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Este relatoério foi elaborado pela ILUMEO,

consultoria especializada em MARKETING EFFECTIVENESS.
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A ILUMEO foi fundada em 2011 naUSP e ja
realizamos mais de 700 projetos para grandes e
médias empresas.

Usamos métodos cientificos e desenvolvemos
tecnologias para transformar dados em inteligéncia
que impulsiona o crescimento dos nossos clientes.

Fazemos isso com base em trés valores
fundamentais: Impeto pelo Conhecimento,
Empreendedorismo e Espirito de Servir.
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PORTFOLIO - MARKETING EFFECTIVENESS

PDEILLFCS

BRAND TRACKING + MANAGEMENT

COMO COMPROVAR E OTIMIZAR
O IMPACTO ESTATISTICO DA
MARCA NO NEGOCIO?

EI

BRAND & MEDIA

MMM

MARKETING MXMODELING

COMO REALOCAR OS
INVESTIMENTOS EMMIDIA E
EVITAR DESPERDICIOS?

PERSTNA
ANALISE DE CELEBRIDADES
QUAL E A CELEBRIDADE IDEAL

PARA MINHA MARCA QU
CAMPANHA?

ch =

CX & BUSINESS OPTIMIZATION

RETENGCAC

CX, LTV EREDUCAQ DE CHURN

QUAIS OS5 IMPACTOS
FINAMCEIROS DA EXPERIENCIA

DO CLIENTE?

COMO OTIMIZA-LA PARA
ALMENTAR O LIFETIME WVALUE?

SATISFACAC
MODELOS ENPS COMPETITIVO

QUAIS ALAVANCAS MAIS
INFLUEMCIAM A SATISFACAO DOS

CLIENTES?

COMO MENSURAR O RETORNO
FINANCEIRD DAS AGQES DECXE
OTIMIZAR A SATISFACAD DO
CONSUMIDOR?

PRICING
OTIMZAGAO DE PREGOS

QUAL ESTRATEGIA DE PRECOS
UTILIZAR PARA POTENCIALIZAR A
RECEITA?

COMO IMPLEMENTAR UM SIMULADOR
DE FRICING OU UM MODELO DE
FRECOS DINAMICOS?

TRENDS & CONSUMER INSIGHTS

HIDDEN INSIGHTS
MONITORAMENTO VIA WHATSAPP

QUAIS AS CPORTUNIDADES E RISCOS
APARTIR DO QUEESTA SENDO
COMPARTILHANDO NO WHATSAPP?

KCSMTS
PRIORIZAGAQ DE TENDENCIAS

QUAIS TENDENCIAS TEM MAIS
CHANCE DE IMPACTAR O SEU
MERCADO ENEGOCIO?

DATA CONSULTING &
IMPLEMENTATION

CUSTOMER
JOURNEY
JORNADA E CLUSTERIZAGAO

COMO E O PROCESSO DE COMPRA
EDECISAQ DE CADAUMDOS
PERFIS DE CONSUMIDOR?

ANALYTICS & DATA
ENGENEERING

DATA LAKE EWAREHOUSE
PIPELINE DE DADOS
ARGUITETURA DE DADOS
GOVERNANCA DE DADOS
DASHBOARDS

MODELOS ESTATISTICOS E
PREDITVOS

SIMULADORES DE RESULTADOS

DATA SCIENCE

MACHINE LEARNING
DESENVOLVIMENTO DE
PRODUTOS DE INTELIGENCIA
ARTIFICIAL

NATURAL LANGUAGE
PROCESSING

VISAO COMPUTACIONAL

MAPEAMENTO DO POTENCIAL DE
DADOS DAS EMPRESAS

MARKETING
DATAPLATFCRM

PLATAFORMA PROPRIETARIA DA
ILUMEO QUE INTEGRA OS5
DIFERENTES DADOS DE
INVESTIMENTO, CONECTADOS
COMMMM E BRAND TRACKING




MAIS CONTEUDOS NO SITE DA ILUMEO

Otimizagao do ROl com
Marketing Mix Modeling

Os 4 nives de ohmerogae dos
wvesbmentos em morkehing

Critérios para contratagao
de brand fracking
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Os 4 niveis para
otimizacao do ROI
com MIMM

acesse agora

Como definir um
parceiro de brand
tracking

acesse agora
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KOSMOS: PREDIGAC E
PRICRIZAGAO DE
TENDENCIAS COMUSO
DA CIENCIA DE DADOS

