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Introdugao

Com o intuito

de atender um
consumidor

mais digital,

as instituicoes
financeiras
investiram com
robustez em
inovagdes por meio
de tecnologias
que trazem maior
conveniéncia e
seguranca ao
usuario.

Introducao

Em sua 252 edicao, a Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria
aponta a transformacdao comportamental e a migracao do
consumidor para os canais de atendimento digital no ano de 2016.
Cada vez mais, o consumidor participa ativamente do processo

de transformacao digital e tem sua experiéncia fortemente levada
em conta.

inovagdo promovida pelo setor bancério brasileiro é reconhecida em todo o mun-

do, fruto do investimento sustentado e da busca pelo aperfeicoamento do siste-

ma. Diante de um novo perfil de consumidor que demanda solu¢des customiza-
das e experiéncias personalizadas, os bancos mostraram-se eficientes em sua estratégia
de uso de novas tecnologias conjugadas ao atendimento presencial de qualidade.

Apesar do ambiente econdmico restritivo do ano de 2016, a industria bancéria brasileira
ampliou o atendimento e a oferta de servigos, além de sustentar os investimentos em
tecnologia, que ficaram em R$ 18,6 bilhGes no periodo. A estratégia propositiva dos ban-
cos diante do momento de retragdo mostrou-se eficaz quando observamos os resultados
da pesquisa em atendimentos, especialmente por meios digitais, que cresceram vertigi-
nosamente e com a agilidade necesséria. Com o intuito de atender um consumidor mais
digital, as instituicdes financeiras investiram com robustez em inovagdes por meio de tec-
nologias que trazem maior conveniéncia e seguranga ao usudrio.

Esta edicdo da Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancéria apresenta nimeros impres-
sionantes — e crescentes — de transacdes nos mais diversos canais, principalmente nos
digitais. Em 2016, o Mobile Banking destacou-se como o preferido dos brasileiros, com
um crescimento de 140% em transagcdes com movimentacao financeira. A diversidade de
canais, aliada a simplicidade e a conveniéncia, eleva a demanda e a utilizagdo pelos con-
sumidores. A transformacédo digital é construida por duas correntes em sintonia, com o
consumidor indicando suas necessidades e desejos, e os bancos refor¢ando o seu papel de
provedor de recursos e servicos financeiros em tempo real e com seguranca. Esse processo
cria um circulo que se retroalimenta e aperfeicoa as relagées.

Tanto no meio fisico (Agéncias Bancarias, ATMs e Correspondentes) quanto no digital
(Internet e Mobile Banking), os bancos testemunharam um salto em sua utilizagdo. Fo-
ram 65 bilhées de transacées bancarias em 2016 — um aumento de 9,3 bilhdes no ano, o
maior da série histdrica. As facilidades que os canais deram aos usuarios elevaram a utili-



zacdo dos meios de pagamento a um novo patamar, o que resulta gradualmente na me-
nor circulagdo de dinheiro em espécie. Ainda assim, os bancos investiram em qualificacdo
para aprimorar ainda mais o atendimento presencial nas agéncias, cujo perfil passou a ser
mais consultivo e complementar aos dos meios digitais.

Por meio de uma trajetdria consistente de investimentos e pioneirismo em tecnologia, os
bancos brasileiros sdo um dos setores mais conectados ao novo consumidor digital. Para
os préximos anos, o foco no desenvolvimento das estruturas de ponta que conferem um
nivel de desempenho acima da média de todos os setores no Brasil, continuard a nortear
os investimentos dos servicos bancérios no Pais. Nessa transformacdo, os bancos assu-
mem novas funcées de interagdo com consumidores, e sdo os facilitadores na utilizacdo
de ferramentas inovadoras, que agilizam as relagdes e conferem o conforto, a acessibilida-
de e a mobilidade que a revolugdo tecnoldgica proporciona.

Gustavo Fosse
Diretor Setorial de Tecnologia e Automacao Bancéria da FEBRABAN

Paschoal Pipolo Baptista
Sécio da Deloitte, especialista na industria de servicos financeiros
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Sumario executivo

Transacoes por canais
Mobile Banking assume preferéncia do consumidor

O uso dos meios digitais para servicos financeiros continua em expansao, seguindo a
tendéncia de anos recentes. Hoje, uma em cada cinco transagées com movimentagdo
financeira no Brasil € feita via Internet Banking ou Mobile Banking. O grande destaque de
2016 foi o Mobile Banking, preferido dos brasileiros para o acesso aos servigos bancérios,

com 21,9 bilhdes de transa¢des — um crescimento de quase 100% comparado ao ano anterior.
Nos ultimos trés anos, o volume de transagdes via smartphones quadruplicou no Pafs.

O Mobile Banking superou pela primeira vez o Internet Banking em transagdes totais e

seguiu avancando em transacdes financeiras, reflexo da confianca na seguranga e facilidade
que o canal proporciona.

Consumidores
Bancos apresentam novidades tecnoldgicas ao consumidor

A procura pelos bancos cresceu e o setor trouxe novos servicos para um consumidor

que acompanha a transformacdo digital. Personalizacao, facilidades e usabilidade sdo

foco dos servigos bancérios para esse consumidor conectado. Em 2016, 9,5 milhdes de
brasileiros usaram o Mobile Banking para mais de 80% das transacées realizadas, ou seja,
sdo considerados heavy users do canal. E mesmo com a retracdo da economia, a taxa de
bancarizagdo atingiu o recorde de 90,4%. O nlimero de transagoes realizadas também é
inédito: 65 bilhdes — um crescimento de 9,3 bilhées em relacdo ao ano anterior, o maior da
série histdrica.

Diversificacao dos canais
Sobreposicdo de meios digitais e tradicionais atendem
todos os tipos de consumidor

Vivenciamos um momento de sobreposigdo e integracdo dos meios fisicos e digitais,
possibilitado pelas ferramentas e servigos que o setor bancério oferece. Mesmo com um
avango na preferéncia do Mobile Banking, os canais de atendimento fisico reforcam seu
cardter consultivo, de educador financeiro, e complementam a experiéncia do consumidor,
que recorre as agéncias em busca de novos servicos e funcionalidades.



Investimentos e despesas em tecnologia
Setor bancdrio sustenta investimentos e chega ao topo
no Brasil

Apesar do recuo da economia no periodo, os bancos sustentaram os investimentos e os
desembolsos em tecnologia chegaram a R$ 18,6 bilhdes em 2016. No ano, os bancos
realizaram investimentos no mesmo nivel do governo, setor que historicamente mais investe
em tecnologia no Pais, e atingiu 14% de participagdo — um ponto percentual acima da média
mundial. Assim, as instituicées financeiras mantém-se na vanguarda global em tecnologia e
fortalece o grau de exceléncia em eficiéncia, principalmente no atendimento ao consumidor.

Novas tecnologias
Tecnologia bancdria introduz inovacées na vida dos
consumidores

Hoje no Brasil mais da metade das transac¢des financeiras j& sdo realizadas por meios digitais.
Essa transicao do fisico para o digital é algo natural, decorrente da absorcao das novas
tecnologias no dia a dia. Contudo, o elevado grau de aderéncia e confianga nos canais online
é fruto de muito investimento em inovagdo e seguranga que resultam na experiéncia positiva
do consumidor. Além das tecnologias que ja sdo conhecidas na rotina dos servicos financeiros,
como biometria e mobile payment, por exemplo, os bancos também investem pesado em
inovagdes que estdo por vir: 65% planejam a implantacao de blockchain e 47% investem

em analytics.

Amostra e metodologia

Participaram da pesquisa 17 bancos que atuam no sistema bancério brasileiro, e que representam
91% dos ativos da industria bancéria no Pais. A realizacdo do estudo ocorreu por meio da aplicagdo
de um formulério online junto a essas instituicdes financeiras, além de entrevistas com especialistas,

consolidacdo de dados publicos e de pesquisas da Deloitte.




Canais digitais: Mobile Banking
é o preferido dos brasileiros




s ferramentas tecnoldgicas tém modificado o modo como os consumidores se

relacionam com os bancos, ao mesmo tempo em que demandam novos servi-

¢os. Toda essa transformacdo traz desafios que o setor bancério tem enfrenta-
do com investimentos constantes. Um dos beneficios mais visiveis para a sociedade
é a tecnologia que impulsiona o acesso da populacdo aos servicos financeiros, com
comodidade e segurancga. Essa evolugdo funciona como uma grande porta de entrada
para as novidades tecnoldgicas na vida cotidiana do brasileiro, como leitores de retina
e de digitais, informacdes criptografadas e computagdo cognitiva nos canais de aten-
dimento, sejam eles fisicos ou digitais. Entre tantos papéis, a industria de capital tam-
bém se transforma na inddstria de dados financeiros.

Essa evolugdo no relacionamento tem ainda grande influéncia na maneira como as pes-
soas cuidam de suas financas e promovem a interagdo com as institui¢des bancdrias. O
poder de escolha do consumidor é um dos pontos que ajudam os bancos a se aprimora-
rem e a desenharem novas estratégias de atendimento. A necessidade de fortalecer e tor-
nar eficaz todos os canais de atendimento passa a ser, assim, um vetor importantissimo
para o sucesso da instituico.

H4 alguns anos, os consumidores se utilizavam apenas das Agéncias Bancdrias para con-
seguir realizar servigos. Hoje, uma gama diferenciada de canais pretende atender da me-
lhor maneira cada perfil de consumidor. E os bancos sabem que cada consumidor quer
ser atendido a sua maneira, seja por chat no Internet Banking, por um atendente ou um
gerente em uma agéncia, pelo telefone ou via caixa eletrénico (Automatic Teller Machi-
ne, ATM na sigla em inglés). Esses canais sdo criados e aperfeicoados diariamente para
dar mais velocidade, conforto e seguranga para o correntista.

