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Estamos vivendo um momento singular na histéria do setor
bancario. A transformacado digital nao é mais uma promessa

ou uma tendéncia futura - ela ja esta aqui, redefinindo
profundamente a maneira como pessoas e empresas se
relacionam com o dinheiro. Hoje, o celular tornou-se uma
extensao natural da vida financeira. A autonomia conquistada
pelos usuarios, que vai muito além do simples acesso a
informacdes, traduz-se em movimentos financeiros complexos

e decisdes rapidas, realizadas com confianca e seguranca, a
qualquer hora e em qualquer lugar. Com isso, a industria bancaria
alcangcou o marco de mais de 200 bilhdes de transac¢des no ultimo
ano - impulsionadas, sobretudo, pela consolidacdo do mobile
banking, que atingiu um patamar de maturidade. A duvida que
persiste agora €: qual sera o proximo passo do setor no que diz
respeito as formas de relacionamento com o cliente?

Toda essa revoluc¢do tecnoldgica traz consigo desafios
significativos para os bancos, que precisam acompanhar o
ritmo, garantir agilidade e inovacao constantes, personalizar
a experiéncia e proteger cada intera¢do - para que possam
oferecer ndo apenas soluc¢des tecnoldgicas, mas também
tornarem-se verdadeiros parceiros na gestao financeira. Mais
do que tecnologia, o que vemos é uma mudanca cultural e
comportamental, em que o cliente se torna protagonista na
construcdo de sua jornada financeira.

As instituices que conseguirem transcender as barreiras
tradicionais, abracar a transformacdo e antecipar expectativas
estardo a frente e serdao capazes de gerar valor real em um
ambiente cada vez mais competitivo e dinamico.

Este segundo volume da “Pesquisa Febraban de Tecnologia
Bancaria 2025" traz um olhar profundo sobre esses movimentos,
os desafios que permeiam esse processo e as oportunidades

que se abrem para quem esta disposto a inovar e se reinventar.
Convidamos vocé a mergulhar conosco nessa jornada de
transformacdo que esta moldando o futuro do setor financeiro no
Brasil.

Tenha uma excelente leitura!

Rodrigo Mulinari

Diretor responsavel pela
Pesquisa Febraban de
Tecnologia Bancaria
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Socio-lider da Deloitte para
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. Amostra e metodologia

: A Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria chega a

~ sua 33?edigdo e apresenta o contelido em duas etapas. Neste
- segundo volume, a pesquisa explora as transag¢des bancarias, as
- movimentagdes do Pix, 0 Open Finance, o mercado de seguros e as

~ interacBes do consumidor.

ativos da indUstria bancéria do Pais

L .

- Paraessaetapa, a coleta de dados foi realizada por meio de
- formulario eletrdnico, entre janeiro e abril de 2025. Dezessete
bancos responderam ao formulario, o que representa 80% dos

Bancos
participantes

(@) 804

Dos ativos
bancarios
do Brasil
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Pesquisa Febraban de Tecnologia Bancaria 2025

Volume de transacoes

O continuo crescimento do volume de transac¢des bancarias
reflete a transformacdo que os bancos brasileiros vém
promovendo ao longo dos Ultimos anos, para oferecer aos
clientes servicos cada vez mais digitais, seguros, acessiveis e

com a melhor experiéncia possivel. Nesta edi¢cdo da “Pesquisa
Febraban de Tecnologia Bancaria”, o montante de transacdes
superou 200 bilhdes, um aumento de 8% em compara¢do com o
ano anterior.

Esse crescimento foi impulsionado pelo canal mobile que,
sozinho, movimentou 20 bilhdes de transacdes a mais em
comparagdo com 0 ano anterior, representando uma evolu¢do
de 15%. Tanto 0 avanco do canal quanto sua representatividade
frente aos demais revelam o foco dos bancos em aprimora-lo, a
partir de investimentos massivos em tecnologias que melhoram
a experiéncia do cliente. Concomitantemente a esse movimento
dos bancos, também é notavel a preferéncia do clientes, que
optam por esse canal ao perceberem as facilidades que ele
proporciona.

Amostra: 16 bancos - ndo equalizado; "Transa¢8es com e sem movimentagdo financeirga;
2Central de atendimento, Correspondentes e App de Mensagem Instantanea.

© 2025. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global.

Transacoes

Volume de transagoées' (em bilhdes) 192.3

QIO

A8%  208,2

Mobile banking A20%
Internet banking

160,6

Agéncias bancarias
ATM - Autoatendimento

0
POS - Pontos de venda no comércio A 28%

Outros canais?

