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Carta ao leitor

Diante de um ambiente cada vez mais volatil, incerto,
complexo e ambiguo, a resiliéncia da industria
financeira e a confianca no setor bancario se
tornaram pedras fundamentais para a sustenta¢ao
dos negocios.

Neste cenario, 0s bancos brasileiros tém
demonstrado agilidade e flexibilidade ndo s6 para
enfrentar os desafios de um mundo cada vez

mais VUCA', mas para continuar tracando um
caminho prospero de evolugao e transformacdo dos
negocios, viabilizado pela novas tecnologias.

A crescente pressdo inflacionaria em muitos paises,
as mudancas climaticas globais, a transicao para
uma economia mais sustentavel e a desigualdade
social, sdo apenas alguns exemplos desse ambiente
VUCA, que impactam qualquer industria e setor.
Além disso, os consumidores estao cada vez mais

conectados e empoderados, buscando solu¢des
rapidas, faceis e convenientes, o que demonstra que
0S bancos também precisam se adaptar e acelerar
mudancas profundas em seus negocios.

Este contexto tem feito com que o indUstria bancaria
seja uma das gue mais investe em tecnologia, que
implanta inovagdes tecnoldgicas e que articula
solu¢Bes com diversos parceiros.

Inovacdes adotadas, como o PIX e o Open Finance,

Rodrigo Mulinari

Diretor do Comité de
Inovacgao e Tecnologia da
FEBRABAN

"WUCA: Volatility (volatilidade), uncertainty (incerteza), complexity (complexidade) and ambiguity (ambiguidade)

QB

tém sido bem aceitas pelo mercado bra.siileiro e estao
servindo de modelo para diversos paises do mundo.
Nesta trilha de inovacdes e novas tecnologias, ainda
ha um longo caminho a ser percorrido, conforme
discorreremos neste volume. Entretanto, é inegavel
que, Nos ultimos anos, a robustez da industria
financeira brasileira tem sido um admiravel trabalho
do ecossistema.

Tenha uma otima leitura!

Sérgio Biagini

Socio-Lider da Deloitte
para a Industria de
Servicos Financeiros
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Amostra e metodologia

A pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria chega

a sua 312 edi¢do e, neste ano, apresentara o conteudo
em dois volumes. O primeiro explora os investimentos
e tendéncias em tecnologia, enquanto o segundo
abordara as transac¢des bancarias e 0 comportamento
do consumidor. Na primeira etapa, a coleta de dados
foi realizada entre dezembro de 2022 e marc¢o de
2023, por meio de formulario eletrénico e entrevistas
em profundidade com lideres de tecnologia.
Dezesseis bancos responderam os formularios
qualitativo e quantitativo, o que representa 84%

dos ativos da industria bancaria no Pais. Ja em

relacdo as entrevistas, foram concedidas por 28
executivos atuantes na area de tecnologia bancaria.

A analise dos resultados foi realizada a partir

dos depoimentos individuais dos executivos, 0s

quais se consolidaram em uma Unica narrativa que
representa o setor.

Para complementar, foram incluidas informacoes

de dados publicos e de pesquisas da Deloitte.

Bancos participantes

Dos ativos
bancarios do Brasil

Executivos
entrevistados

Q@ ®
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Consolidacao tecnologica e integracao

Em 2021, a inddstria bancaria realizou grandes

avanc¢os tecnologicos em canais digitais e na eficiéncia

de suas operac¢8es, por meio da digitalizacao. Ja
em 2022, o foco se deu na consolidacao de acdes
voltadas a construcao de jornadas mais ageis,
customizadas e sem atritos.

E 0 movimento observado no ano passado se
mantéem em 2023, com 0s bancos cada vez mais
orientados a dados, conscientes da necessidade de
transformar a cultura organizacional paralelamente
a0s avanc¢os tecnologicos, usufruindo dos beneficios
dos investimentos em cloud.

Destacam-se, também, a evolucao no atendimento,
cada vez mais digital e humanizado e a ascensao
da pauta de ativos digitais, abrangendo temas
emergentes, como NFTs e 0 Real Digital.

TAmostra equalizada: 14 bancos

VY
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Agenda dos executivos de Tl em 2023

Para suportar as a¢fes decorrentes destas Agenda da area de Tecnologia, segundo os executivos:
prioridades, de acordo com 0s executivos
entrevistados, 0s seguintes assuntos estao na agenda
da area de tecnologia neste ano:

E | Segurancga
A VY cibernética

>» Otimizacao do legado e priorizacao de cloud; A\

) IA como tecnologia essencial para automacao;

»» Seguranca cibernética inteligente para |
lidar com o aumento da conectividade e com Cloud
a dependéncia exponencial de dispositivos e

sistemas on-line;

»» Movimentos emergentes, como ESG, B ET

Tokenizacao de ativos, Real Digital, 5G \ R0

e Metaverso. Movimentos

emergentes
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Otimizacao do legado e priorizacao de cloud
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Apesar de preocupacdes e algumas incertezas em
relacao aos custos relacionados a ado¢do plena de
cloud, os executivos entrevistados citaram fatores que
influenciam nesta jornada:

Cloud native VS Migracao dos legados

A migracdo para cloud demanda moderniza¢cdo mais
profunda da arqguitetura tecnoldgica, a fim de trazer
mais seguranca e robustez operacional, conciliando
flexibilidade, escalabilidade e equilibrio dos custos.
Neste contexto, os bancos tém optado por:

Modernizar sistemas nao-core, como ERP, CRM,
etc,

Migrar canais digitais (Internet Banking, Mobile
Banking);

Remanufaturar e migrar aos poucos os sistemas
core,

Desenvolver sistemas cloud native, ou seja, ja
adaptados para cloud publica.