Todos os avangos na diversificagdo dos canais vivem agora uma nova fase de consolida-
¢do, com o acesso crescente aos smartphones. O Internet Banking e o Contact Center j&
ofereciam uma experiéncia do servico bancdrio em qualquer ponto do Pais e do mundo.
Com o Mobile Banking, a mobilidade se transforma em um valor ainda mais contundente,
indo de encontro com o anseio da sociedade. Os bancos conseguem atender essa neces-
sidade atual como poucos setores, sem se descuidar do atendimento fisico — que passa a
complementar o digital.

Mobile Banking, a nova era de relacionamento com o consumidor

De 2015 para 2016, o nimero de transagdes bancérias passou de 55,7 bilhdes para 65 bi-
lhdes. Nesse contexto de crescimento da aderéncia dos consumidores aos servicos banca-
rios, o uso dos servicos por meio do Mobile Banking (aplicativos de celulares) vem sendo,
sem duvida alguma, o maior destaque no meio de relacionamento dos correntistas com
os bancos. O canal ganha preferéncia do consumidor oferecendo mais funcionalidade,
conforto e seguranca.

Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancéria 2017
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Para se ter uma ideia do vigor desse canal, voltemos ao ano de 2011, quando o Mobile
Banking se torna no Brasil um meio para transagdes, com uma base de 100 milhdes de
acessos. De 2011 até 2016 a elevacdo é de 21.800% (de 100 milhées de acessos, em
2011, para 21 bilhées em 2016).

Esse crescimento de utilizagdo sé € possivel porque um longo caminho — envolto em se-
guranca e com foco no desenvolvimento dos sistemas mais inovadores — ganhou corpo
nos ultimos anos. Os 17 bancos representados neste estudo demonstraram ter conscién-
cia da necessidade da evolugdo e da criagdo de padrdes disruptivos, questdes que o setor
endereca e avanca dia a dia com novas solucbes e servicos.

A rapida migracdo para o Mobile Banking confirma a acertada estratégia de investimentos
expressivos em inovagdo tecnoldgica do segmento. Além de gerar seguranga nos ambien-
tes digitais de transacdes, e da rede bancéria como um todo, essa estratégia possibilita o
desenvolvimento da é4rea de Tecnologia da Informacdo brasileira, reconhecida mundial-
mente por apoiar eficientes sistemas bancdrios.

Um dos efeitos das facilidades criadas pelo uso da tecnologia literalmente acessada na
palma da méo explica a desaceleracdo no uso do Internet Banking, que pelo segundo
ano perdeu forca de participagdo nos canais. Em 2014, esse meio atingiu o auge com
18 bilhdes de transagdes, que cairam para 17,7 milhdes em 2015, e chegaram a 14,8 bi-
lhdes de acessos em 2016. Ou seja, em dois anos a tendéncia do uso macico de aplica-
tivos para a plataforma mobile se confirmou em detrimento do uso do desktop para o
Internet Banking.

Os consumidores mantiveram o uso do autoatendimento por meio de maquinas automa-
ticas (ATMs) em 10 bilhdes de transagGes por ano, tanto em 2016 e quanto em 2015. Em
2014, foi registrado o pico da utilizagdo das ATMs, com 10,2 bilhdes de transagdes. Nes-
se equipamento é possivel fazer retiradas e depdsitos de dinheiro, realizar operagées de
transferéncia, consultar saldos e extratos, colocar crédito no celular e imprimir cheques,
entre outros servigos.

De grande conveniéncia, as ATMs ddo autonomia aos consumidores, trazem maior velocida-
de ao atendimento e representam mais um canal para a conveniéncia do cliente. Isso agiliza,
por exemplo, o processo de saque, sem a necessidade de entrar na agéncia e aguardar o
atendimento pessoal para pagar uma simples conta.

As Agéncias Bancdrias tiveram um crescimento no nimero de transagdes efetuadas, pas-
sando de 4,4 bilhdes, em 2015, para 5,3 bilhdes em 2016. Em 2011, as transagdes soma-
ram 3,9 bilhdes.
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Atentos a essa demanda e a mudanga da utilizagdo dos servigos pelo consumidor, os ban- M obile banki ng
cos planejam um movimento de transi¢do para o atendimento nas agéncias. As chamadas

“agéncias do futuro” serdo impulsionadas pelas tecnologias que agilizam os processos e cresce 140%
ddo conforto e seguranca para as transacoes. A tendéncia, direcionada pela quarta revo- o transagées
lucdo industrial, é que a fun¢do dos bancarios seja readequada, mais focada em auxiliar . N
consumidores na gestdo de negdécios, nas funcionalidades disponiveis e na melhor alo- com mOVImentagaO
cacdo de recursos, além de trabalhar na construcdo de processos internos mais fluidos e financeira.

inteligentes.

Os néimeros em crescimento das transagdes, assim como no dos Correspondentes (veja a
seguir), demonstram como a fun¢do humana é impreterivel nas relagées entre o consumi-
dor e o banco. Os profissionais das agéncias assumem um importante papel na transi¢do
da sobreposicdo das transacdes do meio fisico (Agéncias Bancérias) para o meio digital
(Mobile Banking e Internet Banking).

A movimentagdo de contas e servicos realizada em Correspondentes, como lotéricas e
agéncias dos Correios, surpreendeu positivamente em 2016, chegando ao auge das tran-
sacdes, com 5,1 bilhdes ante as 3,2 bilhdes registradas em 2015. Em 2011, o nimero re-
gistrado foi de 1,3 bilhao.

Com um horério de atendimento diferenciado das Agéncias Bancarias e uma rede com
capilaridade por todo o Brasil, o Correspondente possibilita ao consumidor que néo utiliza
os meios digitais (Mobile Banking e Internet Banking), realizar pagamentos de contas ou
pequenos saques com praticidade.

As méquinas portéteis que realizam operages de débito e crédito, utilizadas de forma
macica nos Pontos de Venda no Comércio (Point of Sale, POS na sigla em inglés), como
centros de compras, shoppings, postos de gasolina e lojas, apresentaram redugdo no nu-
mero de transagdes. Em 2015 foram realizadas 7,8 bilhdes transacées, ante 6,6 bilhdes
em 2016. No entanto, na analise comparativa com 2011, é possivel verificar sua relevan-
cia, j& que ha seis anos foram realizadas 5,1 bilhdes de transagdes por esses meios.

O cenério de recessdo econémica pode explicar esse comportamento. Em um ano no
qual a taxa de desemprego terminou em 12% (ou 12,3 milhGes de desempregados),
segundo dados da Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilio Continua (PNAD Conti-
nua, IBGE), é natural que as vendas no varejo acompanhem a inseguranca com o mer-
cado de trabalho e com a expectativa do consumidor em relagdo ao futuro. A Pesquisa
Mensal de Vendas do Varejo também do IBGE aponta queda de 8,7% no varejo amplia-
do (incluindo todos os setores, com vendas de carro, motos, autopecas) no acumulado
de todo 2016. Essa queda no movimento do comércio varejista geral explica a diminui-
¢do da utilizagdo do POS pelos consumidores.
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Por fim, as transacées via central de atendimento telefénico, o Contact Center, se man-
tiveram praticamente estdveis, com 1,3 bilhdo de operagdes ante 1,4 bilhdo em 2015 —
mesmo numero verificado em 2011.

EVOLUGAO DAS TRANSAGCOES POR CANAIS (em bilhées)

12

17%
14%
21%
219
40,3 @ Mobile Banking
16 148 @ Internet Banking
16,5 ® ATM
10,0 POS - Pontos de venda no comércio
9.2 Agéncias Bancarias
Correspondentes
s 15 14 13 @ Contact Center
2013 2014 2015 2016
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As preferéncias dos canais para transagées

O percentual de utilizagdo dos canais disponiveis para transacdes na rede bancéria bra-
sileira aponta para um movimento consistente de migracdo para os meios digitais. Ainda
assim, a realidade mostra uma estabilidade na procura por servigos oferecidos nas Agén-
cias Bancdrias.

Hoje, mais da metade das transagdes bancarias no Pais ja sdo feitas por meios digitais,
chegando a 57% do total. Representados pelo Mobile Banking, com 34% das transagdes
em 2016 ante 20% em 2015, e pelo Internet Banking (operacdes pelo site do banco,
por meio de computadores), os dados dos canais digitais mostram uma explicita mi-
gragdo para os aplicativos e uma redugdo no uso do computador (que baixou de 32%
para 23%). A relacdo com os meios digitais sinaliza uma mudanca de comportamento
do publico que antes utilizava o computador e que agora prefere realizar operagdes
via aplicativos de celulares. Essas sdo tendéncias que podem representar um amadu-
recimento do consumidor brasileiro na utilizagdo das funcionalidades oferecidas pelas
instituicGes financeiras.

Nos meios fisicos, o destaque fica para as Agéncias Bancdrias, que permaneceram com 8%
da fatia das transagdes em 2016, mesmo percentual de 2015, e para os Correspondentes,
que elevaram sua participacdo de 6%, em 2015, para 8% em 2016. Em sentido contré-
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rio, apresentaram redugdo na participagdo percentual de transages as ATMs (de 18% para
15% em 2016), os POS (de 14% para 10%) e o Contact Center (de 3% para 2%).

PARTICIPAGAO DAS TRANSAGOES POR CANAIS INDIVIDUAIS (em %)

32,2

35,6 40,3
1 4
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26 25
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2014 2015 2016

No recorte por grupos, os canais digitais ficam com 57% das transa¢des, seguido pelo

grupo formado por Agéncias Bancdrias, ATMs, Correspondentes e Contact Center, com

33%, e POS, com 10%.. No entanto, o grupo de canais tradicionais permanece pratica-

mente estével e o POS registra queda ao sair de 14% para 10%. O crescimento dos canais

digitais é expressivo ao constatarmos que em 2011 a fatia de utilizacdo era de 38%.