Como o ILUMEO

impulsionou o
crescimento de
uma das principais
fintechs do Brosil

Predicao e Priorizacao
de tendéncias com o
Kosmos
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Case de estudos|
ILUMEO com Fintech
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Como mensurar o
investimento em OOH

acesse agora

Data Science e
Marketing Mix
Modeling

acesse agora
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Mercado: nos ultimos anos, praticidade e presenca digital se
tornaram pré-requisitos para o setor financeiro




LUMEO
Mercado: por outro lado, o avanco dos golpes demanda -
investimentos cada vez maiores em seguranca

TECNOLOGIA - FOLHA GRATIS CRIMES VIRTUAIS

De olho em fraudes, bancos

projetam investir R$ 4,7 - Valor  fsosis -
bilhoes em ciberseguranca Cresce 0 investimento em

em 2024 seguranca

Do montante total que sera aportado em tecnologia, as Orcamento dos bancos para a area aumenta em 29%, para R$ 45 bilhdes, segundo pesquisa da
instituicoes financeiras esperam destinar 10% para essa Febraban
finalidade

DO
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Questoes que nos motivaram a fazer o estudo

I QUAIS EMPRESAS E CONSUMIDORES MAIS AFETADOS POR GOLPES?

1 QUAIS AS PRINCIPAIS CARACTERISTICAS DAS ABORDAGENS?

1 QUAL APERCEPCAO DE SEGURANCA DAS MARCAS?

1 cOMOOCONSUMIDOR AVALIA FACILIDADE E SEGURANCA?

" OQUANTO OS GOLPES IMPACTAM OS INDICADORES DE NEGOCIO?

1 ONDEESTAO AS PRINCIPAIS OPORTUNIDADES?



Conteudo presente no estudo completo

-  Geénero

- ldade

- Classe Econbmica
- Estado

- Cidade

- Escolaridade

Quantas vezes foi abordado(a) nos ultimos 12 meses?
Qual a frequéncia das abordagens?

Quais os tipos de golpes?

Por que tipo de empresa os criminosos se passaram?
Qual o meio de pagamento?

Como escapou da tentativa?

Quantas vezes foi vitima nos ultimos 12 meses? Conhece alguém que foi vitima?
Quais os tipos de golpes?

Por que tipo de empresa os criminosos se passaram?

Qual o meio de pagamento?

Anélises realizadas a partir de pesquisa quantitativa
com 650 brasileiros entre agosto e setembro de 2024

Estudo Sindicalizado

Comportamento dos Consumidores
e Percepcao sobre as Marcas

LUMEC



Conteudo presente no estudo completo

- Como voceé se previne de golpes financeiros?
- Avalie aimportancia dos recursos e procedimento contra golpes financeiros
- Quais recursos e procedimentos o seu banco principal possui contra golpes financeiros?

- Qualfoi o resultado/impacto do golpe na sua vida?

- Qualinstituicao financeira foi envolvida na resolugao?

- Relacao com essainstituicdo financeira

- Alinstituicao resolveu o problema imediatamente?

- Como/0O que a instituicao fez para resolver?

- O quevoceé fez para resolver o problema?

- Apods o ocorrido, sua relagcdo com a instituicao mudou?

- Variacao da satisfacdo de acordo com o comportamento da instituicao financeira

Anélises realizadas a partir de pesquisa quantitativa
com 650 brasileiros entre agosto e setembro de 2024

Estudo Sindicalizado

Comportamento dos Consumidores
e Percepcao sobre as Marcas

LUMEC



Conteudo presente no estudo completo

- Lembra de ter visto propaganda sobre seguranca de quais bancos?
- Lembra de ter visto noticia sobre golpes financeiros sobre quais bancos?

- Avaliacao das marcas nos atributos (0-10):

Seguranca

Segurancga nas transacgodes
Credibilidade

Parceria

Congruéncia
Simplificagao

Tecnologia

- Qual das marcas abaixo vocé considera a mais segura?

