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O objetivo do projeto consistiu em realizar uma análise sob as faturas atuais e propor 
melhorias na comunicação aos consumidores para auxiliar no pagamento das faturas

Auxiliar a ABECS para a construção de um modelo 

de diagnóstico de fatura clara e objetiva visando o 
level playing field na indústria

Objetivo Geral

Objetivos específicos

1. Avaliação da aderência das faturas atuais disponibilizadas através dos

diferentes canais (impressa, digital e aplicativo) aos normativos vigentes,
bem como seu entendimento por parte dos portadores decartão

2. Aprimorar a experiência do cliente no entendimento das informações legais
recebidas nas faturas de cartão de crédito, de forma que a mesma seja

percebidacomo prática, eficiente e amigável

3. Auxiliar a indústria de cartões na padronização de informações,
nomenclaturas e recursos visuais utilizados nas faturas de cartão de

crédito, com o objetivo de facilitar a compreensão dos clientes de diversas
classes sociais e regiões do país

1

2

3

Objetivo do projeto
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O projeto ocorreu através de 4 etapas de abordagem, divididas em 3 fases

Entendimento da situação atual
Avaliação dos diferentes perfis de 
usuário 

Diagnóstico das necessidades do 
portador através de pesquisa ao 
consumidor final

Identificação e priorização das 
alternativas que atendam às 
necessidades de informação do 

portador

Prototipagem das soluções 
priorizadas

Diagnóstico do arcabouço 
regulatório atual e avaliação da 
aderência pelo mercado 

• Realização de entrevistas com 
executivos-chave com o objetivo de 
capturar a visão holísticas das 

necessidades do projeto

• Análise do arcaboução regulatório atual e 
avaliação da aderência das faturas 
disponibilizadas através dos diferentes 

canais

• Entendimento dos diferentes perfis de 
usuário de cada instituição e análise da 
jornada de cliente para melhor 

compreensão das necessidades do 
usuário com relação à fatura

• Pesquisa nas diferentes regiões do país 
para avaliar as necessidades de 
informação dos usuários e suggestão de 

mudanças de nomenclaturas 

• Avaliação das alternativas considerando 
as boas práticas do mercado, com foco 
no impacto potencial ao consumidor e 

viabilidade regulatória

• Elaboração da prototipagem das 
alternativas de solução escolhidas e 
apresentação final para tomada de 

decisão

Apresentação do 
diagnóstico das faturas

Apresentação
final

4. Resultados
3. Exemplos internacionais e outros 

segmentos
2. Diagnóstico do cidadão1. Diagnóstico das Faturas

Fase IIIFase IIFase I

1.a

1.b

2.a

2.b

3.a
4.a

Apresentação do 
diagnóstico do cidadão 

e boas práticas

Abordagem do projeto
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Grandes números do projeto

Análise individual e consolidada das faturas Focus group e modelo de apresentação de 

informações

Exemplos dos entregáveis das fases do projeto

Principais Números do 

Projeto:

13 semanas de trabalho

156 faturas analisadas

21 Instituições 

financeiras analisadas

15 focus groups
acompanhados ao redor do 

Brasil

41 atributos verificados 

nas faturas

30 horas de entrevistas 

com as pessoas do focus 

group

Painel resumo do projeto
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Resultados – Diagnóstico da fatura – Visão geral

A etapa de diagnóstico da fatura consistiu em analisar todas as faturas que as 

intituições financeiras enviaram para a ABECS, com o objetivo de entender se tais 
faturas estão aderentes com as regulamentações voltadas à fatura de cartão de 
crédito.

As regulamentações utilizadas nas análises foram as seguintes:

• Circular 3.656

• Lei 12.007/09

• Resolução 3.919 

• Resolução 4.549

• Resolução 4.655

• Normativo ABECS 007

• Normativo ABECS 012

• Checklist Banco Central

IF - Instituição Financeira

IF

IF

IF

@

As instituições financeiras 

participantes enviaram as 

faturas para ABECS por e-mail 

E-mail

Com base na regulação e 

autorregulação, foram realizadas as 

análises de aderência

Foram levantadas quais são as 

regulamentações que se referem 

às faturas de cartões de crédito

Diagnóstico das faturas por 

regulamentação analisada

Diagnóstico da fatura
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Com as faturas em mãos, foram desenvolvidas algumas planilhas de excel para analisar 
a aderência perante as regulamentações e normativos que regem os cartões de crédito

As análises de aderência foram divididas da seguinte forma:

Pagamento total 

da fatura

Pagamento 

parcial da fatura

Pagamento de 

fatura Cobranded

Faturas de cartão de crédito dos quais os clientes 

realizaram o pagamento total do valor cobrado

Faturas das quais o clientes já realizou um 

pagamento mínimo anteriormente, configurando 
um nova fatura com pagamento parcial 

(parcelado)

Faturas de cartão de crédito de empresas 

parceiras dos emissores

Checklist consolidado

Gráficos

Checklist 

por fatura

Os seguintes parâmetros de verificação foram 

utilizados:

• Aderência obrigatória pelo Banco Central

• Aderência obrigatória pela ABECS

• Aderência ao checklist não regulatório (enviado pelo BC)

Obtendo os seguintes resultados (próximos slides):

Diagnóstico da fatura
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Visando cobrir as regulamentações do BC e a Lei federal, levantamos os principais artigos 
envolvidos na legislação no que diz respeito à obrigatoriedade em faturas

Circular 3.656 – (4 Atributos)

Art. 4º, §2º: o Boleto deve conter:
1.Nome do pagadore CPF ou CNPJ

2.Identificação da IF destinatária
3.O nome, endereço e o nº do CPF ou CNPJ do beneficiário

4.O valor do pagamento e a data de vencimento

Lei 12.007/09 – (1 Atributo)

Art 4º – Da declaração de quitação anual deverá constar a

informação de que ela substitui, para a comprovação do
cumprimento das obrigações do consumidor, as quitações dos
faturamentos mensais dos débitos do ano a que se refere e dos

anos anteriores.

Resolução 4.655 – (1 Atributo)

Art. 4º – A forma de cobrança dos encargos por atraso no

pagamento ou na liquidação “...” devendo as respectivas taxas
ser informadas no demonstrativo ou fatura de pagamento

disponibilizado regularmente ao cliente.

Resolução 3.919 – (10 Atributos)

Art. 11º – Informações de cobrança de anuidade, cobrança de
valores no exterior e informações de programas de benefícios (3

atributos)

Art. 13º – Informações obrigatórias contidas nas faturas sendo
limites de crédito individual e total, os gastos realizados,
operação de crédito contratado, encargos do mês seguinte, valor

de encargos cobrados e custo efetivo total (6 atributos)

Art. 17º – As tarifas debitadas em conta de depósitos à vista ou
de poupança de pessoas naturais devem ser identificadas no
extrato de formaclara (1 atributo)

Resolução 4.549 – (1 Atributo)

Art. 1º – O saldo devedor da fatura de cartão de crédito “...”,

quando não liquidado integralmente no vencimento, somente
pode ser objeto de financiamento na modalidade de crédito
rotativo até o vencimento da fatura subsequente.

