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METODOLOGIA

Publico alvo: Pessoas residentes em todas as capitais do pais, homens e mulheres, com idade igual ou
maior a 18 anos, de todas as classes econdmicas (excluindo analfabetos).

Método de coleta: pesquisa realizada via web.

Tamanho amostral da Pesquisa: 949 casos e pos ponderada considerando as capitais do pais, sexo,
idade, classe social e escolaridade, gerando uma margem de erro no geral de 3 p.p para um intervalo de
confianca a 95%.

e e

Data de coleta dos dados:
2019 - 30 de maio a 28 de junho de 2019.
2021 - 15 de abril a 30 de abril de 2021.

ATENCAO: Bases abaixo de 100 casos - pequenas para leitura dos dados

L1 Testes: Os testes estatisticos foram realizados dentro de cada categoria — mais ou menos intenso
(2019x2021, Sexo Mas. X Fem., Idade por faixa e Classe AB x C) com nivel de significé ncia de 95%

Obs.: Ao longo do relatério alguns graficos ndo fecham em 100% devido ao arredondamento dos valores e/ou respostas multiplas.
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OBJETIVOS GERAIS DO ESTUDO

Mapear as fraudes financeiras
sofridas pelos consumidores no
Brasil.

O levantamento abrange fraudes
em instituicoes financeiras,

Investimentos, e-commerce e

comeércio em geral.
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CONSUMIDORES VITIMAS DE FRAUDES FINANCEIRAS

59% dos internautas sofreram algum tipo de fraude financeira no Brasil nos ultimos 12 meses, 0 que representa
aproximadamente 16,7 milhdes de brasileiros internautas.

Este publico tem idade média de 39 anos e vive em sua maior parte no Sudeste (52%). 51% das vitimas sao mulheres,
49% sdo homens e 56% pertencem a classe C contra 44% na classe A/B.

Boa parte das fraudes ocorrem entre pessoas com renda entre 1 a 5 salarios minimos (acima de 60%) e com o Ensino
Médio completo (54%).

Considerando o ranking das fraudes investigadas, estido entre as 5 principais: nao receber por um produto ou servigo
que comprou (41%), aquisicao de produtos ou servicos que veio diferente das informacdes especificadas pelo vendedor
(41%), clonagem de cartao de crédito ou débito (24%). Cresce de 8% para 17% aqueles que se envolveram em golpes
através de ligacao, e-mail, SMS ou WhatsApp, e de 11% para 15% os que realizaram pagamento de falsa cobranca por
meio de depdsito, boleto falsificado ou adulterado.
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PENETRACAO DE FRAUDE FINANCEIRA NOS ULTIMOS 12

MESES NO UNIVERSO DE INTERNAUTAS DO BRASIL

Foram realizadas 1600 entrevistas

nas 27 capitais brasileiras, com cotas demograficas com o objetivo de
representar o universo de internautas em todo o Brasil.

Do total de entrevistas realizadas, tivemos a seguinte
incidéncia de fraude no universo de internautas pesquisado...

59% s

Sofreram algum tipo de
fraude financeira
2019= 46% > 917

s> Houve aumento significativo de 28% de fraudes quando comparado a 2019.
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EM OUTRAS PALAVRAS...

Aproximadamente 16.743.766 internautas™ sofreram alguma fraude nos ultimos 12 meses.

Em 2019 foram cerca de 12.127.150 internautas.

.. . ~ . Populacao
Principais fraudes — Meng¢oes com mais de 10% Porcentagem puiac .
aproximada
2019 2021 2019 2021
N3o recebi um produto/bem que comprei 52,0% 40,9%\1, 6.306.118 6.848.200
Comprei um produto/servico que veio diferente das informacdes especificadas pelo vendedor 41,8% 40,6% 5.069.148 6.797.969
Tive o meu cartdo de crédito/débito clonado 25,0% 24,0% 3.031.787 4.018.504
Me ehvolyl num golpe atravgs de Ilgagfao, e-mal!, SMS ou Wha’FsApp de’gc.)lplstals, informando que eu tinha fjl.l’elto a receber 8 4% 17’1%1\ 1018.681 2.863.184
um dinheiro, e para conseguir a quantia, forneci dados pessoais e bancarios, além do pagamento de honorarios.
Realizei o pagamento de falsa cobranca por meio de depdsito, boleto falsificado ou adulterado 11,0% 15,5%T 1.333.986 2.595.284
Perdi dinheiro em investimentos financeiros fraudulentos como: golpe das a¢des ou fundo de aposentadoria, esquemas de
piramide flnancelre? (ex.: de enigorda de anlmals clo.mo bo! ou a\{estruz, produg.ao agricola, Telexfree, Frlptoatlvos — Bitcoins - 110% 13.9% 1.333.986 2.327.383
entre outros), servicos de gestdo/ consultoria/analise de investimentos, recebimento de seguro mediante pagamento de
taxas e/ou despesas etc.
Contratz_:lram servicos ou compraram itens em meu nome usando documentos falsos, perdidos ou roubados (como linha de 14.4% 13.2% 1.746.309 2.210.177
celular, internet, TV a cabo, carro, etc.)
Paguei ppr un? .f,erwgo gue nao foi reallAzao!o —ex: limpeza de Pome, regglarlzagao de CI:JH cassada, empresas que 111% 12.2% 1.346.113 2.042.739
renegociam dividas ou juros, falsas agéncias de emprego, agéncias de viagens, producado de festas, entre outros.
Fizeram uma transacao financeira (saques, pagamentos ou transferéncias) na minha conta bancaria sem minha autorizagao 12,9% 11,0% 1.564.402 1.841.814
Meu numero de celular/ WhatsApp foi clonado e utilizado indevidamente para roubo de dinheiro de parentes, amigos. 8,5% 10,9% 1.030.808 1.825.071

*Populagdo brasileira conectada a internet residente em capitais, com idade acima de 18 anos das classes ABC. (Fonte: IBGE e IPEC BUS). Universo 2019: 26.363.370 pessoas/ 2021: 28.235.693 pessoas
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PERFIL DOS ENTREVISTADOS QUE SOFRERAM FRAUDE POR REGIAO

2019 2021 O
Manaus 41%  3,1% 10,7% 1 5,7% H B ] 2019 2021
; Salvador 4,9% 7,1%
Belém 2,4% 1,5% 2019 2021 ’ ’
PortoVelho ~ 0,8%  02% 3, SEREEREE 23,1% | 24,6% Fortaleza 41%  45%
Boa Vista 0,7% 0,3% NORTE EEEEEEEEERN 2019 2021 Sao Luis 3,0% 1,3%
- O’7V 0 290 A R B R EBREEBREERER B NORDESTE Recife 2 8% 2.5%
io Branco 7% ,2%
S EEEEEEEEEEEEEEEEE < o 2% L%
acapa ,6% ,2% ~ 0
- S o EEEEEEEEEEEEEEEEE lodoPessoa  2,2%  1,8%
' ' EEEEESEEEEEEEEER feresina L% LA
Maceid 1,8% 1,6%
A F B BB EBREERER ’ ’
EEEEEEEEN Aracaju 1,2% 2,6%
EEEE 46,6% | 5019
11,7%110,5% mm®m 2019 2021
2019 2021 5019 2021 &~ SioPaulo 26,1%
H B
Brasilia 6,1%  6,4% =3 CENTRO OESTE EE Rio de Janeiro 13,4%
Goiania 2,7% 2,1% EEE Belo Horizonte 5,7%
Campo Grande 2,6% 1,3% B BB Vitoria 0,3%
Cuiab3 2,0% 0,7% H BB 7 9% | 7.4%
’ ’
B 05 >0 2019 2021
e Curitiba 4,7% 4,2%
SUL Porto Alegre 2,4% 1,8%
Florianépolis 0,4% 1,4%

Base: 2019: 917 / 2021: 949 N
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IDADE

Média: 39 anos

Del8a24 De25a34 De35a44 De45a54 De55a64 65anosou
anos anos anos anos anos mais

Base: 949
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RENDA FAMILIAR ESCOLARIDADE

Mais de 15 Salarios Minimos (Mais de RS 0
16.500,00) 2,0% Fundamental | I 2,3%

De 10 a 15 Saldrios Minimos (RS 11.000,01 a R
(RS S I 3.2%

16.500,00)
Fundamental Il 5,3%

De 7 a 10 Saldrios Minimos (RS 7.700,01 a R
(RS S . 6,7%

11.000,00)
.. 0 0

De 5 a 7 Salarios Minimos (R$ 5.500,01 a R$ - o o, Médio completo (22. Grau completo) _ 53,6%

7.700,00) =70
De 3 a 5 Salarios Minimos (R$ 3.300,01 a RS - 1699 Superior completo - 25 8%

5.500,00) !
De 2 a 3 Saldrios Minimos (RS 2.200,01 a RS - o , .

3.300,00) 19,1% Pds graduado/fiz .cu-rso Sle - 9.6%

especializagdo ’

De 1 a 2 Salarios Minimos (RS 1.100,01 a RS
2.200,00)

Sem rendimentos | 0,9%

Mestrado I 2,3%
Até 1 Salario Minimo (até RS 1.100,00)

Doutorado ou mais I 1,1%

Base: 949
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QUANTIDADE DE PESSOAS QUE
MORA NA RESIDENCIA

CLASSE

Uma
@ Duas
M Trés
B Quatro
= Cinco

M Seis ou mais

Meédia de 3,1 pessoas por domicilio

Base: 949
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CONSUMIDORES VITIMAS DE FRAUDES FINANCEIRAS

* Dos produtos comprados e nao recebidos, eletrbnicos aparecem em primeiro lugar, citados por 30% dos respondentes; em
seguida aparecem roupas, sapatos e/ou acessorios (25%) e cosméticos/perfumaria (14%).

* 40% das compras nao recebidas foram realizadas em marketplaces ou sites de grandes varejistas, e 28% em sites proprios de
vendas de uma loja. O valor médio do produto comprado e ndo recebido é de R$ 140.

» Entre aqueles que tiveram o nome usado por terceiros na contratacao de servicos ou compras, a partir de documentos falsos,
roubados ou perdidos, os principais itens contratados foram linha de celular (27%), pacotes de internet (19%), TV por assinatura
(15%), empréstimo (13%) e crediario (11%)

 Em relacido aos tipos de empresa em que ocorreram as fraudes, 39% delas foram em lojas online, 15% em sites de compra e
venda de produtos novos ou usados e 9% em bancos.

* As fraudes foram descobertas apds receberem SMS informando compras nao realizadas no cartdao (13%). 9% encontraram
valores de cobranca de compras nao realizadas na fatura do cartao de crédito, 8% perceberam valores estranhos no extrato
bancario e 8% receberam contato da empresa onde foi realizada a compra indevida. Entretanto, 40% nao sabem por quem foi
cometida a fraude que sofreu.
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CONSUMIDORES VITIMAS DE FRAUDES FINANCEIRAS

« Os fatos que mais antecederam as fraudes financeiras foram: aviso de mensagens para atualizacdo ou confirmacao de conta de e-
mails ou redes sociais (28%), instalacdo de softwares desconhecidos no computador/celular (16%) e perda de documentos
pessoais (13%).

* Dentre as pessoas que disseram ter fornecido acidentalmente dados pessoais para terceiros, 26% cadastraram seus dados em
sites falsos de promocao, 21% receberam um e-mail falso do banco e/ou empresa pedindo atualizacao dos dados cadastrais e/ou
bancarios e 19% se inscreveram em uma suposta vaga de emprego.

« 27% dos respondentes obtiveram resolucdo da fraude em menos de 1 més e 16% conseguiram resolver entre 1 e 3 meses.
Entretanto, 29% ainda nao conseguiram resolver o problema.

« Dentre principais medidas tomadas para solucionar o dano sofrido, 27% procuraram o banco ou a administradora do cartao de
crédito ou deébito, 18% negociaram direto com a empresa onde ocorreu a fraude para reaver valores ou reparar danos e 16%
recorreram a policia através de Boletim de Ocorréncia.
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CONSUMIDORES VITIMAS DE FRAUDES FINANCEIRAS

29% nao tomaram nenhuma atitude, sendo os principais motivos acreditar que ela nao seria resolvida (45%), nao saber como
resolver o problema (29%) e nao ter mais preocupacées com o assunto (19%).

Entre os que tomaram alguma medida para resolver a situacao da fraude, os canais mais utilizados foram contato através do
telefone (42%), e-mail (34%) e através do WhatsApp (16%).

15% realizaram o pagamento de falsa cobranca por meio de depdsito, boleto falsificado ou adulterado, sendo que os
principais foram: a falsa cobranca de lojas e/ou empresas (44%), bancos e financeiras (26%) e TV por assinatura e/ou internet
(24%).

12% pagaram por um servico que nao foi realizado, sendo os principais: servico de uma falsa agéncia de emprego (26%),
empresa de limpeza de nome sujo (23%) e empresa de renegociacao de dividas (17%).

50% sofreram prejuizos financeiros com a fraude, sendo o valor médio de R$ 512. 21% tiveram algum custo para tentar
resolver a situacao de fraude. Entre as principais despesas estido custos com deslocamento (43%), chamadas telefonicas
(39%) e pagamento de algum tipo de taxa (33%).
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CONSUMIDORES VITIMAS DE FRAUDES FINANCEIRAS

Subiu de 33% para 43% aqueles que sofreram fraude e conseguiram recuperar a totalidade dos prejuizos perdidos. Mas
35% nao recuperaram nenhum valor.

As fraudes causaram a inclusao de 19% das vitimas em listas de servicos de protecao de crédito. Entretanto, 12% ja
conseguiram resolver a situacao e outros 7% permanecem com 0 home Ssujo.

60% contaram com o apoio de alguma instituicdo para resolver o caso, sendo que para 24% a propria empresa onde
ocorreu a fraude apoiou. Em seguida, a operadora de cartao (17%) e os 6rgaos de defesa do consumidor (12%).

Além dos prejuizos financeiros, 66% tiveram outros tipos de dano devido a fraude, sendo que 47% relatam terem sofrido
stress, perda de tempo para regularizar a situagcao (15%), ajustes no orcamento para cobrir o prejuizo (14%) e
depressao/ansiedade (11%).