TAmostra: 12 bancos; 2Amostra: 11 bancos; 3Amostra: 9 bancos; “Amostra: 7 bancos

O desafio em cloud vai além
do investimento. Também

& preciso considerar a

ado¢do — que nao ocorre de
maneira imediata e requer
uma discussao sobre como e
guando desativar o legado - e
a capacitacdo de profissionais
em cloud e mainframe

ERP?

36% @ 9%

CRM3

44%  12%

Analytics e Business Intelligence*

29% | 42%

Bl )¢ aconteceu
B Esté previsto

Sem previsao
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Multicloud FinOps ndo trata somente a reducao de custo com a
De acordo com estudos da Deloitte, 80% dos adocdo de cloud, mas também a geracao de valor. Por
players do setor de servicos financeiros no mundo exemplo, possibilita a orquestracdo do consumo em
adotam uma estratégia multicloud. ambientes multicloud e a otimizac¢ado dos recursos de
Com a adocgao de cloud em diferentes provedores, forma eficiente, sem desperdicio e com alinhamento

a gestdo e a sincronizacdo de produtos e entre as equipes de desenvolvimento e engenharia,
plataformas se tornam mais complexas, exigindo para uma entrega agil, eficiente e com qualidade.

um processo de reorganiza¢ao e unificacdo
das operacdes. Este processo, poréem, pode ser

facilitado por meio de tecnologia que ofereca uma Investimos na estratégia multicloud
Unica camada de gerenciamento e abstracdo entre

clouds. devido a sua flexibilidade,
FinOps agilidade e capacidade de mitigar
Um dos desafios na ado¢do de cloud é estabelecer eventuais riscos, nor questc’ies de

as capacidades e as competéncias FinOps. Por meio o . . .
do efetivo controle dos custos em cloud, os bancos |nd|spon|b|l|dade ou instabilidade

podem obter o maximo de valor - suportando
as equipes de engenharia, financgas, tecnologia e
negocios - na tomada de decisGes sobre gastos,
com base em dados e insights.

FinOps é essencial. Cloud nao
pode ser um cartdo de credito
sem limite. A palavra de ordem
Chama-se governanga, tanto de
TI gquanto financeira

3

Dos players do setor financeiro no
mundo adotam estratégia multicloud
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IA como tecnologia essencial para automacao e eficacia

Nesta edicdo, a Inteligéncia Artificial continua na
vitrine como umas das tecnologias prioritarias
das areas de Tl dos bancos, sendo aplicada
principalmente na seguranca cibernética, na
automacdo e na eficacia dos assistentes virtuais.

As aplica¢Oes de biometria, chatbot e RPA sdo as
mais utilizadas e as consideradas mais importantes
pelos bancos. Isso confirma a preocupacdo do
setor com a eficiéncia nas operacdes e em prover
um atendimento ao cliente cada vez mais agil,
responsivo, seguro e humanizado, sendo 1A a
chave para uma interacao mais fluida e natural
entre o homem e a maquina.

& G Aaplicacao de solucbes de
Inteligéncia Artificial comecou
pela tematica antifraude e, agora,
esta voltada para o CRM

Executivo de Ti

Aplicacoes de IA utilizadas’

Biometria facial

100%

m‘
>
Q)
—~+
(oN
@)
~+

0%

100%

0%

RPA
92%

Inteligéncia cognitiva

53%

User interface

42%

Robd Advisor

25% 75%

Biometria por voz

17%  83%

B Tem [ Néotem

1 O Aplicag6es de IA mais
importantes, dentre as
1 O utilizadas pelos bancos?

20
30
4°
5o
6°

TAmostra: 12 bancos; 2Amostra: 11 bancos
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A colaboracao entre a forca de trabalho e a
inteligéncia artificial

Ndo basta simplesmente adicionar IA a fluxos

de trabalho ou tarefas existentes ou trata-la
separadamente dos profissionais. Os bancos
devem considerar novas abordagens e estrategias,
para incentivar o sucesso nas colaboracoes

entre humanos e maquinas. Ha muitos tipos de

interacdes que os profissionais podem ter com a IA:

pessoas que trabalham supervisionando maquinas;
profissionais que sao supervisionados por
maquinas; e agueles que as tém como colegas de
equipe, trabalhando de maneiras aberta, altamente
iterativa e interativa. A interacao e a cooperacao
entre homem e maguina sao essenciais para
garantir gue a IA seja desenvolvida de forma
humanizada, responsavel e ética.

Tipo de interacao com a IA

Aconselhar e repetir:

As maquinas fazem sugestdes em tempo
real para os humanos, por meio de
dialogo constante, formando um looping
entre eles.

Sequenciar:

Humanos e maquinas executam o
trabalho separadamente e em ordem
sequencial, mas verificam o trabalho uns
dos outros.

Replicar:

As maquinas replicam o trabalho
humano, com supervisao (quando
necessario).

Maquina como
surpervisora

Tipos de autoridade da IA

Maquina como
colega de equipe

Maquina como
subordinada

11
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Seguranca cibernética inteligente

Na indUstria bancaria, a seguranca cibernética é
crucial para proteger as informacdes financeiras
confidenciais dos clientes e garantir a continuidade
das operacdes. A seguranca cibernética inteligente
nao depende de uma tecnologia, mas de uma gama
de métodos de verificacdo e autenticacdo, alinhando
capacidades intelectuais e tecnolégicas.

Em 2023, os bancos pretendem direcionar seu
orcamento de seguranca cibernética para
infraestrutura, prevencao as ameacas
cibernéticas, gestao de identidades e acesso,

e na contratacao de especialistas na area de
seguranca da informacao.