EVOLUGAO DA PARTICIPAGAO DAS TRANSAGCOES POR GRUPOS DE CANAIS

Agéncias, ATMs,

Correspondentes e 46% 44%
Contact Center
34%
39% 39% 0 33%
16% 16% 16% 15% 8
POS ® ® *— ——— *116\12%
2011 2012 2013 2014 2015 2016

Total de transagées por canal 32,2 bilhdes
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35,6 bilhoes 40,3 bilhoes 48,8 bilhdes 55,7 bilhoes 65 bilhoes
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A demanda pelos servigos bancdrios cresce junto com os investimentos em inovagdo e
tecnologia realizados pelos bancos, que tentam se antecipar as necessidades do consumi-
dor. Na maior parte das transagdes, o usudrio ainda utiliza os canais digitais sem realizar
movimentacdes de valores, mas o fato de o sistema ter todo um arcabouco de ferramentas
disponiveis auxilia a mudanca de comportamento e a diversidade do uso. Outro ponto im-
portante é a confianga que o correntista que utiliza os meios digitais vem demonstrando.

Em 2011, foram feitas 12 bilhdes de transacdes no Internet Banking. Desse total, 9,4 bi-
lhdes das transagdes realizadas eram sem movimentacdo financeira e 2,6 bilhées com
movimentagdo financeira. Em 2016, as transagdes sem movimentacdo financeira chega-
ram a 11,6 bilhdes, enquanto as com movimentacdo foram 3,2 bilhdes, elevando o total
para 14,8 bilhdes. O Internet Banking teve o pico de sua utilizacdo em 2014, com 18 bi-
lhées de transacoes, sendo 14,2 bilhdes sem movimentacdo financeira e 3,8 bilhées com
movimentacdo financeira. O cenario reforca o comportamento de migracdo do usudrio
digital do desktop para o mobile.

Ha seis anos, apenas 100 milhdes de transagdes foram realizadas durante o ano por meio
do Mobile Banking. Em 2016 esse nimero subiu para 21,9 bilhées, sendo 20,7 bilhdes
sem movimentacdo financeira e 1,2 bilhdo com movimentacao financeira. A utilizacdo
dos servicos do banco pelo celular mais que quadruplicou nos ultimos trés anos, ao passar
de 4,7 bilhdes totais, em 2014, para 21,9 bilhdes em 2016.

EVOLUGAO DAS TRANSACOES POR CANAIS, COM E SEM MOVIMENTAGCAO FINANCEIRA (em bilhées)

COM MOVIMENTAGAO FINANCEIRA
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O desafio didrio do setor bancdrio é fazer com que os consumidores mais tradicionais en-
tendam que o meio digital é seguro, principalmente se considerarmos os grandes e cons-
tantes investimentos feitos em seguranca. Esse é o setor privado que mais investe em
tecnologia no Brasil e no mundo, ficando atras apenas dos investimentos do governo (veja
capitulo sobre investimentos na pagina 31). O sistema brasileiro de integracdo bancaria
possui a quinta maior rede mundial em ndmero de caixas eletrénicos (ATMs), de acordo
com dados da TecBan. Um parque tecnoldgico robusto, que certamente serviu de base
para a guinada digital que os bancos realizam atualmente.

Transagdes por canais com movimentacao financeira

Das transagbes com movimentagdo financeira, o maior percentual (51%) em 2016 foi
verificado em canais tradicionais (Agéncias Bancarias, ATMs, Correspondentes e Contact
Center), seguido pelo POS, com 29%, e pelos meios digitais (Internet Banking e Mobile
Banking), com 20%.

Observando detalhadamente a composi¢do das trés categorias no cendrio bancério ge-
ral, POS registrou desaceleracdo, de 34% para 29%, de 2015 para 2016. Como explicado
anteriormente, essa perda de atividade esta intimamente ligada a queda nas vendas do
varejo brasileiro. Quando essa categoria é observada desde 2011, a reducdo é menor: de
31% naquele ano para 29% em 2016. Os canais tradicionais mantiveram a estabilidade
de 2011 (52%) para 2016 (51%). J& os meios digitais desenham um movimento de acele-
racdo consistente nos Ultimos seis anos da pesquisa de tecnologia bancéria — passando de
16%, em 2011, para 20% em 2016.

EVOLUGAO DAS TRANSAGCOES COM MOVIMENTAGAO FINANCEIRA - EVOLUGAO POR CANAL

EM PARTICIPAGAO (em %) EM VOLUME (bilhoes) 116

32% oo 49% 51%

47% 47% g5 88

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2011 2012 2013 2014 2015 2016
@ Agéncias, ATMs, Correspondentes e Contact Center
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O volume de moeda transacionado nos canais tradicionais apresentou uma trajetdria de
alta gradual, ao passar de 8,5 bilhdes, em 2011, para 11,6 bilhdes em 2016. Os meios di-
gitais tém resultado de alta menos acentuado, mesmo que expressivo (subindo de 2,6 bi-
lhées, em 2011, para 4,5 bilhes em 2016). J& a performance de POS registra também
nesse item queda abrupta de 2015 para 2016 (7,8 bilh&es para 6,6 bilhées), mas se man-
tém no volume acima do registrado em 2011 (5,1 bilhes para 6,6 bilhGes).

Transagées por canais sem movimentacao financeira

A virtualizagdo dos servigos, com navegacdes intuitivas e até customizadas pelas contas
e ambientes bancarios, € um dos principais elementos que incentivaram o crescimento
das transagdes com e sem movimentacdo financeira. Qualquer consumidor com internet
pode, por exemplo, consultar saldos e extratos, realizar transages e fazer simulagdes. A
atratividade das tecnologias digitais, além de facilitar a vida dos consumidores, ainda esti-
mula e estreita a ligacdo entre consumidores e bancos. A agilidade das transacdes, soma-
da as interfaces amigdveis e interativas, vem sendo um dos propulsores da transformacéo
nas relacées entre os consumidores e os servicos bancarios. E patente que chegou a era
da experimentacdo para o correntista 2.0.

Na composicdo percentual das categorias meios digitais e canais tradicionais, nas tran-
sagdes sem movimentacdo financeira, a primeira desenhou uma trajetéria de acelera-
¢do enquanto os canais tradicionais vém desacelerando desde 2011. Internet Banking e
Mobile Banking cresceram em participacdo de 60%, em 2011, para 76% em 2016. J& os
canais tradicionais passaram de 40% para 24%. O movimento de uma categoria explica
o da outra: os usudrios fazem mais transacdes pelos meios digitais e, menos pelos canais
tradicionais.

No recorte por bilhdes de transagdes sem movimentacdo financeira, ambos movimentos
apresentaram alta nos ultimos seis anos, mas o destaque €, novamente, a velocidade de
crescimento dos meios digitais. Em 2011, as transa¢des sem movimentacdo financeira do
Internet Banking e do Mobile Banking eram da ordem de 9,5 bilhdes, nimero que passou
para 32,3 bilhées em 2016, uma alta de 240% no periodo. J& as transacées nos canais
tradicionais passaram de 6,4 para 10 bilhdes, elevacdo de 56,2%.

Mesmo que o movimento dos canais tradicionais para a realizagdo de transagdes com
movimentacdo financeria perca velocidade de crescimento, podemos perceber que as
Agéncias Bancdrias e as ATMs ainda tém um papel relevante na vida do consumidor.
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EVOLUCAO DAS TRANSACOES POR CANAIS — SEM MOVIMENTAGAO FINANCEIRA
EM PARTICIPAGAO (em %) EM VOLUME (bilhoes)

25% 24% 6.4 6,9 7

2011 2012 2013 2014 2015 2016 2011 2012 2013
[ ) Agéncias, ATMs, Correspondentes e Contact Center
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Mobile Banking desponta como o canal preferido dos brasileiros para
acesso a servicos bancarios

A necessidade de conexdo e agilidade que a vida atual impde as pessoas se reflete forte-
mente na forma como os consumidores utilizam os servicos bancarios. Nas transacées com
movimentagao financeira por meio do mobile isso fica marcado pelo fato de o ndmero des-
se tipo de operagdo mais que dobrar em um intervalo de apenas um ano, ao saltar de 500
milhdes, em 2015, para 1,2 bilhdes em 2016 — um crescimento de 140%. A atuacdo dos
bancos ajudou nessa transi¢do, com o surgimento de novos aplicativos e interfaces, voltados
para diferentes publicos, e a possibilidade de se resolver, a cada dia, quase tudo pelo celular.

As Agéncias Bancarias mostram sua relevancia consolidada nas transagdes com movimen-
tacdo financeira ao subir de 4,4 bilhdes para 5,3 bilhdes de 2015 para 2016. J& os Corres-
pondentes crescem em relevancia nesse cendrio, saindo de 3,2 bilhdes para 5,1 bilh&es.
Juntas, essas duas categorias demonstram a utilidade do atendimento presencial, uma vez
que o consumidor necessita de um canal direto com o banco para resolver muitas de suas
necessidades. Por esse motivo, o funciondrio do banco tem de saber atender as novas
solicitagdes que a tecnologia faz surgir, sejam em operagdes tradicionais, como um saque,
ou suporte para utilizagdo de biometria.

A utilizacdo de ATMs se manteve estavel em 10 bilhdes de transacées com movimenta-
cdo financeira, assim como ficou tecnicamente estével também o Contact Center (passou
de 1,4 bilhdo para 1,3 bilhdo, de 2015 para 2016).

17
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Perdendo grande espacgo para o Mobile Banking, o destaque de queda na utilizagdo em
2016 foi do Internet Banking — que caiu de 17,7 bilhées, em 2015, para 14,8 bilhdes. As
facilidades oferecidas pelos sistemas desenvolvidos para a internet e a seguranca de apli-
cativos e verificagdes instalados tornaram o Internet Banking uma ferramenta que tem
grande importancia na transicdo do consumidor do meio fisico para o digital. Agora, esse
movimento vai além, com a ascensao do mobile. Nessa transicao, os dados mostram uma
tendéncia comportamental de consumo de informacgdo e servigos que dialoga cotidiana-
mente com a revolucdo dos smartphones, e que se apoia na evolu¢do da seguranga do
Internet Banking.

Por fim, os POS recuaram de 7,8 bilhdes para 6,6 bilhdes de transa¢cdes de um ano para o
outro, como um reflexo do aumento da taxa de desemprego, o que provoca uma queda
na renda média e retracdo nas vendas e consumo.

