELE FACIL L inform ac ao?
. B - Pagamento rE 559,00 Erlrada RS 107,85 + 24x RS 6487 |~ ——— . . m
Vencimento | A-Total R$)| 2™ o i ( : ] ) e i4
Minimo (R$) PAGUE ESTA FATURA E GANHE PAGAMENTO MINIMG PARCELA FRONTA 1008 ___1OF dlaris - saldo Snandiada 0,28
1 — MG Encarmgos de Firancemanto 15,45
17’02’201 8 2-318,09 350,00 1.168 PONTOS [ Rs 83,85 l ( Veja o cameo szl ] JANAINA A MORAIS BI00E - T004
1208 A48 JPR. JOAD PE; WA BANC . 1M 20,66
SALDO ANTERIOR DE FONTOS: 7.418 1410 ITAMAR RIBEIRG, JOAD PESS0ASD 155,00
Limites (RS): 204 ECMOVEIS, Ousnco-213 160,67
Esqueceu de pagara fatura? X : Limile de crédila 6H0000  TOTAL DA FATURA RS 559,00
POR E-EMAR: roceba gratuitaments sua fie ] . i 28
Use o Vendmento Altemativo, Efetue um (nico Existe oferta de il ko s wuofm n;m:"‘on ':‘":l: Limita da retirada de racursos (saque 1.003.50
R$ 2. 357,57 até 24/02/2018 e no serd cobra Cadastre-s& 10 Intemes Banking > Sev(os @ soliciagies COM O CARTAD CARREFOUR VOCE JA ECONOMIZOU RS 40,05 NOS ULTIMOS 12 MESES
O jura o sesens ckeatkss 14 est b rehsstn % wakr scna O 0F 9k of parcelamento de tOda por e-mall atrawis do site b, com.beicartao Rusume da fatura (RE):
— , fatura (diferente da : : Tolal da fatura anteror 403,79
ATENCAQ: em casa de um pagamento inferior 0o totel, w imo dest febun ol o seu vendments, serdo cobradas . A5
. ~ 25 Pagamantos efeluadosicrédios: 393,79
encargos de e RS 294,83 om 2 ronma fatura {se rdo hol ReSOlugaO 4 549)7 5% das compras @ despesas langadas nesta faturs; 01) -ilaristyairsyricin 456,00
100% do salob devedor da fatura anserior @ respactvos encarge : do saldo total {se contratados). Total cesta fatura: 550,00
Existe algum nimero : , 3 :
9 N b més? : Quer parcelar o saldo total do seu cartio? Total teapascs parcaladas s vencer: e Te0.10
de parcelas padréo E 0 sadotonlde sev oo é composto pr RS 2.318,09 (4~ Tetel
g 9 i & HJIU a) + 35D VNG (KImos Meses, omando o Resumo despesas no exterior:
eStIpU|adO? zar suas financas. valor b‘l;v ,5)9 910, g; icole i tae o~ Salda em dblar: us$ 0,00
' i e e Saldo convertido em reais RS 0,00
Escolha uma dss opgdes Colagio em raais do délar am 1006/2018% RE 3,98
12xR$27757  10x 08x 04x ux | 20x 16% 14x
C vmm,l;u pls 313,0[ RS 367'08 RS 642’98 ' RS 6]9 ZJ Rs 6()5’69 RS 8' I’;CU Rs 89].09 :::::'Il:lnlllll\]: do dddar na dale do pezemenio, ox muslee |Creciniddben | serdo Isflos ra s prieme
| i | |
Informagdiio Impartante!
Para contratar um dos phﬂos aoma. efetue UMk wasamantona oo o da o ol docal até 17/02/2018. ook (i:'rl|lf.‘l'll pode acessar sua falura, ::ullle:.rir soll limibe &
2 ulia limos langamantos do seu Cartda Carreft
@ s s s Alem da oferta padrao, - ek 8 oo i 6 ko Helmank_S45.3 pgoen Py
. jntn Compusdno. Paganda um vl de:
existem outras ofertas Baien o A Card Carefou
- Nosso site www carrefoursol ucoes, com.br
parcelam entO - Tarminais de Autosseripe nes lojas do Carmedour
) Neste més vocé tem taxas reduzidas.
Parcelamento de fztura por 7,40% a.m. | Pagamenio Parcel por 7,90 % a.m. | Saque parcelado per 8,90% a.m.
Novo Contrato e Nova Tabela de Tarifas
Esta disponivel em by.com.bricartao, © novo contrato de Emissdo e UtEzag3o de Cartbes de Crédito da BY Financeira e a nova Tabela de Tarifas emvigor. Prezada clients, inf que am o 8 Resolugia 4,645 do Banco Central, a partir do dia 26/05 nbo serd permitido realizar o pagamento de
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________ boletos com dinheiro se o valor em espécie for Igual ou superior a R% 10 mil reals.
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Diagnostico da fatura — Checklist BC

Na analise de aderéncia do checklist nao regulamentar, 52% dos atributos nao foram
Identificados nas faturas das instituicoes financeiras

Checklist nao

Analise realizada
regulamentar

Para esta analise o BC desenvolveu um checklist ndo regulatério com 21
atributos, dos quais apds analise em todas as faturas somente 10 deles
foram identificados em alguma fatura

4 L BANCO CENTRAL
b & DO BRASIL

—O=
v
v

Atributos
Atributos 10

11

[ Identificado em

M N3zo Identificado alguma fatura
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Diagnostico do cidadao

Resultados — Diagnostico do cidadao — Visao geral

A etapa de Diagnostico do cidad&o consistiuem realizar reunides de Focus Group
por algumas regides do Brasil para entender melhor o perfildo consumidorde
cartdo de crédito ao longo da jornada de consumidor, focado nos momentos em que
ele toma algumas decisdes relacionadas ao pagamento da fatura.