O banco ndo € um apenas um
provedor de servicos financeiros,
mas também de seguranca

TAmostra: 16 bancos; 2MUltiplo fator de autenticacdo

Temas com maior expectativa de aumento de investimentos em seguranca cibernética

em 20231

A
A+

Contratacao de
especialistas para a
area de seguranca

da informacao

A
@

Prevencao
as ameacas
cibernéticas

)
@

Infraestrutura

A

&

Gestao de
identidades
@ acessos

A

<@

Deteccao e
respostas a
incidentes

cibernéticos

Entendemos que camadas extras de protec¢do, como
0 MFA?, podem deixar a experiéncia do cliente mais

longa, entretanto, trazem muito mais seguranca

Q@ ®
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Seguranca cibernética inteligente

Inteligéncia Artificial, na disciplina de seguranca
cibernética, é crucial. Por exemplo, a capacidade da IA
de identificar padrdes e aprender de forma adaptativa
em tempo real, conforme os eventos ocorridos,

pode acelerar a detec¢ao, contencao e resposta

a0s ataques cibernéticos, ajudar a reduzir a carga
pesada dos analistas do SOC', e capacita-los a serem
mais proativos. Esses profissionais provavelmente
permanecerdo em alta demanda, mas a IA mudara
seus papéis. Os analistas deverao reduzir seu foco em
alertas de triagem e outras atividades operacionais

e reativas, direcionando-o para atividades mais
estratégicas e proativas.

Neste contexto, 0s bancos estdo aumentando

ainda mais os investimentos em treinamentos e em
quantidade de profissionais treinados em seguranca
cibernética.

Security Operation Center; 2Amostra equalizada: 8 bancos

Investimentos em treinamentos de seguranca cibernética?

Pessoas, em geral, em Profissionais de Tl em
seguranca cibernética seguranca cibernética

2021 2022 2021 2022
R$ 6,4 R$ 14,2 R 2,7 R$ 5,
Investimentos em treinamentos (R$) .$ 6,, 122% $ . $ 5? 1.023% .$ 5,,9
milhoes milhoes mil milhoes
175,7 169,1 1.1
Profissionais treinados 5 -4% 69.' 7,5 mil 315% 3 g
mil mil mil

Mais que dobra o ¢ I8 o o

iInvestimento em treinamento O investimento em
em seguranca cibernética treinamento em

para profissionais dos bancos seguranca cibernética
para profissionais de Tl

13
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Seguranca cibernética inteligente

Aléem de demandar profissionais qualificados e
capacidades tecnoldgicas de ponta, a seguranca
inteligente precisa ser capaz de agrupar diferentes
informac¢8es dos mundos fisico e digital, em um unico
identificador, para uma pessoa ou objeto, o que
facilita proteger ndo s6 0s perimetros organizacionais,
mas tambem a privacidade dos clientes ao longo de
Sua jornada.

Portanto, a identidade digital é fundamental no
ecossistema financeiro, pois se torna sindénimo
de integridade validada, isto é, toda decisdo
tomada pelo cliente pode ser capturada com sua
identidade digital. Atualmente, esta rastreabilidade
traz oportunidades de monetizar os dados ao criar
valor para o cliente, considerando suas preferéncias.

Um fator importante para arquitetar uma
seguranca inteligente é a adequacdo a
regulamentacdo sobre coleta, tratamento e
armazenamento de informacdes pessoais.

Essa adequacgdo requer avancgos na interface dos
usuarios, de modo a facilitar o entendimento de
quando e como os dados estdo sendo utilizados.
Neste sentindo, um trabalho conjunto entre
bancos e 6rgaos regulatorios pode garantir, ao
mesmo tempo, privacidade, seguranca, fluidez e
espaco para a inovacdo tecnologica.

14
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Movimentos emergentes

A indUstria bancaria é, quase sempre, a primeira a
testar as tecnologias disruptivas do mercado, ndo
apenas pelo fato de o setor ser um dos gque mais
investe em Tl no Pals, mas, principalmente, por
buscar formas de diferenciacdo competitiva, e de
melhorar a experiéncia dos clientes e a eficiéncia de
suas operacdes. Tanto que movimentos emergentes
ja estdo sendo mapeados, testados e priorizados na
agenda dos executivos, mesmo que sua ado¢ao esteja
prevista em uma linha do tempo mais ampla. Sao eles:

» ESG;

»» Tokenizagdo de ativos;

) Real Digital,

» 5G;

» Metaverso.
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ESG O que foi apontado pela lideranca de tecnologia:
O tema ESG, que € extenso e abrangente, vem
sendo priorizado na indUstria bancaria, conforme a‘
, . -4 Tém area dedicada no banco, mas nao
seu proprio amadurecimento, 0 avanco das

. o \ . necessariamente na estrutura de Tl
demandas dos orgaos reguladores e a relevancia -

do tema para a sociedade. No quesito eficiéncia
energética e carbon net zero, por exemplo, 0s
executivos entrevistados ratificaram os esforcos
realizados pelas instituicdes e 0s COMpPromissos
de zerar as proprias emissdes. Mas, 0 caminho a
ser percorrido ainda é longo quando se amplia o
conceito de sustentabilidade para o ecossistema,

pois ha dificuldades de definicdo de parametros, EFm termos de governanca, ja

modelagem com dados preditivos, monitoramento ;
) ! N estamos estruturados, e também
de acles e documentacdo. Sem duvida, o tema

de Financas Sustentaveis apresenta uma grande trabalhamos incansavelmente
oportunidade para a industria, a qual pode NO aspecto social. Porém, ainda
impulsionar a transicdo para uma sociedade ’ . :

ha muito espaco para evoluir em
carbono neutro. . :

ambiental e sustentavel

Existem graus de maturidade diversos em
relacdo a esse tema nas areas de tecnologia

Em Tl, 0 maior foco é em eficiéncia energética
e descarte de devices

16
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Tokenizacao de ativos

A Tokenizac¢do permitira a digitizacao de ativos

e, especialmente, a comercializacdo de valores
mobiliarios (a¢des, titulos de renda fixa, cotas

de fundos de investimento, moedas fiduciarias),
commodities (ouro, cobre) e ativos nao financeiros
(imoveis, patentes, obras de arte, musicas), de
maneira mais segura, eficiente, democratica e com
menos intermediarios.

