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Carta ao leitor

Ano apos ano, a Pesquisa Febraban de Tecnologia Bancaria registra
importantes avancos nos investimentos em tecnologia: em cinco

anos, o orcamento destinado a area cresceu 58% e, para 2026, deve
alcancar R$ 50,4 bilhdes. Esse movimento reflete uma mudanca

de paradigma, na qual a tecnologia deixa de exercer um papel
predominantemente operacional para se consolidar como elemento
central da estratégia das instituicdes financeiras, impulsionando
crescimento, eficiéncia, inovacao e novas formas de relacionamento
com os clientes.

E justamente esse novo estdgio que a pesquisa deste ano evidencia.
Os bancos avancam para além da adocao de novas solucdes
tecnoldgicas e direcionam seus esfor¢os para transforma-las em
geracao de valor para clientes, colaboradores e negdcios. Com isso,
temas como ciberseguranca, cloud, inteligéncia artificial e IA generativa
permanecem entre as principais prioridades estratégicas, sustentando
ganhos de eficiéncia, resiliéncia e escalabilidade e ampliando a adocao
e escala das novas tecnologias no setor.

A discussao passa, agora, a estar centrada na forma como essas
capacidades sao incorporadas as operacdes, aos produtos, ao
atendimento e as experiéncias oferecidas aos clientes. Seguranca,
confianca, personalizacao e conveniéncia ganham relevancia
crescente em um ambiente cada vez mais conectado, orientado
por dados e marcado pela rapida evolucao das expectativas dos
consumidores.

ApOs a divulgacao de uma versao executiva e interativa, em junho,
esta edicao consolidada da Pesquisa Febraban de Tecnologia Bancaria

reline uma visao abrangente dos principais movimentos que vém
moldando o setor e traz informacdes inéditas sobre 0 avanco da IA
na mitigacdo de riscos e a maturidade da adocdo tecnoldgica, além de
apontar os temas que deverao influenciar a agenda da industria nos
proximos anos. Compreender esses movimentos significa nao apenas
acompanhar a evolucao do setor, mas também criar condicoes

para antecipar tendéncias, identificar oportunidades e navegar por
um ambiente em constante mudanca. Esperamos que esta edicao
contribua para essa reflexao, oferecendo insights sobre como os
investimentos em tecnologia estao redefinindo a geracao de valor no
setor bancario.

Tenha uma excelente leitura!

Rodrigo Mulinari

Diretor responsavel pela
Pesquisa Febraban de
Tecnologia Bancaria

Sérgio Biagini
Socio-lider de Banking and
Capital Markets da Deloitte

Ilvo Mdsca

Diretor executivo de
Inovacao, Produtos e
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Amostra e metodologia

A Pesquisa Febraban de Tecnologia Bancaria chega a sua 342
edicao e é apresentada em dois formatos complementares. O
primeiro, lancado em junho de 2026, reuniu, de forma executiva

e interativa, os principais indicadores relacionados a tendéncias,
investimentos e volumetria das operacdes bancarias, incluindo
transacoes, contas e clientes. Ja neste segundo volume, sao
apresentados o detalhamento e a consolidacao desses resultados,
acompanhados de analises aprofundadas e conteudos exclusivos
desta edicdo do estudo.

Em relacdo a coleta de dados, a primeira etapa foi realizada entre
dezembro de 2025 e marco de 2026, por meio de formularios
eletronicos e entrevistas em profundidade com liderancas

da area de tecnologia. Nessa fase, 25 bancos participaram

dos questionarios qualitativo e quantitativo, representando
aproximadamente 85% dos ativos da indUstria bancaria brasileira.
Complementarmente, foram conduzidas entrevistas com 53
executivos de tecnologia. A segunda etapa ocorreu entre janeiro e
abril de 2026, com a participacao de 23 instituicdes financeiras no
levantamento quantitativo, correspondendo a cerca de 82% dos
ativos do setor.

De forma inédita, uma terceira etapa de levantamento, voltada
a obtencdo de informacdes adicionais, foi realizada entre junho
e julho de 2026, por meio de questionario eletrénico, com a
participacdo de 14 bancos.

A analise consolidada, apresentada neste volume, foi elaborada
a partir da integracao dos dados obtidos em todas as etapas da
pesquisa, complementada pelos depoimentos individuais dos
executivos entrevistados.

