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50 billion connected devices. $19 trillion opportunity. All by 2020.

- Theo Priestley, technology strategist, Forbes contributor
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Experiéncias digitais end-to-end mudam a forma
do cliente se relacionar com os servicos
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_contexto atual

A penetracao de acesso a internet aumenta, assim como as
oportunidades nos servicos financeiros

penetracdo de acesso a internet e smartphones populacdo bancarizada penetragéo por

(% total da populagéo) . . penetracdo de mobile banking (2014) modalidade de uso (2014)
penetracao de economias - r— 2 _
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penetracédo internet? niveis atuais de paises com

maior penetragdo de smartphones LA
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banking eletronico
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I 26% 23%
2008 2010 2012 2014 2016 2018 2020 2022 2024 il . L
mobile comércio
1) valores estimados para 2014 FRA banking eletrénico
2) considera a penetracéo de pessoas com acesso a smartphones
Fonte: Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria 2014 Fonte: Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria 2014 Fonte: Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancéria 2014




Gﬂ

Ciab FEBRABAN  Evolugio dos servigos tradicionais para o digital FEBRABAN
2016




<

b Ciab FEBRABAN  Evolugio dos servicos tradicionais para o digital FEBRABAN

0 mundo muda

@% Mobilidade
urbana

Novas formas

de se comunicar

O celular na E
palma da mao &
Tempo é o £¥>
novo luxo e

Experiéncia
0|
de consumo

Boom das
Midias

Sociais
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_as pessoas mudam
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Volume de transacdes de clientes Itad Unibanco Share de Transac@es por Canal
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_digitalizacao

mercado Itad
estratégia stand alone estratégia digital end-to-end
* banco tradicional — commodity e utility -focoestrateglco ................................ \
. . ;€ priorizagoes Inovagao um banco digital de fato
= unidade digital - UX i ® sinergia entre » concreta
|n|_C|at|vas com valor
= iniciativas independentes - aquisi¢cdes it cuidado com para o cliente
custos -\
............................................................. construcio de
estratégia green field um banco, uma experiéncia transacdes digitais

= relacionamento = estar com o cliente onde ele estiver

= diaadia
banco

tradicional,

rentavel e
regulado

= ser relevante para o cliente

= crescimento sustentavel

= digital do inicio ao fim
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Produto certo, para o cliente certo, no canal certo e no momento certo.

~ Otimizacgé&o por CRM / Big Data ~ Monitoramento de vendas ~ Integragcdo Multicanal
: 2,5 milhdes de ofertas por dia : em tempo real, minuto a minuto : 1 milhdo de simulagdes gerando
: : leads para equipe comercial
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No mundo digital, a velocidade no atendimento € fundamental.

Backoffice

95% das demandas
resolvidas no ato

. Prontidao ~ Processos
! 90% dos contatos respondidos 95% dos negdcios podem

: em menos de 30 minutos : ser formalizados sem o cliente

(Agéncias Digitais) : precisar ir até a agéncia

Dias = Horas

Horas = Minutos Dias m» Horas




b FEBRABAN

Ciab FEBRABAN Evolucao dos servicos tradicionais para o digital

PAON[S

Um novo jeito de trabalhar

Nova forma de . Criac&o de carreiras digitais ~ Equipes multidisciplinares

: selecionar e desenvolver : Mais de 3.000 pessoas : Times trabalhando na
: 200 cursos disponiveis operando os negocios digitais : metodologia Agile

: na plataforma online
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Ofertas cada vez mais em meios digitais

Ital Empresas Digital

~ Digital
Contratagao z Com papel
A experiéncia PJ=PF 96% 97%
B53% — O
o~ 2
: Como se fechava . |
um contrato etélféas | 2 dias
Como se 3 b
: i 4% 3%
fecha hoje etapasl online O‘\ﬂ ey
2014 2015 lﬁy
Desconto Desconto | Antecipacao Giro Giro s
Cheque Duplicata Cartdes Aval Cartdes - Oferta 100% dlgltal J
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PAON[S

Experiéncia no smartphone = =

Apps Itau PF e PJ

Co-criacédo com os clientes

+200 feedbacks por dia

novas
versoes a cada

15 dias
- 73% pecencias

notas boas
+33pp nas lojas

Releases
2013 =8vs 2014 = 35
2015 =56
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Experiéncia no smartphone ===

O jeito mais facil e rapido de transferir Transferéncias em
dinheiro do Itat para qualquer banco 10 segundos_

Itad tokpag

Maria de Souza Santos
11 9999 9999

Maria de Souza Santos
R$ 50,00

Beatriz A. Nunes

g

agéncia 1234 conta XXX45-6

senha elet
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PAON[S

FEBRABAN

Experiéncia no smartphone ===

Pagco ntas O app que vai revolucionar e simplificar
seu “contas a pagar”, PF e PJ.

= ler codigo de barras cancelsr  complete os dados = lista de contas L

condominic
& 111l notebook preto e
r “telefone
venc. 20052015

valor do pagamento: R$ 2.500,00

co
— nta

agéncia data do pagemento: 23/06/2015

senha eletronica

lembrar agéncia e conta

acessar

‘conta de luz
total a pagar (2) Rrs 438,50
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Cartao Virtual

Itaucard ==

Ola, Maria

acessar

Experiéncia no smartphone

Tornando as compras online mais

seguras

=]
B [tau Uniclass Master Multiplo G...
8l 712 1eUs cartdes W
e dirshd
#35.050,01
tatal % 5.100,00

Il pagaments

fasurs etual (fechadn;
28/07/215

Toesl & page
R% 99,89

cidigo para pagamenio

Atencdo

Salve & imagem do cartdo virtual
no seu celular ou anote todos 0s
dados em um lugar seguro. Atela
seguinte serd exibida uma anica
Vez e vook precisara de todos os
dados para fazer sua compra

cartao virtusl

ITAL UNICLASS... final - 7121

ftau Uniclass Multiplo Mastercard Gold

S4yy5 400y 2239 k4l0O
viliade D3/28  cosn de sopuinga 211

MARIA DA S SANTOS

-

FEBRABAN
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_busca por diferenciacéao

caixa eletrébnico linternet

biometria

personnalité
digital
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Lineu Andrade