Os bancos entrevistados estdo considerando-a
como oportunidade de transformar e democratizar
alguns mercados, conferindo novos papéis para os
participantes tradicionais.

O que foi apontado pela lideranca de tecnologia:

Exigira que o banco repense
Seus processos

Permitira novas formas de avaliar
e garantir o lastro de ativos

Ainda é incipiente no Brasil, mas
devemos estar atentos a ela

E mais tangivel e concreta do
que o movimento do Metaverso

Quem tiver competéncia e se preparar antes com seu digital
assets e integrar a Tokenizacao de ativos ao sistema, vai
aproveitar as oportunidades e simplificar a vida do cliente

1
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Real digital O que foi apontado pela lideranca de tecnologia:
O Lift Challenge, grupo de estudos promovido pelo
Banco Central para debater a CDBC brasileira, foi

um forte propulsor de discussdes avancadas sobre

a tokenizacdo de ativos e as tecnologias que a
permeiam. Dessa forma, houve uma grande troca de
conhecimento entre as instituicdes, as quais, ainda
gue estejam aguardando definicdes sobre mercado,
tecnologia e regulamentacdo, ja possuem projetos
desenhados de produtos e servicos que podem ser
testados nesse novo ambiente.

Vai gerar oportunidades para reformulacao e
criacdo de varios produtos

Com o Real Digital, também podera vir a
Tokenizacdo e a desburocratizacao

A arquitetura a ser utilizada vai permitir
maior ganho de velocidade

Vai possibilitar uma série de evolu¢bes, mas ainda
esta no inicio e carece de materializacéo

18
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5G O que foi apontado pela lideranca de tecnologia:
Alguns bancos ja estdo realizando protoétipos, MVPs
e parcerias envolvendo 5G. Ha expectativas de que

. . . . ol é > - \‘
a tecnologia 5G traga mais conectividade, agilidade e @{ﬁ Tem aumentado a cobertura e a conectividade
que esteja intensamente integrada com 10T, e que a ®
partir da “conectividade de ponta”, novos modelos de
NEGOCIO POSSam surgir. %ﬁ@ Diminuiu a laténcia
Porém, ha desafios importantes relacionados a o
arquitetura de rede, expansao territorial, preco e
disponibilidade de aparelhos 5G, como modems F =
P P o “omg’ | Tera mais aplicagdes, se aliada a loT
e POS. Entretanto, a nova tecnologia é vista como o
promissora e devera ser prioridade nas discussdes
das equipes tecnicas e de negocios. (@ Viabilizara inovacdes no atendimento em agéncias,
? com melhor mobilidade e mais agilidade.

19
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Metaverso O que foi apontado pela lideranca de tecnologia:
O Metaverso - ambiente simulado, imersivo,
experimentado por grupos de usuarios simultaneos
que interagem entre si e de forma continua - tem
futuro incerto, apesar de seu desenvolvimento
constante. Esta tecnologia pode permitir que as
instituicdes financeiras se diferenciem de variadas
formas. Dentre as principais oportunidades,
destacam-se a possibilidade de atrair, reter e fidelizar
NoVoS clientes, por meio de experiéncias imersivas.
Tambeém abre a possibilidade de criar ambientes
colaborativos de aprendizado para os profissionais,
com o uso de gamificacao, por exemplo, alem de atrair
novos talentos, que buscam flexibilidade na jornada
de trabalho.

A indUstria bancaria ainda analisa beneficios e
aplicacdes possiveis para os diferentes segmentos de
clientes e negdcios, pois este recurso demanda alto
investimento, interoperabilidade no ecossistema e a
adocdo de padrdes tecnoldgicos comuns.

Ainda ndo sabem qual sera o primeiro produto, mas
estdo pesquisando sobre o assunto

Estdo definindo os principais conceitoscom a area de
negocios, para estabelecer um possivel ponto de partida .

Alguns tém laboratério para entender qual
experiéncia podera ser construida

A maturidade e/ou conhecimento sao baixos

20
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Tecnologia da informacao como forca motriz da transformacao do setor

Dentre os setores privados, o bancario é o que mais  Composicao dos dispéndios com tecnologia, por setor, em 2022 (em % do total)
investe em tecnologia, tanto no Brasil quanto no 205 2% 2% 3% 3% 104
mundo. Em levantamento realizado pela Gartner, A%

ele fica atras apenas dos governos, na Composicdo A%

dos dispéndios em tecnologia em 2022.