TRANSACOES FINANCEIRAS COM MOBILE BANKING QUASE DOBRAM EM UM ANO
MOBILE BANKING INTERNET BANKING ATMs
Total (em bilhGes de transacées)

21,9

17,7
14,8

O
B
B)-

2015 2016 2015 2016 2015 2016

TRANSAGCOES COM E SEM MOVIMENTAGAO FINANCEIRA POR CANAL (em %)

MOBILE BANKING INTERNET BANKING ATMs

@ Sem movimentacéo financeira Com movimentagao financeira
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Mobile Banking vive crescimento vertiginoso

O céu é o limite. A frase resume bem o que j& é possivel fazer em termos de acesso e
facilidades possibilitados aos consumidores pelos smartphones. Toda a tecnologia esta ao
alcance das mé&os. Seja por meio de uma conexdo wi-fi, banda larga, 3G, ou 4G, ndo im-
porta: os servigos oferecidos na experiéncia do Mobile Banking sdo intuitivos e atraentes.
N&o é sem razdo que as propagandas de bancos vém sendo direcionadas para diversos
tipos de aplicativos, para conexdes e perfis de usuarios diferenciados. Em muitos casos, os
proprios bancos oferecem acesso a esses servigos sem cobranga no pacote de dados.

Todo o conceito atual de mobilidade agrega um novo valor ao usuario, respeita e propde
solucdes diferentes para pessoas diversas, em localidades e horarios a escolher. O consu-
midor pode viajar o mundo e resolver tudo com um aparelho que pode ser levado para
todos os lugares. Ou pode deixar todas as contas pagas e transferéncias agendadas antes
de fazer a viagem. O planejamento da vida financeira se tornou mais fécil a partir de inu-
meras funcionalidades oferecidas pelo sistema bancério brasileiro.

Somente em 2016, foram feitas, por Mobile Banking, 17,5 bilhdes de consultas de saldos,
ante 7,3 bilhdes no ano anterior, uma alta de 139,7% em apenas um ano. O volume crescen-
te das transagdes com movimentagdes financeiras pelos meios digjtais tembém reforca a era
das facilidades. As transferéncias e docs realizados por Mobile Banking subiram de 60 milhdes
em 2015 para 505 milhées em 2016 (alta de 741,6%). Os pagamentos de contas via ce-
lular subiram 37,2%, ao passar de 341 milhdes para 468 milhdes de 2015 para 2016.

DESTAQUES NAS TRANSAGCOES ENTRE CANAIS

Consultas de saldos Transferéncias Pagamentos de contas
7,3 bilhdes 17,5 bilhoes 60 milhoes 505 milhées 341 milhoes 468 milhoes
2015 2016 2015 2016 2015 2016
Internet Banking
Consultas de saldos Transferéncias Pagamentos de contas
6,5 bilhoes 6 bilhdes 269 milhoes 516 milhdes 1,2 bilhdo 1,4 bilhdo
2015 2016 2015 2016 2015 2016

FONTE: PESQUISA FEBRABAN DE TECNOLOGIA BANCARIA 2017
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Quando falamos de transagdes com movimentagdo financeira via Internet Banking, os
ndmeros ndo sdo da estatura do Mobile Banking, mas sdo ainda grandiosos. As transfe-
réncias realizadas passaram de 269 milhGes, em 2015, para 516 milhdes em 2016 (ele-
vagdo de 91,8%). Os pagamentos de contas subiram de 1,2 bilhdo, em 2015, para 1,4 bi-
lhdo em 2016.

Canais fisicos reforcam papel consultivo

Ap6s o registro de queda nos anos anteriores, os canais fisicos de atendimento — a saber
Agéncia Bancaria, Posto de Atendimento Bancario (PAB, posto em reparticées publicas e
empresas que conta com a presenca de ao menos um bancdrio), Posto de Atendimento
Eletrénico (PAE, local que retne caixas eletrénicos) e ATMs — registraram altas importan-
tes em 2016. Um dos pontos que justificam a relevancia desses pontos de atendimento
é o fato de os saques serem limitados a eles, enquanto as transagdes virtuais com movi-
mentacdo podem ser feitas em qualquer meio, seja fisico ou digital.

O perfil das agéncias tem mudado e o foco do atendimento tem se voltado para acon-
selhamento, opera¢ées mais complexas e resolu¢do de problemas do cliente. O pro-
fissional desse canal estd em constante processo de qualificagdo para o uso de tec-
nologias recentes e se dedica mais a conhecer melhor os clientes e oferecer solugdes
personalizadas.

Agéncias e PABs realizaram 1,2 bilhdo de saques em 2016, ante 1,1 bilhdo no ano ante-
rior. As ATMs registraram um movimento inverso ao cair de 2,3 bilhdes de opera¢des para
2 bilhées em 2016.

Em relagdo ao volume de pagamento de contas, o conjunto Agéncias e PABs praticamente
dobrou esse nimero de operagdes, passando de 273 milhées para 526 milhdes de um ano
para o outro. O movimento pelas ATMs ficou praticamente estdvel ao subir de 878 mi-
lhdes, em 2015, para 895 milhdes em 2016.
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PONTOS DE ATENDIMENTO FiSICO MANTEM RELEVANCIA NAS TRANSACOES COM MOVIMENTACAO FINANCEIRA

Agéncias e PABs
Saques Pagamentos de contas Depésitos

1,1 bilhdo 1,2 bilhdo 273 milhoes 526 milhdes 991 milhdes 441 milhoes

o ® O,

2015 2016 2015 2016 2015 2016
ATMs
Saques Pagamentos de contas Depdsitos
2,3 bilhées 2 bilhées 878 milhdes 895 milhdes 633 milhdes 775 milhées

2015 2016 2015 2016 2015 2016

FONTE: PESQUISA FEBRABAN DE TECNOLOGIA BANCARIA 2017

O atendimento nas agéncias tem se
voltado para aconselhamento, operacdes
complexas e resolucdo de problemas.
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tecnologia que transforma a vida das pessoas modifica também o comportamen-

to dos consumidores de bancos, gerando novas demandas e servicos. Nessa espé-

cie de sistema que se retroalimenta, dois fatores sdo fundamentais para a evolu-
¢do das relagdes entre clientes e as instituigdes financeiras. Em primeiro lugar, a confianca
no atendimento e na seguranga das transagdes. Em segundo lugar, os investimentos em
tecnologia que geram novos servicos e facilidades e aproximam as relagdes.

Esse segundo fator faz com que o consumidor tenha experiéncias tdo 4geis que ndo considera
mais o “ter de ir ao banco na hora do almoco resolver um problema”. Tudo esté disponivel na
palma da mdo, no smartphone. Hoje, com todas as funcionalidades disponiveis no Internet
Banking e a evolugdo do Mobile Banking, o cliente ainda vai as agéncias, mas para falar pes-
soalmente sobre investimentos e negdcios, realizar processos de seguranca, fazer saques. As
novidades digitais mudaram o escopo das agéncias e simplificaram as resolugdes antes dificeis.

Bancarizacao consistente

A universalizacdo da bancarizagdo é uma realidade, conquistada apds anos de estratégias
desenvolvidas para dar acesso a todos os estratos da populacdo. Dados do Cadastro de
Clientes do Sistema Financeiro Nacional (CSC) sobre a taxa de bancarizagdo do Brasil
apresentam a dimensédo de acesso pelos cidaddos aos servigos essenciais.

O indicador de bancarizagdo é obtido a partir da divisdo da quantidade de CPFs Unicos
ativos no Banco Central do Brasil de pessoas com mais 15 anos pela populagdo a partir
dessa mesma idade. Em 2016, esse indice ultrapassou os 90% — uma alta de quase dois
pontos percentuais em relacdo ao ano anterior que confirma uma consistente trajetdria
de crescimento nos ultimos anos.

BANCARIZAGAO AVANCA NO BRASIL

90,4%
81,2%

778% 783%

Taxa de bancarizacdo

72,4% s
470

134 159
128,1
109,9 1153 1157 =
104,7 ,
Em milhées
Adultos*
® CPFs ativos** _

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016

143,9

* Populacéo brasileira a partir de 16 anos das pesquisas PNAD e Projecdo da Populagdo (IBGE)

** CPFs Unicos de pessoas com mais de 15 anos ativos no Banco Central do Brasil

FONTE: BANCO CENTRAL DO BRASIL
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9,5 milhdes

utilizam o Mobile
Banking em pelo
menos 80% das

transacoes

Outro ponto interessante identificado pela pesquisa sobre o comportamento do consu-
midor é a sua relagdo com as tecnologias. Em 2016, surgiram as agéncias digitais nas
quais todo o atendimento, pelo gerente do banco, por exemplo, é realizado por Mobile
Banking, Internet Banking ou Contact Center. Em 2016, 5,1 milhdes de usuérios usavam
o Internet Banking para mais de 80% das transagdes, enquanto 9,5 milhdes de usudrios
escolhiam prioritariamente o Mobile Banking em 80% do tempo de utilizagdo.

Um setor integrado

A tecnologia ajudou o setor bancario a promover uma integragdo de contas de consumi-
dores em comum. Assim, por exemplo, uma conta ou um boleto que sdo recebidos pelo
banco 1 podem ser pagos por meio de Internet Banking do banco 2. Essa integragao entre
os bancos gera uma comodidade extrema aos correntistas, que ndo precisam ir ao banco
1 para pagar suas contas, pois o sistema interbancdrio brasileiro se encarrega de fazer as
transagdes em seguranca. Os consumidores sequer precisam se dar conta de que existe a
intermediagdo desse processo.