Bancos
participantes

Tendéncias e
investimentos

25

Volumetria
dos processos
bancarios

23

Dos ativos
bancarios do Brasil

854

82%

Executivos
entrevistados

53
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Tecnologia como vetor de crescimento, eficiencia e transformacao

O investimento em tecnologia permanece como um dos principais
pilares de evolucdo da industria bancaria. A 342 edicao da Pesquisa
Febraban de Tecnologia Bancaria mostra que, apos registrar
crescimento robusto de 12% no ultimo ano, o orcamento destinado a
area mantém trajetoria de expansao e deve atingir R$ 50,4 bilhdes em
2026, reforcando o papel estratégico da tecnologia para a evolucao do
setor. Cabe destacar, no entanto, que novas demandas regulatorias
podem levar parte das instituicdes a revisitar prioridades e realocar
investimentos ao longo do ano, embora a expectativa de 50% dos
bancos permaneca alinhada a esse patamar de orcamento para 2026.
Mais do que apoiar a operacdo, a tecnologia se consolida como um
habilitador da competitividade, da eficiéncia e da capacidade de
adaptacdo das instituicdes financeiras em um ambiente marcado

pela aceleracdo da transformacao digital, mudancas regulatorias e
crescente sofisticacao das demandas dos consumidores.

Nesse contexto, a agenda de investimentos para este ano prioriza
iniciativas estruturais, como a modernizacao de sistemas legados,
a evolucao da arquitetura tecnolégica e o fortalecimento de

()58

foi 0 @UMeNto percentual do orcamento

em tecnologia nos ultimos cinco anos

'Amostra: 21 bancos; Amostra: 14 bancos.
© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global.

capacidades digitais, enquanto temas como ciberseguranca,

cloud e inteligéncia artificial/IA generativa ganham sofisticacao por
enderecarem, simultaneamente, resiliéncia operacional, escalabilidade
e inovacao, sustentando a proxima etapa da evolucao do setor.

Orcamento total em tecnologia® (em R$ bilhdes)

@ 'nvestimentos
' Despesas

41,6

A19%

35,1
29,6

A19%

2021 2022

2023

50,4

A 8%

46,8

AOS% 41,8 A12%

2024 2025 2026

(Expectativa)




Pesquisa Febraban de Tecnologia Bancaria - 2026

4 )
Tecnologla como vetor de crescimento, eficiéncia e transformagao
. /
4 N [ )
Investimentos totais em tecnologia® Despesas totais em tecnologia®
(em R$ bilhdes) (em R$ bilhdes)
@ servicosde TI @ servicosdeTi
@ software @ software
@ Hardware A14% 16,8 @ Hardware A11% 30
@ Telecom 15,1 @ Telecom 27
12,5 26,5
1 1’2 A7%
18,4
R A 25%
A1%
V-15%
2021 2022 2023 2024 2025 2021 2022 2023 2024 2025
\ /\0 J

'Amostra: 21 bancos.
© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global.
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Servicos de Tl sustentam a agenda tecnologica

)

A evolucao da composicdo do orcamento em tecnologia evidencia
uma transformacao no modelo operacional dos bancos participantes.
A medida que avancam iniciativas como a modernizacdo de sistemas,
a adocao de arquiteturas hibridas/multicloud e a integracao de

novas capacidades digitais, cresce a relevancia dos investimentos

e das despesas em servicos de Tl (Capex e Opex) como elementos
estruturantes para a execucao da agenda tecnoldgica do setor.

Esse movimento reflete a ampliacao da aquisicdo de ativos
tecnoldgicos e de servicos especializados, capazes de acelerar a
implementacao, a integracdo e a operacao de ambientes cada vez
mais complexos. Ao mesmo tempo, a expansao da IA, da automacao
e das exigéncias regulatorias amplia a demanda por conhecimento
técnico especializado e por novas competéncias digitais.

Assim, os servicos de Tl evoluem de uma funcdo complementar para
habilitadores estratégicos da sustentacdo operacional e do avanco
tecnologico.

'Amostra: 21 bancos.
© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global.

Composicao de despesas e investimentos totais em tecnologia®' (em % proporcional a cada parte do orcamento total)

@ servicosdeTi
. Software
@ Hardware

@ Telecom 29.6 bi 35,1 bi 41,6 bi 41,8 bi 46,8 bi

2021 2022 2023 2024
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A e cloud assumem protagonismo no orcamento de tecnologia dos bancos

~

J

A expansao dos investimentos em cloud, IA, analytics e big data
estimada para este ano evidencia as prioridades da industria bancaria
para a proxima etapa de sua evolucao tecnoldgica. I1sso porque essas
frentes constituem capacidades fundamentais para ganhos de escala,
fortalecimento da resiliéncia operacional e aceleracao da inovacao,
habilitando ambientes mais estratégicos, flexiveis, integrados e
orientados a dados.

