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Amostra e metodologia

A pesquisa Febraban de Tecnologia Bancaria chega

a sua 342 edicao e serd apresentada em dois formatos
complementares. Este primeiro corresponde a uma versao
resumida, que redne os principais indicadores de tendéncias,
investimentos e a volumetria dos processos bancarios, como
transacoes, contas e clientes. Ja o segundo, que sera lancado
durante o Febraban Tech, trara o detalhamento desses dados,
juntamente com conteudos exclusivos desta edicdo.

Em relacdo a coleta de dados, a primeira fase da pesquisa foi
realizada entre dezembro de 2025 e marco de 2026, por meio
de formularios eletrénicos e entrevistas em profundidade
com liderancas da area de tecnologia. Nesta etapa, 25 bancos
responderam aos questionarios qualitativo e quantitativo,
representando cerca de 85% dos ativos da industria bancaria
no Pais. Adicionalmente, foram conduzidas entrevistas com 53
executivos das areas de tecnologia.

Ja na segunda fase, a coleta ocorreu entre janeiro e abril de
2026, com a participacao de 23 bancos no levantamento
quantitativo, correspondendo a aproximadamente 82%
dos ativos do setor. A analise dos resultados baseou-se

na consolidacao dos dados coletados, juntamente com 0s
depoimentos individuais dos executivos.
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participantes

Dos ativos
bancarios
do Brasil

Executivos
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Tendéncias - Estratégias de
DIFERENCIACAO

809 Experiéncia do cliente l

20% utilizam 1A
em larga escala
para experiéncia
do cliente

Seguranca e
80% privacidade de ponta l

95% buscam
conscientizar seus
colaboradores
sobre o tema

72% Inovacdo tecnoldgica l

72% pretendem
aumentar
investimentos
em cloud

produtos e servigos

68 Personalizacao de l
0

52% esperam
extrair alto valor
do Open Finance

Sustentabilidade

social (ESG)

N (@) () /2 e

400, e responsabilidade 1

87% possuem
ofertas ESG
para clientes

© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global.

Investimentos em
TECNOLOGIA

R$ 46,8 b R$ 50,4 bi

2025

® Pessoas
R$ 46,4 mi

em treinamento para é a expectativa do crescimento
profissionais de T médio de profissionais de T

® Prioridades em Tecnologias

‘ \ Ciberseguranca

Inteligéncia Artificial
Generativa

Inteligéncia Artificial

*Expectativa

Selecione a categoria

para explorar os resultados
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Transacdes mobile com

movimentacdo financeira: Pix:
329 179% 73,7 mi
39,7 bi 2,9 bi de heavy users,
\ PF PJ por més

ﬁ Contas
212 mi 54%

contas ativas no das aberturas de conta
K mobile sao via canais digitais
ﬁ Clientes

145,3 m| 769%

de clientes ativos
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Heavy
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Investimentos em tecnologia

Investimentos em tecnologia

Investimentos estratégicos como impulso a diferenciacao e eficiéncia sao comprovados pelo crescimento de 58%

do orcamento em CiNnCo anos

M58

foi 0 @Umento percentual
do orcamento em
tecnologia nos ultimos

CINCO anos

Estratégias de diferenciacao

Volumetria dos processos bancarios

Voltar ao menu é

TAmostra: 21 bancos.

© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global.
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Orcamento total em tecnologia’ (em R$ bilhdes) 50 4
A 8%
@ !nvestimentos 46,8
@ Despesas 41,6 AO0,5% 41,8 A12%
AT19%
35,1
29,6 A 19%
2021 2022 2023 2024 2025 2026
(Expectativa)
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Investimentos em tecnologia

Temas emergentes, como IA e cloud, assumem protagonismo no orcamento de tecnologia dos bancos

[

Investimentos totais em tecnologia®
(em R$ bilhdes)

@ servicosde Ti

. Software
‘ Hardware
@ Telecom

A 14%
14,8

16,8

2025

2024

\_

J

TAmostra: 21 bancos; 2Amostra: 16 bancos.

© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global.

Investimentos em tecnologia

[

Despesas totais em tecnologia®
(em R$ bilhdes)

@ servicosdeTi

. Software
‘ Hardware
@ Telecom

A11%

A7%

1 1’2 A 25%

A1%

30

Estratégias de diferenciacao

Volumetria dos processos bancarios

Voltar ao menu é

Estimativa de participacdao de temas no orcamento total em tecnologia?

[

~
Inteligéncia artificial
! /[ R$ 826 \
R$ 596 M
A 39%
\ J
Migracao para cloud b
A m
R$ 3,9 bi
Pablica R$28bi A23% R$3,5Dbi
‘ R$ 3 bi }/ .
Privada R$ 206 M A 87% R$ 385 M
A30%
N J
7
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Investimentos em tecnologia

Bancos investem em treinamentos mais especializados e direcionados, ao mesmo tempo em que ampliam a contratacao
de talentos para sustentar a evolucao tecnoldégica

Investimentos em treinamentos para profissionais de Tl (em R$ milhdes)

‘ Profissionais treinados em 2025 (em milhares)

) 4 )

Em seguranca cibernética’

(

Em tecnologia’ 226' 1 m | |

é 0 nUmero total de|profissionais treinados
R$ 33,7 M| Assw |R$ 46,4 R$ 2,9 M | Ar0% | R$ 3,2 M em tecnologia no setor bancario
\- J \- J

Ol o
1 1 O/O dos profissionais dos bancos
880/ daéreaderl correspondendo a 49,4 mil

Profissionais treinados em 2025 (em milhares)
® colaboradores?

Em tecnologi - : E ibernéti -
m tecnologia? m seguranca cibernética3
Ol o
42% dos bancos pretendem
R$ 59,7 M| v 2% |R$ 58,7 M R$ 17,2 M| A12% | R$ 19,2M na érea
de Tl, correspondendo a um crescimento
- _J \- Y, medio” de 22%

TAmostra: 18 bancos; 2Amostra: 19 bancos; 3Amostra: 15 bancos; “Amostra; 24 bancos; SAmostra: 9 bancos.

Investimentos em treinamentos para profissionais dos bancos (em R$ milhdes)

(

© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global.
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Investimentos em tecnologia

Investimentos prioritarios em Tl concentram-se em tecnologias ja maduras e criticas, como ciberseguranca, cloud e IA

Nivel de prioridade atribuido pelos bancos aos investimentos em tecnologias’

@ Baixa @ Média @ Alta

Prioridade média/alta atribuida pelos bancos as tecnologias'

80 . Inteligéncia Artificial
- 100% Inteli;éncia ~— Ciberseguranca ™ Cloud ™ Generativa ~

- Ciberseguranca Artificial

- 32%

"~ Blockchain

84% . 8w
Inte||génC|a Quantum

Art|f|C|a| CompuUng
Generativa

TAmostra: 25 bancos.

© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global. 9
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Estrategias de diferenciacao - Experiéncia do cliente

A experiéncia do cliente lidera a estratégia de diferenciacao dos bancos, tendo IA e GenAl como importantes alicerces

) Nivel médio de implementacao de IA para experiéncia do cliente’
(em % das organizacdes)
das iﬂStitUig@@S priorizam Estagios de implementacao de IA e GenAl para experiéncia do cliente’ R Eéglgglzgﬁ%:?;ﬂgv 'n::f;gii:ifnr?z;raga
experiéncia do cliente como Chatbots e/ou assistentes virtuais para atendimento ao cliente 249 40 36%
egtratégia de di]cerencia(;'c’jo1 Chatbots e/ou assistentes virtuais para apoio aos clientes durante o atendimento 36% 36% 28%
Onboarding para automatizar e otimizar a verificacao de identidades dos clientes 37% 37% 26%
_ . Quvidoria, para analisar e otimizar respostas as reclamacdes dos clientes 52% 249 249
s?ap:::;;)oc:e transagoes Personalizacao de ofertas 48 32% 209%
User interface 56% 28% 16%
Uso de GenAl no atendimento Robo advisor para clientes 76% 16% 8%
Maior exploracao de aa . . L
aplicativos de mensageria {-\umento de e~f|C|enC|a em atendlmeptp ao cliente apoés Pe.r?fntfjal de banc?s com ganh?s elevados3 de
implementacao de IA e GenAl (em média)? eficiéncia em atendimento ao cliente com IA/GenAl?
2024 [ 50
y 7% 10,3% 0%