Dentre as maiores dificuldades enfrentadas para resolver a situagcao, perda de tempo (45%), burocracia para provar que
estava com a razéo (27%) e perda de dinheiro (26%) sdo as mais citadas.
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CONSUMIDORES VITIMAS DE FRAUDES FINANCEIRAS

91% adotaram algum tipo de medida para evitar novas fraudes, sendo as principais: nao responder a e-mails ou telefonemas

que solicitam informacdes pessoais e financeiras (39%), ndo abrir mensagens em SMS, WhatsApp, e-mail ou rede sociais de
pessoas desconhecidas ou suspeitas (37%) e fazer compras somente em locais confiaveis (37%).

80% ja deixaram de comprar em um site por desconfiar da honestidade, 79% concordam que pessoas ingénuas sao mais
propensas a serem vitimas de fraudes, 73% concordam que fraudadores sempre estardo um passo a frente de medidas de
seguranca. Somente 36% confiam nos sistemas de protecao contra fraudes das empresas, apesar de haver um aumento em
relacao a esta percepcao.
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CONSUMIDORES VITIMAS DE FRAUDES FINANCEIRAS

Em uma escala entre "nada responsavel” e "totalmente responsavel” por criar medidas para evitar que consumidores sejam
vitimas de fraude, 71% mencionam as instituicdes financeiras como principais responsaveis de alguma forma. Em segundo

lugar, cresce para 66% os respondentes que responsabilizam os Orgdos reguladores (CVM, CBC, Banco Central) e 64%
creditam a responsabilidade a Policia Federal.

Entre as principais medidas que poderiam ser implementadas para proteger consumidores contra fraudes estao: o servico
que avisa quando o CPF for utilizado para abertura de contas ou empresas (68%), que instituicées financeiras avisem o
consumidor de todas as transacoes feitas em seu nome (63%) e utilizagcao de biometria (57%).

Dentre as praticas que contribuem para este tipo de crime, 94% mencionam expor muitas informagdes em redes sociais,
como Facebook, Instagram e WhatsApp. 93% citam o excesso de dados que empresas coletam dos consumidores e 93%
mencionam a maneira como informacdes de consumidores sao armazenadas por empresas.
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CONSUMIDORES VITIMAS DE FRAUDES FINANCEIRAS

Saber se um site € confiavel para transacdes financeiras (49%), saber identificar a veracidade de boletos (40%) nao
enviar dados bancarios ou pessoais por e-mail, SMS ou WhatsApp (35%) € nao compartilhar dados pessoais nas redes
sociais (34%) sao as principais dificuldades para se proteger de fraudes.

62% se consideram uma pessoa mais preparada para evitar esse tipo de crime apos ter sofrido uma fraude.

63% dos entrevistados acreditam que passar dados pessoais a estranhos por telefone, e-mail, SMS ou WhatsApp € a
acao que deixa as pessoas mais suscetiveis a fraudes, seguido por compartilhar dados pessoais nas redes sociais (57%)
e nao checar a veracidade dos boletos recebidos por e-mail (54%).

84% receberam alguma mensagem, e-mail ou ligacao que |he pareceu suspeita e fez desconfiar que poderia ser alguma
fraude/golpe.

23% receberam mensagem falsa para cadastro no programa de Auxilio Emergencial do Governo Federal (sobretudo
jovens), sendo o WhatsApp o principal meio (13%).
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TIPOS DE FRAUDES FINANCEIRAS MAIS RECORRENTES:

41% dos entrevistados declaram nao ter recebido o produto/bem comprado (queda de 11 p.p. comparado a 2019), 41% também indicam que
compraram um produto/servico que veio diferente das informacdes especificadas, 24% tiveram o cartdo de crédito ou débito clonado. Cresce para
17% (9 p.p.) o numero de internautas que se envolveram em golpes através de ligacao, e-mail, SMS ou WhatsApp de golpistas e para 15% (4 p.p.) o

pagamento de falsas cobrancas.
SEXO IDADE CLASSE
TOTAL S5 0U

MASC. FEM. |18 A 34 35A 54 MAIS A/B C

LSRN VAEE 2021 2021 | 2021 2021 2021 | 2021 2021

N3o recebi um produto/bem que comprei 52,0% 40,9%1, 40,9% 40,9% | 39,7% 40,1% 45,9% | 41,5% 40,4%

Comprei um produto/servico que veio diferente das informacgdes especificadas pelo
vendedor

RESPOSTAS — RU por item

41,8% 40,6% 40,9% 40,2%|40,2% 42,0% 38,2% |39,6% 41,3%

i Me envolvi num golpe através de ligacdo, e-mail, SMS ou WhatsApp de golpistas,
i informando que eu tinha direito a receber um dinheiro, e para conseguir a quantia, 8,4% 17,1%T 16,5% 17,6% | 20,8% 17,2% 7,0% | 14,7% 18,9%
: forneci dados pessoais e bancarios, além do pagamento de honorarios

Realizei o pagamento de falsa cobranca por meio de depdsito, boleto falsificado ou
adulterado

Perdi dinheiro em investimentos financeiros fraudulentos como: golpe das a¢des ou
fundo de aposentadoria, esquemas de piramide financeira

Contrataram servicos ou compraram itens em meu nome usando documentos falsos,
perdidos ou roubados (como linha de celular, internet, tv por assinatura, carro, etc.)
Paguei por um servico que nao foi realizado — ex: limpeza de nome, regularizacao de
CNH cassada, empresas que renegociam dividas, falsas agéncias de emprego, agéncias 11,1% 12,2% 12,8% 11,6% | 14,3% 11,1% 9,6% | 13,5% 11,2%
de viagens, producao de festas, entre outros

Fizeram uma transacao financeira (saques, pagamentos ou transferéncias) na minha
conta bancaria sem minha autorizacao

Meu numero de celular/ WhatsApp foi clonado e utilizado indevidamente para roubo de
dinheiro de parentes, amigos

Emiti . .- : .
mitiram cartdes de crédito no meu nome sem minha autorizacao usa.ndo documentos 90.8% 87% 86% 89% | 94% 82% 83% 10’9%1\ 71%
falsos, perdidos ou roubados

Base: 917 949 467 482 413 379 157 414 535

Sistema CNDL Po liti cas
BPcnoL Prcor Pcor PPCOL | SPC pibicasso ’A Continua...

11,0% 15,5%T 15,0% 16,0% | 14,5% 15,8% 17,2% | 15,7% 15,3%
11,0% 13,9% 15,2% 12,7%|16,0% 13,5% 9,6% | 152% 12,9%

14,4% 13,2% 14,8% 11,6% | 14,8% 12,7% 10,2% | 14,5% 12,1%

12,9% 11,0% 12,4% 9,5% |10,9% 11,3% 10,2% 13,3%T 9,2%

8,5% 10,9% 11,6% 10,2% | 15,0% 9,0% 4,5% | 10,9% 10,8%

ATENCAO: Bases abaixo de 100 casos - pequenas para leitura dos dados



TIPOS DE FRAUDES FINANCEIRAS MAIS RECORRENTES:

Percebe-se queda na incidéncia de fraudes do nao recebimento de pagamento de produtos vendidos pela internet, falsificacao de assinatura em
documentos ou cheques e abertura de empresas sem autorizacao.

SEXO IDADE CLASSE

550U
MASC. FEM. |18 A34 35A 54 MAIS A/B C

p L P iP A 2021 2021 | 2021 2021 2021 | 2021 2021
Vendi um produto pela internet e o comprador recebeu mas nao me pagou 10,1% 7,4%\L 8,1% 6,6% 10,7%']‘ 55%  3,2% | 92% 6,0%

TOTAL

RESPOSTAS — RU por item — CONTINUAGCAO

Tomaram um crédito em meu nome — empréstimos, financiamento ou crediario - sem

. . : 7,4% 7,1% 759% 62% | 8,0% 63% 6,4% | 85% 6,0%
minha autorizacao usando documentos falsos, perdidos ou roubados

Contratei empréstimo falso (a taxas e condicdes atraentes) com exigéncia de pagamento

. . ... 62% 6,4% 73% 56% | 7,0% 63% 51% | 7,7% 5,4%
antecipado de taxas ou comissdes para aquisicdo

Falsificaram minha assinatura em algum documento ou cheque 7,4% 4,7%1, 58% 3,7% | 51% 4,7% 3,8% | 56% 4,1%
Comprei um falso consorcio sorteado/contemplado 3,6% 4,3% 4,9% 3,7% | 58% 4,0% 1,3% | 53% 3,6%

Utilizaram minhas milhas ou outros pontos acumulados em programas de fidelidade

e e 4,2% 49% 3,5% | 6,3% 2,4% 3,2% | 56% 3,2%

Fui abordado em um caixa eletrénico por uma pessoa que fingiu ser funcionario do

o) 0, o, (o) (o) o) (0) (0) (0)
banco e tive dinheiro desviado daminha conta ou dados roubados 3,8% 39% 39% 39% | 53% 26% 32%]43% 3,6%

Abriram conta bancdria em meu nome sem minha autoriza¢cao usando documentos

. 48% 3,6% 43% 29% | 46% 24% 3,8% | 3,6% 3,6%
falsos, perdidos ou roubados
Clonaram a placa, documentacao ou chassi do meu veiculo 3,9% 3,4% 4,1% 2,7% | 48% 24% 1,9% | 3,6% 3,2%

Abriram empresas em meu nome sem minha autorizacao 3,7% 1,8%\1, 26% 10% | 24% 1,1% 1,9% | 1,9% 1,7%
Base: 917 949 467 482 413 379 157 414 535

ATENCAO: Bases abaixo de 100 casos - pequenas para leitura dos dados * Atributo inserido em 2021
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NAO RECEBEU UM PRODUTO/BEM QUE COMPROU:
40,9 %

NAO RECEBERAM o
produto ou bem comprado.

59,1%

Nao sofreram

este tipo de fraude

2019: 48%
2019: 52%
Queda de 11 p.p.

Base: 2021: 949
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MOTIVOS PARA NAO TER RECEBIDO UM PRODUTO COMPRADO:

Pagar o valor por cartao de crédito (39% principalmente entre a classe AB), Empresa de fachada em rede social ou site falso (28% principalmente
entre os mais velhos), Produto extraviado sem reposicdo pelo vendedor (21%) e Depdsito/transferéncia de valor de compra feita diretamente de
pessoa fisica (16%) sdo os principais motivos relatados pelos internautas para nao ter recebido um produto comprado.

SEXO IDADE CLASSE

55 OU
MASC. FEM. 18A34 35A54 MAIS A/B C

RESPOSTAS — RM

Paguei o valor por meio de cartao de crédito, e ndao recebi o produto  38,7% 38,7% 38,6% 37,8% 36,2% 45,8% 44,2%T 34,3%

Era uma empresa de fachada — loja, perfil em rede social ou site falso
criado com o intuito de aplicar golpe

Produto foi extraviado e a empresa nao fez a reposicao  20,9% 21,5% 20,3% 23,8% 23,7% 8,3% 24,4% 18,1%

28,1% 27,7% 28,4% 23,8% 25,7% 43,1%1‘ 31,4% 25,5%

Depositei/transferi o valor de uma compra feita diretamente de

. . 16,2% 18,3% 14,2% 17,1% 18,4% 9,7% 16,9% 15,7%
pessoa fisica, e nunca recebi o produto

A empresa encerrou suas atividades e nao avisou 8,0% 9,4% 6,6% 9,8% 8,6% 2,8% 8,7% 7,4%
Produto veio errado/ Enviaram produto errado 1,8% 0,5% 3,0% 2,4% 2,0% - 1,2% 2,3%
Comprei pela internet e nao recebi o produto 1,3% 1,6% 1,0% 2,0% 2,8% 0,6% 1,9%
Comprei em um site internacional 1,3% 1,0% 1,5% 0,6% 2,6% - 0,6% 1,9%
Depositei/transferi o valor de uma compra, e ndo recebi o produto 1,0% 2,1% - - 0,7% 4,2% 0,6% 1,4%
Outros  1,0% 1,6% 0,5% - 0,7% 4,2% 1,7% 0,5%
N3o sei/ Ndo lembro  6,7% 4,2% 9,1% 11,6% 3,3% 2,8% 2,9% 9,7%

Base (Somente para quem n3o recebeu um produto/bem que comprou): 388 191 197 164 152 72 172 216

ATENGAO: Bases abaixo de 100 casos - pequenas para leitura dos dados Pergunta inserida em 2021
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TIPO DE LOCAL QUE REALIZOU A COMPRA NAO RECEBIDA:

Entre os que ndo receberam um produto/bem que compraram, 40% realizaram as compras em marketplaces ou sites de grandes varejistas (queda
de 26 p.p. na comparacao a 2019), 28% em sites proprios de vendas de uma loja e 23% em anuncios de perfil de empresas em redes sociais
(crescimento de 10 p.p. em relacao a 2019), sobretudo entre os mais velhos.

RESPOSTAS — RM

Sites de lojas que vendem produtos diversos como Mercado
Livre, Amazon, Submarino, Americanas, OLX, etc.

Site proprio de vendas de uma loja
Perfil de empresa em rede social (Facebook, Instagram, etc.)

Perfil pessoal em rede social (Facebook, Instagram, etc.)