Como parte da evolucdo na usabilidade das ferramentas digitais disponiveis, 2016 ficou
marcado pela migracdo de contas do Internet Banking para o Mobile Banking. O cresci-
mento do acesso as contas pelos smartphones deu-se de forma gradual, ano a ano, em
velocidade superior a registrada nos momentos similares de alta do Internet Banking. De
2011 até o pico do Internet Banking, em 2015, a taxa de crescimento do meio foi de
93,7% (ao passar de 32 milhdes de contas, em 2011, para 62 milhées em 2015), com
o volume de usudrios chegando quase a dobrar no periodo de cinco anos. J& o Mobile

PARTE DO CRESCIMENTO DAS CONTAS EM MOBILE BANKING TEM ORIGEM NA MIGRAGAO DE CONSUMIDORES
DO INTERNET BANKING (em milhges)

37
32

2011 2012

. Internet Banking

42

2013

56

2014

62

53

42

33
25

12

2015 2016 2011 2012 2013 2014 2015 2016

. Mobile Banking
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Banking, no mesmo periodo, cresceu 1.550%, ao passar de 2 milhdes de contas, em 2011,
para 33 milhdes em 2015. Em 2016, esse canal registrou mais uma vez crescimento, che-
gando a 42 milhdes de contas com acesso por Mobile Banking.

Uma das diferencas na performance de crescimento se deve ao fato de que os smartpho-
nes, assim como as tecnologias digitais da quarta revolugdo industrial, atingem resultados
exponenciais de utilizagcdo pelos consumidores. Vale ressaltar que boa parte da confian-
¢a no Mobile Banking vem da j& conquistada nos anos anteriores pela ferramenta que
inaugurou as relagdes digitais, o préprio Internet Banking, de onde vem parte da base de
consumidores que utilizam hoje o mobile. Logo, é possivel atribuir o sucesso do Mobile
Banking ao trabalho realizado pelas equipes de tecnologia dos bancos e pelos investimen-
tos em niveis adequados realizados ao longo desta década.

Transacoes por contas: Internet Banking e Mobile Banking

Nos ultimos seis anos as trajetdrias dos dois meios digitais disponiveis no sistema ban-
cério brasileiro sdo absolutamente opostas. Enquanto o nlimero de transagdes realizadas
pelos computadores em relagdo ao nimero de contas com acesso a esse canal recua gra-
dualmente, ano a ano, as operagoes realizadas pelos smartphones, também em relagdo as
contas habilitadas para este meio, crescem geometricamente. O nlimero de transagdes
em relacdo as contas via Internet Banking caiu de 2011 até 2016, com exce¢do do ano de
2013 que registrou alta. No periodo todo, o nlimero de transa¢des por conta passou de
377 para 280 em 2016 (recuo de 25,7%). As transagdes no Mobile Banking em relagdo ao
ndmero de contas passaram de 52 para 528 no mesmo periodo (alta de 915,3%).

Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancéria 2017

NUMERO DAS TRANSAGOES RELATIVAS AO NUMERO DE CONTAS DESTACA O CRESCIMENTO DO MOBILE BANKING NO BRASIL

Internet Banking

Mobile Banking 81
52

528

2011 2012 2013 2014 2015

. Nimero de transa¢des do Internet Banking sobre o nimero de contas do canal

. Numero de transacdes do Mobile Banking sobre o niimero de contas do canal

FONTE: PESQUISA FEBRABAN DE TECNOLOGIA BANCARIA 2017
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O Mobile Banking supera o Internet Banking em transacdes totais e avanga em transacdes
financeiras, fruto da confianga na seguranca e da facilidade que o canal proporciona. O
Mobile Banking €, sem duvida, o canal preferido dos brasileiros para o acesso aos servigos
bancarios, com crescimento de quase 100% em relacdo ao ano anterior — ficando com
57% do total das transacées.

O consumidor conectado digitalmente

As formas de interacdo entre os consumidores bancarios e as instituicbes financeiras se
intensificaram em praticamente todos os canais — reflexo de uma cultura de maior enga-
jamento e transparéncia nessa relagdo. O Unico canal de comunicacdo que sofreu queda
no Ultimo ano foi o envio de extrato pelo correio. Todos os demais, impulsionados pela
maior conectividade promovida pelo ambiente digital, cresceram.

Em destaque, a ascensdo do e-mail como meio de envio de extratos e campanhas de
marketing, bem como o crescimento do envio de SMS para clientes, que aumentou de
2,4 bilhdes em 2015 para 4,3 bilhdes em 2016. As interacdes via webchat também foram
expressivas — saltaram de 4,2 milhdes em 2015 para 9,3 milhdes em 2016.

INTERAGAO ENTRE CLIENTES E BANCOS CRESCE NOS AMBIENTES DIGITAIS

Extratos por correio Extratos por e-mail E-mail marketing SMS para clientes
73 milhdes 43 milhdes 22 milhées 26 milhdes 224 milhées 372 milhdes 2,4 bilhoes 4,3 bilhoes
2015 2015 2016
Telefonemas para clientes Telefonemas para bancos Interagdes via webchat Interagdes via videochat
189 milhdes 414 milhdes 1,1bilhdo 1,4 bilhdo 4,2milhdes 9,3 milhdes 16 mil 20 mil
2015 2016 2015 2016 2015 2016 2015 2016

FONTE: PESQUISA FEBRABAN DE TECNOLOGIA BANCARIA 2017
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esmo com o arrefecimento da atividade econdémica ao longo de 2016, o nimero

de Agéncias Bancérias em todo o territdrio nacional registrou uma leve alta no pe-

riodo, ao passar de 22,9 milhdes para 23,4 milhdes. O setor bancério manteve-se,
assim, estavel em nuimeros de pontos de atendimento geral presencial. Ao longo dos ultimos
seis anos é possivel perceber essa estabilidade, com movimentos leves de alta e queda, co-
muns aos efeitos de estabilidade residual. Nota-se que o canal passa por uma importante
fase de readequagdo e redefinicdo de seu papel, e incorpora mais sua vocagdo consultiva.

Na divisdo por regides ndo houve alteracdo. O Sudeste concentra o maior nimero de
Agéncias Bancarias (52%, com 12,3 mil unidades), seguido pela regido Sul (19%, ou 4,4 mil
unidades), Nordeste (16%, ou 3,7 mil unidades), Centro-Oeste (8%, ou 1,9 mil unidades) e,
por fim, a regido Norte (5%, ou 1,2 mil unidades).

NUMERO DE AGENCIAS BANCARIAS CRESCE NO BRASIL EM 2016

2015
2016

FONTE: BANCO CENTRAL DO BRASIL
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L

NORDESTE — 3,7 mil
3 2015 16%

' 2016 16%

VOLUME (em mil)

’ SUDESTE - 12,3 mil
g 2015 52% 213 222 229 231 229 23,4
‘ v 2016 52%

SUL — 4,4 mil

2015 19%
" 2016 19% 2011 2012 2013 2014 2015 2016
PABs e PAEs

O numero de PABs e PAEs voltou a crescer em 2016 em todo o Brasil, apds registrar que-
da em 2015. Em 2016, 3.000 novas unidades foram colocadas em atividade, ap6s uma
retirada de operacdo de 5,5 mil de 2014 para 2015. Dos 48,5 mil em operacdo em 2016, a
maioria (69%) era de PAEs.

O aumento se deu principalmente na regido Sul, que tinha 18% dessas unidades em 2015
e passou a 21% em 2016, totalizando 10,3 mil unidades. Essa foi a Unica regido com ele-
vagdo no nimero de PABs e PAEs. Uma das hipdteses para o crescimento € que, segundo
dados do Cadastro Geral de Empregados e Desempregados (CAGED, do Ministério do Tra-
balho), a regido Sul, especialmente os estados do Parana e Santa Catarina, mantiveram o
nivel de estoque de empregos formais ao longo de 2016.
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O Sudeste concentra o maior nimero de unidades de PABs e PAEs (44%, com 21, mil
PABs e PAEs), seguido pela regido Sul (21%, ou 10,3 mil), Nordeste (18%, ou 8,8 mil uni-
dades), Centro-Oeste (9%, ou 4, mil) e, por fim, a regido Norte (7%, ou mil).

Houve leve recuo no nimero de PABs e PAEs, na comparacdo entre 2015 e 2016, nas re-
gides Sudeste (queda de 46% para 44% no total desses equipamentos) e Nordeste (recuo
de 19% para 18%).

PARTICIPACAO EM NUMERO DE PABS E PAES CRESCE NA REGIAO SUL

NORDESTE - 8,8 mil
2015 19%
2016 18%

2015 7%
2016 7%

VOLUME (em mil)

482 494 51 48,5

46,4 45,5

2015 9% ’ SUDESTE - 21,5 mil
2016 9% P 2015 46%
- 2016 44%

2015 18%
2016 21% 2011 2012 2013 2014 2015 2016

FONTE: BANCO CENTRAL DO BRASIL

Correspondentes

O numero de Correspondentes diminuiu em ndmero de unidades por todo o Brasil em
2016, apesar de ter crescido em nimero de transacbes (veja pagina 12). De 2015 para
2016 o ndmero de unidades caiu de 293,8 mil para 276,8 mil no Pais, seguindo o movi-
mento de queda iniciado em 2013. Essa diminui¢do tem relagdo com o momento eco-
ndémico que vivemos. Com a diminuicdo da renda, ocorre a reducdo das necessidades de
transac¢des financeiras e as pessoas ficam mais inseguras ao decidir por gastos ndo essen-
ciais, promovendo corte de contas e despesas.

Mesmo assim, o recuo no nimero de unidades é praticamente residual quando observamos
que as regides Sul e Nordeste tiveram alteracdo de um ponto percentual no nimero de
unidades, quando analisada a distribuicdo percentualmente por regido. No Sul, o nimero de
unidades subiu de 21% para 22%, enquanto no Nordeste houve queda, de 19% para 18%.

A regido Sudeste concentra o maior nimero de unidades (47%, com 130,5 mil Correspon-
dentes), seguido pela regido Sul (21%, ou 60 mil unidades), Nordeste (18%, ou 50,6 mil),
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Centro-Oeste (8%, ou 23,2 milhdes) e, por fim, a regido Norte (5%, ou 12,5 mil). A divisdo
percentual por regides € muito semelhante a distribuicdo de PABs e PAEs.