'Amostra: 25 bancos; 2Amostra equalizada: 21 bancos; 320% ou mais de aumento de eficiéncia.

© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global.
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Estrategias de diferenciacao - Seguranca e privacidade de ponta

Seguranca e privacidade se mantém prioritarias, com os bancos utilizando IA para fortalecer suas estrategias

™\ Formas de utilizar a IA para fortalecer a ciberseguranca2 Principais desafios para a adocao de inteligéncia
artificial em seguranca da informacao’
@ Para analise preditiva de riscos cibernéticos
\
Preocupacoes
680 com privacidade,
das instituicdes priorizam a Para deteccdo de ameacas e padrdes anémalos — % governanca de dados
. ' e uso ético da IA
seguranca e privacidade como
estratégia de diferenciacéo’ o
Para testes de intrusao
Educa;éo e conscientizagao B o Escassez de PrOfiSSiOnaiS
dos colaboradores Para automacao de respostas a incidentes 400 com conhecimento
/0 técnico em IA aplicada a
seguranca
Prevencao a fraude
Inovagcao em seguranca
Dificuldade em integrar
- 32% IA aos sistemas legados e
a infraestrutura existente
/ J
'Amostra: 25 bancos; 2Amostra: 13 bancos.
13

© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global.



Pesquisa Febraban de Tecnologia Bancaria - 2026 Investimentos em tecnologia Estratégias de diferenciacao Volumetria dos processos bancarios Voltar ao menu é

Estrategias de diferenciacao - Seguranca e privacidade de ponta

IA comeca a gerar beneficios em seguranca cibernética, com crescimento consistente da eficiéncia e ampliacao
do numero de instituicdoes que capturam valor em maior escala

Aumento de eficiéncia ap6s implementacao de IA e Percentual de bancos com ganhos elevados?de
GenAl (em média) eficiéncia apés a implementacao de IA e GenAl’
Prevencao de riscos cibernéticos Prevencao de riscos cibernéticos
202+ (D 15%
7,8% 10%
2 (R 17%
Prevencao de fraudes Prevencao de fraudes
s (D 10%
7,9% 11%
s (R 17%

'Amostra equalizada: 21 bancos; 220% ou mais de aumento de eficiéncia.

© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global. 14
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Estratégias de diferenciacao - Inovacao tecnologica

Cloud se consolida como uma das principais habilitadoras da inovacao tecnologica, promovendo transformacao
e eficiéncia no setor bancario

' ) Beneficios percebidos com a utilizacao de cloud? 7 2 O
- 7 2 O Acesso facilitado a inovacdes/tecnologias avancadas /O

/() Eficiéncia operacional pr@tendem _
\ investimentos em cloud em

’ comparacao ao ano anterior’

das instituicoes priorizam a
inovacao tecnologica como
estratégia de diferenciacéo’

Escalabilidade

Atualizacdes automaticas

Migracao de dados/
889 . oo

informacdes para a nuvem Resiliéncia e recuperacdo de desastres

1%
2%
3%
G
57

$ 79, Exploragio de GenAl o o
Grau de utilizacao de IA no processo de migracao para cloud!

300/ Tokenizacao e custédia
9 de ativos

8%

Uso intensivo

J Nao ha uso Uso pontual Uso moderado Uso avancado )
e integrado

TAmostra: 25 bancos; 2Amostra; 24 bancos.

© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global. 15
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Estrategias de diferenciacao - Inovacao tecnoldgica

Outras habilitadoras da inovacao, IA e GenAl refletem ganhos de eficiéncia, especialmente no backoffice
e desenvolvimento, indicando avanc¢o na captura de valor

Aumento de eficiéncia ap6s implementacao de IA e Percentual de bancos com ganhos elevados*de
GenAl (em média) eficiéncia apés a implementacao de IA e GenAl
Processos bancarios' Processos bancarios'

oo (D 17%
e (D 28

Backoffice?

oz« (D 15%
oz (N 25%

Desenvolvimento de aplicacoes? Desenvolvimento de aplica¢coes?

2024 - 159%
s O 2%

8,4% 11,8%

d
i

Backoffice?

7,4% 11,5%

3

7,6% 11,3%

i
3

'Amostra equalizada: 18 bancos; 2Amostra equalizada: 20 bancos; *Amostra equalizada: 21;420% ou mais de aumento de eficiéncia.

© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global. 16
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Estrategias de diferenciacao - Inovacao tecnoldgica

Na perspectiva de maturidade, tecnologias como cloud e cyber se destacam, enquanto IA e GenAl podem ser mais
exploradas

. . 5 . -
Percentual de instituicoes com maturidade média/alta nas seguintes Rlivelcelmattificace uasiseevinteSieenalocias

tecnologias’ @ Baixa maturidade @ Média maturidade @ Alta maturidade

A e 28% A

96% Inteligéncia ~— Ciberseguranca — Cloud - [ Inteligéncia Artificial ~
Ciberseguranca Artificial

Generativa

. 25%
" Blockchain - . VAN Y,

Y Inteligéncia Artificial Blockchain Quantum computin
( Generativa ) ( N g 50

40% . 8%
' Inteligéncia . Quantum
Artificial computing

'Amostra: 25 bancos; “Baixa maturidade: Uso experimental ou pontual, baixa integracdo, sem escala ou impacto relevante, Média maturidade: Uso estruturado, com casos de negdécio claros, porém ainda limitado em escala, Alta maturidade: Uso estratégico, escaldvel e com impacto mensuravel no negocio.

© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global. 17
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Estrategias de diferenciacao - Personalizacao de produtos e servicos

A utilizacao da IA para a personalizacado esta evoluindo, mas ainda ha espaco para desenvolvimento

™\ Aumento de eficiéncia em fidelizacao de clientes ap6s
a implementacao de IA e GenAl? (em média)
: 7 10, é 0 percentual de bancos com
. . .~ - g | 0 . e A 0
das instituicoes priorizam a ganhos elevados® de eficiéncia
ersonalizacao de produtos . N . ]
Esemgos Cémo esfratégia de 3,9% em fidelizacao de clientes apos a

diferenciacéo’ implementacéo de IA e GenAl®

Analise de dados com IA para
aprimorar ofertas

Exploracao dos dados com-
partilhados via Open Finance

Obtencao de mais
consentimentos para o
compartilhamento de dados

'Amostra: 21 bancos; 2Amostra equalizada: 18 bancos; 320% ou mais de aumento de eficiéncia.

© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global. 18
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Estrategias de diferenciacao - Personalizacao de produtos e servicos

O numero de consentimentos do Open Finance avanca de forma acelerada, mas ainda ha potencial e expectativa das
instituicoes em capturar valor

@ 1 02 8 Atualmente,- dos bancos® extraem beneficios significativos do Open
y M Finance e-projetam obté-los no futuro?
de consentimentos ativos no OpF, um

aumento de 122% em relagdo ao ano

anterio r1 Beneficios do Open Finance por dimensao:
Hoje Esperado*
. Ve . . Ve . N
Experiéncia/relacionamento com o cliente [ Bzgo M%'o 'zlt)o Bgo Mﬁ-cfo AI;)
~ y
' SEEeiE Baixo Médio Alto Baixo Médio Alto
| | o O—oO O O o
de clientes que aderiram ao OpF, um 5 -
em rela éo 30 ano Eficiéncia Baixo Médio Alto Baixo Médio Alto
aumento de 90% . e A oA S S
anterior’
é )
Baixo Médio Alto Baixo Médio Alto
Prevencao a risco/fraude/PLD
: e O O O o o | |

'Amostra equalizada: 11 bancos ; 2Amostra: 11 bancos; *Amostra: 15 bancos.

© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global. 19
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Investimentos em tecnologia Estratégias de diferenciacao

Volumetria dos processos bancarios

Voltar ao menu é

Estratégias de diferenciacao - Sustentabilidade e responsabilidade social

A agenda ESG continua sendo um fator de diferenciacao em evolucao, com foco predominante em produtos e educacao

financeira

O 400

das instituicoes priorizam
sustentabilidade e
responsabilidade social como
estratégia de diferenciacéo’

90% Financiamentos sustentaveis

800 Programas de
Yo responsabilidade social

800 Reducao do impacto
Yo ambiental

TAmostra: 25 bancos; 2Amostra: 24 bancos; 2Amostra: 21 bancos; 4Amostra: 23 bancos.

© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global.

Prioridades ESG para os bancos?

Formas de aplicacao da IA na agenda

ESG dos bancos*

(@)87%

das instituicoes

possuem ofertas ESG

para seus clientes?

Produtos ESG ofertados aos clientes3

Educacao financeira

Politicas de crédito
sustentavel e critérios
socioambientais na
concessao de emprestimos

h Prevenindo fraudes e A
Oferta de produtos ESG/ lavagem de dinheiro, e
verdes aos clientes fortalecendo a governanca

corporativa

J J

) - h
Politicas de integridade, \/|ab|||zan~do a -
Stica e combate 3 automacao de relatorios
lavagem de dinheiro ?oan%glrtr%:g; ddee

J J

\

Suportando a mensuracao
de riscos socioambientais e
climaticos em carteiras de
credito

Linhas de crédito verdes

Microcrédito e créditos
solidarios para pequenos
empreendedores

/
B A Oferecendo maior A
Programas de educacao transparéncia e
financeira para clientes e rastreabilidade em relatorios
comunidades , de sustentabilidade

20
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Generativa
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*Expectativa
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Volumetria do;
PROCESSOS BANCARIOS

/0 Transacoes

240,8 bi 78%

de transacoes Mobile

Transacdes mobile com

movimentacdo financeira: Pix:
329 179% 73,7 mi
39,7 bi 2,9 bi de heavy users,
\ PF PJ por més

ﬁ Contas
212 mi 54%

contas ativas no das aberturas de conta
K mobile sao via canais digitais
ﬁ Clientes

145,3 m| 769%

de clientes ativos

K no mobile

Heavy
users
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Volumetria dos processos bancarios - Transacoes

Mobile banking reafirma seu posicionamento como o principal canal em expansao em volume de transacgdes

Volume de transagdes’ (em bilhdes)

@ Mobile banking @ ATM - Autoatendimento AT1% 240,8
@ Internet banking @ POS - Pontos de venda no comércio
@ Agéncias bancarias @ oOutros canais? 1923 A13% 216,38

A20% .

160,6

A 15% - Mobile banking

169

125,6

foi 0 aumento percentual

das fransacees no MB nos

Ultimos cinco anos

A0,01% - Internet banking

3,9 4,2 7.5 7,2 ;?zo% _Ai%r\}lcias
A 3% - POS
1,2 0,9 ¥-25% - Outros canais?
2021 2022 2023 2024 2025

'Amostra: 21 bancos - ndo equalizado; 'Transacdes com e sem movimentacdo financeira; “Central de atendimento, Correspondentes e App de Mensagem Instantanea.

23

© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global.
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Volumetria dos processos bancarios - Transacoes

Transacdes avancam de forma consistente no mobile, reforcando a relevancia do canal digital na jornada dos clientes

Composicao das transagoes totais' (em %) Composicao das transacgoes, por tipo de canal' (em %)

@ Canais digitais®
@ Canais fisicos*

@ ros

@ Mobile banking @ ATM - Autoatendimento
@ Internet banking @ POS - Pontos de venda no comércio
@ Agéncias bancarias @ oOutros canais?