Anuncio de pessoa fisica de produto novo ou usado, em sites
como OLX e Mercado Livre

Loja fisica
Outros

N3ao respondeu

Base (Somente para quem ndo recebeu um produto/bem que comprou):

66,6%

27,6%

12,5%

9,6%

5,6%

1,7%

0,9%

479

SEXO IDADE CLASSE

MASC. FEM. [18A34 35A54 00| am
2021 2021 | 2021 2021 2021 | 2021 2021
40,5%| 44,5% 36,5% | 44,5% 42,8% 26,4% | 43,0% 38,4%
28,4% 257% 31,0% | 30,5% 27,6% 25,0% | 30,2% 26,9%
22,7%7 23,6% 21,8% | 14,6% 23,7% 38,9%]| 19,8% 25,0%
13,4% 11,0% 157% | 152% 11,2% 13,9% | 12,8% 13,9%
10,3% 10,5% 102% | 14,6% 92%  2,8% | 105% 10,2%
3,4% 3,7% 3,0% | 24% 46% 2,8% | 35%  3,2%

05% 05% 05% | 06% 07% - | 12% -
05% -  10% | 06% 07% - - 09%

388 191

197

164

ATENCAO: Bases abaixo de 100 casos - pequenas para leitura dos dados
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152

72

172 216



PRODUTO COMPRADO E NAO RECEBIDO DEVIDO A FRAUDE:

Dos produtos comprados e nao recebidos, eletronicos aparecem em primeiro lugar citados por 30% dos respondentes, com destaque para o
publico masculino. Em seguida aparecem roupas, sapatos e/ou acessorios (25%) e cosméticos/perfumaria (14%), que se destacam sobretudo
no sexo feminino.

SEXO IDADE CLASSE

550U
MASC. FEM. |18 A34 35A 54 MAIS A/B C

p LR iyX8 2021 2021 | 2021 2021 2021 | 2021 2021

Eletronicos 35,0% 30,4% 42,4%| 18,8% | 30,5% 28,9% 33,3% | 31,4% 29,6%

Roupas, sapatos e/ou acessorios 31,1% 25,3% 18,8% 31,5%T 27,4% 25,0% 20,8% | 24,4% 25,9%
Cosmético/perfumaria 13,3% 13,7% 8,9% 18,3%T 15,2% 15,1% 6,9%\1, 12,8% 14,4%

Eletrodomésticos 11,6% 11,9% 13,1% 10,7% | 9,8% 13,2% 13,9%|12,8% 11,1%

Remédios e produtos de cuidados da saude 5,8% 5,4% 52% 56% | 55% 2,6% 11,1%| 7,6% 3,7%

TOTAL

RESPOSTAS — RM

Artigos para bebé/criancas 9,3% 3,4%\1, 2,1% 4,6% | 6,1% 2,0% - 4,1% 2,8%
Comida/lanches 4,6% 3,4% 2,6% 4,1% | 55% 2,6% - 2,9% 3,7%
Artigos para animais Pet / de estimacdo* - 2,8% 05% 51% | 49% 1,3% 1,4% | 4,1% 1,9%

Brinquedos e colecionaveis 0,4% 1,8% 26% 1,0% | 1,8% 2,0% 1,4% 3,5%T 0,5%
Livros 2,0% 1,3% 16% 10% | 1,8% 0,7% 1,4% | 1,2% 1,4%

Moéveis 0,9% 1,06 1,6% 0,5% - 2,0%  1,4% | 1,7% 0,5%

Ferramentas 0,2% 1,0% 2,1% - - 1,3% 2,8% | 1,2% 0,9%

Outros 7,1% 4,1% 3,1% 51% | 3,0% 59% 28% | 4,7% 3,7%

N3do lembro 4,9% 4,4% 4,7% 4,1% | 4,9% 4,6% 2,8% | 1,2% 6,9%

Nao respondeu - 59% 6,8% 51% | 43% 59% 9,7% | 5,8% 6,0%
Base (Somente para quem ndo recebeu um produto/bem que comprou): 479 388 191 197 164 152 72 172 216
ATENCAO: Bases abaixo de 100 casos - pequenas para leitura dos dados * Respostas pré-codificadas inseridas em 2021
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VALOR PERDIDO COM A COMPRA DO PRODUTO NAO RECEBIDO:

O valor médio declarado do produto comprado e ndo recebido deelarade-¢ de RS 140,00, com a maior concentracdo na faixa de até RS 100 (46%).

SEXO IDADE CLASSE
TOTAL
RESPOSTAS —RU MASC. FEM. |18A34 35A54 SI;AOI;j A/B C
JSCHNNPI Y 2021 2021 | 2021 2021 2021 | 2021 2021

MEDIA (RS) sem outliers

Até RS 100

De RS 101 a RS 200
De RS 201 a RS 400
De RS 401 a RS 800
Acima de RS 800

N3o sabe/ Ndo lembra

Base (Somente para quem ndo recebeu um produto/bem que
comprou):

204,8

31,4%
19,2%
11,2%
8,3%
9,8%
20,2%

479

140,0

26,1%] 42,9%
16,0% 15,7%
11,3%  12,0%
8,0% 11,04
6,2%  84%

12,4%) 9,9%

388 191

49,2%
16,2%
10,7%
5,1%
4,1%
14,7%

197

50,0%
11,6%
11,0%
6,1%
6,1%
15,2%

164

ATENCAO: Bases abaixo de 100 casos - pequenas para leitura dos dados
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47,4%
19,7%
9,2%
9,2%
6,6%
7,9%

152

34,7%
18,1%
16,7%
9,7%
5,6%
15,3%

72

44,2%
15,7%

15,7%

9,9%
7,0%
7,6%

172

155,0 | 126,0 134,2 | 132,0 | 171,9 156,5| 125,6

47,7%

16,2%
7,9%
6,5%
5,6%

16,2%

216



PAGOU POR UM SERVICO QUE NAO FOI REALIZADO:

12,2%

das pessoas pagaram por um
servico que nao foi realizado.

2019: 11,1%

387,8%

Nao sofreram

este tipo de fraude
2019: 88,9%

= Politicas
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TIPO DE SERVICO CONTRATADO QUE NAO FOI REALIZADO:

26% contrataram o servico de uma falsa agéncia de emprego, 23% de uma empresa de limpeza de nome sujo e 17% de empresa

de renegociacao de dividas.

SEXO IDADE CLASSE
TOTAL

RESPOSTAS — RM MASC. FEM. 18 A34 35A54 51\2/32 A/B C
L) RPN 2021 2021 | 2021 2021 2021 | 2021 @ 2021
Falsas agéncias de emprego 32,2% 25,9% 26,7% 25,0% | 30,5% 26,2% ~6,7% 1 26,8% 25,0%
Limpeza de nome sujo 21,6% 23,3% 23,3% 23,2% | 27,1% 16,7% 26,7% | 19,6% 26,7%
Empresas que renegociam dividas 24,2% 17,2% 13,3% 21,4% | 22,0% 16,7% - 16,1% 18,3%
Agéncias de viagem 12,8% 11,2% 13,3% 8,9% | 11,9% 2,4% 33,3% 19,6%T 3,3%
Organizadores de festas 22,3% 8,6% l, 8,3% 8,9% | 10,2% 4,8% ~13,3% | 8,9% 8,3%
Emissdo de carteira de motorista 7,8% 86% 150%| 1,8% | 11,9% 7,1% Z 12,5% 5,0%
Regularizacao de CNH cassada 5,8% 8,6% 8,3% 8,9% 8,5% 11,9% Z 7,1% | 10,0%
Compra de produtos nao entregue 3,8% 6,0% 1,7% 10,7%T 5,1% 4.8% 133% | 7,1% 5,0%
Servico de telefonia 1,9% 1,7% 3,3% - - 4,8% - - 3,3%
Loja de acessdrios, perfumes 1,1% 1,7% - 3,6% - 4,8% 2 - 3,3%

Reforma de casa - 1,7% 3,3% - - 4,8% - 3,6% -
Outros 7,7% 6,0%  6,7% 5,4% 3,4% 7,1% 133% | 7,1% 5,0%

Nao respondeu - 2,6% 5,0% - - 7,1% - 5,4% -

103 116 60 56 59 42 15 56 60

Base (Somente para quem pagou por um servico que nao foi realizado):

ATENCAO: Bases abaixo de 100 casos - pequenas para leitura dos dados
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O QUE FOI CONTRATADO OU COMPRADO EM SEU NOME USANDO DOCUMENTOS
FALSOS, PERDIDOS OU ROUBADOS:

Linha de telefone celular (27%), contratacao de pacotes de internet (19%, queda de 10 p.p. comparado a 2019), TV por assinatura (15%, queda
de 14 p.p. comparado a 2019), empréstimo (13%) e credidrio (11%) sdo os produtos/servicos mais contratados utilizando documentos falsos,

perdidos ou roubados.

SEXO IDADE CLASSE
TOTAL 20

RESPOSTAS —RM MASC. FEM. 18 A34 35A54 MALS A/B C
2019 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021
Linha de telefone celular 25,5% 26,9% 26,4% 27,6% | 27,3% 31,8% ~12,5% | 25,0% 28,7%
Internet 29,5% 19,2%), 22,0% 15,8% | 26,0% 15,2% 8,3% 23,8% 14,9%
TV por assinatura 29,2% 15,0%), 15,4% 14,5% | 15,6% 15,2% ~12,5% | 11,3% 18,4%
Empréstimo 23,6% 12,6%| 11,0% 14,5% | 13,0% 13,6%  2,3% 15,0% 10,3%
Crediario 17,0% 11,4% 11,0% 11,8% | 14,3% 12,1% £ 12,5% 10,3%
Financiamentos 13,4% 6,6%\1, 7,7% 5,3% 7,8% 6,1% 4:2% 7,5% 5,7%
Produtos 0,5% 6,6%']‘ 2,2% 11,8%1‘ 2,6% 9,1% 12,5% 6,3% 6,9%

Servicos de agua/luz 11,9%  6,0% 6,6% 5,3% 7,8% 4,5% 4:2% 2,5% 9,2%
Carro 5,9% 4,8% 7,7%1‘ 1,3% 6,5% 3,0% A2% 8,8%1‘ 1,1%

Produtos eletronicos 1,8% 1,8% 2,2% 1,3% - 3,0% 4:2% 1,3% 2,3%
Bebidas/alimentos 0,6% 1,8% 2,2% 1,3% 1,3% 1,5% 472% 2,5% 1,1%
Viagens /Passagem aérea/ 99 / Uber 2,0% 1,2% 2,2% - 1,3% - A2% 1,3% 1,1%
Cartao de crédito 0,6% 1,2% 1,1% 1,3% 1,3% - 4. 2% 2,5% -
Outros 6,7% 4,2% 3,3% 5,3% 2,6% 7,6% 2,5% 5,7%
Naosei 3,8% 1,8% 3,3% - - - 12/5% 3,8% -
Base (Somente para quem teve o nome usado em documentos falsos, perdidos
ou roubados para contratar servigos, comprar itens ou conseguir crediarios, 168 167 91 76 77 66 2% 80 87

empréstimos ou financiamentos):

ATENCAO: Bases abaixo de 100 casos - pequenas para leitura dos dados
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TIPOS DE FALSA COBRANCA QUE FORAM PAGAS POR MEIO DE DEPOSITO, BOLETO
FALSIFICADO OU ADULTERADO:

cobranca de lojas e/ou empresas (44%), bancos e financeiras (26% principalmente entre os jovens) e TV por assinatura e/ou internet (24%) foram as
principais citacdes para pagamentos de falsas cobrancas.

SEXO IDADE CLASSE
TOTAL T

MASC. FEM. |18 A34 35A54 KALS A/B C

p ORI 1A 2021 2021 | 2021 2021 2021 ] 2021 2021

RESPOSTAS — RM

Lojas e/ou empresas 33,8% 44,2% 38,6% 49,4% | 38,3% 50,0% ~444% | 44,6% 43,9%
Bancos/Financeiras 29,6% 26,5% 30,0% 23,4% | 40,0%| 18,3% 14,8% | 27,7% 25,6%

TV por assinatura e/ou Internet 29,6% 23,8% 27,1% 20,8% | 26,7% 18,3% 296%] 21,5% 25,6%
Telefonia (fixo ou moével) 18,7% 8,8%1, 10,0% 7,8% | 83% 11,7% 3,7% | 6,2% 11,0%

Luz 14,9% 6,1%1, 8,6% 3,9% | 11,7% 3,3% ¢ 10,8%T 2,4%

Agua 15,0% 2,7%~l/ 2,9% 2,6% | 5,0% - 3,7% 1 6,2% -
Cobranca 1,0% 1,4% 1,4% 1,3% - 3,3% - - 2,4%
N3ao respondeu - 1,4% 2,9% - 1,7% 1,7% - 1,5% 1,2%
Outros 9,3% 4,1% 4,3% 3,9% - 6,7% 1A% 3,1% 4,9%

Base (Somente para quem realizou pagamento de falsa cobranca por meio de

depdsito, boleto falsificado ou adulterado): 101 147 70 7 60 60 7, 65 82

ATENCAO: Bases abaixo de 100 casos - pequenas para leitura dos dados
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COMO OCORREU A VENDA DO PRODUTO NA INTERNET PELO QUAL NAO RECEBEU

O PAGAM ENTO: Entreguei o produto antecipadamente e o comprador ndo depositou o dinheiro (30%), recebimento de e-mail falso
confirmando o pagamento (29%) e recebimento de comprovante de falso de depdsito bancario (21%) foram os principais motivos da fraude.

Total

N3do sei / nhdo lembro

Comprador agiu de ma fé e informou ao site que o produto nao foi enviado ou estava danificado, e
o site nao liberou

B Comprador enviou falso comprovante de depdsito bancario™

B Recebi um e-mail confirmando que o pagamento foi feito, mas era falso

24,6%
10,0%
7,5% 10,0% B Confiei no comprador e entreguei o produto antecipadamente, mas ele nao me depositou o
Base (Somente para quem dinheiro
vendeu um produto pela 2019 2021
internet e ndo recebeu o 93 20
pagamento do comprador):
ATENCAO: Bases abaixo de 100 casos - pequenas para leitura dos dados * Respostas pré-codificadas inseridas em 2021
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TIPOS DE EMPRESA ONDE ACONTECEU A FRAUDE:

Lojas online (39%), Site de compra e venda de produtos novos ou usados (15%) e Bancos (9%) sao os tipos de empresas que os entrevistados

mais tiveram problemas com fraudes.