125,6

A20% A 15% - Mobile banking

104,3

¥ -14% - Internet banking

¥ -14% - Agéncias

33" 3,9 4,2 - W-13% - ATM
A3% - POS
3,7 - ¥-8% - Outros

2021 2023 2024



Pesquisa Febraban de Tecnologia Bancaria 2025 Transacoes

QIO

Composicao das transacoes

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

@® Mobile banking
@® Internet banking

® Canais digitais®
@® Canais fisicos*

@ Agéncias bancarias ® POS

® ATM - Autoatendimento

0 82%
@® POS - Pontos de venda no comércio 80%

® Outros canais?

29%

18%
16%
—?  13%  13%

8%

15%

.\B:V
16% 17%

das transacdes sao realizadas no

mobile banking

0
7% 504

2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

/3,2 81,1 86,3 1043 1256 160,/ 192,3 208,2
2021 2022 2023 bilhdes  bilhdes  bilhdes  bilhdes  bilhdes  bilhdes  bilhdes  bilhdes

TAmostra: 16 bancos; 'Transa¢des com e sem movimentacdo financeira; 2Central de atendimento,
Correspondentes e App de Mensagem Instantanea; 3Internet banking, Mobile banking e App de mensagens
instantaneas; “Agencias, ATMs, Correspondentes e Contact center.

© 2025. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global. 7



Pesquisa Febraban de Tecnologia Bancaria 2025

Transacoes

QIO

Transacoes bancarias por tipo de canal

O canal mobile também demonstra sua representatividade e
maturidade por meio da quantidade media mensal de transac¢des
realizadas por conta. Sdo quase 60 movimentag¢des financeiras e ndo
financeiras por conta, um numero quase duas vezes superior a média
do internet banking, que registra cerca de 30 transa¢fes mensais'.

Entre os canais digitais mais utilizados, o mobile foi 0 que apresentou
crescimento, tanto nas transa¢des com movimentacao financeira
gquanto nas sem movimenta¢do, em comparagdo com 0 ano anterior.
J& o internet banking registrou uma queda nas transa¢des com e

sem movimentac¢do financeira. Isso evidencia a estratégia dos bancos
em direcionar clientes pessoa fisica para a plataforma de mobile
banking, buscando criar jornadas mais personalizadas e oferecer uma
diversidade cada vez maior de produtos e servicos.

TAmostra equalizada: 13 bancos; 2Amostra: 13 bancos.

© 2025. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global.

‘ 5 5 transacoes mensais, em media, sdo realizadas por conta no

=1aEIMagle]olIE8 NO ano passado, esse numero era de ERRiEIaREIde R[Sl IR

representando um aumento de quase |

Transac¢6es no mobile banking? (em bilhdes) Transacgo6es no internet banking? (em bilhdes)

@® Com movimentacao financeira @® Com movimentacgao financeira

@® Sem movimentacao financeira @® Sem movimentacao financeira

@® Contas ativas no canal (em milhoes) @® Contas ativas no canal (em milhoes)

A15% 155
A13% 135,1

A54% 107,1

A32%
52,6

69,6

2020

2020 2021 2022 2023 2024

2021

2022 2023 2024



Transacoes

QIO

Participacao de pessoas fisicas e juridicas em transag¢oes nos canais digitais

O fortalecimento do mobile banking como principal canal de
transacdes bancarias continua sendo impulsionado pela grande
adesdo dos clientes pessoa fisica, que representam 92% das
operacdes realizadas nesse ambiente. Essa proporc¢ao reflete ndao
apenas a preferéncia por conveniéncia e mobilidade, mas também
0 aumento da confian¢a dos usuarios em realizar operacdes mais
complexas por meio de dispositivos moveis.

No internet banking, observa-se um maior volume de transac¢des
sendo realizadas por pessoas juridicas. Apesar da retracdo no total
de operacdes - com queda de 12% em relacdo ao ano anterior -,
esse perfil de cliente é responsavel por 79% das transacdes neste
canal. No entanto, nesta edicao, ha um crescimento de 11% nas
transacdes sem movimentacao financeira realizadas no canal mobile
por pessoas juridicas, que, pela primeira vez, superam em volume

o0 internet banking. Este cenario pode indicar uma tendéncia de
migracao desse publico também para a plataforma mobile.

TAmostra equalizada: 16 bancos para PF e 15 bancos para PJ.

© 2025. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global.

No internet banking...

79%

das transacoes sao realizadas por

e EIglelle=ls NO ano passado o

percentual era de &0

No mobile banking...