A importancia dessaetapa se deve ao fato de colherinformacdes diretamente dos
usuarios que mais sentem dificuldades em entender a fatura do cartdo de crédito,
para tomar decisfes de como fardo o pagamento da fatura.

Ddestacamos também a importancia do trabalho com grupos das 5 regides

brasileiras, para que o objetivo do trabalho possaatender a todos os cidadéos.

Definicdo das etapadas da Definicdo do Definicdo das Definicdo da Realizac&o dos Andlise das
jornada do consumidor ao publico alvo localidades de dinamica dos Focus Group informacdes
tomar decisdo do pagamento atuacao Focus Group coletadas

N s obrigatérios

~

Do uso S~ Definicdo do tipo de

=) - Quem COEQQZ 'M. @I
@ S - ||| - m | Ol my || o

Como sera Reunides com o0s Entendimento das dificuldades
— perfil que deve gravado perfis definidos e dos consumidores, para
Ao pagamento participar dos focus n - Quais sdo os nas localidades enderecar na novo modelo de
group Regides brasileiras resultados definidas apresentacdo das

informagdes da fatura
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Diagnostico do cidadao

Para a realizacao do diagnostico do cidadao, foi necessario definir a jornada do
consumidor para entender as dificuldades existentes no pagamento das faturas

Foram realizadas reunifes de equipe para desenhar a jornada do consumidor de cartdo de crédito e seu relacionamento com o entendimento
e pagamento da fatura, onde os seguintes temas foram dicutidos para chegar a uma definicéo dajornada.

Sensacoes

Discussaosobreouso Canais derelacionamento
Sensagdes e sentimentos que 0s

consumidores tem por cada etapa definida,
podendo ser uma boa percepcao ou uma
ma percepc¢ao

Discussao sobre a jornada do consumidor Entendimento dos diversos canais em que
desde a utilizacdo do cartédo até o + 0 consumidor pode se relacionar com o +
recebimento de fatura seu cartdo de crédito e com sua fatura

( Jornadado consumidor \
: - Cl1l -- -
X M  _ S — _ > 105
- 7’ ~ - s | c—
> - ———
x‘« ———
Utilizacdo do c ita de fat Recebimento da Verificagao da Pagamento da

onsuita de fatura fatura fatura fatura /

\ cartdo (compra)
mainsait 37
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Diagnostico do cidadao

Com a jornada do consumidor definida, o perfil de pessoas que participariam dos Focus
Group foi alinhado através de “personas” diferentes, com perfis de consumo semelhantes

Selecao do Grupo Perfil de Consumo
[¥] Homens e mulheres (nos grupos 50% devem ser homens e 50% mulheres) [ Todos os participantes devem ter pelo menos um cartéo de crédito que seja
V] Idade de 25 a 40 anos emitido por bancos
V] Classe econdmica B e C (R$1.691,44 a R$10.386,52)* [¥ITer cartdes emitidos por diferentes bancos

[/ Deve ter concluido ao menos o ensino fundamental [v] Ter participantes que tenham cartdes emitidos por bancos virtuais

[/ Residentes da localidade definida (Belém — PA / Brasilia — DF / Curitiba — [v/ Ter um mix das bandeiras de cartdo de crédito, principalmente mastercard e
PR / Fortaleza — CE / S0 Paulo — SP visa (se possivel outras bandeiras)

Personal Persona?2 Persona3

« Nos Ultimos 6 meses todas as faturas * Nos Ultimos 6 meses pagou 0 minimo « Nos (ltimos 6 meses pagou 0 miimo
foram pagas integralmente ou ndo pagou nada em pelo menos 3 ou ndo pagou nada em 1 ou 2 faturas

* Atraso no méaximo 5 dias para realizar faturas o _ _ « Atraso no maximo 5 dias para realizar
0 pagamento integral da fatura * Atraso no maximo 5 dias para realizar 0 pagamento minimo ou parcial

9

0 pagamento minimo ou parcial

v v

L . . minsall =g
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Diagnostico do cidadao

Para entender melhor a dificuldade que os consumidores tem com as faturas, decidiu-se
gue as 5 regides brasileiras deveriam participar dos focus group

Localidades que participaram dos focus group

 Belém-PA foi a
cidade escolhida
para representar
aregido Norte

* Brasilia-DF foi a
cidade escolhida
pararepresentara | = —
regiao Centro-
Oeste

* Curitiba-PR foi a
cidade escolhida
para representar a
regido Sul

* Fortaleza-CE foi a
cidade escolhida
para representar a
regiao Nordeste

 Sao Paulo-SP foi a

cidade escolhida
para representar a
regido Sudeste

Agenda

Trés grupos por cidade, com intervalo de 2h30 entre
cadaum deles. Ex.: 14h30, 17h00, 19h00

Julho 2018
Cidades 16 17

18 19 20 23 24

Curitiba .
Brasilia .
Belem .
Fortaleza .

. Dia de Focus Group

minsait = z9
by Indra



Diagnostico do cidadao

A dinamica do focus group foi estruturada com base nos conhecimentos do parceiro
(DataFolha) e das necessidades do projeto

A dindmica do Focus Group ocorreu em 4 partes:

1

Introducéo

+ Apresentacdo técnica do trabalho, abordando o
objetivo, dindmica, sigilo e informando das
gravacoes

* Apresentagcao dos participantes

Exploratoriasobre o cartdode crédito

» Explorar e entender o uso do cartdo de crédito
pelos participantes nos dmbitos de: utilizagdo do
cartdo, forma de pagamento do cartéo
(pagamento total, pagamento minimo ou
parcelado), consulta de fatura ao longo do més,
canais utilizados para realizar a consulta e que
tipos de informagdes

» Discusséao sobre quais os itens mais relevantes
gue os participantes verificam na fatura e

identificar as principais dificuldades

Focus Group

s

O focus Group ocorreu em ambientes
fechados e sem interferéncia externa.