RESPOSTAS — RM
2019: Lojas online / Sites de compra e venda
de produtos novos ou usados — 54,4%

51,6% |:

Lojas online*

Sites de compra e venda de produtos novos ou usados, como OLX e Mercado Livre*
Bancos (agéncias ou site)

Financeiras (lojas ou site)

Lojas fisicas — grande comércio, ex. lojas de grandes redes
Lojas fisicas — pequeno comércio / lojas de bairro
Assessoria especializada em investimentos

Seguradoras

Outros

Nenhum

Nao sei

Base:

ATENCAO: Bases abaixo de 100 casos - pequenas para leitura dos dados

Pcnvor Prcor Pcor PEoL

SEXO IDADE CLASSE
TOTAL MASC. FEM. |18A34 35A54 29U | /B C
’ ’ MAIS
JGCINPT X 2021 2021 | 2021 2021 2021 | 2021 2021
- 38,8% 392% 384% |37,8% 398% 38,9% | 42,5% 359%
- 150% 17,1% 12,9% | 16,0% 14,2% 14,0% | 12,8% 16,6%
9,1% 8,9% 9,0% 87% | 104% 6,6% 102% | 9,7% = 82%
6,4% 71% 62% 79% | 85% 61% 57% | 68%  7,3%
7,7% 48%| 58% 39% | 58% 42%  3,8% | 58% @ 41%
7,7%  3,9%) 54%]  2,5% | 41%  5,0% 0,6%|| 46%  34%
3,9% 2,6% 34% 1,9% | 36% 1,8% @ 1,9% | 2,2% = 3,0%
1,7% 1,1% 1,1% 1,0% | 1,9%  0,5% - 1,4%  0,7%
41% 3,6% 34% 3,7% | 31% 40% 38% | 34% 3,7%
11,6% 15,4% 12,0% 18,7% | 153% 158% 14,6% | 13,8% 16,6%
50% 81% 90% 73% | 65% @ 9,0% 102% | 7,2% = 8,8%
917 949 467 482 413 379 157 414 535
* Respostas pré-codificadas alteradas em 2021
SPC Politicas
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COMO DESCOBRIU QUE FOI VITIMA DE FRAUDE:

13% descobriram a fraude apds receber um SMS informando sobre uma compra no cartao que nao realizou, 9% encontraram valores de compras
nao realizadas na fatura do cartao de crédito e 8% perceberam valores estranhos no extrato bancario, fatos relatados principalmente entre a Classe
AB; e 8% receberam contato de onde foi realizada a compra indevida.

SEXO IDADE CLASSE
TOTAL 55 OU

MASC. FEM. 18 A34 35A54 MAIS A/B C

2019 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021

Recebi SMS informando que foi feita uma compra no meu cartdao que nao realizei 13,2% 12,6% 12,2% 13,1% | 11,6% 13,5% 13,4% 16,7%T 9,5%
Encontrei valores de cobrangas de compras que nao realizei na fatura do meu cartdo de
crédito

Recebi contato de empresas de cobranca de divida 10,5%  8,5% 9,2% 7,9% 9,2% 8,7% 6,4% 9,2% 8,0%

Percebi valores estranhos no meu extrato bancario 9,6% 8,3% 8,8% 7,9% 9,2% 8,4% 5,7% 11,6%1\ 5,8%

Nao recebi o produto que comprei 8,0% 7,2% 6,9% 7,5% 4,6% 7,7% 12,7% 7,2% 7,1%

Nao consegui sacar o dinheiro investido 8,0% 7,0% 7,9% 6,0% 8,0% 5,0% 8,9% 7,2% 6,7%

Recebi contato da empresa onde foi realizada a compra indevida 10,1% 6,3%\1, 7,7% 5,0% 5,6% 5,8% 9,6% 5,6% 6,9%

Tive crédito recusado 8,0% 6,3% 5,4% 7,3% 8,2% 4,7% 5,1% 5,8% 6,7%

Recebi fatura de dividas que nao realizei ( assinaturas ou contratacao de servicos) 5,4% 6,3% 6,0% 6,6% 7,7% 4,7% 6,4% 7,0% 5,8%
Recebi fatura de cartdes que nao solicitei 6,3% 4,6% 5,6% 3,7% 4,8% 4,5% 4,5% 6,0% 3,6%

Recebi a carta de um bureau de crédito (SPC, Serasa) avisando que meu nome seria
negativado se a divida nao fosse paga

RESPOSTAS — RM

13,9% 9,0%\1, 9,2% 8,7% 9,0% 7,7% 12,1% 13,0%1‘ 5,8%

7,8% 3,8%\1, 3,2% 4,4% 4,4% 3,2% 3,8% 4,1% 3,6%

Ndo consegui mais contato com a empresa/ ndo respondiam meus contatos 1,1% 2,1% 3,2%1‘ 1,0% 1,7% 2,9% 1,3% 2,7% 1,7%
Recebi produto diferente do que comprei 2,2% 1,1% 0,4% 1,7% 1,0% 1,6% - 0,5% 1,5%

Outros 6,8%  7,1% 5,8% 8,3% 6,8% 8,2% 5,1% 6,3% 7,7%

N3aolembra 18,3% 25,6% 24,8% 26,3% | 27,4% 26,4% 19,1% | 19,3% 30,5%

Base: 917 949 467 482 413 379 157 414 535

o Politicas ATENCAO: Bases abaixo de 100 casos - pequenas para leitura dos dados
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QUEM COMETEU A ULTIMA FRAUDE QUE FOI VITIMA:

40% nao sabem por quem foi cometida a fraude que sofreu, enquanto 36% dizem que a empresa nao teve responsabilidade e a fraude foi cometida

por criminosos.

RESPOSTAS — RM

Por criminosos —a empresa nao teve responsabilidade

Empresas que prestam servico para o estabelecimento envolvido na fraude

Funcionarios da empresa

Outros

Nao sei

Base:

35,6%

15,9%

9,2%

2,3%

39,8%

949

ATENCAO: Bases abaixo de 100 casos - pequenas para leitura dos dados

Pcnvor Prcor Pcor PEoL

SEXO IDADE CLASSE
MASC.  FEM. | 18A34 35A54 3;’ A/B C
37,3%  34,0% | 375%  356%  30,6% | 39,1% 1 32,9%
16,3%  156% | 182%  14,0%  146% | 13,8%  17,6%
107%  7,7% | 97% = 92%  76% | 11,6% T 7,3%
3,0  1,7% | 1,0%  29%  45% | 1,9%  2,6%
36,2%  43,4%)| 375%  409%  433% | 379% = 41,3%

467 482 413 379 157 414 535
Pergunta inserida em 2021
LSPS PP



FATOS QUE ANTECEDERAM A FRAUDE:

Aviso de mensagens para atualizacao ou confirmacao de conta de e-mails ou redes sociais (28%), instalacao de softwares desconhecidos no

computador/celular (16%) e perda documentos pessoais (13%) sdo os fatos que mais antecederam as fraudes ocorridas...

RESPOSTAS — RM

Recebi aviso de mensagens para atualizacao ou confirmacao de conta de e-mails ou
redes sociais*

Instalei softwares desconhecidos no meu computador/celular*
Perda de documentos pessoais (CPF, RG, certiddes, etc.)

Roubo/ assalto/ furto (subtracdo de bens ou documentos)

Forneci acidentalmente dados pessoais para terceiros por telefone, SMS, e-mail,
WhatsApp ou em sites na internet acreditando ser para uma empresa conhecida ou
instituicao financeira a que tenho conta corrente ou cartdao de crédito

Instalei falso antivirus*
Perda de cartdo de débito e/ou crédito

Cartdo de débito e/ou crédito foi falsificado

Base:

28,2%

16,0%
12,6%

10,4%

10,4%

9,5%
9,4%

6,6%

949

ATENCAO: Bases abaixo de 100 casos - pequenas para leitura dos dados

Pergunta ndo comparada por conta das mudancgas/ atualizacdes das respostas pré-codificadas

Pcnvor Prcor Pcor PEoL

L SPC

BRASIL

SEXO IDADE CLASSE
55 OU
MASC. FEM. |18A34 35A54 v o | A/B C
27,8% 28,6% | 27,1% 29,6% 28,0% | 27,3% 29,0%
17,6% 14,5% | 18,6% 14,2% 13,4% | 16,7% 15,5%
13,7% 11,6% | 11,9% 14,2% 10,8% | 12,8% 12,5%
11,8% 9,1% 9,4% 12,9% 7,0% | 10,9% 10,1%
9,2% 11,6% | 12,8% 9,5% 6,4% 9,4% 11,2%
9,6% 9,3% | 11,4% 8,4% 7,0% 7,5% 11,0%
8,6% 10,2% | 9,4% 10,3% 7,0% 12,1%1‘ 7,3%
8,1% 5,2% 6,5% 6,9% 6,4% 7,7% 5,8%
467 482 413 379 157 414 535
Continua...

* Respostas pré-codificadas inseridas em 2021

Politicas
Pablicas 4.0 4



FATOS QUE ANTECEDERAM A FRAUDE:

...mas 34% nao vivenciaram nenhum destes fatos antes de sofrer fraude.

SEXO IDADE CLASSE

550U
MASC. FEM. |18 A 34 35A 54 MAIS A/B C

RESPOSTAS — RM - CONTINUACAO

Forneci acidentalmente cdpias de documentos pessoais para terceiros 4,5% 4,1% 50% | 48% 5,3% 1,9% | 4,6% 4,5%
Forneci acidentalmente senhas bancarias* 2,5% 3,060 2,1% | 3,1% 2,9% - 3,1% 2,1%

Perda de cheques 2,3% 2,8% 1,9% | 1,9% 2,4% 3,2% | 3,4% 1,5%

Forneci acidentalmente senhas de cartdao de crédito* 2,0% 1,9% 2,1% | 3,1% 1,3% 0,6% | 2,9% 1,3%

Documentos pessoais foram falsificados 1,8% 2,4% 12% | 1,2% 2,1% 2,5% | 2,4% 1,3%

i Nenhum destes fatos ocorreram comigo antes de sofrer fraude 34,1% 33,8% 34,4% | 28,1% 37,5% 42,0% | 37,0% 32,0%

N3o sei/ Ndo lembro 9,6% 10,3% 8,9% | 13,3% 6,9% 6,4% | 58% 12,5%

Base: 949 467 482 413 379 157 414 535

ATENCAO: Bases abaixo de 100 casos - pequenas para leitura dos dados
Pergunta ndo comparada por conta das mudancas/ atualizagdes das respostas pré-codificadas * Respostas pré-codificadas inseridas em 2021

Sistema CNDL

Povo. Preor Peor PCOL | s Politicasp



COMO FORNECEU INFORMAGOES PESSOAIS ACIDENTALMENTE PARA TERCEIROS ANTES
DA FRAUDE:

Dentre as pessoas que disseram ter fornecido acidentalmente dados pessoais para terceiros, 26% cadastraram seus dados em sites falsos de promocao, 21%
receberam um e-mail falso do banco e/ou empresa pedindo atualizacdo dos dados cadastrais e/ou bancdrios, 19% se inscreveram em uma suposta vaga de
emprego (sobretudo mulheres e jovens de 18 a 34 anos) e 16% receberam falso contato telefonico de instituicdao financeira.

SEXO IDADE CLASSE

550U
MASC. FEM. |18 A34 35A 54 MAIS A/B C

Cadastrei meus dados em um site de promocao falso 26,0%  23,3% 28,5% | 29,9% 25,6% 14,6% | 21,8% 29,3%

Recebi um falso e-mail do banco e/ou empresa pedindo atualizacdo dos dados
cadastrais e/ou bancarios

Me inscrevi em uma suposta vaga de emprego 18,9%  13,2% 24,0%T 25,5%1‘ 15,0% 8,3% | 18,4% 19,4%

Recebi um contato telefonico de uma pessoa se passando por funcionario da
instituicao financeira

Realizei uma compra em um site falso sem perceber 15,4% 17,0% 14,0% | 19,1% 9,8% 18,8% | 16,3% 14,7%

Falsa notificacao para quitacao de débito financeiro sob pena de ser processado ou
negativado (ficar com o nome sujo no SPC, Serasa ou Boa Vista)

RESPOSTAS — RM

21,3% 258% 17,3%|19,1% 20,3% 31,3%|21,1% 21,5%

16,0% 16,4% 15,6% |15,3% 17,3% 14,6% | 14,3% 17,3%

14,5% 15,7% 13,4% | 12,1% 15,0% 20,8% |17,7% 12,0%

Falsa notificacdo de cancelamento/atualizacdo de um cadastro/servico de uma
empresa (TV por assinatura, Internet, Programa de fidelidade, etc.)*

Recebimento de mensagem de pendéncia de débito de conta de telefonia ou
empresas de agua e luz*

10,7% 11,3% 10,1% | 13,4% 9,0% 6,3% | 8,8% 12,0%

10,4% 8,8% 11,7%| 6,4% 12,8% 16,7% | 10,9% 9,9%

Sem perceber instalei um programa no computador/celular que capturou meus
dados bancarios e informacdes pessoais

Falsa notificacdo de cancelamento de conta bancaria* 8,6% 11,3% 6,1% | 8,9% 10,5% 2,1%l, 6,8% 9,9%

8,9% 10,7% 7,3% | 12,1% 7,5% 2,1% | 9,5% 8,4%

Recebi uma oferta para saques de beneficios sociais 8,3% 82% 8,4% | 83% 98% 4,2% | 7,5% 8,9%

Base (Somente para quem forneceu acidentalmente dados pessoais, senhas ou cdpias de documentos pessoais
para terceiros por telefone, e-mail, WhatsApp ou em sites na internet e/ou recebeu aviso de mensagens para 338 159 179 157 133 48 147 191
atualizacdo de conta de e-mails ou redes sociais):

. . . Sistemo chot . * Respostas pré-codificadas inseridas em 2021
ATENCAO: Bases abaixo de 100 casos - pequenas para leitura dos dados SPC Politicas

Pergunta ndo comparada por conta das mudancas/ atualizagdes das respostas pré-codificadas 'CNDL -FCDL !CDL .:CQL L Sensit Pablicas 4.0 " Continua...