NUMERO DE CORRESPONDENTES CAl

VOLUME (em mil)

0 3549 3465
NORDESTE — 50,6 mil
2015 19%
2016 18%
2015 8%
2016 8% ’ SUDESTE - 130,5 mil

160,9

P 2015 47%

SUL - 60 mil 2016 47%
— 60 mi

2015 21%

2016 22%

2011 2012 2013 2014 2015 2016

FONTE: BANCO CENTRAL DO BRASIL

ATMs

O numero de unidades de ATMs em todo o territério nacional recebeu o acréscimo de
3.000 novas maquinas em 2016, elevando de 182 mil para 185 mil o parque de equipa-
mentos. Em 2011, esse nimero era de 174 mil. Quase metade da rede (44% dos equipa-

mentos) esta sob responsabilidade da TecBan.

Visando proporcionar maior comodidade para todos os publicos de consumidores, os ban-
cos promoveram a acessibilidade nesses equipamentos: de acordo com os respondentes
da pesquisa, 78,8% do total de ATMs sdo adaptadas para pessoas com deficiéncia.

NUMERO DE ATMS CRESCE EM 2016 (em mil)

185
174 175 182 184 182
78,8% das ATMs
sao adaptadas
para pessoas com
deficiéncia 2011 2012 2013 2014 2015 2016'
FONTE: PESQUISA FEBRABAN DE FONTE: BANCO CENTRAL DO BRASIL
TECNOLOGIA BANCARIA 2017 T ESTIMATIVA COM BASE NA PESQUISA FEBRABAN DE TECNOLOGIA BANCARIA 2017
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Bancos na vanguarda dos investimentos em tecnologia

odo esse cendrio de avancos tecnoldgicos, com uma profusdo de solugdes e ferra-

mentas colocadas a disposicdo do consumidor brasileiro, é resultado de um enor-

me investimento dos bancos ao longo dos ultimos anos. O planejamento de longo
prazo do setor pode ser observado nas inovagdes conquistadas e no aumento continuo da
utilizagdo de todos os recursos disponiveis e do grau de segurancga nas transagoes.

Os maiores investimentos na construcdo das estruturas que permitirdo o desenvolvimen-
to futuro e pavimentam um caminho seguro para as institui¢cées e consumidores foram
realizados, em anos recentes, em parques tecnoldégicos, no hardware — ou seja, na parte
fisica, a que d4 infraestrutura que possibilita a construcdo de sistemas eficientes, inova-
dores e préticos. No momento atual, é chegada a hora de investir na manutencdo dos
desembolsos para garantir a eficiéncia dos processos e até mesmo a efetividade dos re-
cursos ja executados em hardware.

Por esse motivo, é possivel notar que houve estabilizagdo em investimentos dessa nature-
za enquanto a aplicacdo de recursos em software continua crescendo. De 2011 até 2016,
os investimentos na parte fisica desaceleraram de 42% para 35%. Em movimento oposto,
os recursos aportados em software subiram de 33% para 45%. J& os investimentos em
telecomunicagdes e em demais tecnologias (como analytics, mobile payment e compu-
tagdo cognitiva) permaneceram dentro de uma faixa, com pequenas oscilagées ano apds
ano, mantendo a estabilidade. Essa légica é a condutora dos aportes, que sairam da faixa
de R$ 18 bilhdes, em 2011, atingindo o pico em dois anos consecutivos (2013 e 2014), e
voltando para niveis anteriores em 2016, quando fechou com investimento da ordem de
R$ 19 bilhdes.

INVESTIMENTOS E DESPESAS EM TECNOLOGIA SAO SUSTENTADOS APESAR DA CRISE

Total de despesas .\.\._/_.
e investimento com telecom 23% 21%

18% 20% 20% 19%
Total de despesas e investimento ®
com outras tecnologias 3% .o ® o —0— ®
0 2% 1% 1% 0,4% 1%
2011 2012 2013 2014 2015 2016

Total de investimentos e despesas 17,6 bilhdes 19,3 bilhoes 20,7 bilhoes 21,3 bilhoes 19,2 bilhoes 18,6 bilhoes

*Os investimentos e despesas de software com mainframe estdo inclusos em hardware

FONTE: PESQUISA FEBRABAN DE TECNOLOGIA BANCARIA 2017

32



Fatia de investimentos e despesas por segmento

A expectativa de criar um futuro sustentado para as atividades bancarias levou o setor a
um desenho especifico para o sucesso dessa meta: provisionar recursos a serem investidos
(investimentos), que sdo usados para a expansao das atividades por meio das tecnologias,
e despesas (gastos) em reparos ou atualizagdes que permitam o funcionamento constan-
te das estruturas.

Como relatado, os investimentos foram estrategicamente massificados nos anos anterio-
res e a necessidade subsequente é de sustentacdo dos investimentos, enquanto os gastos
devem se estabilizar. Em 2011, o total de investimentos realizados foi de RS 5,8 bilhdes,
ao passo que em 2016 essa cifra ficou em RS 5,3 bilhdes, com o auge registrado em 2014
(RS 7,9 bilhdes), tendo a média simples do periodo ficado em RS 6,4 bilhdes. No perio-
do, os investimentos em softwares se mantiveram na média de RS 3,2 bilhdes, hardware
proximo a uma média de RS 2,7 bilhdes por ano. O investimento em telecomunicagbes
manteve o patamar médio de RS 410 milhGes.

Por outro lado, as despesas sdo mais semelhantes, com média anual de gastos de RS 13 bi-
lhées. E com pequenas elevacdes, de 2011 (RS 11,8 bilhées) até 2016 (RS 13,3 bilhdes).
As despesas com software somavam R$ 3,1 bilhGes, em 2011, e subiram para RS 5,5 bi-
lhées em 2016. Enquanto hardware foi responsavel por gastos de RS 5 bilhdes ha seis
anos e RS 4,6 bilhdes em 2016. Em telecomunicagdes houve recuo de RS 3,7 bilhées, em
2011, para RS 3,2 bilhges em 2016.

Analisando investimentos e despesas nos seis anos apresentados é possivel constatar que
0 cenario econdmico recessivo ndo impactou significativamente o planejamento orca-
mentdrio do setor, pelo contrario, pois percebe-se a sustentagdo dos recursos.

RS 1 8,6 bilhoes foram investidos pelos bancos

em tecnologia em 2016 no Brasil

Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancéria 2017
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INVESTIMENTOS EM TECNOLOGIA ATINGEM ESTABILIDADE

TOTAL DE INVESTIMENTOS (em R$ bilhées)

7,2 7 7.9
5.8 5.4 5,3
Software
Hardware*
s 0,4 0,3 e 0.4 .7 03 —— @ Telecom
2011 2012 2013 2014 2015 2016
*Os investimentos e despesas de software com mainframe est&o inclusos em hardware
TOTAL DE DESPESAS (em R$ bilhées)
13,8 13,5 13,7 13,3
11,8 12,1
Software
Hardware
3,5 3.2
@ Telecom
2011 2012 2013 2014 2015 2016

FONTE: PESQUISA FEBRABAN DE TECNOLOGIA BANCARIA 2017

Composicdo dos investimentos e despesas em tecnologia

O software é o campedo tanto em investimentos como em despesas quando a analise é
a composicao percentual por tipo de estrutura. Isso se justifica, como j& mencionado, pela
necessidade anterior de grandes investimentos na estrutura, sem abandonar os aportes
no desenvolvimento do conteldo tecnoldgico, o que levou a somas vultuosas nos anos
anteriores, mas direcionou esses recursos a estabilidade nos dois ultimos periodos. Assim,
o total de investimentos em software saiu de 48%, em 2011, e chegou a fatia de 55%
dos investimentos em 2016. No mesmo periodo, os percentuais de hardware passaram de
46% para 39%, e telecomunicagdes se manteve em 6%.
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Quando olhamos para as despesas, a divisdo é menos desigual, mas é possivel verificar
uma elevacdo da destinagdo voltada também para software. Essa categoria subiu de 26%
para 41%, de 2011 até 2016. Telecomunicagdes passou de 32% para 24%, enquanto har-
dware recuou de 42% para 35%,

COMPOSIGCAO DOS GASTOS EM TELECOM, SOFTWARE E HARDWARE PERMANCE INALTERADA

TOTAL DE INVESTIMENTOS* (em R$ bilhoes)

58 7,2 7 79 54 53
Software
Hardware
% E— % I % I I % oy, @ Telecom
2011 2012 2013 2014 2015 2016
TOTAL DE DESPESAS* (em RS$ bilhées)
11,8 12,1 13,8 13,5 13,7 13,3
Software
H B B
32% 32% 25% 27% 26% m
@ Telecom
2011 2012 2013 2014 2015 2016

*Os investimentos e despesas de software com mainframe est&o inclusos em hardware

FONTE: PESQUISA FEBRABAN DE TECNOLOGIA BANCARIA 2017

A grande fotografia: os gastos e investimentos em tecnologia

no mundo

Assim como ocorreu no Brasil recentemente, os gastos e investimentos em tecnologia
bancéria em todo o mundo elevaram seus niveis de 2011 até 2016 e também atingi-
ram o apice em 2013 e 2014. Esse fato se relaciona a um movimento fértil de criagdo,
desenvolvimento e disseminagdo de tecnologias disruptivas e da insercdo de sistemas e
servicos integrados a diversos equipamentos de uso cotidiano interligados pela Internet
das Coisas (loT).
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De acordo com estudo da consultoria norte-americana Gartner, em 2011, o nivel de
investimentos e gastos em tecnologia bancéria era de US$ 326 bilhdes, montante que
cresceu para US$ 351 bilhdes em 2016, uma alta 7,6%. A média de investimentos foi de
USS 344,6 bilhges.

TOTAL DOS DISPENDIOS EM TECNOLOGIA BANCARIA NO MUNDO (USS$ bilhées)

2011 2012 2013 2014 2015 2016

FONTE: GARTNER

A desvalorizacdo da moeda brasileira em relagdo ao ddlar ao longo de todo 2016, e na
comparagdo com 2015, teve um efeito negativo sobre os recursos investidos e gastos
com tecnologia pelos bancos no Brasil: queda de 3%, enquanto os recursos globais se
elevaram em 2%.