92%

das transacoes sao realizadas

por [ ERRISI€EE No ano passado, o

percentual era delEl

Volume de transacgoes de PF e PJ nos canais digitais? (em bilhdes)

Internet banking

Mobile banking

A A
Com movimentacdo financeira 22,2 A 28% 28,4 1,03 Y-12% 0,9
Sem movimentacdo financeira 92,1 A 23% 113,4 2,9 VY-32% 2,0
Total de transacoes 114,3 4 24% 141,8 3,9 Y -26% 2,9

Mobile banking Internet banking

Pessoa Juridica A A
Com movimentacdo financeira 2,8 Y -1% 2,77 2,07 A 8% 2,2
Sem movimentacdo financeira 93 Allw 10,4 10,1 Y-16% 8,5
Total de transacgoes 12,1 A 8% 13,1 12,2 Y-12% 10,7




Transacoes

Distribuicao das principais transacoes por canal

As transacoes realizadas em canais fisicos, como agéncias bancarias
e caixas eletronicos, continuam em queda, refletindo a mudanca
estrutural no comportamento dos clientes. Nesta edi¢cao, todas

as categorias de operagdo nesses canais apresentam retracdo,

com destaque para a reducdo no volume de saques, depdsitos e
pagamentos de contas. Essa queda evidencia a digitalizacdo das
operac¢des e o crescente uso do dinheiro em formato digital.

O Pix, mais uma vez, se destaca no mobile banking, com um
crescimento de 41%, alcancando quase 25 bilhdes de operacdes.
Esse avanco consolida tanto o Pix como um dos principais meios de
pagamento quanto o canal mobile como o preferido pelos usuarios.

TAmostra equalizada: 15 bancos; 2inclui também o depdsito de cheque realizado digitalmente via mobile/internet
banking; 2Total de transac¢Bes realizadas por clientes Pessoa Fisica ou Juridica que configurem um depdsito
bancario. Engloba também o depdsito de cheque realizado digitalmente via mobile/internet banking.

© 2025. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global.

Pagamentos, saques e depésitos’ (em milhdes de transacdes)

Pagamento de contas

Mobile Banking

2023 A 2024
2907  32%  3.836

Transferéncia/TED

356 -36% 548

&

Pagamento de contas

QIO

Agéncias e PABs

2023 A 2024
143 -14% 123

Depdsitos?

19 70% 32

Transferéncia/TED

31 -32% 21

Pix (com movimentacao)

17495 41w 24726

Depdsitos?

184 -18% 157

Pagamento de contas
Transferéncia/TED
Depositos?

Pix (com movimentacao)

1.133 -5% 1.073
384 21% 464
0,3 70% 0,5
345 20% 412

Saques

107 -5% 96

Pagamento de contas

2023 A 2024
125 -29% 89

Transferéncia/TED

65 -43% 37

Depositos?

609 -22% 475

Saques

1.403  -18%  1.168




Transacoes @ @ é

Transacoes em POS

Os sistemas de ponto de venda (POS) continuam evoluindo como Volume de transacgoes realizadas nos pontos de venda do Tipos de transacoes efetuadas nos pontos de venda do
elementos centrais no comeércio brasileiro, acompanhando as comeércio® (em milhdes) comércio? (composicdao em %)

transformacdes nos habitos de consumo e na adoc¢do de novas
tecnologias financeiras. Em relacao ao ano anterior, houve um
crescimento expressivo nas transacdes por aproximacgao, superando,
pela primeira vez, 0 uso da insercao do cartdo, tanto nas modalidades

@® Transacao por insercao

@® Transacao por aproximacgao

de débito quanto de crédito. Esse movimento indica, por um lado, a Total 25.208 A 6% 26.613 Digital wallets

preferéncia crescente por solu¢des de pagamento mais rapidas e, por @® Outros?

outro, a confianca dos clientes nesse tipo de transaco. Cartdo de débito 16.040 V-3% 15.631

Outro destaque desta edicdo sdo as transa¢des em POS via Pix, que Cartao de crédito 3.393 A15% 9.6/3 Cartao de credito Cartao de debito
continuam apresentando uma taxa de crescimento consideravel. —l
Ainda que o volume de transac¢Bes com Pix seja menor em Pix 775 A 69% 1.309

comparacao as modalidades de crédito e débito, ele registrou um
crescimento de 69% de um ano para o outro.