As sessOes foram acompanhadas sempre
por envolvidos da ABECS, do Banco
Central e da Minsait.

Encerramento

Captura de idéias que possam ajudar o
consumidor a entender melhor as informacfes
gue contém na fatura

Encerramento/agradecimento aos participantes

Pagamentodo Cartdo de Crédito

Discusséao sobre quais decisdes que levam o
consumidor a realizar o pagamento da fatura do
cartdo de crédito

Discussao sobre a importancia de uma série de
itens estarem disponiveis na fatura de forma
relevante ou secundaria

Abordar as informacgfes que poderiam estar
contidas em uma segunda folha da fatura,

como detalhamento

3

m1nsait

by Indra
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Diagnostico do cidadao

Conforme sensacoOes capturadas no Focus Group, o consumidor entende gue o cartao de
crédito € uma ferramenta para auxilia-los no dia a dia, postergar dividas, entre outros

Poder comprar sem — ©° Adquirir bens que seriam
“dinheiro vivo” mas como impossiveis com a renda mensal

se fosse Aumentar o poder de consumo
com compras parceladas

|

Poder custear situacoes de
emergéncias, quando nao
temos mais dinheiro

Significado do
cartdo de crédito
para os
consumidores

O
Poder adiar dividas e

gastos, recebendo o
beneficio imediatamente

| -

Utilizar o cartdo para realizar Sensacao de poder ao dono
compras on-line do cartdo de créedito

minsalt = 4
by Indra



Diagnostico do cidadao

E a partir do uso do cartao, os consumidores listaram o que esperam das informacoes
dispostas nas faturas enviadas pelas instituicoes financeiras

Parceria

Muitas vezes 0s
consumidores nao

sentem que suas
faturas indicam uma
relacéo de parceria
entre as instituicoes

financeiras e eles

O queos clientes esperam das faturas?

ransparéncie

Esperam que as
instituicbes entreguem a
eles as informagdes com
transparéncia

Apresentacao das
informacdes de maneira
mais didatica que auxilie

os clientes a entenderem
melhor a fatura

Relevancia

Que as faturas tragam
informagdes relevantes
para sua tomada de
decisé&o na hora de avaliar

se ir4 pagar o valor total,
parcial ou realizar um
parcelamento

Esperam que as
instituicdes financeiras
apresentem alertas mais
fortes sobre osriscos de

parcelar ou de entrar no
rotativo

minsalt = 4
by Indra



Diagnostico do cidadao

Ao longo dos Focus Group, foram capturados comentarios importantes que auxiliaram na
etapa do desenvolvimento do modelo de apresentacao de informacodes

Comentarios de acordo com as etapas da jornada do consumidor

Maior foco da prototipagem

Utilizacdo do cartéo
(compra)

“E complicado usar o
crédito, € muito mais
facil usar o débito”

“Embora eu receba a
fatura fisica, eu controlo
pelo aplicativo”

“Gasto no crédito ao
invés de ir gastando no
débito e o dinheiro ir

”

“O cartdo da uma
sensacao de que vocé
sempre tem dinheiro”

Consultadefatura

“Seria legal o banco
mandar um alerta que ja
consumiu 80% do limite
do cartao”

“O aplicativo ajuda muito
a consultar os gastos do

cartdo do dia a dia”

“As vezes eu compro
alguma coisa e demora
para aparecer no app”

“Eu vejo juros sobre dia,
meés, ano, e o juros do
pagamento minimo”

Recebimento da
fatura

[ “Embora eu receba a

fatura fisica, eu controlo
pelo aplicativo”

“Eu recebo a fatura fisica
jogo no lixo”

receber a fatura fisica”

Recebo online e prefiro”

[ “A ultima opcéo era ser

Verificagadodafatura Pagamentodafatura

“Os juros séo colocados
em "letrinhas" fontes
menores, onde dificulta
ler, ou até mesmo nao

da vontade de ler!

“Quando paguei o
minimo, nao entendi
direito o valor da
proxima fatura”

|

|

|

|

|

|

|

|

|

I Tem muita informagé&o

| | confusa, daqui a pouco a
I fatura vai ser um
I caderno”
|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

“O valor em percentuais
deixa mascarado o real
valor, deveria ser o valor
real’

“O minimo deveria vir
menor, pois se vem
grande, parece que
incentiva a paga-lo”

“Da um susto quando
vem a anuidade, ndo
esta no planejamento”

“Nao existem
informacgdes que ajudem
0 consumidor a decidir
por pagar o valor total”

“O cartao é ultima
prioridade para
pagamento das contas

do més”

m1n801t
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Diagnostico do cidadao

E conforme comentarios feitos pelos consumidores, as principais dificuldades do momento
de verificacao e pagamento da fatura foram mapeadas

Verificagcao da Fatura Pagamento da fatura

Foi relatado que informacdes importantes das faturas
sao impressas em letras pequenas, dificultando a
visualizacdo e entendimento, ndo instigando os
consumidores a lerem

Letrinhas
O IERESIES
faturas

Pagamento O pagamento minimo muitas vezes possui maior
minimo com destaque do que o pagamento total da fatura, induzindo
muito destaque 0 consumidor a pagé-lo sem pensar muito