VALORIZAGAO DO CAMBIO IMPOS QUEDA DE INVESTIMENTO NO BRASIL — Variagdo % entre 2015 e 2016 (em US$)

15

3 .
2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 Canadé Brasil Turquia Rel.mo México Russia Argentina
0 Unido
Japao EUA india Mundo Suécia AlemanhaHolanda Suica China Espanha Franca ltdlia Australia Coreia -1 i
-3
-6
-8
10 -10
FONTE: GARTNER -34
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Investimento do setor bancario em tecnologia divide primeira
colocagdo com gastos do governo

O setor de bancos foi 0 que mais realizou investimentos e gastos com tecnologia em em
2016 no Brasil, igualando os aportes aos governamentais, cada um com 14% dos US$
42,9 bilhées totais registrados em 2016. Em 2015, o setor era o segundo colocado, com
13%, atrés do governo. Essa igualdade com a maquina do Estado o coloca na vanguarda.

Conhecido no mundo todo como um dos maiores setores em processamento de dados,
as instituicdes brasileiras colocam assim sua atencdo especial nesses elementos como um
dos trunfos em relagdo a seguranca, e também como parte fundamental de sua estratégia
de crescimento.

Para fazer milhares de transagdes por segundo, os investimentos sdo direcionados para
big data, processamento in memory, robética e inteligéncia artificial, tudo para agilizar e
garantir a seguranca dos sistemas.

Ja no cenério global, o setor bancario é o segundo colocado, com uma fatia de 13%, atrds
de gastos dos governos (16%). De acordo com dados da Gartner, em 2016 US$ 2,7 tri-
lhdes de délares foram direcionados para gastos e investimentos em tecnologia.

Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancéria 2017

COMPOSICAO DOS DISPENDIOS EM TECNOLOGIA POR SETORES NO BRASIL E NO MUNDO EM 2016

Tecnologia da informacgéo

@ Produtos ndo durdveis
Valores mobiliarios
Industria pesada

@ Automotivo

Demais segmentos*

* Demais segmentos — educagao, turismo, hotelaria, lazer, publicidade

Brasil Mundo
14% 16%
o ® Governo
[+)
3 A" 14% 2 A’\ @ Setor bancério
Telecomunicagées
4% - . Comércio
3% @ Agua, eletricidade e gés
Servicos de satde
/~ ’ ~ @ Transportes
5%
7%
59 89 o 9 6% @ seguros
USS$ 42,9 bilhdes USS$ 2,7 trilhées

FONTE: GARTNER



Novas tecnologias disruptivas
a mao do consumidor




s investimentos em uma gama de ferramentas tecnoldgicas colocam o setor

bancério na vanguarda da utilizagdo de novas plataformas e formas de relacio-

namento com consumidores, além de proporcionar ao mercado de trabalho e
seus funciondrios a possibilidade de entrar em contato com o que ha de mais atual em
processos e funcionalidades.

Parte disso pode ser verificado com a alta utilizacdo do analytics, que representa 47% dos
investimentos do setor. O analytics tem sido parte essencial do arsenal desenvolvido, mas
novidades como essa ajudam as instituicdes e seus funciondrios a enfrentarem questdes
desafiadoras com respostas criteriosas e ageis. Frequentemente, isso significa vasculhar o
big data para verificar padrées que possam sugerir lacunas, aumentar a seguranca e des-
trinchar oportunidades futuras para correntistas.

J& a computacdo cognitiva recebe 18% dos recursos investidos. Essa tecnologia simula
o pensamento humano e inclui machine learning, processamento de linguagem natural,
reconhecimento de voz e visdo computacional.

Outro ponto que demonstra a estratégia de planejamento desenhada a partir da inovagado
€ que 65% dos bancos estudam a implantagdo de blockchain — um livro-razéo distribui-
do digitalmente, no qual as transagdes sdo verificadas e armazenadas seguramente em
uma rede de nds distribuidos e conectados, sem a necessidade de uma autoridade central,
como governos ou bancos.

No radar do setor ha algumas prioridades para aprimorar constantemente o Internet e o
Mobile Banking. Um ponto de destaque que as novas ferramentas possibilitam é a capacida-
de de customizacdo dos canais pelo consumidor, tornando-os mais visualmente consisten-
tes, com detalhes graficos com os quais as pessoas se identificam. Para a plataforma mobile,
77% dos bancos véo priorizar investimentos nas melhorias das transagées com movimen-
tacdo financeira, 54% na customizacdo pelo cliente e 46% em melhoria de acessibilidade.
Para o Internet Banking, as prioridades sdo customizagdo pelo cliente (62%), acessibilidade
(54%) e integracdo multicanal — contato remoto, como videoconferéncia ou chat (46%).

Comportamento de utiliza¢do dos canais pelo consumidor é
diversificado

Um ponto que precisa ser levado em consideracdo, de acordo com as respostas dos ban-
Cos a pesquisa, é o fato de os consumidores bancérios utilizarem os canais de atendimen-
to com uma grande diversificacdo, devido a variada forma de atendimento oferecida. Isso
é um reflexo do trabalho estratégico de planejamento das instituices e deixa patente
as diversas opg¢oes de facilidades, pensadas para que o consumidor possa ter os servigos
bancérios como um aliado na resolugdo de problemas cotidianos. Praticamente ndo ha
impeditivos de utilizagdo dos servigos, tampouco de hordrio de atendimento.

Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancéria 2017

NOVOS INVESTIMENTOS
DIRECIONADOS A OFERTA DE
SERVICOS BANCARIOS

47%
investem em
analytics

18%
investem em
computacao
cognitiva

65%
estudam a
implantacdo de
blockchain
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PRIORIDADES PARA
INVESTIMENTOS E
DESPESAS EM TECNOLOGIA

7%

Melhoria das transagées com
movimentacao financeira

54%

Customizacéo pelo consumidor

46%

Melhoria da acessibilidade

Internet Banking

@ o

Customizacao pelo consumidor

@ s

Melhoria de acessibilidade

@

Integracdo multicanal
(contato remoto com
videoconferéncia ou chat)

FONTE: PESQUISA FEBRABAN DE
TECNOLOGIA BANCARIA 2017
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O hordrio de maior utilizagdo para transagdes é, disparado, o das 10h as 14h, em todos os
canais disponiveis, sejam digitais ou fisicos. Isso reflete o0 comportamento dos consumi-
dores, que de um modo geral se preocupam em resolver questdes bancarias em uma par-
te produtiva do seu dia, deixando o hordrio de descanso fora do seu radar de utilizagéo.

Os usudrios de Mobile Banking e Internet Banking utilizam de forma expressiva os canais
antes das 10h, com percentuais de 15% e 33%, respectivamente. Os consumidores que
preferem os canais fisicos também podem utilizar nessa faixa de horarios ATMs e PAEs.

O levantamento da preferéncia de hordrios para utilizagdo de canais e servigos pelos cor-
rentistas permite que os bancos se organizem em termos de prover um sistema robusto
de atendimento nos hordrios de pico, sem se descuidar das outras faixas de tempo.

HORARIOS COM O MAIOR VOLUME DE TRANSACAO POR CANAIS

Agéncias 29%

Mobile Banking 8%

Internet Banking 13%

Antes das 10h Das 10h as 14h @ Das 14h as 18h

Resultado diferente de 100 em fungéo de arredondamento

FONTE: PESQUISA FEBRABAN DE TECNOLOGIA BANCARIA 2017

Para onde migrardo as novas tecnologias

A convergéncia digital tem deixado de ser um desafio a medida que as tecnologias j&
estdo em franca utilizagdo pelos bancos e em crescente aceitacdo pelos consumidores.
Assim, a pesquisa aponta para onde estdo sendo enderecados os esforcos, com a experi-
mentacdo em estudos e projetos-piloto, que serdo determinantes para a implementacédo
de novidades disruptivas, como tem sido feito nos anos recentes. Parar jamais.

Entre os participantes da pesquisa, 65% estudam implementar blockchain, 41% tém pi-
loto voltado ao big data, 35% avaliam a utilizagdo do Near Field Communication (NFC)
— ferramenta que permite troca de informagdes sem fio de forma segura, semelhante ao
uso do Bluetooth, crachés e cartdes de bilhetes eletrénicos — e loT, e 29% ja avaliam as
experiéncias com analytics e computagdo cognitiva.

O avanco dessas andlises de utilizagdo pelos bancos aponta para a implementagao, j& em
2017, de analytics, big data e computacdo cognitiva, todas com 6%. Sendo que 47% dos
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bancos j& tém implantados o analytics e manterdo os investimentos em 2017. O percentual
é de 24% para big data e NFC, 18% para computacdo cognitiva e 6% para loT. Esse quadro
demonstra de forma explicita as tecnologias que mais ajudam o setor bancario brasileiro a
promover os avangos no oferecimento de servigos e experiéncias eficientes aos usudrios. O
percentual abaixo de 30% para as institui¢des que ndo sabem avaliar o uso das tecnologias
também é expressivo porque aponta que ha mais preocupacdo em entender como e se as
ferramentas surtem mais efeito do que desconhecimento acerca das questdes.

CONVERGENCIA DIGITAL DIRECIONA OS INVESTIMENTOS E DESPESAS EM TECNOLOGIA

Temos implantado e vamos manter os
Internet das Coisas o8 35% 29% 29% investimentos em 2017
Iremos implantar em 2017

. @ Ha estudo/Piloto
Analytics 29% 6% 12% ; ) ) .

@ Naéo avaliamos a implantacao para 2017
@ Nao sei avaliar

Big data | 12% 18%

Computacdo cognitiva | ! 29% 24% 24%
Near Field Communication (NFC) 35% 18% 24%
Blockchain 65% 18% 18%

Resultado diferente de 100 em funcdo de arredondamento

FONTE: PESQUISA FEBRABAN DE TECNOLOGIA BANCARIA 2017

Os estreantes de 2016 — Investimentos em novas tecnologias

Os investimentos em novas tecnologias feitos em 2016 foram direcionados majoritaria-
mente para trés grupos: big data (22%), analytics (20%) e cloud (13%). Esses percentuais
sdo indicativos do porqué essas novas tecnologias estdo praticamente absorvidas nas es-
truturas bancérias do Pais, e indicam que aquelas com menores participagdo na pesquisa
ja sdo do conhecimento do grande publico, por causa de sua utilizagdo ou oferecimento
na rede brasileira.