Diagnóstico da fatura - Regulação
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A Circular 3.656 do BC estabelece os itens que devem estar dispostos nos boletos 
bancários

Circular 3.656 

Art. 4º, §2º: o Boleto deve conter:

1. Nome do pagadore CPF ou CNPJ

2. Identificação da IF destinatária

3. O nome, endereço e o nº do CPF
ou CNPJ do beneficiário

4. O valor do pagamento e a data de
vencimento

Ilustrativo

Diagnóstico da fatura - Regulação
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Todas as empresas analisadas cumprem todos os itens estabelecidos na circular 3.656 
do boleto, conforme acordado em convenção entre as intituições financeiras

Análise de aderência da fatura Observações

▪ As 21 instituições financeiras que enviaram

as faturas estão aderentes à circular 3.656

▪ Após as análises dos boletos recebidos

identificamos um alto nível de semelhança

entre todos os modelos, conforme a

convenção entre instituições do sistema

financeiro nacional, relacionada com a

emissão, apresentação, processamento e

liquidação interbancária dos boletos de

pagamento

21

Fatura Parcial

21

Fatura Total

12

Fatura Cobranded

Não aderente Aderente

Diagnóstico da fatura - Regulação
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A Lei 12.007 diz respeito ao envio da informação de quitação atual, onde os 
consumidores não precisam mais guardar os comprovantes de  pagamento por 5 anos

Lei 12.007/09

Art 4º – Da declaração de quitação

anual deverá constar a informação de

que ela substitui, para a comprovação

do cumprimento das obrigações do

consumidor, as quitações dos

faturamentos mensais dos débitos do

ano a que se refere e dos anos

anteriores.

Ilustrativo

O cumprimento da lei

12.007/09 em geral é
feito em data específica,
para poder cobrir esta

questão enviamos e-mail
para as instituições que

não localizamos o
cumprimento e eles nos
enviaram a carta/fatura

que é enviada aos
clientes

Diagnóstico da fatura - Regulação
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Das empresas analisadas quanto a Lei 12.007, todas cumprem com o envio do aviso de 
quitação em pelo menos 1 fatura ao ano

Análise de aderência da fatura Observações

▪ Os motivos da não aderência são devido ao

fato de que as instituições financeiras

enviaram faturas das quais não constavam as

mensagens de quitação.

▪ Foi solicitado uma fatura que contenha tais

informações para as instituições financeiras,

porém até a elaboração deste documento não

obtivemos resposta.

▪ Todas instituições cumprem o atributo relativo

à Lei

21

Fatura Parcial

21

Fatura Total

12

Fatura Cobranded

Não aderente Aderente

Diagnóstico da fatura - Regulação
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A principal resolução do BC para as faturas de cartões é a 3.919, que apresenta os 
atributos primordiais na fatura de cartão de crédito

Resolução 3.919 

Art. 11º – Informações de cobrança de
anuidade, cobrança de valores no

exterior e informações de programas de
benefícios

Art. 13º – Informações obrigatórias
contidas nas faturas sendo limites de

crédito individual e total, os gastos
realizados, operação de crédito

contratado, encargos, custo efetivo
total, dentre outros

Art. 17º – As tarifas debitadas em conta
de depósitos à vista ou de poupança de

pessoas naturais devem ser
identificadas no extrato de forma clara

A resolução 3.919

contém 10 atributos
avaliados em nossas
análises por isso

estamos utilizando
um exemplo de 1

fatura analisada para
dar a estrutura de
como avaliamos cada

fatura. As avaliações
de todas instituições

já está na rede da
ABECS

Ilustrativo

Diagnóstico da fatura - Regulação
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Todas as instituições financeiras participantes do trabalho cumprem com todos os itens 
dispostos na resolução do BC, devido a importância que dão as questões regulamentares

Análise de aderência da fatura Observações

▪ Art 11° – Foram desconsiderados da análise,

as empresas que não enviaram fatura com

anuidade ou que não possuem cobrança de

anuidade. Para as instituições financeiras que

não enviaram a fatura com anuidade

desconsideramos da análise por entender

que o lançamento ocorrerá quando houver a

cobrança de anuidade ao cliente

▪ Art 13° e Art 17° – Foram considerados não

aderentes as faturas que não localizamos as

informações e não obtivemos respostas das

instituições financeiras até a elaboração deste

documento

▪ Todas as Instituições cumpriram os atributos

listados

21

Fatura Parcial

21

Fatura Total

12

Fatura Cobranded

Não aderente Aderente

Diagnóstico da fatura - Regulação
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O BC estabeleceu a resolução 4.549 com o objetivo de diminuir a quantidade de meses 
que os consumidores rotativem seu cartão de crédito

Resolução 4.549

Art. 1º – O saldo devedor da fatura de

cartão de crédito “...”, quando não
liquidado integralmente no vencimento,
somente pode ser objeto de

financiamento na modalidade de crédito
rotativo até o vencimento da fatura

subsequente.

Como é possível

observar na fatura de
exemplo, as
instituições estão

removendo a
possibilidade de

pagamento mínimo e
deixando apenas 2
possibilidades para o

cliente, ou parcela ou
paga o valor total da

fatura

Diagnóstico da fatura - Regulação

Ilustrativo
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100% das instituições participantes do projeto cumprem a resolução estabelecida, 
contribuindo com a meta do BC de diminuir o endividamento da população

Análise de aderência da fatura Observações

▪ Durante a análise das faturas recebidas,

identificamos que as instituições financeiras

removem as opções de parcelamentos e

pagamento do mínimo das faturas que estão

com financiamento ativo. Não foram

identificadas tais remoções em 2 faturas e

desta forma foram consideradas não

aderentes, pois até o fechamento deste

documento não obtivemos resposta.

▪ Todas instituições cumprem o atributo relativo

à resolução

21

Fatura Parcial

21

Fatura Total

12

Fatura Cobranded

Não aderente Aderente

Diagnóstico da fatura - Regulação
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A resolução 4.655 dispõe sobre quais os encargos são autorizados a serem cobrados dos 
consumidores que estiverem no rotativo ou atrasarem o pagamento da fatura

Resolução 4.655

Art. 4º – A forma de cobrança dos

encargos por atraso no pagamento ou
na liquidação “...” devendo as

respectivas taxas ser informadas no
demonstrativo ou fatura de pagamento
disponibilizado regularmente ao cliente.

Em nossa análise

considerando que as
faturas recebidas
durante o projeto

eram antes da data
de início da

resolução,
consideramos a
informação de

encargos para saber
se os bancos

estariam cumprindo
ou não este trecho da
resolução

Ilustrativo

Diagnóstico da fatura - Regulação
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A resolução busca simplificar a quantidade de encargos cobrados pelas instituições 
financeiras nas faturas, onde todos os participantes as cumprem

Análise de aderência da fatura Observações

▪ Muito embora a resolução entrou em vigor em

junho de 2018 e as faturas recebidas eram

anteriores a legislação, fizemos a avaliação

das taxas serem informadas nos

demonstrativos da fatura e as instituições

financeiras estavam aderentes à resolução,

somente 1 não identificamos essa questão e

não obtivemos resposta sobre o assunto até a

elaboração deste documento.