20%

5%

5%

Brasil a0

% 11%

5%

204 9% 8% 304
Governo @ Setor bancario m Comércio
B Telecomunicacdes B Seguros B Agua, eletricidade e gés
B Tecnologia da informacao B Educacao B [ndustria extrativa
B Saude B Industria pesada B Produtos nao duraveis
— Valores mobiliarios Transportes B Automotiva
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Tecnologia da informacao como forca motriz da transformacao do setor

Em 2022, o volume do investimento chegou a R$ Total do orcamento em tecnologia (em R$ bilhdes)

34,9 bilhdes, um crescimento de 18% em relacao

a 2021. Este aumento foi impulsionado pela [l nvestimentos [l Despeses

implementacao de tecnologias que atendem as 2904 45,1

necessidades de escalabilidade e de flexibilidade
para a organizacdo, tais como cloud e inteligéncia

artificial. Para 2023, a expectativa é de crescimento 18% 349
ainda maior, podendo chegar a 29%, superando o 110, 29,6
volume investido no ano anterior. 26,7
12% 8%
519 23,9
19,8 24%
4% 24%

2018 2019 2020 2021 2022 2023
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Tecnologia da informacao como forca motriz da transformacao do setor

22,8 bi
Total dos investimentos em tecnologia (em R$ bilhdes) Total das despesas em tecnologia (em R$ bilhdes) 4o
0
- 18,4 bi
B Software ] Hardware Telecom Servicos de TI* 17.7 bi o
15,6 bi
Y-13%
14 bi :
12,1 bi
. 8%
11,2 bi ’ 51%
33%
VY-31%
0%
16%
2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022

* Nos anos anteriores a 2020, ndo era solicitado aos bancos o total de despesas e investimentos com servicos de Tl. A partir de 2021, houve uma reclassificacdo da categoria de servicos de TlI; Os investimentos e as despesas de
software com mainframe estdo inclusos em hardware 24
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Tecnologia da informacao como forca motriz da transformacao do setor

Em 2022, houve maior crescimento em Servicos Composicao do total de despesas e investimentos em tecnologia

de Tl, de 6 pontos percentuais em relacao a 2021,

chegando a 18% dos investimentos totais. Esse . Software . Hardware Telecom Servicos de TI*

aumento esta relacionado com a amplificacdo do uso

de cloud, que necessita de todo um ecossistema de 19.8 bi 23.9 bi 26,7 bi 29 6 bi 34,9 bi

servicos agregados, como para facilitar e expandir a
implementacdo, assim como a contratacdo de mao de
obra especializada.

2018 2019 2020 2021 2022

* Nos anos anteriores a 2020, ndo era solicitado aos bancos o total de despesas e investimentos com servicos de Tl. A partir de 2021, houve uma reclassificacdo da categoria de servicos de TlI; Os investimentos e as despesas de
software com mainframe estdo inclusos em hardware
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Tecnologia da informacao como forca motriz da transformacao do setor

Os sucessivos crescimentos do or¢camento total Tecnologias aplicadas pelos bancos em 20221 Estimativa de participacao de temas no

de tecnologia visam dar suporte a transformacao (respostas multiplas) orcamento total em tecnologia2 (em reais)
tecnoldgica baseada em centralidade e seguranca

do cliente. A diversidade de tecnologias adotadas CRM

simultaneamente exige dos executivos uma 75% 722V

priorizacdo ampla, mesmo para aquelas com o/ o "2 S%ac?;ttlg/

menor grau de maturidade, como 5G e IoT, mas / 425\
que ja estdo sendo implantadas e fomentadas para / 2022 0%
expansdes futuras. 19%

Quanto a estimativa para 2023, os investimentos

2023

50%

Blockchain

100% IA, analytics e big data

continuos em centralidade no cliente podem Seguranca

- | cibernética 990wV
ser exemplificados pela expectativa de aumento
na participacdo do orcamento em CRM, em IA, 38% 776 2023
Analytics e Big Data, reforcando a busca pela \ I\;ocess e_/_° 13% M »j\;\

personalizagao no relacionamento e a consequente \ 2022 28%
maior eficiéncia na explora¢do dos dados. A 75%

1

migracao para cloud continua no foco dos Cloud publica Migragdo para cloud \

investimentos e tambéem deve se expandir em pelo °x—° ) 1 ,8bi

menos 20% em 2023. : 2023
1,50 2

TAmostra: 16 bancos; 2Amostra: 14 bancos; Nota: Para o ano de 2023 foi solicitada uma estimativa aos bancos 2022 20%
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Open Finance como aposta para manter a relevancia

O ambiente tem se tornado mais competitivo com Principais formas de geracao de valor para os bancos por meio do Open Finance" (respostas multiplas,

0 Open Finance, a medida que facilita 0 acesso aos
dados e ao historico do cliente, e possibilita maior
relacionamento com as diferentes instituicdes. Aléem
disso, organizacdes “ndo bancarias” - iniciadoras

de pagamento com expertise na captura de dados,
entendimento sobre a jornada do cliente e oferta
de produtos e servicos complementares — estao
adentrando, por meio de embedded finance e
Banking as a Service (BaaS), no sistema financeiro.
Junto a competicao, existem oportunidades

de gerar valor, por meio do aumento da base

de clientes, das vendas de outros servicos e
produtos a eles, da definicdo mais inteligente de
precos e da possibilidade de construir um melhor
relacionamento, conforme o contexto e 0 momento
de vida do cliente.

TAmostra: 16 bancos

até 3 opcdes)

/

Maior oferta de
produtos financeiros

38%

Melhorar a precificacao
dos produtos

/

) 699,

/

Conhecer melhor o
contexto do cliente

9 319

/

Reduzir risco de crédito

9 44,

/

Oferecer o servico de
Iniciacao de Transacao
de Pagamentos (ITP)

19+

Expandir negdcios néo
financeiros

/

28
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Open Finance como aposta para manter a relevancia

QIO

Um ponto importante no quesito “geracdo de valor” é Percentual dos bancos com adesao de clientes ao Open Finance!
a adesao do cliente a este novo padrao.

Atualmente, 80% dos bancos respondentes afirmam
que até 10% de sua base de clientes aderiu ao Open Até 10% da base De 11% a 20% da
Finance. Proporc¢ao ainda timida, porém, para 2023, a de clientes base de clientes
maior parte espera que a adesao aumente. Isso indica
gue 0 movimento esta apenas comec¢ando e levara
alguns anos para, de fato, se disseminar e amadurecer

Nno mercado brasileiro. Adesao em 2022 80% 20%

Os beneficios, tais como comparacao de produtos e

Mais de 20% da

base de clientes

0%

servicos, facilitacao de crédito, interoperabilidade nas
transacdes e experiéncia de compra diferenciada,

poderdo ser experimentados pelos clientes, a medida Fxpectativa de 53 27
' ades3o para 2023 % %

que os players do mercado evoluam nas jornadas
digitais e que os clientes expandam a adesao.