NOVAS TECNOLOGIAS QUE RECEBERAM INVESTIMENTOS EM 2016 (EM %)*

22 20 22
13
I e

Big data Analytics Cloud  Biometria Mobile Computacdo Social Outras novas
payment cognitiva media tecnologias

* AMOSTRA DE 13 BANCOS
FONTE: PESQUISA FEBRABAN DE TECNOLOGIA BANCARIA 2017
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A forma como os consumidores gerenciam suas financas estd em
transformacao, o que desafia os bancos a oferecerem servicos que
tragam valor além do transacional. Nesse processo, a tecnologia
tem sido grande aliada da industria financeira no desenvolvimento
de modelos sofisticados de engajamento com seus clientes,
integrados a multiplos canais e dispositivos e sempre conectados a

Internet, em qualquer lugar, a qualquer hora.

esquisas e andlises recentes da Deloitte mostram como o papel dessa revolugdo di-

gital pode impactar o futuro da relacdo entre bancos e consumidores em todo o

mundo. Em comum, os estudos revelam que a popularidade de servicos com base

em dados sé aumenta e os consumidores respondem com entusiasmo crescente a em-

presas que, por meio dessas informagdes, oferecem experiéncias e insights envolventes,

intuitivos e Uteis.

Conhecga, a seguir, algumas dessas novas tecnologias e tendéncias que devem impactar a

industria financeira e outros setores nos préximos anos.

5 plataformas que impactarao os negdcios

A seguir, cinco tecnologias elencadas pelo estudo Tech Trends 2017, da Deloitte, como essenciais para as institui¢des finan-

ceiras acompanharem as expectativas do consumidor.

1.Tl sem fronteiras
A incorporacédo de tecnologia em todas as faces

«li:c:):):\-) de negdcio contribui para um cardter estraté-
. gico das fungdes de Tecnologia da Informacdo
(T1). E a transformag&o para um modelo de operaco aberto,
agil e interdisciplinar que explora talentos e novos relaciona-
mentos com fornecedores, incubadoras e com a academia.
Estimativas da Deloitte mostram que os gastos com Tl, data
centers e softwares vao chegar a US$S 547 bilhdes até 2018,
em todo o mundo.

Impactos e oportunidades

ATl estd mudando o modo como o ecossistema de uma em-
presa funciona em conjunto com sua cadeia de suprimentos,
colaborando mais com o resultado comercial. Por meio de
DevOps e plataformas auténomas, a Tl consegue alinhar ti-
mes de desenvolvimento e de operagdes em seus processos,
ferramentas e responsabilidades e acelerar as entregas com
qualidade. Ao superar os limites tradicionais dos trabalhos
manuais e times desarticulados, a TI alavanca talentos e cria
equipes multi-qualificadas e focadas em resultados.
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Sinais da revolucéo tecnoldgica

2. Blockchain — Economia de confianca
O Blockchain, tecnologia que, por meio de uma
rede de computadores, permite a transferéncia
de ativos financeiros entre diferentes partes de
maneira confidvel, sem depender de intermedidrios, esta as-

= "

sumindo um novo papel como “guardido” para ativos digi-
tais, identidades e contratos inteligentes. O Blockchain ndo
€ a cura para todos os desafios de se estabelecer e manter

a confianga, mas apresenta forte potencial nesse sentido.

Impactos e oportunidades

Empresas e governo ja exploram oportunidades para com-
partilhar seletivamente identidades digitais compostas com
outras pessoas, para trocar ativos de forma segura e eficien-
te e oferecer contratos digitais. As transagdes de pessoa para
pessoa ndo ativam os mecanismos de confianca tradicionais,
como as classificagdes de crédito. Elas dependem da reputa-
¢do de cada parte e da identidade digjtal — cujos elementos
poderdo em breve ser armazenados e gerenciados em uma
cadeia de blocos. Na economia de confianca, individuos e or-
ganizagdes podem usar o blockchain para armazenar registros
digitais, trocar ativos digitais e executar contratos inteligentes.

3. Dark analytics

Por meio do conceito chamado de dark analyti-

cionais, como video, dudio e imagens, acessar a deep web e

cs é possivel iluminar as oportunidades escon-
didas em dados ndo estruturados e ndo tradi-

aproveitar dados ndo utilizados que a empresa ja possui.

Impactos e oportunidades

Nesta era orientada pela tecnologia, os dados sdo uma moe-
da competitiva. O dark analytics possibilita acessar informa-
cdo em estado bruto, ou ndo indexada, transformando-a em
insights criticos que, iluminados por analises, podem infor-
mar a tomada de decisdo. Os esforgos sdo cirurgicamente
precisos, tanto na inten¢do quanto no alcance.

4. Machine intelligence

S Machine learning, bots e solucdes de robédtica
Gy
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aumentam o volume e automatizam as tarefas
humanas. E a evolucdo do analytics.

Impactos e oportunidades

Um ambiente analitico avancado permite acessar grandes
volumes de dados para obter informagdes em tempo real. O
machine intelligence cria valor por meio da automacao, per-
cepgdo e envolvimento cognitivos. Esta ferramenta amplia a
inteligéncia em processos ao permitir que trabalhadores se
concentrem em melhorar as operagdes bésicas, criar novos
recursos e gerar melhores resultados.

5. Everything-as-a-service (XaaS)
E hora de as empresas comecgarem a pensar em
seus produtos, ofertas e processos como uma

colecdo de servicos. O conceito “Tudo como
Servigo” revoluciona o consumo quando oferece produtos
como servigos. Um exemplo que j& estd no cotidiano sdo
as maquinas copiadoras, alugadas por empresas, e as TVs a
cabo nas residéncias.

FONTE: TECH TRENDS DELOITTE
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Impactos e oportunidades

Essa nova visdo pode ajudar a simplificar as operagdes de Tl, eco-
nomizar custos e gerar novos fluxos de receita. O uso do pro-
duto é oferecido (em comodato, por exemplo) e cobra-se uma
assinatura. O que foi um processo técnico de revisdo de siste-
mas legados tornou-se um esforco para criar maior eficiéncia e
envolver clientes, funcionarios e parceiros de negdcios em novas
formas de comercializacdo e relacionamento.
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Beneficios do uso da identificacdo digital

O estudo "Imagem Perfeita — Um modelo para identificacdo digital”, realizado pela Deloitte em parceira com o Férum Econo-
mico Mundial (WEF), mostra que, quando bem planejada, uma rede de identificacdo digital pode beneficiar ndo sé as institui-
¢oes financeiras, mas também aqueles que trabalham com elas: usuérios, provedores de identificacdo, terceiros credenciado-
res, governos e reguladores.

Empresas podem usar informagées detalhadas e
confidveis do cliente para fornecer servicos per-
sonalizados

A transferéncia e a manipulacdo de atributos di-
gitais permitem aos bancos simplificar e automa-
tizar processos, eliminando o erro humano.

O armazenamento seguro e digital das informa-
¢des do usudrio reduz a fraude resultante de in-
formacgdes roubadas ou de autenticagdo compro-
metida.

Gragas a manipulacdo de atributos digitais e ao
maior acesso a identidade do usuério, a confor-
midade se torna mais facil e precisa.

As empresas tém a oportunidade de aumentar a
receita com melhores produtos e servigos, bem
como oferecer a identificacdo como servico.

As instituicdes financeiras oferecem uma expe-
riéncia de usudrio simplificada e se posicionam
como parte essencial da economia digital.

Futuro das agéncias
Andlises da Deloitte apresentam os aspectos que as agéncias do futuro terdo de considerar para fornecer uma experiéncia

genuinamente centrada no cliente.

Digital e integrada
Concebida dentro do contexto

Espacos flexiveis

Ambiente convidativo e facilmente configuravel
as expectativas dos clientes multicanal digital
Conexao humana

Tirar o méaximo da ligagdo pessoal entre

Experiéncia excepcional do cliente
Mudanga do ambiente bancério para melhor,

colaboradores e seus clientes com experiéncias customizadas

Ampliar vendas e servicos Sustentavel e escalavel
personalizados $ Preservando a marca e contribuindo para
Os colaboradores devem conhecer cada vez a sociedade

mais seus clientes
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Sinais da revolugdo tecnoldgica

5 7% realizaram

algum tipo de
transacao financeira
em seu telefone
nos trés meses
anteriores
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Smartphone é o preferido do brasileiro conectado

Oito em cada dez brasileiros ja possuem smartphones, uma alta de 176% em relacdo
a 2013. Essa é uma das indicagdes da pesquisa Global Mobile Consumer Survey 2016,
realizada pela Deloitte, e que traz um amplo retrato da evolu¢do do mercado de telefonia
mével e do comportamento do consumidor em mais de 30 paises, incluindo 2.000 parti-
cipantes no Brasil.

UM DIA TIPICAMENTE CONECTADO DO BRASILEIRO

48% veem o celular
o cinco minutos antes
51% usam . de dormir

o celular enquanto G 37% veem mensagens
assistema TV = instantaneas no

meio da noite

12% veem

o celular @

enquanto 32% veem o celular
dirigem imediatamente ao

acordar

33% acessam

primeiramente as
redes sociais

48% consultam @
o smartphone

no trabalho o: 46% veem o aparelho ao
* 15% navegam utilizar o transporte publico
pelo telefone enquanto
FONTE: GLOBAL MOBILE SURVEY (DELOITTE, 2016) atravessam a rua

Operacoes bancdrias realizadas

47% Consulta de extrato

28% Pagamentos de contas de servico
23% Transferéncias no Brasil

17% Pagamentos de boletos

12% Transferéncias no exterior
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