Marcas estudadas: Banco BV, Banco do Brasil,

Banco Pan, Bradesco, C6 Bank, Caixa, Inter, Itau,
Nubank, PicPay, Santander, XP Investimentos

Anélises realizadas a partir de pesquisa quantitativa
com 650 brasileiros entre agosto e setembro de 2024

Estudo Sindicalizado

Comportamento dos Consumidores
e Percepcao sobre as Marcas

LUMEC



Conteudo presente no estudo completo

- Mencgodes espontédneas da categoria: Top of Mind e Awareness Espontaneo

- Funilde marca (Conhecimento, Familiaridade, Gosto, Consideragao, Preferéncia)
- Brand Switch e Rejeicao

- Clientes e Principalidade

- Mensuracao do Brand Equity

- Modelo de impacto estatistico em:
- Satisfacao
- Intencdo de Compra
- Intencédo de Recomendacéo
- Elasticidade de Preco

Marcas estudadas: Banco BV, Banco do Brasil,
Banco Pan, Bradesco, C6 Bank, Caixa, Inter, Itau,
Nubank, PicPay, Santander, XP Investimentos

Anélises realizadas a partir de pesquisa quantitativa
com 650 brasileiros entre agosto e setembro de 2024

Estudo Sindicalizado

Comportamento dos Consumidores
e Percepcao sobre as Marcas

LUMEC
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Amostra:

Género

55%

Mulheres

Centro-Oeste

45%

Homens

Nordeste

Sudeste

ILUMEGS

Idade

18 a 24 anos

.

25 a 35 anos
36 a 45 anos
46 a 55 anos
56 a 65 anos

66 a 75 anos

Campo realizado entre agosto e setembro de 2024




CARACTERISTICAS
DOS GOLPES



A grande maioria dos brasileiros sofre | | Ul\/l Em
com golpes e tentativas - ~

nos ultimos 12 meses:

3% 35%

dos brasileiros sofreram dos brasileiros foram
tentativas de golpes vitimas desses golpes

Considerando os ultimos 12 meses, com qual frequéncia criminosos tentaram te aplicar golpes financeiros?
Considerando os ultimos 12 meses, vocé FOI VITIMA de quantos golpes financeiros? N: 650



Grande parte, golpes em que os criminosos se | | Ul\/l Er\
passaram por bancos - ~

Golpistas se passando por Bancos e
Instituicoes Financeiras

68%

Nos ultimos 12 meses, indique por quem 0s criminosos se passaram ao te abordarem para aplicar golpes financeiros (N = 537)



Grande parte, golpes em que 0s criminosos se = | | Ul\/l Em
passaram por bancos — - —/

Golpistas se passando por Bancos e
Instituicoes Financeiras

68%

Nao foi solucionado de maneira
imediata pela instituicao

Nos ultimos 12 meses, indique por quem 0s criminosos se passaram ao te abordarem para aplicar golpes financeiros (N = 537)
Qual a atitude tomada pela empresa envolvida nesse golpe? (Resolveu imediatamente; Nao resolveu imediatamente) (N=166)



Tendo como resultado, para o consumidor,
principalmente perda financeira

“Qual impacto esse golpe teve na suavida?”

Tive perda financeira nao ressarcida
Tive que pagar o prejuizo da fraude 14%
Figuei com divida em meu nome 14%
Fui negativado 13%
Fui assediado por cobradores 9%
Tive perda de acesso a crédito 8%
Tive perda de acesso a servigos financeiros 7%
Outros 4%

Foi aberta acéo judicial contra mim 3%

Tive que pagar a minha defesa 2%

Nao teve impacto 23%

53%

ILUMEGS

N: 227
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Consumidores e Instituicoes financeiras atencao cada vez maior
para o tema

Itad. Sempre um passo  frente
pelasuaseguranga.

Desconfiou
que é golpe?

Procure o BB.

. 4004-0001

Seguranca
nunca é
demais.
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COMO ISSO ESTA
IMPACTANDO AS
MARCAS?