A disposicgéo das faturas muitas vezes confundem os
Disposicéo consumidores devido a quantidade excessiva de

confusa na fatura informacdes, transparecendo pouca clareza e

transparéncia ao consumidor

Quando o consumidor acaba rotativando a fatura, ele
nao identifica facilidades ou alternativas que o ajudem a
realizar o pagamento total da fatura, por parte das
intituices financeiras

Sem facilidades
pararealizar o
pagamento total

As informacdes dos juros dispostas nas faturas sao A existéncia de alertas e com destaque poderia ajudar o

Juros em : . ~ . : )
ercentuais (sem confusas, pois muitos ndo sabem calcula-los. Eles Sem alertas consumidor a entender melhor cada tipo de pagamento
P valores) querem sim saber dos percentuais, mas que 0sS claros e assim ajuda-lo a tomar a melhor decisédo de como
mesmos venham aconpanhados dos valores reais pagar
. . L Lembretes de
A composicéao dos juros cobrados é informada de . .
o . ; Do celular que a Muitas vezes o consumidor esquece de pagar a fatura,
hllelelsi[elole B maneira confusa, onde foi relatado que a fatura foi feita . . : .
: . ~ fatura esta ocasionando juros, e um lembrete dos aplicativos de
juros para uma pessoa que entenda de financas e ndo para . : . : : :
proxima do celular, avisando sobre o vencimento ajudaria muito

uma pessoa leiga

vencimento

minsQlt =
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Diagnostico do cidadao

Através das dificuldades mapeadas, os consumidores listaram os atributos que sao

considerados relevantes para a tomada de decisao no momento do pagamento da fatura

Reqgulatério/Autorregulatério:

Valor total da fatura com destaque
Valor do pagamento minimo sem destaque

» Identificacdo de anuidade diferenciada
» Identificacdo da pessoa e da instituicdo financeira

considerados
secundarios

Informacéo sobre débito automatico
Declaracao de quitacéo anual

Informacgdes graficas

Gasto por segmento (classificacdo de consumo)

« Pagamento parcelado Checklist BC:
Atributos * Encargos (%) de alternativas de pagamento » Alertas
considerados || . valor total do parcelado em R$  Auviso de liquidacéo antecipada de dividas
SESUEEE » Valor total da préxima fatura em caso de pagamento minimo
em R$ Novo Atributo:
* Valor dos limites « Valor total do encargos em R$
+ Disponibilizacao dos eventos consumidos
+ Data de vencimento
* Pontuacao do programa de beneficios « Canais de atendimento disponibilizados
» Cobranca no exterior * Glossario de encargos
Atributos

» Ofertas de outros produtos financeiros

m1nsait
by Indra

45



Diagnostico do cidadao

Como resultado dos Focus Group, elencamos 5 pilares que serviram de orientadores no
desenvolvimento do modelo de apresentacao das informacoes da fatura

Relevancia

Informacdes que sao
consideradas relevantes
para a tomada de decisao
do pagamento da fatura e
informacdes
complementares
importantes

Objetividade

As faturas devem ser
objetivas, informando
diretamente o valor devido,
de formarapida e sem
distracdes

Simplicidade

As explicagbesdas
informagdes da fatura,
devem ser de facil
entendimento e clara
comunicacao, onde
gualquer pessoa
consigaentender

Organizacao

As informacdesda fatura
devem estar dispostas de
maneira organizada, sem
sobreposi¢cbes,com
espacamentose
visualmente leve

Modelo de apresentacéao das informacdes da fatura

Transparéncia

As informacdes sobre
tarifas, valores,
eventos e canais de
contato devem estar
dispostas da maneira
mais transparentes
possivel

mainsait
by Indra
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CONTEUDO

4. Resultados das analises

« Exemplos internacionais e outros

segmentos

minsalt = 47
by Indra



Exemplosinternacionais e outros segmentos

Para melhor embasar o modelo a ser desenvolvido, buscamos algumas faturas no
mercado, com foco na identificacéo de boas praticas de disposicao das informacoes

O objetivo desta etapa, € avaliar outros exemplos defaturas de cartdes de
crédito (e até de outros tipos de cobrancas), para identificar boas praticas de
mercado, comfoco eminformacdes claras e objetivas.

Foram utilizadas referéncias internacionais de faturas, que séo consideradas de
facil entendimento pelo consumidor, com transparéncia nos valores explicitados,
com informacdes organizadas e que auxiliem de forma objetivaa tomada de
decisé&o dos consumidores.

_Pesqms_a de_faturas Entendimento
internacionais e que das faturas
possuam boas referéncias

Identificagcéo dos pontos
positivos e negativos de cada

O resultadodecada

. /‘> /> faturaanalisada
. > = > X ) > contribuiraparao
- \ \. desenvolvimento do
i modelo deinformacdes

Faturas de bancos internacionais e Avaliacdo dos itens Identificagcdo dos pontos positivos relevantes ao consumidor
de outros segmentos descritos nas faturas e negativos de cada fatura

mM1insqalt = ss
by Indra



Exemplosinternacionais e outros segmentos

Fatura de instituicao financeira do Peru

Fatura de cartdo de crédito do Peru

Es13d0 oo Coonta
OINERS CLUR MILES SPECIAL EDITON

Pontos Positivos

« Separacao das informacdes em blocos

Valor total e a data de validade no topo da fatura

Eventos de consumo com disposicao simples e organizada
Detalhamento dos valores cobrados em caso de pagamento do valor
minimo, exemplificando taxas dos encargos e valores