2023 2024 2023 2024

TAmostra equalizada: 11 bancos; 2Resultados calculados com base na amostra equalizada de 5 bancos que
forneceram detalhamentos das transac8es para cartbes de débito e crédito; 3E-commerce, digitacdo manual,
CoF etc.

© 2025. Para mais informacoes, contate a Deloitte Global. 11



Transacoes @ @ é

Intensificacao e maturidade na utilizacao do Pix

O Pix solidifica seu papel como vetor da digitalizacao no sistema Quantidade de usuarios heavy users? (em milhdes)
financeiro brasileiro. Muito além dos pagamentos e transferéncias
instantaneas, a ferramenta amplia sua base de usuarios a cada ano 2023 A plopl
e se incorpora de forma crescente ao cotidiano da populagao -

— —
— —
P —

' ianal Total =3
como meio de pagamento recorrente, com novas funcionalidades e
eio de pag @ Prin) 47,3 38% 65,4 =
expansdo No USO por empresas. =
- N | 6 - 434 0% 60,7
Essa ampliacdo é percebida pela frequéncia no uso. O nuimero de —

heavy users’ avancou 38% em relacao ao Ultimo ano, passando de 9

47,3 milhdes para 65,4 milhdes. Esse crescimento foi impulsionado F) 3,9 0% 4,7
principalmente por pessoas fisicas, que registraram um aumento de

40%. No mesmo periodo, o uso também se intensificou entre pessoas

juridicas, saltando de 3,9 milhdes para 4,7 milhdes.

mwmm“wllmm

111U

_m’:mero de heavy users2(em milhdes) _mjmero de heavy users2(em milhdes)
Os dados de transac¢des realizadas revelam, ainda, uma maior

antidade de pagamentos em relacao a recebimentos. Esse
quant Page Trels | » 2023 A 2024 2023 A 2024
comportamento é liderado principalmente por pessoas fisicas,

que realizam pagamentos com mais frequéncia e de maneira mais Total Total

diversificada no dia a dia, como compras, pagamento de contas, @ (PF+P)) 21,7 20% 26 @ (PF+P)) 42,2 29% 54,3
transferéncias entre individuos e servicos. Ja os recebimentos tendem . .

a ser mais concentrados e pontuais. @ PF 18,5 21% 22,3 @ 40,2 29% 51,8
Esse cenario reforca ndo apenas a maturidade da ferramenta, mas P) 3,2 15% 3,7 PJ 2 25% 2,5

também sua capacidade de atender a diferentes perfis de usuarios -
do consumidor individual ao empreendedor.

"Heavy users sao considerados usuarios PF que realizam mais de 30 Pix por més, e PJ com mais de 50, tanto
para recebimento quanto para envio; 2Amostra equalizada: 14 bancos; 3Amostra equalizada: 11 bancos.

© 2025. Para mais informacoes, contate a Deloitte Global. 12
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Contas

Como reflexo a crescente preferéncia do consumidor pelo ambiente
digital, o numero de contas ativas nestes canais corresponde,
atualmente, a quase metade do total de contas. O crescimento

na quantidade de abertura de contas por meio desses canais
também evoluiu no ultimo ano - dada a agilidade e conveniéncia
proporcionadas nessas frentes.

Os aumentos nos nUmeros de abertura de contas e no total de contas
ativas no canal mobile evidenciam a aceitacdo pelos publicos PF e P
das ofertas de produtos e servicos em canais digitais, que estdo cada
vez mais integrados, alinhados as suas necessidades e oferecendo
experiéncias personalizadas.

46% do total de contas

estao ativas nos canais digitais’

570M de contas

ativas’; no ano passado, esse

total era de EEENA

TAmostra: 12 bancos; 2Contas ativas considera contas correntes, contas de poupanga e contas poupancas
social digital para PF e PJ; 3Amostra equalizada: 12 bancos; 4Contas ativas de Pessoas Fisicas e Juridicas, ou
seja, com alguma movimentac¢do nos Ultimos seis meses de 2024; SAmostra equalizada: 11 bancos; ®Amostra
equalizada: 13 bancos; ’Amostra equalizada: 12 bancos.

© 2025. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global.

Contas, clientes e interacdes

Total de contas ativas?, por canal (em milhdes)

Mobile banking®

2023 A 2024

PF @ 194 6%

PJ L 12,5 26%

206,7

15,8 'ﬁ

8%
222,5V

2%

das aberturas de contas correntes sao
realizadas via canais digitais. No ano
anterior, esse percentual® era de|EEl}

sao MEls

QIO

Internet banking?