E preciso acompanhar o pulso do | |_U|\/| EO
mercado e das marcas

Dados disponiveis na
plataforma de mensuracao de
marca da ILUMEO, o Delfos



Quais as marcas percebidas como mais seguras? | |_U|\/| EO

“Qual das marcas abaixo vocé
considera a MAIS SEGURA?”

) 33%

NU 29%

Z  27%

»

Porcentagem relativa ao nimero de pessoas que afirmaram conhecer a marca. N: 648



As consideradas mais seguras também sao acom | | Ul\/l EO

maior Recall de Propaganda sobre Seguranca

“Qual das marcas abaixo vocé
considera a MAIS SEGURA ?”

33%

NU 29%

Z  27%

»

Porcentagem relativa ao nimero de pessoas que afirmaram conhecer a marca.

“Vocé lembra de ter visto propaganda
com foco em seguranca de quais das
marcas abaixo?”

91%

N: 648



Demais marcas lembradas no Recall de | UMEOC
propaganda sobre seguranca B

51%

43%
35% 35%
25% 23%
18%
16%
13% 12%
I I I = =

& 2 O & o Q o
S @ o QY N ¢ o R

Vocé lembra de ter visto propaganda com foco em seguranga de quais das marcas abaixo? N: 648



Recall € maior para clientes, possivelmente impactados

por outros meios e formatos de comunicacao

67%

Vocé lembra de ter visto propaganda com foco em seguranga de quais das marcas abaixo?

53%

— [ILUMEC

53%
51%

’ 49%

45%

43%
40%
35% 35%
30% 30%
28% 27%
25% 25%
19% 18%
16% 16%
13% 12% 13%
9% 9%
0 &% i 7% 6%
5% 5% I 40,
Itad Nubank Banco do Bradesco Santander PicPay Inter C6 Bank Banco Pan Banco BV
Brasil Investlmentos
m Geral mClientes Nao Clientes

N: 648



E QUANTO IMPACTA
OS INDICADORES DE
NEGOCIO?



Atributos de Seguranca tém impacto = | | U |\/| Em
significativo nos KPIs de negécio T ~

Poder de explicagao

INTENCAO DE

- 0
PERCEPGCAO 10//" COMPRA
DOS

ATRIBUTOS DE
SEGURANCA

Poder de explicagao

40% INTENGAO DE

RECOMENDACAO

N: 648

Analise feita por meio de modelagem de equagobes estruturais.



Quando o golpe se concretiza, como afeta a relagdo com a | UMEO

instituicao?
“Marque todas as atitudes que vocé tomou em relacdo a empresa apos o desfecho do golpe”
P .
Jamais contrataria Deixei de ser Deixou de ser Passou asera assela . Passei a ser
. . . contratar mais
produtos e/ou cliente minha escolha minha escolha cliente
servicos rincipal rincipal e
¢ P P P P servicos
Resolveu
imediatamente 7% 9% 16% 58% 16% 13% 9%
Nao resolveu
19% 15% 49% 34% 1% 1% 1%

imediatamente

N: 166



ONDE ESTAO AS
OPORTUNIDADES?



Parceria e Simplificacao explicam mais da metade
da forca de marca da categoria

Posso contar

Acredita em mim PARCERIA

Me ouve

BRAND

EQUITY

Torna a vida mais facil

Me faz economizar dinheiro -
Agilizaodiaadia | =1 528 eu0)

Tem um servigo que
economiza tempo Poder de

explicacao

67%

Analise feita por meio de modelagem de equagobes estruturais.

— [ILUMEC

N: 648



Parceria e Seguranca estao correlacionadas, uma | | Ul\/l Em
oportunidade de enquadramento - ~

Altamente
correlacionados

78%

N: 648
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Oportunidade: seguranca como proximidade,
cuidado e parceria.
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WhatsApp € um dos caminhos a serem explorados

“Considerando os ultimos 12 meses, indique quais os meios usados
por criminosos ao te abordarem para aplicar golpes financeiros:”

“Indique abaixo quais procedimentos seu banco principal
possui para prevenir golpes financeiro.”