Caodigo de barra simplificado no alto da fatura

Area com “avisos importantes” para o consumidor

Pontos Negativos

* Valor do pagamento minimo antes do valor do pagamento integral,
incentivando ao pagamento minimo

« Canais de contato com a instituicdes esta disposto em formato
visualmente “pesado”

m1nsait

by Indra
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Exemplosinternacionais e outros segmentos

Fatura de instituic&o financeira dos Estados Unidos da Ameérica

Fatura de cartdo de crédito dos EUA Pontos Positivos

« Separacao das informacdes em blocos

 Valor total e a data de validade no topo da fatura

* Informacgdes sobre o pagamento minimo de forma simples e objetiva

 Disposicao de alertas sobre as consequéncias do pagamento minimo da
fatura

 Informacdes adicionais sobre os eventos de consumo estao localizadas
em uma segunda folha, contribuindo para um melhor espacamento da
primera folha

« Boa organizacdo das informacoes

« Cobdigo de barra simplificado disposto na primeira folha

M P O 3 montss | e | Do g et 3 |

f you would like information abeut credit coumalin u:;puauunum M"""c""
[ Sew page 2 for important infornation sbout your sccount. | u’""“’" pIRO: | :

Meow York Residents: New Yorc o
@ w;mmr-%m- ":r‘a:- m "m
mammvmuanuau&. ‘“m hy i

c——ln,qc

Pontos Negativos

 Valor do pagamento minimo no topo da fatura
« Espaco muito grande destinado as informacdes de pontuacao do
programa de beneficios, assim como de canais de comunicagao

m1nsalt = so
by Indra



Exemplosinternacionais e outros segmentos

Fatura de instituicdo financeira dos Estados Unidos da América

Fatura de cartdo de crédito dos EUA

l amazonPrime 25

“CHASEQ S mm Am g m e — v R ee—

P.O BOX 15123

WILMINGTON, DE AUTOPAY 1S ON
198505123 See Your Account
Messages tetow

tor setam

—
| 1Ty S

ssm e 98 N

Payment Due Date: o1z2s
250

CARDMEMBER SERVICE
PO BOX 123
CHARLOTTE NC 28201-1423

CHASE O ® == @525 s

ACCOUNT SUMMARY PAYMENT INFORMATION |
= Account Number: woe sms s New Salance §125656
Paymect Dus Date o1ens
Previous Bafance w2
Paymert, Credts gy Mol Poysiont Dev ®500
Purchases 43125356  Late Payment Waming: If we do not recoive your minimum payment
Cash 00 Dy the dete lsted above, you may have 10 pay a kate fee of up 1o §37.00
B 000 Minimum Payment Wamning: I you make orly the mrimum payment
3 sach period, you will Day more in interest and ¢ will take you longer to
Foes Crarged $000  pay off your balence. For example:
Imerast Charged 000
Now Balance §1.25856
¥ you make ro You wll pay off the | And you wil end p
Opening/Ciosing 120607 | wddmonal charges using | balance shown 0 | paying an estmated
ot el o s cand and each thes staterment i total of.
Credt Access Line $12.000 month you pay about
Avaletly Orec .::; Only the mursmum 7yeus 2017
Cash Acoess Line
Avaltable for Cash $2.400 Pyt
%000 e 3 yoars $1584
Past Due Amourt
Bakance over the Credt Acoess Line 000 (Savirgs=3433)

Pontos Positivos

 Valor total da fatura logo no inicio, no alto da folha

» VVencimento da fatura em destaque, como uma das primeiras
informacOes da fatura

 Bom espacamento entre as informacdes iniciais da fatura

 Informacao sobre debito automatico de maneira bem informativa e
destacada na fatura

 Informacéo sobre canais de atendimento com bom visual e separacao

Pontos Negativos

lmm-mmmwmw
14806-797-2885

* Informagcao sobre o pagamento minimo logo no inicio, proximo ao valor
do pagamento total da fatura

* Muita informacido de encargos que podem ser contratados, “poluindo” o
visual da fatura

m1nsait

by Indra
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Exemplosinternacionais e outros segmentos

Fatura de instituicao financeira da Inglaterra

Fatura de cartdo de crédito da Inglaterra

HSBC X»

HSBC VISA PLATINU hiseian

The Hoegkang end Shanghai Banking Corparation Limited o
fasaace i

=
S From Owersess +55 T80

HEWARDS SUMPAARY
lv

3 den IKEA

Pontos Positivos

« Fatura traz os valores de limites do cartdo de crédito do consumidor

« Canais de contato estéo disponiveis e bem localizados na fatura

» Informacdo do numero do cartdo de crédito descaracterizada com “X”
« Pagamento minimo néo esta tdo destacado perante o pagamento total

Pontos Negativos

g woco
Total Due s$3970.M
p— — CREDIT LIMIT AND INTEREST RATES
< YOUR INSTALMENT PLAN__ CredslmacSGln

aTE g CashlL 500) ~

LaTE EXPIY AMOUNTISGO| BALANCE|SGD)
BEST DENG PLAZA SING 100 00% roondhly)
: 02 ®

HSBC <» | -

The Hangicrg and Shanghsl Daskng Copoerses Liimd
FaeTann 380 N e ke

......