2023 A 2024

PF @ 37,7

P) ([ED 9,1 9,1%

37, 7% 23.9

10,4——

4%
34, 3V sao MEls
Abertura de contas® (em milhdes)
@ 2023 @ 2024
A 48% A 4,8%

Em canais fisicos —

— Em canais digitais

14



Contas, clientes e interacdes @ @ é

Clientes heavy users

Esta edicdo registra um crescimento na propor¢ao de heavy users no

canal mobile: guase oito em cada dez dos clientes ativos movimentam 7 8 O/ , , , , ,

mais de 80% de suyas transacdes neste canal. O dOS C||enteS dO mObl |e bankl ng reahza M Mals de 80% de suas
A 0

Na comparacdo entre clientes tradicionais e heavy users, observa- transagoes neste Canal. NO ano passado €55€ percentual era de 76 %0

se um crescimento mais expressivo deste ultimo no mobile banking.

A preferéncia por dispositivos moveis como principal canal de Total de clientes no mobile banking' (em milhdes) Total de clientes no internet banking® (em milh&es)

acesso aos servicos bancarios por pessoas fisicas ganha destaque,

especialmente com a reduc¢do dos acessos ao internet banking.

Ainda assim, os heavy users do IB apresentam um declinio menos 2023 A 2024 @ 2023 A 2024

acentuado em comparacgdo aos clientes em geral.

Clientes 112,4 13% 126,5 Clientes 17,6 “10% 16

A leve reducdo na média mensal de logins entre heavy users pessoa

fisica pode refletir uma evolucao positiva na experiéncia digital. Com Heavy user? 85 16% 08,2 Heavy user? 4,1 6% 3,9
servicos mais eficientes e intuitivos, cresce a capacidade de resolver

demandas rapidamente, sem a necessidade de multiplos acessos.

Alem disso, o uso de notificacOes, alertas e canais alternativos com IA Média mensal de logins - clientes heavy users? Média mensal de logins - clientes heavy users?

embarcada - como chatbots e assistentes de voz - tem contribuido
para reduzir a necessidade de logins manuais para monitoramento
e transac¢des simples. Esse comportamento sinaliza uma preferéncia Y -10% Y 7% A 3% A 4%

crescente por jornadas mais ageis, automatizadas e convenientes. e e

—— Mobile banking Internet banking —— —— Mobile banking Internet banking ——

Pessoa Fisica* Pessoa Juridica®

TAmostra equalizada: 8 bancos; 2Cliente que realizou mais de 80% de suas transag¢des financeiras e ndo
financeiras neste canal nos Gltimos trés meses; 3Amostra equalizada: 9 bancos; “Amostra equalizada: 9 ‘ 2023 ‘ 2024 ‘ 2023 ’ 2024

bancos; *Amostra equalizada: 7 bancos

© 2025. Para mais informacoes, contate a Deloitte Global. 15



Contas, clientes e interacdes

Chamadas de APIs de Open Finance

A medida que a indUstria bancéria avanca em seu processo de
maturacao do Open Finance, utilizando dados dos clientes para
criar ofertas cada vez mais personalizadas, cresce tambéem o ritmo
das chamadas de APIs, que registraram um aumento de 116%, em
volume, na comparacdo com a edicdo anterior. Entre os 49 tipos

de chamadas de API existentes, 99% referem-se a etapa de dados
cadastrais e transacionais (fase 2), sendo as principais relacionadas a
contas, recursos, cartdes de crédito e consentimentos.

O comparativo do ranking de chamadas de APIs também destaca o
movimento da fase 2. Chamadas como as de fundos de investimento,
rendas fixa e variavel e titulos do Tesouro Direto subiram de

POSICA0 em comparagao com 0 ano anterior. Esse cenario indica um
amadurecimento do ecossistema, no qual os clientes passam a confiar
no compartilhamento desse tipo de dado financeiro com outras
instituicoes.

TFonte: https://dashboard.openfinancebrasil.org.br/open-data/api-requests/Evolution; Fase 1 - Dados
publicos das institui¢des financeiras: Nessa fase, foram disponibilizadas, de forma padronizada, as
informacBes dos canais de atendimento e de produtos e servicos das instituicdes financeiras, incluindo
as taxas e tarifas de cada item ofertado; 2A APl Recursos lista os “produtos” que o cliente consentiu que
uma instituicdo receptora de dados possa acessar, como contas bancarias, cartao de crédito, dados de
empréstimo, financiamento, fundos de investimento, entre outros. Dessa forma, a receptora tera ciéncia
do tipo de produto e da maneira de acessar os dados. Por exemplo, um cliente pode ter duas contas
bancarias e dois cartbes de crédito em uma determinada instituicdo. Nesta API, a receptora de dados
terd conhecimento de quais contas e cartdes o cliente permitiu que fossem acessados, podendo o cliente
consentir 0 acesso a todas as suas contas e cartées ou apenas a parte deles.