83%

83%

799 80% 81%
GV/H/‘

das transacoes sao realizadas

nos canais digitais

18%

13% 13% 12% ..
'ka >—o—3°

0
13% : : .
8% 7% 7% &%

das transacoes sao realizadas

no canal mobile!

© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global. 'Amostra: 21 bancos - ndo equalizado; 'Transacdes com e sem movimentacao financeira; ?Central de atendimento, Correspondentes e App de Mensagem Instantanea; 24
3Canais digitais: Mobile Banking, Internet Banking e App de Mensagem; “Canais fisicos: Agéncias, ATM, POS, Correspondentes Bancérios e Central de Atendimento.

2021 2022 2023 2024 2025
2021 2022 2023 2024 2025 1256 160,7 1923 2168 240,38

bilhdes bilhdes bilhdes bilhdes bilhdes
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Volumetria dos processos bancarios - Transacoes

Consolidadas em pessoa fisica, transa¢des no canal mobile se tornam cada vez mais relevantes para pessoa juridica

[Transagﬁes no mobile banking® (em bilhdes) ) Volumes de transacoes de PF e PJ nos canais digitais3 (em bilhdes)
Mobile banking Internet banking
‘ Com movimentacao 15% 187,5 @ Pessoa Fisica
financeira 163 . 2024 A A
@ sem movimentagio ’ | - . | 32 8o
o Com movimentacao financeira 30,5 Y% 39,7 0,68 A 0,73
@ Contas ativas 11% Sem movimentacdo financeira 120,6 1M% 133,3 1,8 19% 2,2
no canal (em milhoes) Total de transacdes 150,1 15% 173 2,5 16% 2.9

- Mobile banking Internet banking
2024 2025 Pessoa Juridica A A
\_ J
e ™ | Com movimentaco financeira 2,5 17% 2,9 2 1% 2,2
Transacoes no internet banking’ (em bilhoes) Sem movimentacdo financeira 10,4 M% 11,6 7,5 V-16% 6,3
@ Com movimentagéo Total de transacgoes 12,9 12% 14,5 9,5 Y-10% 8,5
financeira 12 001% 12,1
@ sem movimentacao o 3
financeira ~ : :
@ Contas ativas e As transacoes via mobile de

no canal (em milhoes)

PF superam em{12 vezes as

. 2024 A realizada por P) s3o realizadas no mobile banking

© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global. TAmostra: 15 bancos; 2Amostra: 16 bancos; *Amostra equalizada: 16 bancos para PF e 15 bancos para P). 25

das transacoes de P|
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Investimentos em tecnologia

Estratégias de diferenciacao

Volumetria dos processos bancarios - Transacoes

Principais transacfes de pagamentos, incluindo saques e depositos, por canal

O Pix continua crescendo na

movimentacao financeira,
com aumento de 19% no
mobile banking e 53% no
internet banking

'Amostra equalizada: 18 bancos; Inclui também o depdsito de cheque
realizado digitalmente via mobile/internet banking; “Total de transacdes
realizadas por clientes Pessoa Fisica ou Juridica que configurem um
depdsito bancario. Engloba também o depdsito de cheque realizado
digitalmente via mobile/internet banking.

© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global.

Pagamentos, saques e depésitos’ (em milhdes)

Pagamento de contas
Transferéncia/TED
Depositos?

Pix (com movimentacao)

Mobile Banking

2024 A 2025

3772 132% 8757
614 -3% 597
32 -36% 21

24642  19% 29419

Internet Banking

2024 A 2025

Volumetria dos processos bancarios

Voltar ao menu é

Agéncias e PABs

2024 A 2025

Pagamento de contas
Transferéncia/TED
Depdsitos?