» Fatura com visual “pesado” contendo muita informacao em campo de
texto

* Pouco espacamento entre as informacoes

« Apesar do valor total da fatura estar destacado de outra cor, ele esta no
meio das demais informacdes, tornando sua visualizagcdo confusa

* Muito espaco para informacéao das pontuacdes dos programas de
beneficios

» Pouquissima informacéo sobre os percentuais de encargos
m1insait
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Exemplosinternacionais e outros segmentos

Fatura de instituicao financeira do Chile

Fatura de cartdo de crédito do Chile Pontos Positivos
2 : ~ : ~
Bniete CMRfiabela M@ - Separacéo das informac¢des em blocos
o L - Boa organizacgéo da fatura
— « Vencimento da fatura em destaque, como uma das primeiras

mmwncwmnn.e muumwwo.e
ROU  Wo0N W Gtk

St it S informacdes da fatura
e © 000606 000 .  Informacdes sobre o pagamento minimo localizadas na parte de baixo da

fatura, como pouco destaque perante ao pagamento do valor total

Il

INFORMA CION GENERAL

ey 3 | Pontos Negativos

Ic.mu:.un Copw doance Cor e lhap W e by | .
: s Coment O T A e o L

AN " W 5 T— » Muito espaco para propaganda

‘ | * Resumo de pagamento com espaco muito grande, onde poderia ser no
final do bloco de eventos de consumo

« Evento de consumo antes de informagcdes essenciais sobre encargos

mM1insqalt = s3
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Exemplosinternacionais e outros segmentos

Fatura de instituicao financeira da Holanda

Fatura de cartdo de crédito da Holanda Pontos Positivos

ABN AMRO Freedom Credit Card P ABN-AMRO
L e T s * Valor total da fatura disposto no alto da folha, assim como a data de
e e b~ vencimento

* Cores diferentes destacando 0s assuntos

T —————— « Eventos de consumo dispostos de forma simplificada e objetiva
S T EWT T—_ " — « Codigo de barras simplificado
“.AMAMﬂOD&AW;\:ﬂspvqTom 'iwx::jnaumpuamlhav)"r:wlv "
- Pontos Negativos

Apesar da disposicdo das informacdes estarem bem dividias, o
espacamento poderia ser melhor

— e R——— Espaco muito grande destinado para propagandas

Vo p wed v g g e 40 - ¢ st pret ¢ wt nad W

o T « Pagamento minimo no alto da fatura, com um certo destaque
S| =t e  Muita informacgédo logo no inicio da folha
< » Fatura visualmente “pesada’

minsqQlt = sz
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Exemplosinternacionais e outros segmentos

Fatura de instituicao financeira da Argentina

Fatura de cartdo de crédito da Argentina Pontos Positivos

petemit . "Ssumendecuenta ARG . N o
. » Codigo de barra simplificado na primeira folha
e e —— "2 -+ Eventos de consumo dividido por blocos, de forma organizada

e e comuure o o unzuns o Pontos Negativos

P T » Fatura com visual “pesado”, por conter muitas informacgdes
[ s e | B | * Letras com fonte pequenas dificultam a leitura

» Muitas informacdes proximas, apesar dos espacamentos entre 0os blocos
» Tabela explicativa com infomagdes minusculas

* Identificacao do cliente no meio da fatura

|  Informacgdes do pagamento total e minimo sem destaque e disposta de
maneira muito confusa

= » Marca d’agua na folha contribui para um visual mais “pesado”

m1insalt = ss
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Exemplosinternacionais e outros segmentos

Fatura de instituicao financeira do Canada

Fatura de cartdo de crédito do Canada

eI

§ scotiabank”

Statement date Now 28, 21
Account § 4537 123 456 789 012
Page 3063

Y scotia Moneyback™

VISA® card

Special offors summary

sotaest one
AURPIEN OAAKID BALANCE
Tetal vnerent Chavged 2.2

ScotiaStar™ summary

oa AMONT ORI
N o $I068 10 Uemes th
Now 06 39288

VISA Win What You Buy*

" Your VISA® purchases could be FREE

2 lun)wv VISA card this month for
07 ad to win your purchases for the

month, up to $100,000, There's a winner
for every day of the year. No purchase
necessary. Call 1 866 755-8886 or visit
www. visawinwhatyoubuy.ca

for contest detasls,

§ scotiabank
ACCOUNT » NT DUE DATE TOTAL MINIMUM PAYMENT NEW BALANCE AMOUNT PAID
4547123 456 Te0 002 Dec 14, 2005 $n $90597

Please return this stub with your payment.
JOMATHON WANNAMAKER

JANE WANNAMAKER

123 ANY STREET

TORONTO ON M2M M2

000000000O0000ODOOOCOOOOCODOOOCOOOCOODOO0OO0OD0O

Pontos Positivos

 Visual da fatura é leve

» Codigo de barra simplificado na primeira pagina

« Pagamento minimo com pouco destaque na fatura
 Bom espacamento das informacdes

Pontos Negativos

 Valor total da fatura com pouco destaque

* Vencimento da fatura com pouco destaque

* Muito espaco para propaganda da bandeira, podendo ser melhor
aproveitado

» Eventos de consumo pouco organizado e com visual confuso

« |dentificacao do cliente na parte de baixo da fatura

« Sem informacgado percentual dos encargos

m1nsait
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Exemplosinternacionais e outros segmentos

Fatura de instituicao financeira da Australia

Fatura de cartdo de crédito da Australia Pontos Positivos

& S —— - Fatura com visual “leve”
Suwlmeniands___ 24 Mo 200 » Identificagdo do cliente logo do inicio da fatura
- e « Vencimento da fatura com destaque no canto direito da folha
“ 3 Pomam « Eventos de consumo pem orga[uzado e gspac;ado
. * Bom espacamento de mformgc;oes com linhas grossas separando 0s
T Tm— assuntos e sem linhas laterais
B T e e R « Canais de atendimento disponiveis de forma organizada
e o I ——  Disponibilizacdo dos limites do cartdo de crédito do consumidor
JBET AUS 20{::? 8 .
b Pontos Negativos
e + Sem informagé&o dos encargos que incidem sobre o pagamento minimo