TAmostra: 15 bancos

209%
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Open Finance como aposta para manter a relevancia

~ cn . . Acoes
Acoes para elevar a experiéncia dos clientes

Nos proximos anos, a tendéncia é que, com a
consolidacao do Open Finance no Brasil, os atuais
produtos e servicos ofertados pelos bancos
deixem de ter um diferencial competitivo. Neste
cenario, as instituicdes terdo que se reinventar

Atendimento
holistico, com
geracao de valor
por meio de dados

constantemente, combinando tecnologias Opgoes de
| autoatendimento
inovadoras com um servico cada vez mais digital

diferenciado e customizado aos clientes.
A tabela ao lado exemplifica algumas maneiras

eficientes de elevar a experiéncia dos clientes. Entrega de valor,

por meio da
inovacgao

Melhor precifi-
cacao e otimizacao
de custos, para
impulsionar a
lucratividade

Como é agora?

Os clientes esperam atendimento

de um gerente de relacionamento
mais especializado, altamente
instrumentalizado com informacdes e
dados e que agregue valor a relacgao.

Os recursos de autoatendimento
podem ter muitas reclamacgdes e sao
estigmatizados pela baixa usabilidade e
pouca integracao.

Os produtos e servi¢os bancarios sao
vistos como commodities pelos clientes.

O foco em automacao e otimizacdo de
custos permanece, mas muitos processos
sao complexos, manuais e baseados em

papel.

Como pode ser no futuro?

Os gerentes de relacionamento poderdo gerar insights mais
sofisticados e personalizados, além de atuar como advisors

- contexto no qual dados e tecnologia serdo essenciais para
agregar mais valor aos seus clientes, por meio de proatividade
e proximidade.

A integracdo de todos os canais de atendimento se torna
realidade e é fator chave na personalizacdao do atendimento.

Produtos, servicos e negdcios mais inovadores: os modelos
ganham vida para entregar valor e diferenciacdo, por meio

dos dados - os quais podem ser monetizados, criando valor
transferivel - e da atividade em rede dos clientes. Todos os
servicos podem ser feitos de forma digital, minimizando etapas
gue exigem entrada em papel ou visitas presenciais.

Atualizacdao dos modelos de precificacao, com direcionadores
de custo e dados alternativos - oriundos do Open Finance

e de atividades em rede dos clientes irao refletir em precos
ajustados ao risco e a capacidade de gerar negdcios. A
digitalizacdo e a simplificacdo serdao orientadas para reduzir o
custo de servir.
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Mais uma vez, 0s bancos mantém as preferéncias Plataforma exponencial g Posicionamentos elencados
. g
no posicionamento estratégico perante ao Atua como uma plataforma na qual ; pela amostra’
_ _ todos os tipos de servigcos conectados S
movimento do Open Finance. Neste ano, o s50 oferecidos em um conjunto g
posicionamento de plataforma exponencial coerente. Abertura canal
continua relevante, agora com 27% das instituicoes
bancarias adotando-o. Esse posicionamento é P Plataforma financeira

percebido pelo aumento da oferta pelos bancos, de Banco expandindo sua oferta de
servicos e canais de distribuicao,

produtos e servicos além dos tradicionais bancarios, . ,

, aproveitando as APIs selecionadas.
como os marketplaces, estabelecendo parcerias Abertura canal
mais disruptivas e a expansdo de jornadas mais
completas para os clientes, o que pode resultar

em novas fontes de receita e maior satisfacdo dos @
consumidores. ﬁ

O Open Finance foi muito Abertura canal
importante para dar um guidance.
Do ponto de vista técnico, serviu
para desenvolver e para acelerar

Expansao servicos

Expansao servicos

Jl Plataforma exponencial

B Plataforma financeira

Posicionamento tradicional
Oferta os produtos e servigos
financeiros tradicionais por canais
proprios, sejam fisicos ou digitais.

Provedor de produtos

M‘ ) )

Posicionamento tradicional

Expansao servicos

Abertura canal

TAmostra: 15 bancos; Todas as instituicdes que responderam essa questdo participam do Open Finance como correspondente de crédito, detentora de conta, prestadora de servico de iniciacao de pagamentos e transmissora/receptora de dados.
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Consolidacao de um ecossistema orientado a inovacao

Q@ ®

A conexdo dos players da industria bancaria com seus

parceiros do ecossistema tem sido determinante na
ampliacdo das ofertas de servicos e produtos nos
canais digitais. Neste contexto, os bancos alavancam
o0 relacionamento com diferentes tipos de parceiros,
para prover servicos mais completos e até entrar em
segmentos novos, como forma estratégica de agregar
valor, complementar jornadas e consolidar a busca
constante pela inovacao.