▪ Todas instituições cumprem o atributo relativo

à resolução

21

Fatura Parcial

21

Fatura Total

12

Fatura Cobranded

Não aderente Aderente

Diagnóstico da fatura - Regulação



24

Índice

1. Objetivo do projeto

2. Abordagem utilizada

3. Painel resumo do projeto

4. Resultados das análises

• Diagnóstico da fatura

• Autorregulação

• Diagnóstico do cidadão

• Exemplos internacionais e outros 

segmentos

• Resultados



25

Lista das autorregulações utilizadas para a análise de aderência das faturas recebidas das 
instituições financeiras participantes do projeto

Normativo 007 – (2 Atributos)
Art. 5º - “...” faturas de cartão de crédito deverão, necessariamente, incluir o valor

total da fatura em destaque, assim como a data de vencimento da fatura também

em destaque.

Art. 6º - Caso a fatura mencione o valor para pagamento mínimo ou parcial,

deverá haver sempre maior destaque para o valor do pagamento total do que

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

Normativo 012 – (1 Atributo)
Art. 4º. “...” – § 1º. A publicidade referente aos meios eletrônicos de pagamento,

bem como, a publicidade referente às linhas de crédito relativas aos meios

eletrônicos de pagamento deve indicar clara e objetivamente os canais de

atendimento disponibilizados ao Consumidor para obtenção de esclarecimentos e

orientações.

CÓDIGO DE ÉTICA E AUTORREGULAÇÃO – (8 Atributos*)
Art. 19. O Emissor deverá enviar ou disponibilizar as faturas aos portadores por 

meio eficaz de comunicação, discriminando, no mínimo, as seguintes 

informações: 

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

II - endereço para correspondência e telefone do emissor; 

III - relação das despesas, por evento, com identificação do estabelecimento 

credenciado, data da transação e valor, inclusive quando as despesas forem 

parceladas; 

IV - taxas/tarifas, quando incidentes, percentual total dos encargos de 

financiamento cobrados, em relação ao período de referência, bem como 

previsão máxima de encargos para o período subsequente;

V - valor e número da parcela em caso de transação parcelada;

VI - valor do pagamento mínimo, quando aplicável, observando que deverá 

constar, de forma clara e ostensiva, que incidirão encargos sobre o saldo devedor 

restante, caso o portador decida pagar qualquer valor entre o mínimo e o total

VII - valor relativo aos encargos cobrados, informados de forma segregada de 

acordo com os tipos de operações realizadas por meio de cartão;

VIII - valor dos encargos a serem cobrados no mês seguinte no caso da opção 

pelo pagamento mínimo da fatura; 

IX - as consequências da opção pelo pagamento mínimo ou parcial, com o 

financiamento do saldo remanescente; 

X - valor financiado da fatura anterior, quando aplicável; 

XI - relação de eventuais saques com indicação da data e valor; 

XII - limites de crédito total e individual para cada tipo de operação de crédito 

passível de contratação, quando aplicável; 

XIII - valores de anuidades e seguros, quando aplicável; 

XIV - custo efetivo total (CET), para o próximo período, das operações de crédito 

passíveis de contratação; 

XV - em caso de utilização do cartão no exterior:

a) os valores das transações realizadas em qualquer moeda estrangeira diferente 

do dólar norte-americano serão convertidos para dólar norte-americano e 

posteriormente para reais, sendo cobrados em reais na fatura; 

b) a fatura deverá indicar a taxa de conversão do dólar norte-americano para reais 

a ser usada no pagamento, sendo que eventuais diferenças entre a taxa de 

conversão informada na fatura e a taxa vigente, no dia do pagamento, serão 

debitadas ou creditadas na próxima fatura.

* Alguns dos pontos agrupados, totalizando 8 atributos

Diagnóstico da fatura - Autorregulação
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O normativo 007 da ABECS estabelece algumas informações importantes para auxiliar o 
consumidor de cartão de crédito na visualização dos atributos da fatura

Normativo 007

Art. 5º - “...” faturas de cartão de crédito
deverão, necessariamente, incluir o

valor total da fatura em destaque, assim
como a data de vencimento da fatura

também em destaque.
Art. 6º - Caso a fatura mencione o valor
para pagamento mínimo ou parcial,

deverá haver sempre maior destaque
para o valor do pagamento total do que

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

Ilustrativo

No exemplo

apresentado é
possível identificar
o destaque para o

valor total e o
vencimento e nas

caixas logo ao
lado o valor do
mínimo com

menor destaque

Diagnóstico da fatura - Autorregulação
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Todas as empresas participantes cumprem com o artigo 5 do normativo 007, que diz 
respeito ao destaque da data de vencimento da fatura

Análise de aderência da fatura Observações

▪ Art 5° – Em nossas análises identificamos

que de alguma maneira as instituições

financeiras dão 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 instituições cumprem o atributo relativo

à autorregulação
21

Fatura Parcial

21

Fatura Total

12

Fatura Cobranded

Não aderente Aderente

Diagnóstico da fatura - Autorregulação
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Praticamente todas as empresas cumprem com o artigo 5, que diz respeito ao destaque 
do valor total, para evitar que os consumidores sejam induzidos a pagar outros valores

Análise de aderência da fatura Observações

▪ Art 6° – Nas análises das faturas recebidas

não identificamos um “maior destaque” para o

pagamento total da fatura de algumas

instituições financeiras, perante o pagamento

mínimo ou parcial.

▪ Em um atributo, sete instituições não

cumpriram as questões de ter um maior

destaque no valor total
20

1

Fatura Parcial

20

1

Fatura Total

11

1

Fatura Cobranded

Não aderente Aderente

Diagnóstico da fatura - Autorregulação
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A intenção do normativo 012 da ABECS, é de facilitar a comunicação entre o consumidor 
e a instituição, apresentando meios/formas de contato na fatura

Normativo 012

Art. 4º. Respeitadas as características e

limitações de cada mídia e veículo, a
publicidade referente aos meios

eletrônicos de pagamento, bem como
aquela referente às linhas de crédito a
eles relativas, deverá envolver

elementos e processos que orientem o
uso responsáveldo crédito concedido.

§ 1º. A publicidade referente aos meios
eletrônicos de pagamento, bem como, a
publicidade referente às linhas de

crédito relativas aos meios eletrônicos
de pagamento deve indicar clara e

objetivamente os canais de
atendimento disponibilizados ao
Consumidor para obtenção de

esclarecimentos e orientações.

Ilustrativo

Os canais de

atendimento em
sua maioria são
apresentados na

primeira folha das
faturas. Outros

contam com
informações
também do

aplicativo e do
web site para o

cliente optar pela
opção que melhor
o atender

Diagnóstico da fatura - Autorregulação
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Entre todas as intituições avalidadas, 100% cumprem com a disponibilização dos meios 
de contato na fatura

Análise de aderência da fatura Observações

▪ Considerando que muitas pessoas buscam

na fatura os canais de contato com as

instituições financeiras realizamos a avaliação

da informação contida nas faturas e pudemos

identificar que o normativo da ABECS está

cumprindo.

▪ Todas instituições cumprem o atributo relativo

à autorregulação
21

Fatura Parcial

21

Fatura Total

12

Fatura Cobranded

Não aderente Aderente

Diagnóstico da fatura - Autorregulação
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Checklist fornecido pelo BC e utilizado para a análise de aderência das faturas recebidas 
das instituições financeiras participantes do projeto

CheckList Não Regulamentar

CheckList não regulamentar criado pelo

Banco Central para verificar se as
faturas recebidas pela ABECS contém

algumas informações adicionais para
auxiliar seus clientes na análise da
fatura ou na tomada de decisão quanto

ao pagamento da mesma.
Ao lado listamos todas as questões

apresentadas pelo banco central que
foram analisadas nas faturas recebidas

1. Existe alguma informação sobre qual foi o maior 

gasto da fatura (por segmento - ex. restaurante, 

supermercado / por fornecedor / outra 

classificação)?