COMO FORNECEU INFORMAGCOES PESSOAIS ACIDENTALMENTE PARA
TERCEIROS ANTES DA FRAUDE:

SEXO IDADE CLASSE

MASC. FEM. [18A34 3554 2OV | AsB C

RESPOSTAS — RM - CONTINUACAO MAIS

Atualizei informacdes em site falso do banco 7,1% 6,3% 7,8% | 89% 53% 6,3% | 7,5% 6,8%

Recebi uma oferta de recebimento ou antecipacao de dinheiro que, segundo os

: . . 7,1% 82% 6,1% | 83% 6,0% 6,3% | 6,8% 7,3%
golpistas, eu tinha direito

Recebi falsa promessa de venda de prémios de loteria, titulo de capitalizacao ou

. s 6,5% 9,4%T 3,9% | 8,9% 6,0% - 54% 7,3%
instituicdes financeiras

Falsa notificacao de cancelamento de um cartao de crédito* 5,6% 4.,4% 6,7% | 6,4% 53% 4,2% | 6,1% 5,2%
Recebi uma oferta de plano de saude gratis 3,6% 3,1% 3,9% | 4,5% 3,8% - 4,1% 3,1%

Recebi uma oferta de isengao ou abatimento de impostos 2,7% 38% 1,7% | 3,8% 2,3% - 2,7% 2,6%

N3o lembro  10,4% 8,8% 11,7%]10,8% 9,0% 12,5%]11,6% 9,4%

Base (Somente para quem forneceu acidentalmente dados pessoais, senhas ou copias de documentos
pessoais para terceiros por telefone, e-mail, WhatsApp ou em sites na internet e/ou recebeu aviso de 338 159 179 157 133 48 147 191
mensagens para atualiza¢cdo de conta de e-mails ou redes sociais):

ATENCAO: Bases abaixo de 100 casos - pequenas para leitura dos dados
Pergunta ndo comparada por conta das mudancas/ atualizagdes das respostas pré-codificadas * Respostas pré-codificadas inseridas em 2021

Sistema CNDL

Povo. Preor Peor PCOL | s Politicasp



TEMPO QUE LEVOU PARA RESOLVER A SITUACAO DA FRAUDE:

27% dos respondentes obtiveram resolucao da fraude em menos de 1 més e 16% conseguiram resolver entre 1 e 3 meses. Entretanto, 29% ainda
nao conseguiram resolver o problema, com aumento de 4 p.p. na comparacao a 2019.

Total Sexo ldade Classe

2019 2021 Masculino Feminino 18a 34 35a54 55 ou mais A/B C
Base: 917 949 467 482 413 379 157 414 535
B Menos de um més B Entre 1 e 3 meses B Entre 4 e 6 meses W Entre 7 e 12 meses B Ainda nao foi resolvida B Nao lembra

ATENCAO: Bases abaixo de 100 casos - pequenas para leitura dos dados

Povo. Preor Peor PCOL | s Politicasp



MEDIDAS TOMADAS PARA RESOLUCAO DA FRAUDE:

Procurar o banco/administradora do cartdo de crédito foi a principal medida tomada entre os respondentes para tentar resolver o problema da
fraude (27%, sobretudo entre a classe A/B); seguida de negociar com a empresa, instituicdo financeira ou pessoa que causou a fraude para reaver
valores ou reparar danos (18%) e recorrer a policia através de Boletim de Ocorréncia (16%). 29% ndao tomaram nenhuma atitude.

Pidblicas 4.0~ .4

SEXO IDADE CLASSE

RESPOSTAS — RM TOTAL MASC. FEM. |18 A34 35A54 F;\;’/gg A/B C
pLxRpliPAN 2021 2021 | 2021 2021 2021 | 2021 2021
Procurei o banco/ Administradora de cartdes de crédito 24,8% 26,6% 27,0% 26,1% | 25,4% 25,6% 31,8% 31,4%1‘ 22,8%
Negociei com a empresa, instituicao financeira ou pessoa onde sofri a fraude para 23,3% 17'9%\1' 18.0% 17.8% | 17.4% 187% 17.2% 21’5%1\ 15.1%

reaver valores ou reparar danos

Fiz um boletim de ocorréncia na policia 18,3% 16,1% 15,6% 16,6% | 15,3% 16,6% 17,2% 19,1%1\ 13,8%
Procurei um drgao de protecdao ao consumidor — PROCON, IDEC, Anatel etc. 15,4% 12,5% 12,6% 12,4% | 14,3% 10,6% 12,7% 15,2%1\ 10,5%
Abri um processo judicial 9,1% 6,0%\1, 7,5% 4,6% 5,1% 6,3% 7,6% 7,2% 5,0%
Abri uma reclamacao no Banco Central 5,5% 3,5%\1, 3,4% 3,5% 2,9% 4,5% 2,5% 4,3% 2,8%
Procurei um Bureau de crédito (SPC/Serasa/SCPC, Boa Vista) 7,1% 2,6%\1, 2,6% 2,7% 3,9% 2,1% 0,6% 2,4% 2,8%
Abri uma reclamac¢ao no Ministério Publico 4,6% 2,6%\1, 2,6% 2,7% 3,9% 1,6% 1,9% 2,9% 2,4%
Abri uma reclamacao na Febraban 2,7% 2,6% 3,6% 1,7% 3,9% 2,4% 2,7% 2,6%
Abri uma reclamacgao no site Reclame Aqui 1,2% 1,2% 0,4% 1,9%1‘ 0,7% 1,3% 1,9% 1,2% 1,1%
Entrei em contato com a empresa, site ou pessoa onde sofri a fraude 3,4% 0,9% 0,9% 1,0% 0,2% 0,8% 3,2% 1,4% 0,6%
Outros 5,7% 3,00 3,0% 29% | 22% 3,7% 3,2% | 3,1% 2,8%
N3o tomei nenhuma medida 20,3% 28,7% 28,7% 28,6% | 30,0% 28,0% 26,8% | 21,3% 34,4%

Base: 917 949 467 482 413 379 157 414 535

Povor PreoL !CDL PcoL | spc  Politicas ATENCAO: Bases abaixo de 100 casos - pequenas para leitura dos dados



MOTIVOS PARA NAO TER ADOTADO NENHUMA MEDIDA PARA
RESOLVER A FRAUDE:

Entre os entrevistados que nao tomaram nenhuma medida para resolver a fraude, 45% acreditam que ela nao seria resolvida, 29% nao sabiam
como resolver o problema (menor indice entre os mais velhos) e 19% para ndo ter mais preocupag¢des com o assunto.

SEXO IDADE CLASSE

550U
MASC. FEM. 18 A34 35A54 MAIS A/B C

2019 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021

Acredito que nao seria resolvido 41,1% 44,9% 41,0% 48,6% | 42,7% 46,2% 47,6% | 43,2% 45,7%

N3o sabia como fazer 28,0% 28,7% 28,4% 29,0% | 33,1% 31,1% 9,5%\1, 27,3% 29,3%

Para nao ter mais preocupac¢des com este assunto 17,5% 18,8% 20,9% 16,7% | 22,6% 14,2% 19,0% | 20,5% 17,9%
N3o quis passar por este constrangimento/vergonha 13,4% 9,6% 7,5% 11,6% 8,9% 12,3% 4,8% 5,7% 11,4%
A empresa resolveu sozinha, sem que eu fizesse nada 13,6% 8,1% 10,4% 5,8% 8,9% 5,7% 11,9% 13,6%T 5,4%

TOTAL

RESPOSTAS — RM

Estou aguardando/ ainda irei resolver 2,8% 1,5% 0,7% 2,2% 0,8% 2,8% - 2,3% 1,1%
N3o considerei como fraude 1,0% 1,1% 1,5% 0,7% 2,4% - - 1,1% 1,1%

O valor nao compensava 0,5% 1,1% 0,7% 1,4% 1,6% 0,9% - - 1,6%

N3o localizei a empresa/ site - 1,1% 0,7% 1,4% 0,8% 0,9% 2,4% 2,3% 0,5%

Outros 1,7% 1,5% 2,2% 0,7% 0,8% 0,9% 4,8% 1,1% 1,6%
Nao lembro 2,9%  2,9% 3,7% 2,2% 3,2% 1,9% 4,8% 2,3% 3,3%

Base (Somente para quem ndo tomou nenhuma medida para resolver a fraude): 186 272 134 138 124 106 42 88 184

ATENCAO: Bases abaixo de 100 casos - pequenas para leitura dos dados

Povo. Preor Peor PCOL | s Politicasp



CANAIS UTILIZADOS PARA RESOLVER A SITUACAO DA FRAUDE COM A EMPRESA:

Entre os entrevistados que tomaram alguma medida para resolver a situacao da fraude, 58% preferiram utilizar canais off-line, sendo que 42%
entraram em contato através do telefone e 13% foram pessoalmente na empresa. Ja os canais online obtiveram 50% de utilizacao, sendo que 34%
enviaram e-mail e 16% entraram em contato através do WhatsApp (meio cresce 5 p.p. como forma utilizada para resolver a situacao de fraude).

ATENCAO: Bases abaixo de 100 casos - pequenas para leitura dos dados

Pcnvor Prcor Pcor PEoL

Lw3PC

BRASIL

Politicas

Pidblicas 4.0~ .4

SEXO IDADE CLASSE
TOTAL 5550

RESPOSTAS — RM MASC. FEM. 18 A34 35A54 MAIS A/B C
2019 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021
CANAL OFFLINE 65,8% 58,3%\1, 60,7%  56,1% | 52,9% 60,8% 66,1% | 60,7%  56,1%
Conversa por telefone 45,1% 41,8% 42,6% 41,0% 34,9%\1, 46,2%  48,7% | 43,6%  40,2%
Fui pessoalmente na empresa 20,9% 13,0% 13,5% 12,5% 11,1% 13,6% 16,5% 12,6% 13,4%
Notificagao judicial 11,7% 6,8% i 7,5% 6,1% 8,0% 5,1% 7,8% 8,9%1‘ 4,8%
Notificacdo via cartério  4,4% 2,5% 2,4% 2,6% 3,5% 2,2% 0,9% 2,5% 2,6%
CANAL ONLINE 48,9% 50,5% 51,4% 49,7% | 51,2% 50,9%  47,8% | 53,7%  47,6%
E-mail 35,8% 34,4% 33,3% 355% | 33,9%  359% 32,2% | 37,4% 31,6%
WhatsApp 11,8% 16,5%1\ 18,0% 15,1% | 18,3% 16,1% 13,0% | 18,7% 14,5%
Redes sociais  9,1% 11,4%  11,4% 11,3% 13,5% 9,2% 11,3% 12,6% 10,3%
Mensagem de celular (SMS) 7,1% 4,9% 6,3% 3,5% 5,2% 2,9% 8,7% 5,2% 4,6%
Outros 5,7% 5,5% 5,1% 5,8% 8,3% 3,3% 3,5% 6,4% 4,6%
Nenhum 0,6% 0,9% 0,6% 1,2% 1,0% 0,7% 0,9% - 1,7%
Ndo sabe/ Ndo lembra  2,3% 3,5% 3,0% 4,1% 4,2% 2,9% 3,5% 2,8% 4,3%

Base (Somente para quem tomou alguma medida para resolver a fraude): 735 677 333 344 289 273 115 326 351



MAIORES DIFICULDADES ENFRENTADAS PARA RESOLUCAO DA FRAUDE:

Dentre as maiores dificuldades enfrentadas para resolver a situacao, perda de tempo (45% com destaques entre homens e classe AB), burocracia
para provar que estava com a razao (27%,) e perda de dinheiro (26%) sao as mais citadas.

SEXO IDADE CLASSE

55 OU
MASC. FEM. |18 A34 35A54 MAIS A/B C

TOTAL

RESPOSTAS — RM

2019 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021

Perda de tempo  45,4% 44,6% 48,4%] 409% | 41,4% 47,2% 46,5% | 49,5%] 40,7%

Burocracia para provar que eu estava com arazao 33,5% 27,0%\1, 28, 7% 25,3% | 24,9% 28,8% 28,0% | 28,3% 26,0%
Perda de dinheiro 30,1% 25,9%\1, 259% 25,9% | 27,8% 25,1% 22,9% | 27,5% 24,7%

N3ao saber a quem procurar para resolver a situacao 26,8% 20,4%\1, 19,9% 21,0% | 21,1% 19,5% 21,0% | 20,0% 20,7%

Desconfianca / julgamento de outras pessoas por acharem que estava
agindo de ma fé

Recusa da empresa em resolver o problema 17,6% 12,8%\11 12,4% 13,1% | 13,3% 12,9% 10,8% 15,2%1\ 10,8%

19,2% 13,4%\1, 13,1% 13,7% | 15,5% 12,1% 10,8% | 15,2% 12,0%

Nao houve dificuldade 14,6% 19,0%T 16,9% 21,0% | 22,0% 15,6% 19,1% | 14,5% 22,4%T
Outros 0,4% 0,3% 0,4% 0,2% 0,2% 0,3% 0,6% 0,2% 0,4%
N3ao respondeu - 0,5% 0,2% 0,8% 0,7% 0,3% 0,6% 0,7% 0,4%

Base: 917 949 467 482 413 379 157 414 535

ATENCAO: Bases abaixo de 100 casos - pequenas para leitura dos dados

Povo. Preor Peor PCOL | s Politicasp



INSTITUICOES QUE CONTRIBUIRAM PARA A RESOLUCAO DO CASO:

60% contaram com o apoio de alguma instituicdao para resolver o caso, sendo que para 24% foi a propria empresa onde ocorreu a fraude (24%, com
destaque entre Classe AB e queda de 8 p.p. comparados a 2019). Em seguida, aparecem a operadora de cartao (17%), os orgaos de defesa do
consumidor (12%) e justica (11%). Para 25%, ndao houve instituicao que contribuisse na resolucdo do problema.