Saques

124 -18% 102
22 -4% 2

137 -11% 116
99 -8% 92

ATMs
2024 A 2025

Pagamento de contas
Transferéncia/TED
Depdsitos?

Pix (com movimentacao)

1.202 -4% 1.151
429 -15% 366
0,5 -60% 0,2
426 53% 653

Pagamento de contas
Transferéncia/TED
Dep0ositos?

Saques

90 -22% /0
36 -22% 23
483 “17% 402
1.180  -36% /754

26
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Investimentos em tecnologia

Estratégias de diferenciacao

Volumetria dos processos bancarios - Transacoes

Principais transacdes de consulta, contratacoes e renegociacao por canal

O forte crescimento das
consultas de investimentos
Nno mobile (+19%) e internet
banking (+72%) indica
aumento do interesse e
engajamento dos clientes

© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global.

'Amostra equalizada: 18 bancos.

Contratacgoes, consultas e renegociagcées' (em milhdes)

Saldos e extratos

Contratacao de crédito

Renegociacdo de dividas

Consultas de cartao de crédito

Consulta de investimentos

Contratacao de investimentos

Mobile Banking

2024

79.202
4.300
49
653
166
7,4

A
5%
7%

20%
19%
4%
7%

2025

33.127
5.129
59
774
173
7,9

Internet Banking

2024

A

2025

Volumetria dos processos bancarios

Saldos e extratos

Consultas de cartao de crédito

Contratacao de credito

Consulta de investimentos

Contratacao de investimentos

Renegociacdo de dividas

Voltar ao menu é

Agéncias e PABs

2024
1.308

2.9
48
0,11
44
4,1

2024

Saldos e extratos

Contratacao de crédito

Renegociacdo de dividas

Consultas de cartao de crédito

Consulta de investimentos

Contratacao de investimentos

5.439
60
12

120
309
3,8

4%
-16%
-25%
72%
19%
10%

5.649
57
9
206
367
4,1

Saldos e extratos

Consultas de cartao de crédito

Contratacao de crédito
Consulta de investimentos

Contratacdo de investimentos

Renegociacao de dividas

496
1,7
4,1

0,67
31

0,02

A 2025
~1% 1.295
25% 3,7
-3% 47

0,73
7% 41
-21% 3,2
ATMs

A 2025
“17% 480
-9% 1,5
-30% 2.9
12% 0,59
-7% 29
-“41% 0,01

27
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Volumetria dos processos bancarios - Transacoes

Digitalizacao e conectividade do POS simplifica a experiéncia e amplia a conveniéncia nas transacdes de pagamento

Tipos de transacoes efetuadas em POS? (composicdo em %)

@ Transaco por insergio O pagamento via Pix lidera o

@ Transagéo por aproximagao crescimento das transacoes no POS
@ Digital wallets

E-commerce? - -
. Volume de transacgoes efetuadas em POS? (em milhdes)

Cartao de débito Cartao de crédito
2024 A 2025
VY-6pp Total 26.689 3% 27,602
Cartdo de débito 15,472 VY-4% 14,871
2 p.p Cartdo de crédito 9,901 8% 10,701
Pix 1,316 54% 2,030

3pp

: 1p.p
2024 2025 2024 2025

'Resultados calculados com base na amostra equalizada de 8 bancos que forneceram detalhamentos das transacdes para cartdes de débito e crédito; ? Amostra equalizada: 11 bancos; *E-commerce, digitacdo manual, CoF.

© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global. 28
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Investimentos em tecnologia

Estratégias de diferenciacao

Volumetria dos processos bancarios - Transacoes

Comparativo dos meios de pagamento fisicos e digitais

4 )
Meios de pagamento® nos canais digitais? (em bilhdes)
. Pix
@ Cartdo de crédito
@ Cartdo de débito
. Pagamento de contas*
Transferéncia/TED
20%
0,06
2%
0,05 20%
99%
Y 8%
2024 2025
\_ J

'Amostra: 18 bancos; “Canais digitais: Mobile Banking, Internet Banking e App de Mensagem; *Canais fisicos: Agéncias, ATM, POS, Correspondentes Bancarios e Central de Atendimento; “Total de transacdes com movimentacdo financeira realizadas por clientes Pessoa Fisica ou Pessoa Juridica que configurem

pagamento de contas, por exemplo, debito automatico e pagamento de fatura de cartdo de crédito (exceto Pix).
© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global.