2. Existe alguma informação gráfica sobre os gastos 

do mês (ex. pizza com as despesas)? 

3. Existe alguma informação gráfica sobre os gastos 

dos meses anteriores (ex. gráfico de barras como 

o existente em contas de luz)? 

4. Existe alguma cor utilizada para dar destaque a 

alguma informação? 

5. Existe oferta de parcelamento de toda fatura 

(diferente da Resolução 4.549)? 

6. Está explicitado ao consumidor qual a diferença 

desse parcelamento para o parcelamento da 

Resolução 4.549? 

7. Existe algum número de parcelas padrão 

estipulado? 

8. Além da oferta padrão, existem outras ofertas 

parcelamento informadas? 

9. Existe informação de quanto já está o saldo da 

próxima fatura, considerando os parcelamentos 

em lojas e os parcelamentos de faturas? 

10. Existe informação de quanto o cliente deve pagar 

para quitar toda a sua dívida existente (saldo 

devedor para liquidação antecipada da dívida)? 

11. Existe oferta de re-parcelamento do saldo devedor 

total do cartão de crédito (diferente da Resolução 

4.549 e diferente do parcelamento unicamente do 

saldo da fatura)?  

12. Está explicitado ao consumidor qual a diferença 

desse parcelamento para o parcelamento total da 

fatura e para o parcelamento da Resolução 

4.549? 

13. Existe algum número de parcelas padrão 

estipulado para o re-parcelamento? 

14. Além da oferta padrão, existem outras ofertas re-

parcelamento informadas? 

15. Existe algum alerta das consequências de optar 

pelo pagamento mínimo e iniciar o rotativo? 

16. Existe algum alerta das consequências de optar 

pelo parcelamento da Resolução 4.549? 

17. Existe algum alerta das consequências de optar 

pelo parcelamento total da fatura? 

18. Existe algum alerta das consequências de optar 

pelo re-parcelamento total do saldo devedor do 

cartão de crédito? 

19. Existe oferta de algum outro produto ou serviço 

financeiro ofertado? 

20. Existe alerta de alteração de limite do cartão?

21. Existe alerta de fim de isenção ou alteração do 

valor de anuidade?

Diagnóstico da fatura –Checklist BC
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Exemplo da fatura com os pontos do checklist não regulamentar

Existe alguma cor 

utilizada para dar 
destaque a alguma 

informação? 

Existe oferta de 

parcelamento de toda 
fatura (diferente da 

Resolução 4.549)? 

Existe algum número 

de parcelas padrão 
estipulado? 

Além da oferta padrão, 

existem outras ofertas 
parcelamento 

informadas? 

Existe alguma cor 

utilizada para dar 
destaque a alguma 

informação? 

Ilustrativo

Diagnóstico da fatura –Checklist BC

Ilustrativo
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Na análise de aderência do checklist não regulamentar, 52% dos atributos não foram 
identificados nas faturas das instituições financeiras 

Checklist não 

regulamentar
Análise realizada

Para esta análise o BC desenvolveu um checklist não regulatório com 21

atributos, dos quais após análise em todas as faturas somente 10 deles

foram identificados em alguma fatura

Atributos
10Atributos

11

Não Identif icado
Identif icado em 

alguma fatura

48%
52%

Diagnóstico da fatura –Checklist BC
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Resultados – Diagnóstico do cidadão – Visão geral

A etapa de Diagnóstico do cidadão consistiu em realizar reuniões de Focus Group 

por algumas regiões do Brasil para entender melhor o perfil do consumidor de 
cartão de crédito ao longo da jornada de consumidor, focado nos momentos em que 
ele toma algumas decisões relacionadas ao pagamento da fatura.

A importância dessa etapa se deve ao fato de colher informações diretamente dos 

usuários que mais sentem dificuldades em entender a fatura do cartão de crédito, 
para tomar decisões de como farão o pagamento da fatura.
Ddestacamos também a importância do trabalho com grupos das 5 regiões 

brasileiras, para que o objetivo do trabalho possa atender a todos os cidadãos.

Definição das etapadas da 

jornada do consumidor ao 

tomar decisão do pagamento

Definição do 

público alvo

Definição do tipo de 

perfil que deve 

participar dos focus 

group

Definição das 

localidades de 

atuação

Regiões brasileiras

Definição da 

dinâmica dos 

Focus Group

Realização dos 

Focus Group

Análise das 

informações 

coletadas

Do uso

Ao pagamento

• Quem conduz

• Quem participa

• Questionamento

s obrigatórios

• Como será 

gravado

• Quais são os 

resultados

Reuniões com os 

perfis definidos e 

nas localidades 

definidas

Entendimento das dificuldades 

dos consumidores, para 

endereçar na novo modelo de 

apresentação das 

informações da fatura

2222222222222222222222
2222222222222222222222
2222222222222222222222
2222222222222222222222
2222222222222222222222

222222222222222

22222222222222222222
22222222222222222222
22222222222222222222
22222222222222222222
22222222222222222222

22222222222222222222
22222

x x x x x xxx xxxxxxxx
x x x x x xxx xxxxxxxx
x x x x x xxx xxxxxxxx
x x x x x xxx xxxxxxxx
x x x x x xxx xxxxxxxx

x x x x x xxx xxx x

x x x xxxx
x x x xxxx
x x x xxxx
x x x xxxx
x x x xxxx

x x

Diagnóstico do cidadão
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Para a realização do diagnóstico do cidadão, foi necessário definir a jornada do 
consumidor para entender as dificuldades existentes no pagamento das faturas

Foram realizadas reuniões de equipe para desenhar a jornada do consumidor de cartão de crédito e seu relacionamento com o entendimento

e pagamento da fatura, onde os seguintes temas foram dicutidos para chegar a uma definição da jornada.

Jornada do consumidor

Discussão sobre o uso

Discussão sobre a jornada do consumidor 

desde a utilização do cartão até o 

recebimento de fatura

Canais de relacionamento

Entendimento dos diversos canais em que 

o consumidor pode se relacionar com o 

seu cartão de crédito e com sua fatura

Sensações

Sensações e sentimentos que os 

consumidores tem por cada etapa definida, 

podendo ser uma boa percepção ou uma 

má percepção 

Utilização do 

cartão (compra)
Consulta de fatura

Recebimento da 

fatura

Verificação da 

fatura
Pagamento da 

fatura

#
x

x

x

x

Diagnóstico do cidadão
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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

Seleção do Grupo

• Homens e mulheres (nos grupos 50% devem ser homens e 50% mulheres)

• Idade de 25 a 40 anos

• Classe econômica B e C (R$1.691,44 a R$10.386,52)*

• Deve ter concluído ao menos o ensino fundamental

• Residentes da localidade definida (Belém – PA / Brasília – DF / Curitiba –

PR / Fortaleza – CE / São Paulo – SP

Perfil de Consumo

• Todos os participantes devem ter pelo menos um cartão de crédito que seja 

emitido por bancos

• Ter cartões emitidos por diferentes bancos

• Ter participantes que tenham cartões emitidos por bancos virtuais

• Ter um mix das bandeiras de cartão de crédito, principalmente mastercard e 

visa (se possível outras bandeiras)