Whatsapp 71% Limite de cartdo de crédito 91%
SMS 64% Cartao virtual 88%
Telefone 57% - .
Limite de pix 85%
Email 51% . o
Alerta via aplicativo 84%
Anuncio na internet 39%
Limite noturno 74%
Rede social 33%
Bloqueio preventivo de transagao 68%
Site 22%
. Alerta via email 68%
Plataforma online 19%
Chat 7% Alerta via sms 67%
Presencial 3% Limite de cartdo de débito 66%

Autorizacao de transacao em duas

Anuncio narua 2% 65%
etapas
Nao fuiabordado 1% Modo fora de casa 48%
- .
Outro (especifique) 1% Alerta via whatsapp 47%

N: 648



Dicas para publico de risco (CRM)

Nunca

anote sua senha
junto ao cartao.

Entenda o golpe

Tudo comega com uma armadilha conhecida
como phishing. O golpista envia aos alves .
mensagens com links maliciosos. Temas
como ofertas imperdivels, pontos de

alertas

xpirar ou sdo
Iscas enviadas por SMS, WhatsApp ou e-mall.

Semp

memorize
sua senha.

A pessoa clica no link da mensagem,
‘que leva a uma pagina falsa, muito
parecida com site das instituicdes,
solicitando dados confidencials, como
agéncia, conta, nimero do cartio, e
senhas.

Conheca dicas do
WhatsApp sobre como
evitar cair em golpes

“Troquei de nimero, me
faz uma transferéncia?

Alguém solicitou o seu
numero de ativagao do WhatsApp.

i Aguacte o resposts.
O WhatsApg retomart seu e-mal e it 3 horos

@ WhatsApp

ILUMEC



— [ILUMEC

Escuta ativa para antecipar ondas de golpes

Hidden Insights ILUMEC Feed € Analysis Brands Favorites Tutorials Curatorship Admin S DanielDias [

Busca por termos 01/10/2022 23/09/2024 BUSCAR Buscaavancada ¥

252 Elementos mais utilizados ¢} Ranking de intencdes (2 Temas mais compartilhados

G QL DADE INTENG DE E u DE

mobzapsp 91 investir 997 criticar 96 Comida 8
por que! " 1 cai mesmo com 9
queda da inflacdo Ica 99 compartilhar 795 Arte 8
alerta golpe do pix 9

ge globo 98 chocar 721 Humor de Whatsapp 7
motorista emocionado 9 infomoney 98 anunciar 7095 Musica 69
oferta camisa netshoes 2 vivo 98 depreciar 68 Moda e Beleza 67
plataforma de aposta esportiva 9
fanaticos sports euro 98 comover 67 Viagem 6
dica deinvestimentoemiagdes = meta 98 descontrair 6426 Golpes ou correntes 592
maior paulada que o magalu ja 9
recebeu @magazineluiza 98 divulgar 619 Cotidiano 5419
imeme fatiaicartad deferedifo B seudinheiro 98 rcelamar 6 Humor geral 5387

Comparar termos

sl ) m



ILUMEGS

Canal seguro para checagem rapida

Acesse e personalize suas

Desconfiou '\
que é golpe? : Hubde Wi

Procure o BB. \ ’ | / Seg ura n(;a e
N




INSIGHTS E
APRENDIZADOS
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. GRANDE PARTE DOS GOLPES ENVOLVEM INSTITUICOES FINANCEIRAS

P MARCAS COM MAIOR RECALL DE PROPAGANDA SAO PERCEBIDAS COMO MAIS SEGURAS
I PERCEPCAO DE SEGURANGA IMPACTA SIGNIFICATIVAMENTE KPIS DE NEGOCIO
P TEMPO DE RESOLUCAO DO GOLPE E RISCO DE PERDA DE PRINCIPALIDADE

" PARCERIAE SIMPLIFICACAO SAO MELHORES ENQUADRAMENTOS PARA CONSTRUCAO DE MARCA

o WHATSAPP E UM CAMINHO AINDA POUCO EXPLORADO PARA CONSTRUCAO DE PARCERIA
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senise@ilumeo.com.br
Linkedin: Diego Senise

daniel.dias@ilumeo.com.br

Linkedin: Daniel Madeira
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