Volumetria dos processos bancarios

Voltar ao menu é

4 R
Meios de pagamento® nos canais fisicos? (em bilhdes)
@ Fix 61%
@ Cartdo de crédito
‘ Cartdo de débito
6%
. Pagamento de contas*
Transferéncia/TED
Y 1%
VY -17%
Y -17%
\_ _J
29
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Volumetria dos processos bancarios - Transacoes

O aumento de heavy users € um reflexo da aderéncia dos clientes ao Pix, impulsionando a oferta de solucdes cada vez mais
personalizadas

Quantidade média de usuarios heavy users' do Pix, por més2 (em milhdes)
80

434 | Ao 73 7 das transacées em Pix> para pessoa fisica foram realizadas
’ L ’

de forma instantanea

Entre os
41 A71% 70 20
(200

das demais transacdes® em Pix para pessoas fisicas, destacam-se

Pix cobrancal (19%), Pix agendadol (0,3%) e Pix crédito (0,2%)

AR 2,4 A54% 3,7

"Usudrios cadastrados com uso acima de 30 Pix no més para PF e 50 Pix no més para PJ; Amostra equalizada: 14 bancos; 2Amostra: 15 bancos.

© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global. 30
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Volumetria dos processos bancarios - Contas

Canais digitais ganham relevancia na base ativa e lideram a abertura de contas

5 9 6 Total de contas ativas? por canal (em milhdes)
M Mobile banking*

de contas ativas’ ;
8,6\/ 4

-

2024

400,

do total de contas estao

ativas nos Canais digitais®

9,3\/ i/

A13%

-

2024

Pessoa fisica Pessoa juridica

Volumetria dos processos bancarios Voltar ao menu é

14%

sao MEls

4%
sao MEls

549

das aberturas de contas correntes
Sao0 realizadas via canais digitais

Abertura de contas® (em milhdes)

\_

Em canais digitais

@ 2024 @ 2025

\_

Em canais fisicos

@ 2024 @ 2025

'Contas ativas considera contas correntes, contas de poupanca e contas poupancas social digital para PF e PJ; Amostra equalizada: 15 bancos; *Contas ativas de Pessoas Fisicas e Juridicas, ou seja, com alguma movimentacdo nos Ultimos seis meses de 2024; “Amostra equalizada: 13 bancos; Amostra equalizada: 14

bancos; °Amostra equalizada: 12 bancos.

© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global.
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Volumetria dos processos bancarios - Clientes

Preferéncia por canais digitais impulsiona o crescimento de heavy users em mobile banking e internet banking

Total de clientes no mobile banking! (em milhdes) Média mensal de logins - clientes heavy users? Pessoa Fisica*
7 6 O/O @ 2024 @ 2025

] iont \ A10%
OS dllentes SaO | |
fioz7) 1102
Users? de canais digitais’ & -
Clientes Heavy user? Mobile banking Internet banklng

Total de clientes no internet banking' (em milhdes)

Média mensal de logins - clientes heavy users? Pessoa juridica*

@ 2024 @ 2025

O relacionamento
bancario entre

heavy users é diario. Para 16,6 | ‘ 2 5 1 \ N e
P), ocorre praticamente 2% Q R e e e e
Clientes

Heavy user?
Mobile banking Internet bankmg

'Amostra equalizada: 10 bancos; Amostra equalizada: 11 bancos; *Cliente que realizou mais de 80% de suas transacdes financeiras e nao financeiras neste canal nos Ultimos trés meses; “Amostra equalizada: 10 bancos; >Amostra equalizada: 7 bancos.

© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global. 32
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