Persona 1

• Nos últimos 6 meses todas as faturas 

foram pagas integralmente

• Atraso no máximo 5 dias para realizar 

o pagamento integral da fatura

Persona 2

• Nos últimos 6 meses pagou o mínimo 

ou não pagou nada em pelo menos 3 

faturas

• Atraso no máximo 5 dias para realizar 

o pagamento mínimo ou parcial

Persona 3

• Nos últimos 6 meses pagou o mínimo 

ou não pagou nada em 1 ou 2 faturas

• Atraso no máximo 5 dias para realizar 

o pagamento mínimo ou parcial

*Fonte: ABEP – Associação Brasileira de Empresas de Pesquisas

Diagnóstico do cidadão
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Para entender melhor a dificuldade que os consumidores tem com as faturas, decidiu-se 
que as 5 regiões brasileiras deveriam participar dos focus group

• São Paulo-SP foi a 

cidade escolhida 

para representar a 

região Sudeste

• Fortaleza-CE foi a 

cidade escolhida 

para representar a 

região Nordeste

• Belém-PA foi a 

cidade escolhida 

para representar 

a região Norte

• Brasília-DF foi a 

cidade escolhida 

para representar a 

região Centro-

Oeste

• Curitiba-PR foi a 

cidade escolhida 

para representar a 

região Sul

Agenda

Três grupos por cidade, com intervalo de 2h30 entre 
cada um deles. Ex.: 14h30, 17h00, 19h00

Localidades que participaram dos focus group

Julho 2018

Cidades 16 17 18 19 20 21 22 23 24

São Paulo

Curitiba

Brasília

Belem

Fortaleza

Dia de Focus Group

Diagnóstico do cidadão
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A dinâmica do focus group foi estruturada com base nos conhecimentos do parceiro 
(DataFolha) e das necessidades do projeto
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A dinâmica do Focus Group ocorreu em 4 partes:

Exploratória sobre o cartão de crédito

• Explorar e entender o uso do cartão de crédito 

pelos participantes nos âmbitos de: utilização do 

cartão, forma de pagamento do cartão 

(pagamento total, pagamento mínimo ou 

parcelado), consulta de fatura ao longo do mês, 

canais utilizados para realizar a consulta e que 

tipos de informações

• Discussão sobre quais os itens mais relevantes 

que os participantes verificam na fatura e 

identificar as principais dificuldades

Introdução

• Apresentação técnica do trabalho, abordando o 

objetivo, dinâmica, sigilo e informando das 

gravações

• Apresentação dos participantes

Pagamento do Cartão de Crédito

• Discussão sobre quais decisões que levam o 

consumidor a realizar o pagamento da fatura do 

cartão de crédito

• Discussão sobre a importância de uma série de 

itens estarem disponíveis na fatura de forma 

relevante ou secundária

• Abordar as informações que poderiam estar 

contidas em uma segunda folha da fatura, 

como detalhamento

Focus Group

Encerramento

• Captura de idéias que possam ajudar o 

consumidor a entender melhor as informações 

que contém na fatura

• Encerramento/agradecimento aos participantes

1

2 3

4

O focus Group ocorreu em ambientes 

fechados e sem interferência externa.

As sessões foram acompanhadas sempre 

por envolvidos da ABECS, do Banco 

Central e da Minsait.

Diagnóstico do cidadão
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Conforme sensações capturadas no Focus Group, o consumidor entende que o cartão de 
crédito é uma ferramenta para auxiliá-los no dia a dia, postergar dívidas, entre outros

Poder comprar sem 

“dinheiro vivo” mas como 

se fosse

Adquirir bens que seriam 

impossíveis com a renda mensal 

Aumentar o poder de consumo 

com compras parceladas

Poder adiar dívidas e 

gastos, recebendo o 

benefício imediatamente

Poder custear situações de 

emergências, quando não 

temos mais dinheiro

Utilizar o cartão para realizar 

compras on-line

Significado do 

cartão de crédito 

para os 

consumidores

Sensação de poder ao dono 

do cartão de crédito

Diagnóstico do cidadão
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E a partir do uso do cartão, os consumidores listaram o que esperam das informações 
dispostas nas faturas enviadas pelas instituições financeiras

Relevância AlertasTransparênciaParceria

Que as faturas tragam 

informações relevantes 
para sua tomada de 

decisão na hora de avaliar 

se irá pagar o valor total, 
parcial ou realizar um 

parcelamento 

Esperam que as 

instituições financeiras 
apresentem alertas mais 
fortes sobre os riscos de 

parcelar ou de entrar no 
rotativo

Esperam que as 

instituições entreguem à 
eles as informações com 

transparência

Apresentação das 
informações de maneira 

mais didática que auxilie 
os clientes a entenderem 

melhor a fatura

Muitas vezes os 

consumidores não 
sentem que suas 

faturas indicam uma 

relação de parceria 
entre as instituições 

financeiras e eles

Diagnóstico do cidadão

O que os clientes esperam das faturas?
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Ao longo dos Focus Group, foram capturados comentários importantes que auxiliaram na 
etapa do desenvolvimento do modelo de apresentação de informações

Utilização do cartão 

(compra)
Consulta de fatura

Recebimento da 

fatura
Verificação da fatura Pagamento da fatura

Comentários de acordo com as etapas da jornada do consumidor

“É complicado usar o  

crédito, é muito mais 

fácil usar o débito”

“Seria legal o banco 

mandar um alerta que já 

consumiu 80% do limite 

do cartão”

“Quando paguei o 

mínimo, não entendi 

direito o valor da 

próxima fatura”

“Os juros são colocados 

em "letrinhas" fontes 

menores, onde dificulta 

ler, ou até mesmo não 

da vontade de ler!

“Embora eu receba a 

fatura física, eu controlo 

pelo aplicativo”

“Eu recebo a fatura física 

jogo no lixo”

“A ultima opção era ser 

receber a fatura física”

“Recebo online e prefiro”

“Embora eu receba a 

fatura física, eu controlo 

pelo aplicativo”

“Gasto no crédito ao 

invés de ir gastando no 

débito e o dinheiro ir 

acabando”

“O cartão da uma 

sensação de que você 

sempre tem dinheiro”

“O aplicativo ajuda muito 

a consultar os gastos do 

cartão do dia a dia”

“As vezes eu compro 

alguma coisa e demora 

para aparecer no app”

“Eu vejo juros sobre dia, 

mês, ano, e o juros do 

pagamento mínimo”

Tem muita informação 

confusa, daqui a pouco a 

fatura vai ser um 

caderno”

“O valor em percentuais 

deixa mascarado o real 

valor, deveria ser o valor 

real”

“O mínimo deveria vir 

menor, pois se vem 

grande, parece que 

incentiva a pagá-lo”

“Dá um susto quando 

vem a anuidade, não 

está no planejamento”

“Não existem 

informações que ajudem 

o consumidor a decidir 

por pagar o valor total”

“O cartão é última 

prioridade para 

pagamento das contas 

do mês”