© 2025. Para mais informac8es, contate a Deloitte Global.

Chamadas de APIs realizadas

@ {112,3bi \

A116%

(<9990

das APIs realizadas no Ultimo ano se
referem a fase 2 — dados cadasitais
e transacionais

51,9 bi

——> Principais chamadas de APIs® (ranking)

2023 2024

e
o7

@® Fase 2 - Dados cadastrais e transacionais
@ Fase 3 - Iniciacao de pagamentos
@® Fase 4 - Dados abertos

Contas

Recursos

Cartao de crédito
Consentimento
Emprestimos
Renda fixa bancaria
Financiamentos

Dados cadastrais

Fundos de
investimento

Adiantamento a
depositantes

Renda variavel

Pix - Consultar ini-
ciacao

Operacbes de crédito

Produtos e Servicos

2023 2024

17°

QIO

Titulos do Tesouro Direto

Canais de
atendimento

Consultar
consentimento

Renda fixa crédito
Criar consentimento
Pix - Criar iniciacao

Consultar consentimento
para iniciacdo de pagamento

Investimentos

Criar consentimento para
iniciacdo de pagamento

Cambio
Pix - Criar iniciacao
de pagamento

Financiamentos

Cartdo de crédito

16



Contas, clientes e interacdes

Consentimentos via Open Finance

A variacdo na composicdo dos tipos de consentimentos ativos
no Ultimo ano aponta um crescimento expressivo nos de
transmissao de dados em rela¢do aos de recepc¢do.

A analise dessa composicdo - especialmente da variacdo

anual entre os consentimentos de transmissdo e recebimento
de dados - revela uma tendéncia: os clientes buscam
concentrar seus dados em instituicBes que oferecam melhores
experiéncias e mais funcionalidades.

Essa predisposicdo para compartilhar dados permite que os
bancos desenvolvam op¢des personalizadas com uma precisao
inédita, baseando-se no comportamento financeiro consolidado
dos usuarios - substituindo, assim, ofertas genéricas por
experiéncias financeiras mais assertivas e contextuais. Com
Iss0, 0 dado deixa de ser um ativo isolado e se torna o motor da
diferenciacdo.

TAmostra equalizada: 10 bancos.

© 2025. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global.

Quantidade de consentimentos’ (em milhdes)

Consentimentos ativos

Consentimentos ativos, PF e PJ,
como receptor de dados

Consentimentos ativos, PF e P),
como transmissor de dados

36,7V

28%

19,1v

27,7V

Q@ ®
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Agregadores financeiros

Com mais da metade dos bancos oferecendo a funcionalidade de
agregador financeiro’, um aumento de 33% com rela¢do ao ano
anterior, a utilizagdo desse recurso avancou 69% no mesmo periodo,
evidenciando o interesse dos clientes bancarios por solu¢des que
proporcionem jornadas mais eficientes, personalizadas e de valor
agregado.

Com isso, surge o primeiro passo para um novo modelo de
relacionamento: a indUstria bancaria como hub de comando
financeiro do cliente. Nesse cenario, o agregador ndo é apenas
conveniéncia - € infraestrutura para o protagonismo no
relacionamento entre banco e cliente.

TAgregador financeiro é uma ferramenta que concentra aplicagdes em um Unico lugar, permitindo ao usuario
gerir suas contas, investimentos, seguros, créditos, entre outros servi¢os, de diferentes instituicdes financeiras,
por meio de uma Unica interface. 2Amostra equalizada: 16 bancos; 3Amostra equalizada: 7 bancos.

© 2025. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global.

Contas, clientes e interacoes e @ @ é

(<)500%

dos bancos oferecem a funcionalidade
de gestao/agregador financeiro% no ano
passado, esse percentual era deERyy =

il

Quantidade de clientes que utilizam a funcionalidade3
(em milhdes)



Contas, clientes e interacdes

Q@ ®

Marketplace: Conveniéencia e personalizacao na experiéncia do cliente

Mais do que adotar novas tecnologias, 0os bancos tém reestruturado
suas estratégias para acompanhar a evolucao do mercado e do
comportamento do consumidor. Nesse contexto, quase seis em cada
dez bancos oferecem plataformas de marketplace como uma soluc¢do
eficiente para integrar processos e proporcionar mais seguranca nas
transacoes.