« Pagamento minimo com maior destaque perante o pagamento do valor

Cradit it $2.500 Avaiabils credi §2.501
Pamant Optons total da fatura
SRS O moeny  eeme—m « Informacédo do valor total da fatura esta disposto de maneira confusa

iIray :: B code 1

8 T
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Exemplosinternacionais e outros segmentos

Fatura de instituicao financeira do Paquistao

Fatura de cartao de crédito do Paquistdo

" STATEMENT OF ACCOUNT
CARD ACCOUNT NUMEER STATEMENT OuTF CUIRENT BALANCE MMM BRYMENT AMOUNT  SRAMENT DUE DT

o wans W T T Sy GRS 2OCI 4 e

BANK ALFALAH D

| VISA| &S BANK ALFALAH

Pontos Positivos

* |dentificacao do cliente como umas das primeiras informacodes

Caodigo de barras simplificado na primeira folha

Valor total da fatura logo no inicio da fatura

Alerta sobre o uso do cartdo com grande destaque em bloco vermelho
Data de vencimento com detaque no alto da fatura

Formato de conta matematica para explicar o valor total da fatura

Pontos Negativos

« Pagamento minimo no alto da folha, ao lado do valor total da fatura, sem
diferenciacao

» Fatura visualmente “carregada” de informagdes

» Fonte da letra dos titulos dos assuntos com pouco destaque,
confundindo a leitura

« Cartao do cliente e informagcdes pessoas sem estar descaracterizadas

* Nao apresenta percentual dos encargos que incidem nas faturas
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Exemplosinternacionais e outros segmentos

Fatura de instituicao financeira de Singapura

Fatura de cartao de crédito de Singapura
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Pontos Positivos

« Organizacao da disposicao das informacoes

Visual “leve” e bem dividido com barras coloridas
Vencimento da fatura em destaque no alto da primeira folha
Informacao de limite do cartdo de facil visualizacao

Evento e consumo descrito de forma simples e direta

Pontos Negativos

 Informacdo do pagamento minimo em destaque na fatura

 Valor total da fatura se encontra no meio da fatura e com pouco
destaque (cor cinza claro)

» Muita explicacdo em texto sobre os percentuais dos encargos que
incidem na fatura

« Sem informacgdo dos canais de contato
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Exemplosinternacionais e outros segmentos

Fatura de empresas de telefonia brasileira

Fatura de telefonia
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Pontos Positivos

Separacgéo das informacdes em blocos

Valor total e a data de validade em destaque (negrito) no topo da fatura
Bomespacamento entre os blocos dos assunto, dividindo bem as
informacoes

Informagdes essenciais ao cliente ao lado do resumo da fatura

Caodigo de barra simplificado na primeira folha

Pontos Negativos

« Letras com fonte muito pequena dificultam a leitura
» Quantidade de informac&o com letras pequenas, podem indicar que a
instituicdo esta escondendo algo do consumidor
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Exemplosinternacionais e outros segmentos

Fatura de empresas de telefonia brasileira

Fatura de telefonia
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Pontos Positivos

Destaque para o vencimento da fatura logo no topo da folha
Desque para o valor a ser pago logo no topo da fatura
Informacdes dos eventos de consumo de forma organizada
Informacgdes sobre débito automatico com destaque

Bom espacamento da disposi¢céo das informacdes importantes
Caodigo de barara simplificado

Pontos Negativos

* Dados do cadastro do consumidor localizado no meio de textos no lado
direito, dificultando visualizacao
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Exemplosinternacionais e outros segmentos

Fatura de empresas de telefonia brasileira

Fatura de telefonia Pontos Positivos
—  Informacdes dispostas em blocos, com facil visualizag&o
= e M « Valor total da fatura com um certo destaque
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e » Cores de fundo pesadas, com fonte de letra escura, dificultando a leitura
Via =) (=) (=) == de clientes em ambientes pouco iluminados
o 1 1T AT
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Exemplosinternacionais e outros segmentos

Fatura de empresa brasileira provedora de internet e telefonia

Fatura de televisdo por assinatura
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Pontos Positivos

Separacgéo das informacdes em blocos

Valor total e a data de vencimento em destaque (negrito) no topo da
fatura

Resumo do consumo da fatura logo com informacdes claras e objetivas
Informacdes essenciais ao cliente ao lado do resumo da fatura
Detalhamento dos gastos da fatura em um bloco abaixo do resumo

Pontos Negativos

 Letras pequenas em parte do documento
» Muito informagcdo desnecesséaria no bloco do codigo de barras
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Exemplosinternacionais e outros segmentos

Fatura de empresa brasileira concessionaria de energia elétrica

Fatura de concessionaria de energiaelétrica
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Pontos Positivos

 Fatura dividia por blocos para facilitar a visualizagéo

* |dentificacao das informacgdes do consumidor no topo da folha

» Eventos de consumo com visual de facil entendimento, sem linhas e
tabelas

» Codigo de barra simplificado em baixo da folha

* Bom espacamento entre as informacgdes

 Historico de consumo (pode ser aplicavel para cartdo de crédito)

» Valor a pagar e vencimento logo no alto da folha

Pontos Negativos

» Diposicao de muita informacédo na parte de cima da fatura, e pouca
inNformacao na parte de baixo, onde pederia ter o espaco melhor
aproveitado

» Fonte da letras € muito pequena
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Exemplosinternacionais e outros segmentos

Dentre todas as caracteristicas analisadas, elencamos uma seérie de atributos que
consideramos impostante para a decisao do pagamento do consumidor