Maior foco da prototipagem

Diagnóstico do cidadão
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E conforme comentários feitos pelos consumidores, as principais dificuldades do momento 
de verificação e pagamento da fatura foram mapeadas 

Foi relatado que informações importantes das faturas 

são impressas em letras pequenas, dificultando a 

visualização e entendimento, não instigando os 

consumidores a lerem

Verificação da Fatura Pagamento da fatura

Letrinhas 

pequenas nas 

faturas

A disposição das faturas muitas vezes confundem os 

consumidores devido a quantidade excessiva de 

informações, transparecendo pouca clareza e 

transparência ao consumidor

Disposição 

confusa na fatura

As informações dos juros dispostas nas faturas são 

confusas, pois muitos não sabem calculá-los. Eles 

querem sim saber dos percentuais, mas que os 

mesmos venham aconpanhados dos valores reais

Juros em 

percentuais (sem 

valores)

A composição dos juros cobrados é informada de 

maneira confusa, onde foi relatado que a fatura foi feita 

para uma pessoa que entenda de finanças e não para 

uma pessoa leiga

Composição dos 

juros

O pagamento mínimo muitas vezes possui maior 

destaque do que o pagamento total da fatura, induzindo 

o consumidor a pagá-lo sem pensar muito

Pagamento 

mínimo com 

muito destaque

Quando o consumidor acaba rotativando a fatura, ele 

não identifica facilidades ou alternativas que o ajudem a 

realizar o pagamento total da fatura, por parte das 

intituições financeiras

Sem facilidades 

para realizar o 

pagamento total

A existência de alertas e com destaque poderia ajudar o 

consumidor a entender melhor cada tipo de pagamento 

e assim ajudá-lo a tomar a melhor decisão de como 

pagar

Sem alertas 

claros

Muitas vezes o consumidor esquece de pagar a fatura, 

ocasionando juros, e um lembrete dos aplicativos de 

celular, avisando sobre o vencimento ajudaria muito

Lembretes de 

celular que a 

fatura está 

próxima do 

vencimento

Diagnóstico do cidadão
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Atributos 

considerados 

relevantes

Através das dificuldades mapeadas, os consumidores listaram os atributos que são 
considerados relevantes para a tomada de decisão no momento do pagamento da fatura

• Pontuação do programa de benefícios

• Cobrança no exterior

• Informação sobre débito automático

• Declaração de quitação anual

• Informações gráficas 

• Gasto por segmento (classificação de consumo)

• Canais de atendimento disponibilizados

• Glossário de encargos

• Ofertas de outros produtos financeiros

Regulatório/Autorregulatório:

• Valor total da fatura com destaque

• Valor do pagamento mínimo sem destaque

• Pagamento parcelado

• Encargos (%) de alternativas de pagamento 

• Valor total do parcelado em R$ 

• Valor total da próxima fatura em caso de pagamento mínimo 

em R$ 

• Valor dos limites

• Disponibilização dos eventos consumidos

• Data de vencimento

• Identificação de anuidade diferenciada

• Identificação da pessoa e da instituição financeira

Checklist BC:

• Alertas

• Aviso de liquidação antecipada de dívidas

Novo Atributo:

• Valor total do encargos em R$

Atributos 

considerados 

secundários

-

+

Diagnóstico do cidadão

Nível de 

relevância 
do atributo
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Como resultado dos Focus Group, elencamos 5 pilares que serviram de orientadores no 
desenvolvimento do modelo de apresentação das informações da fatura 

Modelo de apresentação das informações da fatura

Objetividade

As faturas devem ser 

objetivas, informando 
diretamente o valor devido, 

de forma rápida e sem 
distrações

Simplicidade

As explicações das 

informações da fatura, 
devem ser de fácil 

entendimento e clara 
comunicação, onde 

qualquer pessoa 

consiga entender

Organização

As informações da fatura 

devem estar dispostas de 
maneira organizada, sem 

sobreposições, com 
espaçamentos e 
visualmente leve

Transparência

As informações sobre 

tarifas, valores, 
eventos e canais de 

contato devem estar 
dispostas da maneira 
mais transparentes 

possível

Relevância

Informações que são 

consideradas relevantes 
para a tomada de decisão 

do pagamento da fatura e 
informações 

complementares 

importantes

Diagnóstico do cidadão
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Para melhor embasar o modelo a ser desenvolvido, buscamos algumas faturas no 
mercado, com foco na identificação de boas práticas de disposição das informações

O objetivo desta etapa, é avaliar outros exemplos de faturas de cartões de 

crédito (e até de outros tipos de cobranças), para identificar boas práticas de 
mercado, com foco em informações claras e objetivas.

Foram utilizadas referências internacionais de faturas, que são consideradas de 
fácil entendimento pelo consumidor, com transparência nos valores explicitados,  

com informações organizadas e que auxiliem de forma objetiva a tomada de 
decisão dos consumidores.

Pesquisa de faturas 

internacionais e que 

possuam boas referências

Entendimento 

das faturas

Avaliação dos itens 

descritos nas faturas

Identificação dos pontos 

positivos e negativos de cada

O resultado de cada 

fatura analisada 
contribuirá para o 

desenvolvimento do 

modelo de informações 
relevantes ao consumidorIdentificação dos pontos positivos 

e negativos de cada fatura

Faturas de bancos internacionais e 

de outros segmentos

Exemplos internacionais e outros segmentos
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Fatura de instituição financeira do Peru

Fatura de cartão de crédito do Peru

• Separação das informações em blocos

• Valor total e a data de validade no topo da fatura

• Eventos de consumo com disposição simples e organizada

• Detalhamento dos valores cobrados em caso de pagamento do valor 

mínimo, exemplificando taxas dos encargos e valores

• Código de barra simplificado no alto da fatura

• Área com “avisos importantes” para o consumidor

Pontos Positivos

• Valor do pagamento mínimo antes do valor do pagamento integral, 

incentivando ao pagamento mínimo

• Canais de contato com a instituições está disposto em formato 

visualmente “pesado”

Pontos Negativos

Exemplos internacionais e outros segmentos
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Fatura de cartão de crédito dos EUA

Fatura de instituição financeira dos Estados Unidos da América

• Separação das informações em blocos

• Valor total e a data de validade no topo da fatura

• Informações sobre o pagamento mínimo de forma simples e objetiva

• Disposição de alertas sobre as consequências do pagamento mínimo da 

fatura

• Informações adicionais sobre os eventos de consumo estão localizadas 

em uma segunda folha, contribuindo para um melhor espaçamento da 

primera folha

• Boa organização das informações

• Código de barra simplificado disposto na primeira folha

Pontos Positivos

• Valor do pagamento mínimo no topo da fatura

• Espaço muito grande destinado às informações de pontuação do 

programa de benefícios, assim como de canais de comunicação

Pontos Negativos

Exemplos internacionais e outros segmentos
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Fatura de cartão de crédito dos EUA

Fatura de instituição financeira dos Estados Unidos da América

• Valor total da fatura logo no início, no alto da folha

• Vencimento da fatura em destaque, como uma das primeiras 

informações da fatura

• Bom espaçamento entre as informações iniciais da fatura

• Informação sobre débito automático de maneira bem informativa e 

destacada na fatura

• Informação sobre canais de atendimento com bom visual e separação

Pontos Positivos

• Informação sobre o pagamento mínimo logo no início, próximo ao valor 

do pagamento total da fatura

• Muita informação de encargos que podem ser contratados, “poluindo” o 

visual da fatura

Pontos Negativos

Exemplos internacionais e outros segmentos
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Fatura de cartão de crédito da Inglaterra