TAmostra: 15 bancos;

W

Gestao financeira
para clientes

) 2"

Empréstimos/
Crédito

x
A4

Meios de
pagamento

W
@

Aberturas
de contas

W
&

Investimentos

Prioridades no relacionamento com parceiros, no contexto dos canais digitais em 20221

W
44

W
@

Seguros

Principais segmentos de startups para parcerias em 20221

ke

44

Retailtech
(varejo)

Tech
(software)

Fintech
(financgas)

Agtech
(agronegdcio)

&

Cleantech
(tecnologia

ke
@

HRTech (recursos

limpa)

humanos)
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Consolidacao de um ecossistema orientado a inovacao

Para fomentar o ecossistema, 64% dos bancos Total de APIs externas!
disponibilizam portal desenvolvedor para que suas

APIs sejam consumidas e seus recursos, utilizados

no desenvolvimento de solucdes. A medida que os

superapps e superstores forem amadurecendo, a

tendéncia € que o nUmero de APIs externas aumente 259

uma vez que elas auxiliam na disponibilizagdo de 2021 A 242%
produtos de parceiros nessas plataformas.
As APIs externas demandam uma governanga Tem portal desenvolvedor? Modelo de governanca de APIs?

robusta na conexao entre as interfaces do banco e
do ecossistema de parceiros, incluindo controle e
monitoramento das atividades - o que, na pratica, . >Im
significa gerenciar de forma holistica todas as APIs. A - INE
maioria dos bancos tem uma estrutura de governanca
de APIs e metade adota o modelo centralizado (56%).

I Centralizado
B Distribuido

B Nao aplicavel B Descentralizado

TAmostra: 9 bancos; 2Amostra: 14 bancos; 3Amostra; 16 bancos 34
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Iniciativas de programas de inovacao aceleram

a transformacao digital em diferentes frentes e
podem ter foco em uma vertical ou em tecnologias,
segmentos de mercado.

O foco dos bancos, pelo terceiro ano consecutivo,
esta nos Innovation Labs. Para 2023, 62% dos bancos
pretendem manter ou aumentar os investimentos
para essa iniciativa. Isso condiz com os estudos e
pilotos relacionados a movimentos emergentes, tais
como Real Digital, Tokenizac¢do de ativos e 5G.

TAmostra: 16 bancos;

Iniciativas no programa de inovacao para 2023’

Innovation Labs

Venture Funad

Hacktons

38%

Programas de aceleracao

B No tem

63%

B Tem e vai manter os
investimentos em 2023

13%

Tem e vai aumentar os
investimentos em 2023
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Acoes de estimulo a forca de trabalho

A relevancia da Tl na indUstria bancaria também se
reflete na proporg¢do de profissionais desta area em
seu quadro de colaboradores, correspondendo, na
média, a 10% deles. Deste total, a maior parte dos
profissionais de Tl é composta por desenvolvedores.
Este fato demonstra a importancia desse perfil de
profissional e reforca a intencao dos bancos de
construir uma base tecnolégica sdlida e inovadora
que, em Ultima instancia, beneficia seus clientes.

"Total desconsiderando os profissionais terceirizados; 2Amostra: 12 bancos;

O Brasil forma um guantitativo pequeno de profissionais de tecnologia para a
necessidade do mercado financeiro e, cada vez mais, essa dependéncia deve
aumentar, independentemente de estar passando por um ciclo de alta ou
baixa demanda

Desenvolvimento Infraestrutura Compliance e governanca

Experiéncia do cliente Analytics e Bl Inovacgao 10% Outras areas 27
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Acoes de estimulo a forca de trabalho

A maioria dos bancos pretende aumentar especialmente

0 quadro de profissionais de tecnologia, com Q E 0 crescimento médio
desenvolvedores, cientistas e engenheiros de dados. w esperado para o

Além disso, a maior demanda por profissionais de quadro de profissionais da area de
seguranca da informacdo esta alinhada com o fato de Tl em 2023, entre os bancos que
que a seguranca cibernética e a protecdo de todos pretendem aumenta-lo?

0s dados sigilosos sao fatores fundamentais para a

confianca do cliente. . : .
5 Profissionais de tecnologia mais demandados?

Essa intensificacao na busca pela forca de trabalho

especializada abre possibilidades para os bancos *

encontrarem profissionais no Brasil e no mundo, i? ﬁ ﬁ

incluindo mao de obra terceirizada, temporarios, {? v

crowdsourcing, além de permitir o co-desenvolvimento U vv

com instituicOes de pesquisa e universidades. Essas w o Desenvolvedores

op¢des podem trazer mais eficiéncia e criatividade, mas, Engenheiros (Cj':ggztj; de software Especialistas em | Especialistas em

tambeém, mais complexidade para a estrutura. de dados metodologia agil seguranca da
informacao

Aumentar o quadro de seguranca cibernética é uma grande preocupacdo da organizacdo, pois, caso Ndo haja este
cuidado, os problemas futuros podem ser graves

TAmostra: 13 bancos; 2Amostra: 8 bancos 3Amostra: 12 bancos

38



Pesquisa Febraban de Tecnologia Bancaria 2023 | AcOes de estimulo a forca de trabalho

Q@ ®
Acoes de estimulo a forca de trabalho

Além da busca por profissionais especializados, outro
fator determinante para os bancos € a capacitacao

e retencao destes talentos. Isso implica em altos
investimentos, tanto em treinamento, quanto em
infraestrutura e novas solu¢des - para proporcionar
uma melhor experiéncia no trabalho. Para o ano de
2023, a expectativa dos bancos respondentes é de
investir R$ 1,6 bilhdo para incrementar esta estrutura.

pilnao sera investido em 2023 na infraestrutura
e em soluc¢Bes tecnologicas que melhorem a
experiéncia de trabalho dos profissionais’

Investimentos em treinamentos?