A oferta de marketplaces tem sido bem recebida pelo mercado.
Nos ultimos dois anos, 0 numero de clientes que utilizam essas
plataformas cresceu 24%, impulsionado por estratégias como
cashback, descontos, ofertas combinadas, programas de fidelidade
e vouchers. Essas iniciativas, além de atrair novos consumidores,
fortalecem a fidelizacdo dos atuais clientes.

A integracdo continua de tecnologias emergentes, como inteligéncia
artificial e andlise de dados em tempo real, também permite que

as ofertas no marketplace sejam cada vez mais personalizadas,
melhorando a experiéncia do cliente e impulsionando a eficiéncia
operacional das instituicdes financeiras.

TAmostra: 19 bancos; 2Amostra equalizada: 6 bancos; 3Amostra: 11 bancos.

© 2025. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global.

Bancos que possuem plataforma de marketplace'

%»{ 58% \
42 }/

Quantidade de clientes que transacionaram no
marketplace? (em milhdes)

24%

6\

Estratégias utilizadas para incentivar o marketplace3?

91%

Cashback

82%

Descontos

64%

Programas de fidelidade

64%

Vouchers

55%

Ofertas combinadas (parcelamento diferenciado
para clientes)

27%

Certificados de seguranca

9%

Politica de devolucdo facil
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Oferta e contratacao de seguros @ @ é

Cotacoes e simulacoes de seguro

Mobile banking

@ 69%
c 4. 2024

A digitalizacdo dos canais de seguros avanca de forma consistente, Bancos que oferecem cotacao/simulacao de seguros em canais
demosntrando tanto a evolu¢ao da oferta dos bancos quanto uma digitais? (% dos bancos, questdo tnica) @ 2023 @ 2024
mudanca concreta no comportamento do consumidor. Atualmente, O/
69% das instituicdes oferecem ao menos uma op¢ao de cotacao de O _
L . . 69% Vida
seguro por canais digitais, um crescimento de 15 pontos percentuais
em relacdo ao ano anterior e, entre eles, o internet banking
apresentou o maior crescimento. Esses indices confirmam a migracdo dOS ba NCos Ofe recem pe|o Menos umd , o
e a disponibilizacdo dos produtos de seguro, em seus diversos ramos, cota géo de Segu ro em canais d |g|ta|51 ' NO Residenciais
para o canal digital. :
ano anterior, esse percentual era de L3 -
Evolucao dos canais digitais’
Previdéncia privada
@ Outros seguros?
2D
@ Titulos de capitalizagdo
@ Transacdes digitais
© 2025. Para mais informacoes, contate a Deloitte Global. 21

Internet banking

46%

TAmostra equalizada: 13 bancos; 2A categoria “Outros seguros” inclui: seguros rurais, transportes - incluindo
modalidades aeronduticas, maritimas, frota e moto - além de seguros habitacionais, acidentes pessoais, 23%
seguro renda, prestamista, seguros de maquinas, seguros patrimoniais diversos, seguros de crédito e

grandes riscos.




Oferta e contratacao de seguros

QIO

Contratacoes de seguro: Confianca e conveniéncia moldam a jornada

‘78,6 Milhdes

de novos produtos de seguro foram contratados no Ultimo ano'; no anterior,
esse numero foi de [EKIY, um aumento de EE

Embora os canais digitais para a contratacao de seguros estejam
ganhando popularidade, a complexidade de alguns produtos ainda
demanda a expertise de um consultor especializado - muitas vezes,
acessado por meio de agéncias, correspondentes ou corretores.

A confianca continua sendo um fator decisivo na contratacao de
seguros, especialmente quando se trata da protecao de bens
valiosos como automaoveis, residéncias e salde. Para muitos
clientes, a possibilidade de esclarecer duvidas, obter orientacées
claras e estabelecer uma relacao mais proxima com um especialista
permanece como algo essencial.

Ainda assim, 0 aumento no numero de contrata¢des digitais evidencia
uma mudanca gradual no comportamento dos consumidores. No
Ultimo ano, foram contratados 78,6 milhdes de novos produtos

de seguro, representando um crescimento de 14% em relacao ao
ano anterior, o que indica uma maior demanda por protecao. Esse
contexto também se reflete nos canais: 0 mobile banking, segundo
canal mais utilizado para contratacdo de seguros, foi 0 que mais
cresceu de um ano para o outro, ficando atras apenas das agéncias,
tradicionalmente consolidadas como o principal ponto de venda
desse tipo de servico.