Fatura de instituição financeira da Inglaterra

• Fatura traz os valores de limites do cartão de crédito do consumidor

• Canais de contato estão disponíveis e bem localizados na fatura

• Informação do número do cartão de crédito descaracterizada com “X”

• Pagamento mínimo não está tão destacado perante o pagamento total

Pontos Positivos

Pontos Negativos

• Fatura com visual “pesado” contendo muita informação em campo de 

texto

• Pouco espaçamento entre as informações

• Apesar do valor total da fatura estar destacado de outra cor, ele está no 

meio das demais informações, tornando sua visualização confusa

• Muito espaço para informação das pontuações dos programas de 

benefícios

• Pouquíssima informação sobre os percentuais de encargos

Exemplos internacionais e outros segmentos
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Fatura de cartão de crédito do Chile

Fatura de instituição financeira do Chile

• Separação das informações em blocos

• Boa organização da fatura

• Vencimento da fatura em destaque, como uma das primeiras 

informações da fatura

• Informações sobre o pagamento mínimo localizadas na parte de baixo da 

fatura, como pouco destaque perante ao pagamento do valor total

Pontos Positivos

• Muito espaço para propaganda

• Resumo de pagamento com espaço muito grande, onde poderia ser no 

final do bloco de eventos de consumo

• Evento de consumo antes de informações essenciais sobre encargos

Pontos Negativos

Exemplos internacionais e outros segmentos
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Fatura de cartão de crédito da Holanda 

Fatura de instituição financeira da Holanda

• Valor total da fatura disposto no alto da folha, assim como a data de 

vencimento 

• Cores diferentes destacando os assuntos 

• Eventos de consumo dispostos de forma simplificada e objetiva

• Código de barras simplificado

Pontos Positivos

Pontos Negativos

• Apesar da disposição das informações estarem bem dividias, o 

espaçamento poderia ser melhor

• Espaço muito grande destinado para propagandas 

• Pagamento mínimo no alto da fatura, com um certo destaque

• Muita informação logo no início da folha

• Fatura visualmente “pesada”

Exemplos internacionais e outros segmentos
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Fatura de cartão de crédito da Argentina

Fatura de instituição financeira da Argentina

• Código de barra simplificado na primeira folha

• Eventos de consumo dividido por blocos, de forma organizada

Pontos Positivos

Pontos Negativos

• Fatura com visual “pesado”, por conter muitas informações

• Letras com fonte pequenas dificultam a leitura

• Muitas informações próximas, apesar dos espaçamentos entre os blocos

• Tabela explicativa com infomações mínusculas

• Identificação do cliente no meio da fatura

• Informações do pagamento total e mínimo sem destaque e disposta de 

maneira muito confusa

• Marca d’água na folha contribui para um visual mais “pesado”

Exemplos internacionais e outros segmentos
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Fatura de cartão de crédito do Canadá

Fatura de instituição financeira do Canadá

• Visual da fatura é leve

• Código de barra simplificado na primeira página

• Pagamento mínimo com pouco destaque na fatura

• Bom espaçamento das informações

Pontos Positivos

Pontos Negativos

• Valor total da fatura com pouco destaque

• Vencimento da fatura com pouco destaque

• Muito espaço para propaganda da bandeira, podendo ser melhor 

aproveitado

• Eventos de consumo pouco organizado e com visual confuso

• Identificação do cliente na parte de baixo da fatura

• Sem informação percentual dos encargos

Exemplos internacionais e outros segmentos
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Fatura de cartão de crédito da Austrália

Fatura de instituição financeira da Austrália

• Fatura com visual “leve”

• Identificação do cliente logo do início da fatura

• Vencimento da fatura com destaque no canto direito da folha

• Eventos de consumo bem organizado e espaçado

• Bom espaçamento de informações com linhas grossas separando os 

assuntos e sem linhas laterais

• Canais de atendimento disponíveis de forma organizada

• Disponibilização dos limites do cartão de crédito do consumidor

Pontos Positivos

Pontos Negativos

• Sem informação dos encargos que incidem sobre o pagamento mínimo

• Pagamento mínimo com maior destaque perante o pagamento do valor 

total da fatura

• Informação do valor total da fatura está disposto de maneira confusa

Exemplos internacionais e outros segmentos
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Fatura de cartão de crédito do Paquistão

Fatura de instituição financeira do Paquistão

• Identificação do cliente como umas das primeiras informações

• Código de barras simplificado na primeira folha

• Valor total da fatura logo no início da fatura

• Alerta sobre o uso do cartão com grande destaque em bloco vermelho

• Data de vencimento com detaque no alto da fatura

• Formato de conta matemática para explicar o valor total da fatura

Pontos Positivos

Pontos Negativos

• Pagamento mínimo no alto da folha, ao lado do valor total da fatura, sem 

diferenciação

• Fatura visualmente “carregada” de informações

• Fonte da letra dos títulos dos assuntos com pouco destaque, 

confundindo a leitura

• Cartão do cliente e informações pessoas sem estar descaracterizadas

• Não apresenta percentual dos encargos que incidem nas faturas

Exemplos internacionais e outros segmentos
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Fatura de cartão de crédito de Singapura

Fatura de instituição financeira de Singapura

• Organização da disposição das informações

• Visual “leve” e bem dividido com barras coloridas

• Vencimento da fatura em destaque no alto da primeira folha

• Informação de limite do cartão de fácil visualização

• Evento e consumo descrito de forma simples e direta

Pontos Positivos

Pontos Negativos

• Informação do pagamento mínimo em destaque na fatura

• Valor total da fatura se encontra no meio da fatura e com pouco 

destaque (cor cinza claro)

• Muita explicação em texto sobre os percentuais dos encargos que 

incidem na fatura

• Sem informação dos canais de contato

Exemplos internacionais e outros segmentos
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Fatura de empresas de telefonia brasileira

Fatura de telefonia

• Separação das informações em blocos

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

• Bomespaçamento entre os blocos dos assunto, dividindo bem as 

informações

• Informações essenciais ao cliente ao lado do resumo da fatura

• Código de barra simplificado na primeira folha

• Letras com fonte muito pequena dificultam a leitura

• Quantidade de informação com letras pequenas, podem indicar que a 

instituição está escondendo algo do consumidor

Pontos Negativos

Pontos Positivos

Exemplos internacionais e outros segmentos
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Fatura de empresas de telefonia brasileira

Fatura de telefonia

• Destaque para o vencimento da fatura logo no topo da folha

• Desque para o valor a ser pago logo no topo da fatura

• Informações dos eventos de consumo de forma organizada

• Informações sobre débito automático com destaque

• Bom espaçamento da disposição das informações importantes

• Código de barara simplificado

• Dados do cadastro do consumidor localizado no meio de textos no lado 

direito, dificultando visualização

Pontos Negativos

Pontos Positivos

Exemplos internacionais e outros segmentos
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Fatura de empresas de telefonia brasileira