SEXO IDADE CLASSE

550U
MASC. FEM. 18 A34 35A54 MAIS A/B C

2019 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021

A propria empresa ou instituicao financeira em que ocorreu a fraude 31,8% 23,6%\1, 24,8%  22,4% | 22,0% 243% 26,1% | 26,8%| 21,1%
Operadora de cartao 18,6% 16,8% 18,0% 15,6% | 16,2% 16,1% 19,7% 22,5%1‘ 12,3%

Orgdos de defesa do consumidor (Procon, Idec, Anatel, outros) 20,4% 12,1%\1, 14,8%T 9,5% 13,1% 11,6% 10,8% 15,5%T 9,5%
Justica 15,5% 11,5%\1, 11,8% 11,2% | 12,6% 10,8% 10,2% | 11,8% 11,2%

Policia 9,9% 9,5% 10,1%  8,9% 9,7% 9,8% 8,3% 9,9% 9,2%

Banco Central 6,0% 5,0% 5,6% 4,4% 5,6% 5,0% 3,2% 6,3% 3,9%

Ministério Publico  7,3% 4,0%\1, 4,5% 3,5% 4,1% 3,7% 4,5% S,S%T 2,6%

Bureaus de Crédito (SPC, Serasa, Boa Vista, etc.) 6,5% 3,9%\1, 5,1% 2,7% 4,1% 3,7% 3,8% 4,6% 3,4%

Outros 1,2% 0,2% - 0,4% - 0,5% - 0,2% 0,2%

Nenhuma instituicio 19,8% 25,0%’]‘ 23,8% 26,1% | 21,5% 25,3% 33,1% | 22,9% 26,5%

Naosei 7,7% 14,6% 12,8% 16,4% | 16,5% 15,0%  8,9% 10,4% 17,9%

TOTAL

RESPOSTAS — RM

Base: 917 949 467 482 413 379 157 414 535

ATENCAO: Bases abaixo de 100 casos - pequenas para leitura dos dados

Povo. Preor Peor PCOL | s Politicasp



SOFREU PREJUIZO FINANCEIRO COM A FRAUDE, AINDA QUE TENHA REVERTIDO:

Metade dos entrevistados sofreu prejuizos financeiros com a fraude (50%).

Total Sexo ldade Classe

2019 2021 Masculino Feminino 18 a 34 35a54 55 ou mais A/B C
Base: 917 949 467 482 413 379 157 414 535
HmSim m Nao

ATENCAO: Bases abaixo de 100 casos - pequenas para leitura dos dados
*QObs.: Enunciado da pergunta foi ajustado de 2019 para 2021

= Politicas
Povo. Preor Peor PCOL | s Politicasp



TEVE CUSTO PARA RESOLVER A SITUAGCAO DE FRAUDE:

21% tiveram algum custo para tentar resolver a situacao de fraude.

Total Sexo Idade

2021 Masculino Feminino 18a 34 35a54 55 ou mais
Base: 949 467 482 413 379 157
W Sim ® Nao
ATENCAO: Bases abaixo de 100 casos - pequenas para leitura dos dados Pergunta inserida em 2021

Povo. Preor Peor PCOL | s Politicasp

A/B

414

535



TIPOS DE CUSTOS QUE TEVE PARA RESOLVER O PROBLEMA DA FRAUDE:

43% dos entrevistados tiveram custos com deslocamento, 39% com chamadas telefonicas e 33% com algum tipo de taxa.

RESPOSTAS — RM

Custos com deslocamento

Chamadas telefonicas

Taxas

Advogados

Estacionamento

Custos de cartodrio — autenticagdes, reconhecimento de firma, etc.
Materiais de escritdrio/papelaria

Tempo

Custo do produto comprado/ Itens comprados/ Servicos contratados
Financeiro/ Dinheiro (s/e)

Nenhum/ N3o resolvi o problema

Base (Somente para quem sofreu algum prejuizo financeiro por conta da fraude):

43,4%
38,9%
32,8%
26,3%
23,7%
19,7%
16,7%
2,5%

1,0%

1,0%

1,0%
198

ATENCAO: Bases abaixo de 100 casos - pequenas para leitura dos dados

Pcnvor Prcor Pcor PEoL

SEXO IDADE CLASSE
MASC. FEM. |18A34 35A54 O A/B C
40,2% 46,9% | 37,4% 52,1% 423% | 47,2% 40,4%
37,3% 40,6% | 31,3% 45,2% 50,0% | 44,9% 33,9%
34,3% 31,3% | 36,4% 27,4% 346% 1 29,2% 35,8%
31,4% 20,8% | 29,3% 21,9% 26,5% | 27,0% 25,7%
27,5% 19,8% | 23,2% 23,3% 269% | 31,5%] 17,4%
22,5% 16,7% | 18,2% 19,2% 26.9% | 24,7% 15,6%
19,6% 13,5% | 16,2% 15,1% 231% | 18,0% 15,6%

3,9% 1,0% 2,0% 1,4% 777 4,5% 0,9%
1,0% 1,0% - 2,7% - - 1,8%
- 21% | 2,0% - : - 1,8%
1,0% 1,0% | 1,0% 1,4% - 1,8%
102 96 99 73 26 89 109
Pergunta alterada em 2021
POL A i H




VALOR DO PREJUIZO FINANCEIRO SOFRIDO COM A FRAUDE CONSIDERANDO A
FRAUDE E OS CUSTOS PARA REVERTE-LA:

O valor médio de prejuizo financeiro sofrido pela fraude é de RS 512. A faixa com maior citacdo é a acima de RS 800, com 20%.

Sl sexo | IDADE | CLASSE

RESPOSTAS — RV PiY3] MASC. FEM. | 18A34 35A54 5“2 :Ig A/

B C

Até RS 100 17,6% 18,0% 17,1% 21,1% 12,8% 20,2% 16,0% 18,8%

De RS 101 a RS 200 9,6% 9,0% 10,2% 12,6% 8,2% 6,0% 11,7% 8,1%
De RS 201 a RS 400 7,9% 8,6% 7,3% 4,5% 10,3% 10,7% 5,3% 9,9%
De RS 401 a RS 800 9,4% 10,7% 8,2% 8,0% 10,8% 9,5% 12,1% 7,4%

Acima de RS 800 19,7% 21,5% 18,0% 18,1% 19,5% 23,8% 19,4% 19,9%
Ndo sabe/ Ndo lembra 15,9% 15,9% 15,9% 16,6% 16,4% 13,1% 13,1% 18,0%
Nao houve prejuizo financeiro 6,1% 4,7% 7,3% 7,5% 5,1% 4,8% 6,8% 5,5%

A situacao ainda nao foi resolvida 13,8% 11,6% 15,9% 11,6% 16,9% 11,9% 15,5% 12,5%

Base (Somente para quem sofreu algum prejuizo financeiro por conta da
fraude):

478 233 245 199 195 84 206 272

ATENCAO: Bases abaixo de 100 casos - pequenas para leitura dos dados Pergunta alterada em 2021

Povo. Preor Peor PCOL | s Politicasp



2021

RS 2,7 BILHAO

E o valor do prejuizo decorrente de fraudes financeiras sofridas por
consumidores* nos ultimos 12 meses considerando a fraude e os
custos para reverté-la.

*Populacdo brasileira conectada a internet residente em capitais, com idade acima de 18 anos das classes ABC. (Fonte: IBGE e IPEC BUS). Universo: 28.235.693 pessoas

O cdlculo de projecdo considera o valor médio mencionado por entrevistados que sofreram fraudes que resultaram em prejuizo financeiro e outros gastos decorrentes deste ato, como
chamadas telefonicas, deslocamentos e advogados. Exclui “ndo sabe/ndo lembra” e aqueles que ainda estdo tentando resolver a situagado

= Politicas
Povo. Preor Peor PCOL | s Politicasp



CONSEGUIU RECUPERAR A QUANTIA PERDIDA COM A FRAUDE:

65% dos entrevistados conseguiram recuperar parte ou todo o valor perdido com a fraude, crescendo para 43% o numero de pessoas que
conseguiram recuperar todo o valor perdido (11 p.p. comparado a 2019). Entretanto ainda ha 35% que nao recuperaram nenhum valor.

SEXO IDADE CLASSE
TOTAL

RESPOSTAS — RM MASC. FEM. |18 A34 35A54 5|\2A0|g A/B C
2019 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021
SIM 66,2% 65,3% 67,2% 63,5% | 68,5% 61,4% 65,9% | 77,2%| 56,2%
Sim, consegui recuperar todo o valor perdido 32,2% 43,2%| 41,6% 44,6% | 45,4% 41,2% 41,5% 53,7%1‘ 35,2%
Sim, consegui recuperar parte do valor perdido 34,1% 22,1%\1, 25,5% 18,9% | 23,1% 20,2% 24,4% | 23,6% 21,0%
Nao consegui recuperar nenhum valor perdido 33,8% 34,7% 32,8% 36,5% | 31,5% 38,6% 34,1% | 22,8% 43,8%

Base (Somente para quem sofreu algum prejuizo financeiro por conta da 299 285 137 148

fraude e conseguiu resolver a situagao):

ATENCAO: Bases abaixo de 100 casos - pequenas para leitura dos dados

Povo. Preor Peor PCOL | s Politicasp
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ESPERA RECUPERAR OS VALORES PERDIDOS NA FRAUDE:

47% dos entrevistados esperam reaver os valores perdidos (principalmente entre 18 a 34 anos e Classe AB): 35% tém a expectativa de recuperar a
totalidade dos valores (com destaque para homens, para os mais jovens e para a Classe AB). Por outro lado, 53% ja desistiram de serem ressarcidos,
principalmente internautas da Classe C.

SEXO IDADE CLASSE
550U
RESPOSTAS — RM MASC. ~ FEM. | 18A34  35A54 ~ 70 A/B C
2021 2021 | 2021 2021 2021 | 2021 = 2021

SIM  52,7%  46,9%  52,5% 415% | 62,0%1 41,8% ~167% | 61,4%T 39,0%
Sim, todos os valores que restam  44,3% 35,2% 45,0%1‘ 25,6% 47,9% 1‘ 28,4% X6,7% 49,1% T 27,6%
Sim, pelo menos uma parte  8,4% 11,7% 7,5% 15,9% 14,1% 13,4% < 12,3% 11,4%
Nao, ja nao espero recuperar os valores 47,3% 53,1% 47,5% 58,5% 38,0% 58,2% 833% 38,6% 61,0%']‘

Base (Somente para quem ndo conseguiu recuperar o valor total perdido na

203 162 80 82 71 67 24 57 105
fraude):

ATENCAO: Bases abaixo de 100 casos - pequenas para leitura dos dados

Povo. Preor Peor PCOL | s Politicasp



FICOU COM O NOME SUJO DEVIDO A FRAUDE SOFRIDA:

A fraude causou a inclusao do nome de 19% das vitimas em servicos de protecao de crédito (reducao de 10 p.p. na comparacao com 2019),
principalmente homens e pessoas com menos de 55 anos, sendo que 12% ja resolveram a situacao, mas 7% permanecem negativados.

SEXO IDADE CLASSE
55 OU
RESPOSTAS — RM MASC. FEM. | 18A34 35A54 0 A/B c
2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021

SIM  29,6%  193%), 221%7 166% | 203%  208% = 12,7%)| 198% = 189%

Sim, mas jé resolvi 16,3%  12,0%| 14,8%7 93% | 138%  108%  102% | 135%  10,8%
Sim, e meu nome permanece sujo  13,3%  7,3% |  73% = 73% | 65% @ 100%  25%| | 63%  80%
NAO 661%  73,6%  702%  768%T| 719%  718%  822%T| 742%  73,1%

Nao sabe  4,2% 7,2% 1‘ 7,7% 6,6% 7,7% 7,4% 5,1% 6,0% 8,0%

Base: 917 949 467 482 413 379 157 414 535

ATENCAO: Bases abaixo de 100 casos - pequenas para leitura dos dados

Povo. Preor Peor PCOL | s Politicasp



OUTROS PREJUIZOS SOFRIDOS DEVIDO A FRAUDE:

Além dos prejuizos financeiros, 66% tiveram outros tipos de danos devido a fraude, sendo que 47% relatam terem sofrido stress devido a situacao.
Em seguida, relatam perda de tempo para regularizar a situacdo (15%, com destaque nas classes A/B), ajustes no orcamento para cobrir o prejuizo
(14%), e depressao/ansiedade (11%).

SEXO IDADE CLASSE
TOTAL e

MASC. FEM. 18 A34 35A54 MAIS A/B C

2019 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021
Stress  52,5% 46,9%\1, 46,5%  47,3% | 46,2% 49,6%  42,0% | 48,3%  45,8%

RESPOSTAS — RM

Perdi tempo regularizando a situacao na policia, bancos, lojas etc. 23,1% 15,1%\1, 15,8% 14,3% 16,0% 15,0% 12,7% 20,0%1‘ 11,2%
Precisei ajustar meu orcamento para cobrir prejuizos 24,0% 13,7%\1, 14,1% 13,3% 14,0% 15,3% 8,9% 13,5% 13,8%

Depressao, ansiedade ou outros problemas psicolégicos 16,0% 11,5%\1, 11,6% 11,4% | 12,1% 11,9% 8,9% 12,8%  10,5%
Dificuldade de conseguir crédito*™ - 9,8% 11,8%T 7,9% 12,3% 9,2% 4,5% 9,2% 10,3%

Perda de reputacao™ - 6,2% 9,0%']‘ 3,5% 6,3% 6,6% 5,1% 7,5% 5,2%

Tive que recorrer a empréstimos para cobrir prejuizos  8,9% 4,0%\L 4,7% 3,3% 3,9% 4,2% 3,8% 4,3% 3,7%

Sofri ameacas ou constrangimento por outras pessoas 6,2% 3,2% \l, 2,4% 3,9% 5,3%1‘ 1,8% 0,6% 3,1% 3,2%

Outros 1,5% 0,5% 0,6% 0,4% 0,5% 0,3% 1,3% 0,7% 0,4%

Nenhum 24,4% 34,2%1\ 33,4% 351% | 32,7% 31,9% 43,9% | 31,4% 36,4%

Base: 917 949 467 482 413 379 157 414 535

ATENCAO: Bases abaixo de 100 casos - pequenas para leitura dos dados * Respostas pré-codificadas inseridas em 2021

Povo. Preor Peor PCOL | s Politicasp



QUAL DAS FRASES MAIS SE ADEQUA A VOCE APOS TER SOFRIDO A FRAUDE:

62% se consideram uma pessoa mais preparada para evitar esse tipo de crime apos ter sofrido uma fraude. Porém, 38% ainda se sentem
vulneraveis.