TAmostra equalizada: 14 bancos; 2Amostra: Agéncias bancarias (11), Mobile banking (8), Central de atendimento
(8), Internet banking (6), Correspondente/corretor (8), ATMs (6).

© 2025. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global.

Novas contratag¢des de seguros por canal? (em milhdes) @ 2023 @ 2024

A 6%
52,2155,5 g
Agéncias bancarias

A 35%

2939
Correspondente/corretor =

A 64%

6,6 110,9

Mobile banking

A 8%

14 | 1,5

ATMs

A 29%

2,4 | 3,1

Central de atendimento

A 15%

1,7 1 2,0

Internet banking
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A industria bancaria ultrapassou a marca de 200 bilhdes

de transacdes realizadas no ultimo ano. Esse resultado foi
impulsionado, principalmente, pelo crescimento de 15% no uso
do mobile banking, que se consolidou como o principal canal

de movimentac¢des financeiras, sendo utilizado em 75% das
operacdes bancarias. Mais de 90% das transacdes realizadas
por pessoas fisicas ja ocorrem por meio de plataformas moveis,
refletindo a preferéncia dos clientes por esse canal. Essa
tendéncia esta alinhada a estratégia dos bancos de desenvolver
jornadas cada vez mais personalizadas e de oferecer uma maior
variedade de produtos e servi¢os nessa frente.

O avanco de 25 pontos percentuais na varia¢ao das transacdes com
movimentacgado financeira nos canais digitais em rela¢do aos fisicos,
nos ultimos cinco anos, revela a conquista da confianca dos clientes.
Esse crescimento é sustentado por investimentos dos bancos, que
promovem cada vez mais agilidade, personalizacdo e seguranca a
experiéncia dos clientes por meio dos canais digitais.

\

Embora os clientes pessoas juridicas representem 79% das
transacoes realizadas no internet banking, o canal mobile desponta
como lider em volume total de transacdes financeiras e nao
financeiras. Isso evidencia uma transformag¢do no comportamento
de clientes empresariais, que passam a usufruir cada vez mais das
opcdes oferecidas pelos bancos no canal mobile, em busca de
praticidade e solucBes estrategicas.

© 2025. Para mais informac8es, contate a Deloitte Global.

O Pix mantém sua trajetoéria de crescimento significativo: o

volume de heavy users aumentou 38%, ultrapassando a marca

de 65 milh&es de pessoas, com destaque para o avanco de 40%
entre usuarios pessoas fisicas. Outro ponto de destaque esta nas
transacdes realizadas via POS: entre as op¢8es de pagamento, O

Pix foi 0 meio que apresentou maior crescimento, atingindo 69%,
superando, inclusive, métodos mais tradicionais de transag¢do -

fato que reforca sua ampla adesao por clientes bancarios e sua
consolidacao como um dos principais meios de pagamento no Pais.

N N N JQIOI=
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Com 78% da base de clientes classificados como heavy users do
mobile banking, o canal se consolida como o principal ponto de
relacionamento financeiro. O aumento de 16% no numero de
heavy users aponta um crescimento na confianca dos clientes
bancarios em plataformas maoveis, com mais usuarios aderindo
a elas e utilizando-as com maior frequéncia. Com isso, existe
espaco relevante para ampliar o engajamento: funcionalidades
beyond banking e experiéncias integradas com marketplaces
ainda sdo subutilizadas, indicando uma oportunidade para os
bancos evoluirem do uso transacional para um modelo mais
completo de plataforma de servicos.

(

O mercado de seguros ultrapassou a marca de 78,6 milhdes de
novos produtos contratados, com um crescimento de 14% nas
contrata¢Bes. O mobile é o canal com maior avanco, crescendo
64% e tornando-se o segundo canal mais utilizado, atras apenas
das agéncias. Com quase 70% dos bancos oferecendo seguros
digitalmente, consolida-se a oportunidade de alavancar o
bancassurance por meio dos canais digitais e de experiéncias mais
personalizadas, convenientes e integradas.

© 2025. Para mais informac8es, contate a Deloitte Global.

O aumento de consentimentos para transmissdo de dados, em
detrimento dos consentimentos para recepcao no Open Finance,
mostra que os clientes preferem concentrar suas informacdes
bancarias em instituicdes que oferecem uma melhor experiéncia e
mais funcionalidades. Isso coincide com o aumento de 12 pontos
percentuais na oferta de agregadores financeiros pelos bancos,
alcancando 50% das instituicdes.

N N N JQIOI=
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