Fatura de telefonia

• Informações dispostas em blocos, com fácil visualização

• Valor total da fatura com um certo destaque

• Vencimento da fatura com um certo destaque

• Código de barra simplificado

• Eventos de consumo de forma bastante simplificada

• Muita informação desnecessária no topo da fatura

• Letrinhas pequenas em vários locais da fatura, dificultando a leitura

• Cores de fundo pesadas, com fonte de letra escura, dificultando a leitura 

de clientes em ambientes pouco iluminados

Pontos Negativos

Pontos Positivos

Exemplos internacionais e outros segmentos
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Fatura de empresa brasileira provedora de internet e telefonia

Fatura de televisão por assinatura

• Separação das informações em blocos

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

fatura

• Resumo do consumo da fatura logo com informações claras e objetivas

• Informações essenciais ao cliente ao lado do resumo da fatura

• Detalhamento dos gastos da fatura em um bloco abaixo do resumo

• Letras pequenas em parte do documento

• Muito informação desnecessária no bloco do código de barras

Pontos Negativos

Pontos Positivos

Exemplos internacionais e outros segmentos
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Fatura de empresa brasileira concessionária de energia elétrica

Fatura de concessionária de energia elétrica

• Fatura dividia por blocos para facilitar a visualização

• Identificação das informações do consumidor no topo da folha

• Eventos de consumo com visual de fácil entendimento, sem linhas e 

tabelas

• Código de barra simplificado em baixo da folha

• Bom espaçamento entre as informações

• Histórico de consumo (pode ser aplicável para cartão de crédito)

• Valor a pagar e vencimento logo no alto da folha

• Diposição de muita informação na parte de cima da fatura, e pouca 

informação na parte de baixo, onde pederia ter o espaço melhor 

aproveitado

• Fonte da letras é muito pequena

Pontos Negativos

Pontos Positivos

Exemplos internacionais e outros segmentos
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Faturas (exemplos)

Dentre todas as características analisadas, elencamos uma série de atributos que 
consideramos impostante para a decisão do pagamento do consumidor

Após as análises realizadas, foram identificadas algumas características

que auxiliaram no desenvolvimento do modelo de apresentações das

informações, tais como:

• Visual leve, com espaçamento de informações

• Divisão dos assuntos em blocos

• Alertas sobre consequências de cada tipo de pagamento, de forma 

destacada e próximo ao assunto que diz respeito

• Principais informações no início da fatura, dando destaque para o que é 

mais importante para o consumidor, como o valor total da fatura e a 

data de vencimento

• Código de Barras para pagamento na 1ª folha

• Não destacar o pagamento mínimo ou deixar próximo ao pagamento 

total da fatura

Conclusão

Exemplos internacionais e outros segmentos
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Com base nas informações capturadas, foi desenvolvido um modelo de apresentação de 
informações que considera somente o essencial para o consumidor tomar sua decisão

Após a avaliação de boas práticas das faturas avaliadas, enlencamos uma série 

de atributos que são considerados positivos na tomada de decisão do 
consumidor no pagamento da fatura, que alinhado com os 5 pilares 
direcionadores serviram para esta etapa de desenvolvimento do modelo de 

apresentação das informações da fatura.

O modelo desenvolvido é meramente ilustrativo, porém as informações contidas 
na fatura são todos os pontos considerados relevantes na visão do consumidor, 
de acordo com a pesquisa realizada

Avaliação dos pontos 

positivos e negativos

Foi feita uma avaliação 

dos pontos positivos e 

negativos levantados na 

etapa anterior

Reuniões de discussão 

interna 
Desenvolvimento do modelo de 

apresentação das informações da fatura

Informações propostas para 

auxiliar o consumidor

Discussão sobre quais os 

pontos positivos estão 

alinhados com a 

necessidades levantadas na 

pesquisa

Modelo ilustrativo foi 

desenvolvido em 3 blocos: 

Básico, Alternativas de 

pagamento e Informativo 

Resultados
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Orientado pelos 5 pilares, o cliente ver informações relevantes e expressadas de maneira 
de transparente para tomar a decisão de pagamento

Resultados

1
Trazer informações relevantes e objetivas para realizar o 

pagamento da fatura

• O cliente espera ver um bloco de informações onde se sinalize:

- valor total e vencimento, 

- limite do cartão, 

- gastos por evento, que inclui as parcelas da anuidade

2
Trazer maior transparência (valores) para auxiliar na tomada 

de decisões de como pagar a fatura

• O cliente espera ver formas alternativas de pagar caso não se  possa 

pagar o total e alertas

• O cliente espera ver as alternativas que tem para pagar a fatura 

representada em valores (R$)

3
Trazer maior simplicidade das informações que ajudem a 

tomada de decisões
• O cliente espera entender as informações sem maiores explicações

4
Trazer maior organização das informações para visualizar o 

que é relevante

• O cliente espera ver as informações distribuídas em blocos e por ordem 

de relevância 

- Bloco Essencial

- Bloco de alternativas

- Bloco informativo
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Orientado pelos 5 pilares, a apresentação das informações foi desenvolvida considerando 
a relevância identificada nos focus group e aspectos regulatórios

Principais características:

• Visual leve, com espaçamento de 

informações

• Divisão dos assuntos em blocos

• Aderência aos aspectos regulatórios

• Endereçamento das maiores dificuldades 

dos consumidores

• Frases e explicações simples, de fácil 

entendimento e objetivas

• Transparência de valores

Bloco essencial

Bloco de alternativas 

de pagamento

Bloco informativo

Resultados

Ilustrativo
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Como conclusão, as informações dispostas no modelo podem servir como orientadores 
para contribuir com um melhor entendimento das faturas pelos consumidores

Objetividade

Simplicidade

Organização

Transparência

• Expor o pagamento do valor total com grande destaque na fatura, logo como 

primeiro item a ser visualizado no alto da folha

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

• Utilizar linguagem de fácil entendimento, amigável, com mensagens simples e 

objetivas

• Não poluir a fatura com informações demais (não relevantes) para o consumidor

• Disponibilizar em informações com espaçamento

• Utilizar o formato de blocos para auxiliar no entendimento dos assuntos

• Continuar a expor as taxas e percentuais que incidem sobre os valores na fatura

• Expor os valores em (R$) tanto de encargos, quanto de Custo Efetivo Total (CET)

• Continuar expondo canais de atendimento

Com essas sugestões, 

acreditamos que a 

fatura poderá atingir o 

objetivo esperado de:

Auxiliar melhor o 

consumidor no 

entendimento e decisão 

da melhor forma de 

pagamento

Relevância
• Expor o que é relevante para o consumidor de forma destacada

• Alertar o usuário sobre consequências das alternativas de pagamento

• Não trazer informações que venham a confundir ou poluir a fatura visualmente

Principais conclusões

Resultados
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E como consequência do projeto, deixamos alguns questionamentos para reflexão
Resultados

O envio das faturas de cartões de crédito devem ser para todos os segmentos de clientes?

As taxas informadas em percentuais são a melhor forma de educar financeiramente o cliente?

A fatura é o canal mais adequado para disponibilizar informações financeiras de alta complexidade (CET)?

A fatura é o canal mais adequado para disponibilizar informações dinâmicas como por exemplo, eventos de consumo?

Por que o cartão de crédito é a única modalidade de crédito em que o regulador orienta o envio de uma fatura?

Com a amplitude de novos canais eletrônicos e com a ampla aceitação por parte dos clientes, por que não limitar o envio da fa tura?
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