Total Sexo ldade Classe

2021 Masculino Feminino 18a 34 35a54 55 ou mais A/B C

Base: 949 467 482 413 379 157 414 535

B Sou uma pessoa mais preparada para evitar este tipo de crime

B Ainda me sinto vulneravel e com receio de sofrer novamente uma tentativa de fraude

ATENCAO: Bases abaixo de 100 casos - pequenas para leitura dos dados Pergunta inserida em 2021

Povo. Preor Peor PCOL | s Politicasp



MEDIDAS ADOTADAS PARA EVITAR NOVOS GOLPES:

91% adotaram algum tipo de medida para evitar novas fraudes, sendo as principais: nao responder a e-mails ou telefonemas que solicitam
informacdes pessoais e financeiras (39%), nao abrir mensagens de pessoas desconhecidas ou suspeitas (37%), fazer compras somente em locais
confiaveis (37%), nao compartilhar dados pessoais nas redes sociais (36%) e pesquisar a reputacao das lojas em sites de reclamacao, Google e redes
sociais (35%) sao as principais medidas adotadas para se evitar novos golpes.

SEXO IDADE CLASSE

55 OU
MASC. FEM. 18 A34 35A54 MAIS A/B C

RESPOSTAS —RM

Nao respondo a e-mails ou telefonemas que solicitam informacdes pessoais como
senhas, numero de cartao ou de conta bancaria

N3o abro mensagens de pessoas desconhecidas ou suspeitas (SMS, WhatsApp, e-mail,
privadas nas redes sociais)

Faco compras somente em locais confidveis 36,6% 39,4% 33,8% | 32,0% 38,3% 44,6% | 39,6% 34,2%

Nao compartilho meus dados pessoais nas redes sociais  36,4% 33,4% 39,2% | 33,4% 37,2% 42,0% | 39,1% 34,2%

Pesquiso sobre a reputacao das lojas em sites de reclamacao, avaliacao do Google e
redes sociais

Acompanho com frequéncia a fatura do meu cartao de crédito 33,5% 33,2% 33,8% | 29,8% 34,6% 40,8% 40,8%1‘ 27,9%

Checo a veracidade de boletos recebidos por e-mail para pagamento 28,5% 28,3%  28,6% | 24,7% 29,0% 36,9% | 31,6% 26,0%

Nao envio informacdes de pagamentos por e-mail, SMS ou WhatsApp, como senha e
outros dados bancarios/de cartao

S6 faco compras em site que tenha o nome empresarial e niumero de inscricao do
fornecedor (CPF ou CNPJ), além do endereco fisico e demais informacdes necessarias  25,4% 26,6% 24,3% | 22,8% 24,0% 35,7%]‘ 28,0%  23,4%
para sua localizacao e contato

Asseguro-me de nao digitar a senha de forma com que outras pessoas possam ver  24,9% 24,6% 25,1% | 24,5% 25,1% 25,5% | 27,5% 22,8%

Evito realizar qualquer tipo de transacao financeira utilizando computadores
conectados em redes publicas de Internet

Atualizo o antivirus do meu computador, para evitar os riscos de ter meus dados
pessoais roubados

N3ao deixo anotacdes importantes no aparelho celular como senhas e informacoes

confidenciais
Base: 949 467 482 413 379 157 414 535

39,1%  351% 42,9%|| 33,9% 39,6% 51,6%]| 40,8% 37,8%

36,7% 34,7% 38,6% | 30,0% 37,7% 51,6%]‘ 39,9% 34,2%

35,1% 353% 34,9% | 32,7% 35,4% 40,8% 39,4%T 31,8%

26,9% 27,8%  25,9% | 25,2% 25,9% 33,8% 31,2%1\ 23,6%

23,4%  22,7% 241% | 203% 235% 31,2% | 27,5%] 20,2%
21,4%  22,7% 201% | 150% 23,0% 34,4%| 26,8%] 17,2%

21,3% 19,5%  23,0% 16,0%1, 25,6%  24,8% | 24,2% 19,1%

ATENGAO: Bases abaixo de 100 casos - pequenas para leitura dos dados Pcnvor Prcor Pcor PEeoL | SPC Ielﬁ:'ijct;sct?g " Continua...



MEDIDAS ADOTADAS PARA EVITAR NOVOS GOLPES:

9% nao adotaram nenhuma medida para evitar novos golpes apds terem vivenciado o problema.

RESPOSTAS — RM - CONTINUACAO

Nao participo de sorteios ou promocgdes de lojas, redes sociais para nao ter gue passar meus
dados pessoais, so faco cadastros se checar no site oficial da empresa que a acao é real

N3o entrego o cartdo diretamente ao comerciante

Deixo os documentos originais em casa

Evito fazer transagdes bancarias pela internet

Tenho um servico de monitoramento por meio de alertas via e-mail e/ou SMS sobre
qualquer alteracao ou consulta em meu CPF

Nao fagco compras pela internet

Acompanho com frequéncia o extrato da minha conta bancaria*

Verifico se a pagina da internet possui conexao segura*®

Nao faco compras em sites que possuem precos muito abaixo do mercado*

Nao publico dados pessoais e habitos de vida como lazer e viagens nas redes sociais™
Mantenho meu perfil em redes sociais privados, com acesso somente a pessoas conhecidas™

Instalei antivirus no meu celular*

Nenhuma
Base:

19,5%

17,9%

12,4%
12,0%
10,6%
5,1%
33,7%
32,6%
29,8%
23,6%
21,7%

16,8%

9,3%
949

ATENCAO: Bases abaixo de 100 casos - pequenas para leitura dos dados

BPcnor Prcor Pcol PeoL | SPC

SEXO IDADE CLASSE
MASC. FEM. 18 A34 35A54 SI\zA?g A/B C
18,6%  20,3% | 19,6% 187%  21,0% | 21,0% = 18,3%
20,6%1 154% | 165% 17,4%  22,9% | 20,8%] 15,7%
135%  11,4% | 11,1% 14,8%  10,2% | 135%  11,6%
10,1%  13,9% | 12,1% 10,6% 153% | 10,6% 13,1%
11,6%  9,8% | 97%  108% 12,7% | 12,8%  9,0%
6,0%  41% | 46%  45%  7,6% | 41%  58%
33,0%  34,4% | 32,0% 31,9% 42,7%| 39,9%7 29,0%
35,1%  301% | 27,8%| 354% 382% | 353%  30,5%
206%  30,1% | 23,2%| 33,0% 39,5% | 34,5%T 26,2%
251%  22,2% | 18,6%| 253% 32,5% | 26,6%  21,3%
20,6% 22,8% | 21,1%  23,0% 20,4% | 254%] 18,9%
18,0%  156% | 143% 17,9% 20,4% | 20,0%] 14,2%
9,9%  87% | 11,9% 87%  3.8%| | 75% = 10,7%
467 482 413 379 157 414 535

* Respostas pré-codificadas inseridas em 2021

Politicas
Piblicas 4.0 4%



CONCORDANCIA COM ATITUDES E OPINIOES SOBRE FRAUDES (NOTA DE 1 A 5):

As atitudes e opinides em torno do tema de fraudes em que os entrevistados mais concordam sao: “ja deixei de comprar em um site por desconfiar
da honestidade” (80%), “pessoas ingénuas sao mais propensas a serem vitimas de fraudes” (79%) e “fraudadores sempre estarao um passo a frente
de medidas de seguranca” (73%). E apesar do aumento de 8 p.p. em relacdao a 2019, somente 36% confiam nos sistemas de protecdao contra fraudes

das empresas.

RESPOSTA — RU POR ITEM

Soma de “Concorda TOTALMENTE” + “Concorda”
Meédia Geral: 3,9

Ja deixei de comprar em um site por desconfiar de sua honestidade

Pessoas ingénuas sao mais propensas a serem vitimas de fraudes

Fraudadores sempre estdao um passo a frente de todas as medidas de
seguranca

Pessoas gananciosas, que querem obter muito dinheiro facil, sem grandes
esforcos ou riscos, estao mais propensas a serem vitimas de fraudes

Pessoas que vivem situacdes de necessidade ou urgéncias de dinheiro sao
mais sujeitas a fraudes

Confio nos sistemas de protecao contra fraudes das empresas

Base:

ESCALA USADA: 5 - Concorda totalmente/ 4 — Concorda/ 3 - Ndo concorda nem discorda/ 2 — Discorda/ 1 - Discorda totalmente

ATENCAO: Bases abaixo de 100 casos - pequenas para leitura dos dados

Pcnvor Prcor Pcor PEoL

2019 2021
4,0 4,3
4,0 4,2
3,7 4,0
3,6 3,9
3,6 3,9
2,7 3,0

Lo

TOTAL

2019

71,2%

71,8%

61,6%

56,5%

58,8%

27,7%

917

SPC

BRASIL

SEXO

IDADE

CLASSE

MASC. FEM.

(17588 2021 2021

80,4%] 80,9% 79,9%
79,5% 79,4% 79,5%
73,2%| 71,5% 74,9%
69,4%" 74,5% 64,5%
68,7%/ 70,0% 67,4%

35,6% 37,3% 34,0%

949 467 482

Politicas p|
Piblicas 4.0 .4

18 A34 35A 54

2021 2021

78,5% 82,1%

73,8% 81,3%

64,2%j, 78,6%

65,9% 71,5%

66,3% 70,4%

38,0% 34,8%

413 379

55 OU
MAIS

2021

81,5%
89,8%|
84,1%
73,9%
70,7%

31,2%

157

A/B C

2021 2021

82,4% 78,9%

81,6% 77,8%

76,6%1‘ 70,7%

72,5% 67,1%

70,5% 67,3%

36,5% 35,0%

414 535



RESPONSAVEIS POR CRIAR MEDIDAS PARA EVITAR QUE CONSUMIDORES SEJAM VITIMAS
DE FRAUDES (NOTA DE 1 A 5):

71% das pessoas acreditam que instituicdes financeiras sao responsaveis, em alguma medida, por criar medidas para se evitar fraudes, sobretudo
pessoas da classe AB. Os orgaos reguladores sao responsaveis segundo 66% dos entrevistados e outros 64% acreditam que tal responsabilidade seja
da policia federal.

RESPOSTA — RU POR ITEM Médias SEXO IDADE CLASSE
Soma de “Totalmente responsavel” + “responsavel” 55 OU
Média Geral: 3,6 1 a 5 MASC. FEM. |18 A34 35 A 54 MAIS A/B C

2019 2021 pplaEmwliykE 2021 2021 | 2021 2021 2021 | 2021 2021
InstituicOes Financeiras — bancos, empresas de cartao, financeiras 3,9 40 68,9% 71,0% 72,8% 69,3%|66,8% 74,4% 73,9% |77,1%| 66,4%
()rgéos reguladores (CVM, CBC, Banco Central) 3,6 40 57,3% 66,2% 70,0%]‘ 62,4% | 63,0% 68,3% 69,4% |70,3%| 63,0%

Policia Federal 3,6 3,9 59,8% 64,3%| 66,8% 61,8%|61,5% 69,1%]‘ 59,9% | 65,9% 63,0%

Os proprios consumidores 3,7 3,8 61,4% 60,8% 61,0% 60,6%|59,1% 60,2% 66,9% |59,7% 61,7%

Comerciantes e Lojistas 3,7 3,7 61,3% 58,8% 61,5% 56,2%|55,9% 60,7% 61,8%|59,9% 57,9%

Bureaus de crédito (SPC Brasil, Serasa, Boa Vista) 3,6 3,7 58,3% 59,1% 60,2% 58,1%|58,1% 59,1% 61,8%|60,9% 57,8%

Poder Judiciario 3,5 3,7 54,0% 59,474‘ 60,2% 58,7% | 58,4% 61,7% 56,7% |60,4% 58,7%

Ministério Publico 3,5 3,7 56,9% 61,2% 61,5% 61,0%]59,1% 62,5% 63,7% | 65,0%| 58,3%

Policia Civil / Militar 3,3 3,5 47,8% 51,4% 51,6% 51,2%|49,4% 55,1% 47,8%|52,7% 50,5%

O governo do Estado 3,2 3,4 46,4% 51,0%| 51,4% 50,6% |51,6% 52,5% 45,9% |53,4% 49,2%

Presidente da Republica e Ministros 3,1 3,2 44,3% 44,7% 45,0% 44,4%|46,5% 45,4% 38,2%|44,2% 45,0%

A prefeitura do seu municipio 3,0 3,1 37,3% 40,5% 38,5% 42,3%|42,1% 43,0% 29,9%L 42,8% 38,7%

Cartérios 3,0 3,1 39,1% 41,1% 41,8% 40,5%|39,2% 42,7% 42,0%|41,3% 40,9%

Base: 917 949 467 482 413 379 157 414 535

ESCALA USADA: 5 — Totalmente responsavel /4 /3 /2 / 1 — Nada responsavel

ATENCAO: Bases abaixo de 100 casos - pequenas para leitura dos dados sistema CHOL Politi
oliticas
Povo. Proo Poor PO L5PE RIS



PRATICAS QUE CONTRIBUEM PARA QUE ALGUEM SOFRA UMA TENTATIVA DE FRAUDE:

Segundo os respondentes, expor muitas informacdes em redes sociais (94%), seguido do excesso de dados que empresas coletam dos
consumidores (93%) e da maneira como os dados dos consumidores sao armazenados por empresas (93%) sao as praticas gue mais contribuem para
gue tentativas de fraudes ocorram, todos eles com destaques entre pessoas de Classe AB.