Faturas (exemplos)

EXinY ]
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Bark

Conclusao

Apols as analises realizadas, foram identificadas algumas caracteristicas
gue auxiliaram no desenvolvimento do modelo de apresentagcbes das
informacdes, tais como:

« Visual leve, com espacamento de informacoes
« Diviséao dos assuntos em blocos

« Alertas sobre consequéncias de cada tipo de pagamento, de forma
destacada e proximo ao assunto que diz respeito

« Principais informac¢des no inicio da fatura, dando destaque para o que é
mais importante para o consumidor, como o valor total da fatura e a
data de vencimento

« (Codigo de Barras para pagamento na 12 folha

* Na&o destacar o pagamento minimo ou deixar proximo ao pagamento

total da fatura
mansolt
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CONTEUDO

4. Resultados das analises

* Resultados
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Resultados

Com base nas informacoes capturadas, foi desenvolvido um modelo de apresentacao de

Informacoes que considera somente o essencial para o consumidor tomar sua decisao

ApOs a avaliacdo de boas praticas das faturas avaliadas, enlencamos uma série
de atributos que séo considerados positivos ha tomada de decisédo do
consumidor no pagamento da fatura, que alinhado com os 5 pilares
direcionadores serviram para esta etapa de desenvolvimento do modelo de
apresentacao das informacdes da fatura.

O modelo desenvolvido é meramente ilustrativo, porém as informacdes contidas

na fatura s&o todos os pontos considerados relevantes na visdo do consumidor,
de acordo com a pesquisarealizada

“_

Avaliagdo dos pontos Reunides de discussao Desenvolvimento do modelo de Informacdes propostas para
positivos e negativos interna apresentacdo das informagdes da fatura auxiliar o consumidor

- [ - S

@A —

— - ® - = =
Foi feita uma avaliac&o Discussao sobre quais 0s Modelo ilustrativo foi
dos pontos positivos e pontos positivos estao desenvolvido em 3 blocos:
negativos levantados na alinhados com a Bésico, Alternativas de

etapa anterior necessidades levantadas na pagamento e Informativo
pesquisa
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Resultados

Orientado pelos 5 pilares, o cliente ver informacoes relevantes e expressadas de maneira
de transparente para tomar a decisao de pagamento

Trazer informacdes relevantes e objetivas para realizar o
pagamento da fatura

@ Trazer maior transparéncia (valores) para auxiliar na tomada

de decisdes de como pagar a fatura

@ Trazer maior simplicidade das informacdes que ajudem a

tomada de decisdes

(@)

@ Trazer maior organizagéo das informagdes para visualizar

gue é relevante

O cliente espera ver um bloco de informagdes onde se sinalize:
- valor total e vencimento,
- limite do cartéo,
- (gastos por evento, que inclui as parcelas da anuidade

O cliente espera ver formas alternativas de pagar caso ndo se possa
pagar o total e alertas

O cliente espera ver as alternativas que tem para pagar a fatura
representada em valores (R$)

O cliente espera ver as informacdes distribuidas em blocos e por ordem
de relevancia

- Bloco Essencial

- Bloco de alternativas

- Bloco informativo
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Resultados

Orientado pelos 5 pilares, a apresentacao das informacaoes foi desenvolvida considerando
a relevancia identificada nos focus group e aspectos regulatorios

llustrativo
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Resultados

Como conclusao, as informacoes dispostas no modelo podem servir como orientadores

para contribuir com um melhor entendimento das faturas pelos consumidores

Principais conclusoes

» EXxpor o que é relevante para o consumidor de forma destacada
Relevancia |:> + Alertar o usuario sobre consequéncias das alternativas de pagamento

* Nao trazer informacdes que venham a confundir ou poluir a fatura visualmente

p ~ (o0=—
o » Expor o pagamento do valor total com grande destaque na fatura, logo como
Objetividade |:> primeiro item a ser visualizado no alto da folha

 Informar os encargos em valores (R$) facilita o entendimento dos consumidores

-

-
-

e ~N Com essas sugestoes,
. . . : . . acreditamos que a
. .- e Ultilizar linguagem de facil entendimento, amigavel, com mensagens simples e A
Si mpI|C|dade |:> objetivas gtiag g g P fatura podera atingir o
L ) objetivo esperado de:
~ N

~ . . ~ . . Auxiliar melhor o
* N&o poluir a fatura com informagdes demais (ndo relevantes) para o consumidor

Org anizagéo |:> - Disponibilizar em informacdes com espacamento consumidor no

. i . entendimento e decisao
 Utilizar o formato de blocos para auxiliar no entendimento dos assuntos
\_ ) da melhor forma de

p N pagamento

« Continuar a expor as taxas e percentuais que incidem sobre os valores na fatura
Transparénci a |:> « Expor os valores em (R$) tanto de encargos, quanto de Custo Efetivo Total (CET)

« Continuar expondo canais de atendimento
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Resultados

E como consequéncia do projeto, deixamos alguns questionamentos para reflexao

O envio das faturas decartdes de crédito devem ser paratodos os segmentosde clientes?
As taxas informadas em percentuais sao amelhor formade educar financeiramente o cliente?

A faturaé o canal mais adequado paradisponibilizarinformacdes financeiras dealta complexidade (CET)?

A faturaé o canal mais adequado paradisponibilizarinformacdes dinamicascomo por exemplo, eventos deconsumo?

Porqueo cartdo decrédito éa unicamodalidadede crédito em que o regulador orientao envio de uma fatura?

Com aamplitudedenovos canais eletronicose com a amplaaceitacéo por partedos clientes, por que néo limitar o envio da fatura?
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