O total investido em treinamentos para a formacao de
times ageis teve uma expansao de 55% em relacdo ao

. L. 2021 2022 2021 2022 2021 2022
ano anterior. Esta ampliacdo tem como foco fazer com
que as areas de negocio e de tecnologia trabalnem N0 |yestimentos em RS 12,3 RS 19,1 RS 31,3 RS 36,7 RS 57,1 RS 57,4
. . . . A 55% A v o 18% I ey 0,5% R
desenvolvimento de solugdes conjuntas. treinamentos (R$) milhdes milhdes milhdes milhdes milhdes milhdes
ISSI ' 12 2 2704
Prc?f|55|ona|s 141.,1 41% 198.,8 3 : 150 35,.9 95.,6 9% 0
treinados mil mil mil mil mil mil

A disputa por profissionais gera um problema para todo 0 ecossistema. Temos que comecar a plantar a semente agora,
por meio de treinamentos e bootcamps, para termos profissionais capacitados disponiveis no futuro

TAmostra: 9 bancos; 2Amostra; 14 bancos
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Além disso, modelos ageis abrem espaco, dentro Vamos ser ainda mais agressivos Nivel de maturidade do modelo agile nos bancos’
de estruturas organizacionais complexas, para a ~
. - . nesse processo de fusao entre
execucao de implementac¢8es incrementais que N | 6% 6%
possibilitem saltos na jornada. Tl e negocio, para conseguirmos

aumentar a agilidade
O investimento em treinamento de métodos ageis € o . : .
. | , , organizacional. Muito dessa
primeiro passo No caminho para a maturidade agile: o - N
da disseminacdo do conhecimento. A préxima etapa aceleracdo da transformagao

consiste em incorpora-la a rotina da organizacao, digital Dassa por redesenno de

por meio de praticas e ferramentas. Na sequéncia, é ~
. - | processos, desde a alta gestao
necessario modificar cadeias de processos e adotar

indicadores para mensuracao dos resultados e, por até o nivel operacional, além da

ultimo, pensar de forma agil. redugéo de barreiras Bl Ad hoc agile* Thinking agile*
B Doing agile* B cuiturally agile*

A agilidade na tomada de decisdo e na execu¢do traz

dinamismo para a estrutura e auxilia os bancos a ndo Being agile™

perderem janelas de oportunidades, garantindo a
modernizacdo continua do negocio.

TAmostra: 16 bancos; *Ad hoc agile: Nao ha utilizacao de praticas ageis ou existe pouco conhecimento entre os membros da equipe de projetos; Doing agile: Inicia-se o desenvolvimento de habitos ageis e a utilizacdao mais cotidiana de praticas
e ferramentas ageis; Being agile: Ha a implementacdo de processos sistematicos; Thinking agile: Utilizacdo bem-sucedida de praticas ageis e implementacao de sistemas de medicdo; Culturally agile: Métodos agile e lean ja sdo parte da cultura

organizacional e ritmo sustentavel de inovacao. 40
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Além das mudancas na forca de trabalho, o local e a forma Expectativa de modelo de trabalho para areas | s
de execucdo das atividades também se alteraram. Se, antes,  internas em 2023 __;;1 " :- :
a proximidade fisica era necessaria, agora, 0 cenario é ; e

diferente: ha espaco para desenvolver interac8es digitais, a

0
partir de plataformas. Il 100% remoto

A alteracdo do modelo de trabalho possibilita adequacao Il Hibrido
as mudancas sociais e de mercado, bem como a criacdo de
equipes mais diversas e distribuidas. Encontrar o equilibrio 100% presencial

entre trabalho remoto, presencial e hibrido é fundamental
para que 0s bancos possam orquestrar melhor os times,
estimulando que sejam cada vez mais produtivos e efetivos
em suas frentes de trabalho, gerando crescimento e
vislumbrando oportunidades dentro da companhia.

¥ L2

1 OOO/ Dos bancos acreditam gue o trabalho remoto o
U tém sido alternativas para bfissionz s
\éreas internas, assim como das de B

TAmostra: 13 bancos; 2 Amostra: 10 bancos;
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Em 2022, 0 orcamento em tecnologia apresentou
um crescimento de 18%, em relacao a 2021,
somando R$ 34,9 bilhdes e sendo uma das

maiores altas dos ultimos anos, impulsionada

pela implementacao de recursos que atendem as
necessidades de escalabilidade e de flexibilidade das
organizacdes, tais como cloud e Inteligéncia Artificial.
Ja para 2023, a expectativa é de atingir R$ 45,1
bilnGes, um significativo avan¢o de 29% em rela¢do
a0 ano passado.

Os bancos investem cada vez mais na transformacao
da indUstria, destacando os seguintes assuntos neste
ano: otimizac¢do do legado e priorizagdo de cloud;
inteligéncia artificial como tecnologia essencial para
automacdo; seguranca cibernética inteligente para
idar com 0 aumento da conectividade e dependéncia
exponencial de dispositivos e sistemas on-line; e

0S chamados movimentos emergentes, como ESG,
Tokenizacdo de ativos, Real Digital, 5G e Metaverso.

Bancos continuam investindo na evolu¢do e

em melhorias nas jornadas para os clientes,
principalmente por meio do avan¢o das capacidades
relacionadas a analise e ao tratamento dos

dados. As prioridades relacionadas ao Open
Finance, transformacdo cultural, expansdo da IA

no relacionamento com o cliente e o incentivo do
consumidor ao compartilnamento dos dados, estdo
totalmente conectadas a esses investimentos.




Principais insights

/

A indUstria estima investir R$ 1,6 bilhdo na
infraestrutura e em solu¢des tecnologicas

que melhorem a experiéncia de trabalho dos
colaboradores, além de aumentar o quadro de
profissionais de tecnologia, especialmente com foco
na explora¢do dos dados e em seguranca cibernética

inteligente, que sao fatores fundamentais para a
confianca do cliente.

A conexdo da indUstria bancaria com o ecossistema
tem sido determinante na ampliacdo das ofertas de
servicos e produtos nos canais digitais, promovendo
op¢Oes mais completas, como forma estratégica de

agregar valor, complementar jornadas e consolidar a
busca constante pela inovacao.

QB
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