RESPOSTA — RU POR ITEM Médias SEXO IDADE CLASSE
Soma de “Contribui Muito” + “Contribui Um Pouco” 55 OU
Média Geral: 2.6 123 MASC. FEM. [18A3435A54 10 | A/B C

2019 2021 pliimmwivii 2021 2021 | 2021 2021 2021 | 2021 2021

Expor muitas informacdes em redes sociais, como Facebook,

2,7 2,7 94,0% 93,6% 93,6% 93,6%|91,5% 95,3% 94,9%|96,1%| 91,6%
Instagram e WhatsApp

Excesso de dados que empresas coletam dos consumidores 2,6 2,6 93,5% 92,8% 93,6% 92,1% 89,8%1, 94,2% 97,5% 95,2%T91,0%

A maneira como os dados dos consumidores sao armazenados

2,6 2,6 93,5% 92,6% 92,3% 92,9% 90,1%1, 94,2% 95,5% |95,9%| 90,1%
por empresas

Falhas de seguranca em computadores 2,7 2,7 93,0% 92,4% 92,9% 91,9% 89,1%1, 94,5% 96,2% 94,9%1‘ 90,5%

Excesso de dados que governos coletam dos consumidores 2,4 2,5 88,7% 90,2% 89,9% 90,5% 87,4%\1,91,3% 94,9% | 92,5%| 88,4%

Base: 917 949 467 482 413 379 157 414 535

ESCALA USADA: 3 - Contribui Muito/ 2 - Contribui Um Pouco/ 1 - Ndo Contribui

ATENCAO: Bases abaixo de 100 casos - pequenas para leitura dos dados

Povo. Preor Peor PCOL | s Politicasp



MEDIDAS QUE PODERIAM SER IMPLEMENTADAS PARA PROTEGER OS

CONSUMIDORES DE FRAUDES:

Dentre uma lista de solucdes antifraudes, a medida mais aceita pelos consumidores € o servico que avisa quando seu CPF for utilizado para abertura
de contas ou empresas, citada por 68% dos respondentes (destaque entre 55+). Em seguida, que instituicdes financeiras avisem o consumidor de
todas as transacoes feitas em seu nome (63%), utilizacdo de biometria (57%) e checagem das instituicdes financeiras junto ao consumidor das

transacoes realizadas em seu nome (56%).

RESPOSTAS — RM

Servigos que avisam ao consumidor quando seu CPF for movimentado para abertura de

contas ou em empresas

Instituicdes financeiras avisarem automaticamente o consumidor de todas as transacdes

realizadas em seu nome

Utilizacdao de biometria — reconhecimento facial, da impressao digital, da palma da mao

InstituicOes financeiras checarem junto ao consumidor transacdes realizadas em seu

nome

Consulta do CPF em cadastros de protecao ao crédito

Uso de certificado digital
Outros

Nao sabe

Base:

TOTAL
2019 2021
68,7% 68,3%
62,5% 62,9%
57,2%  56,6%
57,8% 56,2%
46,4%  46,9%
42,7%  44,2%
0,8% 0,7%
04%  0,2%

917 949

SEXO IDADE CLASSE
55 OU

MASC. FEM. 18 A34 35A54 MAIS A/B C
2021 | 2021 | 2021 2021 2021 | 2021 @ 2021
67,9%  687% | 63,9% 69,1%  77,7%| 69,3%  67,5%
63,0% 62,9% | 591% 61,5% 764%1| 650% 61,3%
56,1% 57,1% | 54,5% 57,0% 61,1% | 59,4% = 54,4%
58,0% 54,4% | 52,8% 551% 67,5%[| 59,4%  53,6%
47,1%  46,7% | 47,2%  459%  48,4% | 457%  47,9%
46,3% 42,1% | 42,4% 459%  44,6% | 457%  43,0%
13%  02% | 02%  05%  25% | 1,0%  0,6%
: 04% | 0,5% : : : 0,4%

467 482 413 379 157 414 535

ATENCAO: Bases abaixo de 100 casos - pequenas para leitura dos dados

Pcnvor Prcor Pcor PEoL

Lo

spc  Politicasp
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PRINCIPAIS DIFICULDADES PARA SE PROTEGER DE FRAUDES:

92% admitem dificuldades para se proteger contra fraudes, sendo as principais: saber se um site é confiadvel para transacoes financeiras (49%), saber
identificar a veracidade de boletos (40%), nao enviar dados bancarios ou pessoais por e-mail, SMS ou WhatsApp (35%) e nao compartilhar dados
pessoais nas redes sociais (34%).

SEXO IDADE CLASSE
TOTAL P
RESPOSTAS — RM MASC. FEM. 18A34 35A54 MAIS A/B C
2019 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021
Saber se um site é confidvel / seguro para transacoes financeiras 53,1% 49,3% 46,3% 52,3% | 46,0% 49,9% 56,7% 53,4%1‘ 46,2%
Saber identificar se um boleto é verdadeiro 45,4% 40,3%\1, 36,8% 43,6%1\ 37,0% 42,5% 43,3% | 42,8% 38,3%
Nao enviar dados bancarios ou pessoais por e-mail, SMS ou WhatsApp 28,8% 35,3%1‘ 35,8% 34,9% | 31,0% 36,7% 43,3% | 35,5% 35,1%
Nao compartilhar dados pessoais nas redes sociais 38,0% 34,5% 34,9% 34,0% | 30,0% 359% 42,7% | 29,7% 38,1%1‘
Saber como deixar minhas redes sociais mais seguras 34,4% 33,4% 33,8% 33,0% 28,8%\1, 35,9% 39,5% | 33,3% 33,5%
Ter um antivirus no PC e no celular e manté-lo atualizado 34,6% 32,5% 28,9% 35,9%1\ 29,5% 32,7% 39,5% | 32,6% 32,3%
Buscar informacgdes sobre como meus dados ficam guardados em empresas Zggﬁigz 39,0% 32’3%‘1, 313%  334% | 31.7% 311% 369% | 341% 31.0%
Nao compartilhar dados pessoais junto a empresas 30,8% 31,6% 28,9% 34,2% 26,6%\1, 343% 38,2% | 31,2% 32,0%
Acompanhar com frequéncia extrato bancario e/ou fatura do cartdo 30,1% 29,6% 29,3% 29,9% | 27,4% 29,0% 36,9% | 29,2% 29,9%
Memorizar senhas 31,4% 27,3% 27,2% 27,4% | 26,6% 27,7% 28,0% | 26,8% 27,7%
N3ao participar de sorteios e promocdes que tenha que preencher dados pessoais 24,6% 23,1% 23,3% 22,8% | 20,6% 23,7% 28,0% | 23,7% 22,6%
Manter cheques e cartdes fora do alcance de outras pessoas 25,6% 21,3%\1, 22,7% 19,9% | 21,1% 19,3% 26,8% | 23,2% 19,8%
Realizar transacoes financeiras e compras em locais/rede privada 27,4% 20,7%J, 21,0% 20,3% | 19,1% 19,8% 26,8% 25,4%T 17,0%
Realizar transacdes financeiras sem a ajuda de outas pessoas 23,3% 18,5%\1/ 18,8% 18,3% | 16,7% 18,7% 22,9% | 17,6% 19,3%
Nao tenho dificuldades para me proteger de fraudes 4,7% 8,0% 9,6% 6,4% 11,6% 5,0% 5,7% 7,7% 8,2%
Base: 917 949 467 482 413 379 157 414 535

ATENCAO: Bases abaixo de 100 casos - pequenas para leitura dos dados

BPcnor Prcor Pcol PeoL | SPC

Politicas
Pablicas 4.0 4



SITUACOES QUE DEIXAM AS PESSOAS MAIS SUSCETIVEIS A FRAUDES:

63% acreditam que passar dados pessoais a estranhos por telefone, e-mail, SMS ou WhatsApp € acao que deixa as pessoas mais suscetiveis a fraudes.
Seguido por compartilhar dados pessoais nas redes sociais (57%) e nao checar a veracidade dos boletos recebidos por e-mail (54%). Pessoas mais
velhas tém maior desconfiangca com relacao aos pontos listados de modo geral.

SEXO IDADE CLASSE

550U
MASC. FEM. 18 A34 35A54 MAIS A/B C

RESPOSTAS — RM

Passar dados pessoais a estranhos por telefone, e-mail, SMS ou WhatsApp  63,2% 62,3% 64,1% 59,6% 62,3% 75,2%T 65,2% 61,7%
Compartilhar dados pessoais nas redes sociais  56,9% 57,2% 56,6% 49,6% 57,8% 73,9%1\ 58,0% 56,1%
N3o checar a veracidade de boletos para pagamento recebidos por e-mail ~ 54,0% 529%  55,0% | 50,1%  53,3% 65,6%T 58,7%T 50,3%

Realizar transacodes financeiras utilizando computadores conectados em redes publicas de

47,4% 44,3% 50,4% 42,1% 46,7% 63,1%T 50,2% 45,2%
Internet

Na hora de fazer o pagamento de compras na loja fisica, ndo ter cuidado ao digitar a senha
do cartao de forma que outras pessoas nao vejam

N3o usar antivirus no computador  37,7% 38,5% 36,9% 30,5% 39,8% 51,6%1\ 43,0%T 33,6%

38,6% 35,5% 41,5% 36,3% 35,1% 52,9%T 41,5% 36,3%

Realizar compras com cartdo em camelds ou vendedores informais  33,1% 36,8%T 29,5% 31,0% 31,7% 42,0%T 36,0% 30,8%
N3o usar antivirus no celular 31,6% 30,6% 32,6% 23,2%\1, 36,1% 42,7% 36,0%1\ 28,2%

Comprar pela internet  27,7% 27,4% 28,0% 25,2% 28,8% 31,8% 28,0% 27,5%
Transac®es por canais virtuais de bancos, ou financeiras  23,8% 22,7%  249% | 20,8% @ 24,8%  29,3% | 229%  24,5%
Andar com documentos originais na carteira  19,9% 20,8% 19,1% 16,7% 21,9% 23,6% 20,0% 19,8%

N3o sei 6,0% 6,0% 6,0% 9,0% 4,5% 1,9% 4,1% 7,5%
Base: 949 467 482 413 379 157 414 535
ATENCAO: Bases abaixo de 100 casos - pequenas para leitura dos dados Pergunta inserida em 2021

Povo. Preor Peor PCOL | s Politicasp



QUALIS SITUACOES PASSOU NOS ULTIMOS 12 MESES:

Entre as principais situacdes enfrentadas pelos respondentes no ultimo ano estao a perda de emprego do proprio entrevistado ou de alguém
da familia (33%) e o relato de dividas em atraso (27%), sobretudo em pessoas de 35 a 54 anos e pessoas de Classe C.

RESPOSTAS —RM

Eu ou alguém da minha familia perdeu o emprego

Estava ou Fiquei com muitas dividas pendentes (em atraso)

Fiquei muito doente/ Acamado

Recebeu dinheiro da venda de um negdcio/ bens

Separacdo / Divorcio

Recebimento de investimentos financeiros

Aposentadoria

Recebimento de seguro de vida pagos devido ao luto ou heranca

Nenhum destes aconteceu comigo

Base:

32,9%

27,0%
13,6%

9,0%

6,5%

6,0%

4,1%

2,4%

38,1%

949

SEXO IDADE CLASSE
MASC. FEM. 18 A 34 35A 54 sl\zA?g A/B C
272%  384% | 32,0%  364%  268% | 275% = 37,0%]
24,0%  299% | 249%  31,7%] 21,0% | 21,5%  31,2%]
13,3%  13,9% | 13,6% = 14,0% = 12,7% | 12,3%  14,6%
133%7  48% | 82%  92%  102% | 11,1%] 73%
66%  64% | 56% @ 74%  7,0% | 48%  7,9%
8% | 33% | 65%  53%  64% | 89% T 37%
49%  33% | 29%  26%  108%]| 53%  3,2%
36% | 12% | 34%  11%  32% | 31%  1,9%
403% = 36,1% | 41,9% = 34,6% = 369% | 41,8% = 353%

467 482 413 379 157 414 535

ATENCAO: Bases abaixo de 100 casos - pequenas para leitura dos dados

Pcnvor Prcor Pcor PEoL

Lw3PC

BRASIL

Pergunta inserida em 2021

Politicas
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PERCEPGCAO DE TENTATIVA DE FRAUDE OU GOLPE ATRAVES DE MEIOS VIRTUAIS - MENSAGEM,

E-MAIL OU LIGAGCAO SUSPEITA NOS ULTIMOS 12 MESES:

84% receberam alguma mensagem, e-mail ou ligacdo que lhe pareceu suspeita e fez desconfiar que poderia ser alguma fraude/golpe.

Nao lembro
5,9%

~

Nao
10,0%

Sim
84,1%

Fraude é um crime que busca obter vantagem sobre uma vitima. E um ato de ma-fé que pode causar danos irreparaveis a vitima, sejam eles financeiros, psicolégicos ou até
mesmo de imagem. Alguns exemplos de fraudes/golpes comuns sdo: Boletos falsos, Falsificacdo de documentacdo, Clonagem de cartdo, Clonagem de WhatsApp.

Base: 2021:949

Pergunta inserida em 2021

Povo. Preor Peor PCOL | s Politicasp



RECEBEU MENSAGEM FALSA PARA CADASTRO NO PROGRAMA DE AUXILIO
EMERGENCIAL DO GOVERNO:

23% receberam mensagem falsa para cadastro no programa de Auxilio Emergencial do Governo Federal (sobretudo jovens), sendo o
WhatsApp o principal meio (13%).

SEXO IDADE CLASSE

RESPOSTAS — RM MASC. FEM. 18 A 34 35A54 550U MAIS A/B C
SIM 22,6% 20,8% 24,3% 27,8% T 21,1% 12,1% 23,7% 21,7%
Sim, pelo WhatsApp 13,2% 11,1% 15,1% 16,7% 12,1% 6,4% l, 14,3% 12,3%
Sim, por e-mail 8,2% 8,8% 7,7% 9,2% 7,7% 7,0% 9,2% 7,5%
Sim, pelas redes sociais 6,0% 6,0% 6,0% 8,5% 5,3% 1,3% \l, 6,5% 5,6%
Sim, por SMS  0,5% 0,4% 0,6% 0,5% 0,8% - 0,5% 0,6%

Sim, através de usuarios do CRAS 0,1% 0,2% - 0,2% - - 0,2% -
NAO 68,1% 69,8% 66,4% 59,1% 71,0% 84,7% T 69,3% 67,1%

Ndo lembro  9,3% 9,4% 9,1% 131%1  7,7% 3,2% 7,0% 11,0% |
Base: 949 467 482 413 379 157 414 535
ATENCAO: Bases abaixo de 100 casos - pequenas para leitura dos dados Pergunta inserida em 2021

Povo. Preor Peor PCOL | s Politicasp
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