No campo regulatorio, a menor participacao dessas iniciativas no
orcamento previsto para 2026 reflete 0s expressivos investimentos
realizados pelas instituicdes nos anos anteriores, que viabilizaram
avancos significativos em suas operacdes e plataformas. Com

essa base consolidada, os aportes tornam-se mais direcionados,
concentrando-se na complementacao, atualizacao e evolucao das
plataformas existentes. Esse movimento permite direcionar mais
recursos a evolucao digital, enquanto a agenda regulatoria permanece
integrada ao aprimoramento continuo das operacdes e dos processos
das instituicdes.

TAmostra: 16 bancos; 2Considera também investimentos em CRM; 2Amostra: 12 bancos.

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

Participacao de temas no orcamento total em tecnologia’

2025

(realizado)

Inteligéncia artificial, analytics e big data’ R$ 2,76 bilhdes

Migracao para cloud R$ 3 bilhdes

Migracao para cloud publica R$ 2,8 bilhoes

Migracao para cloud privada R$ 206 milhoes

Participacao de temas no orcamento total em tecnologia3

Pix R$ 940 milhdes

Open Finance R$ 396 milhGes

3%

30%

23%

87%

Y -7%

Y -1%

2026

(expectativa)

R$ 2,97 bilhoes
R$ 3,9 bilhoes
R$ 3,5 bilhoes

R$ 385 milhoes

R$ 871 milhoes

R$ 395,9 milhoes
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Investimentos focam em treinamentos mais especializados e direcionados

~

Com as tecnologias emergentes ganhando cada vez mais relevancia
estratégica, os bancos também buscam ampliar seus investimentos
na formacdo de competéncias especializadas e em conteuddos de
maior profundidade as diferentes areas das instituicdes - alinhados
a crescente complexidade dos ambientes tecnologicos e as novas
demandas de negocio. Esse movimento demonstra que, alem da
tecnologia, a evolucao tecnologica também depende da capacidade
de desenvolver e reter talentos especializados.

A expansao dos investimentos em seguranca cibernética para todas
as areas das instituicoes, por exemplo, reforca a priorizacao de
competéncias criticas para a gestao de riscos, seguranca e resiliéncia.
Além disso, os investimentos em IA e GenAl sinalizam o avanco dessas
tecnologias na agenda estratégica dos bancos e a necessidade de
desenvolver capacidades internas para sua ado¢do em escala.

“Estamos em uma jornada estruturada em quatro pilares,
que vao desde o aprendizado inicial até a formacao de
pessoas — inclusive além das areas de Tl —, capacitadas
para desenvolver solu¢des tecnolégicas, avancando para
a implementacao e, por fim, o acompanhamento continuo
dessas iniciativas.”

'Amostra: 19 bancos; 2Amostra: 15 bancos; *Amostra equalizada: 11 bancos; “Amostra: 14 bancos.

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

Treinamentos para profissionais de diferentes areas dos bancos
. Profissionais treinados em 2025 (em milhares)

Em tecnologia’ Em seguranca cibernética2 Em IA/GenAl3

2024 A 2025 2024 A
Invgstimentos em Rﬂ;i 5?.7 Y % R;$ 5§,7 R;$ 1?,2 o0
treinamentos (R$) milhoes milhoGes milhoes

ra)

foi o/total iInvestido pelos
bancos em treinamentos
de tecnologia para seus
profissionais no Ultimo ano

ra)

é 0 humero total de
profissionais treinados em
tecnologia no setor bancario

2025 2025
R? 1?'2 R$ 22,5 milhdes
milhoes

o

2026

29 4

é o valor previsto para
Investimentos em treinamento e
capacitacao de profissionais em IA
e GenAl neste ano, representando
um aumento de 31%*

10
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Talentos especializados sustentam a evolucao tecnologica

Paralelamente aos investimentos em capacitacdo para toda a
organizacao, as instituicdes bancarias reforcam suas equipes de
Tl para sustentar a adocao em escala de iniciativas relacionadas a
IA, a ciberseguranca e a modernizacao tecnologica. A combinacdo
entre a ampliagdo do contingente de profissionais e 0s crescentes
investimentos em treinamentos — especialmente aqueles voltados
ao aprofundamento técnico e a especializacao - evidencia que a
formacao e o fortalecimento de talentos tornaram-se elementos
centrais da estrategia tecnoldgica do setor.

A0 mesmo tempo, os investimentos em treinamentos relacionados

a lA e a IA generativa refletem a crescente incorporacao dessas
tecnologias as operacdes bancarias, sinalizando que o desafio deixou
de ser apenas tecnoldgico e passa, cada vez mais, pela capacidade
das instituicdes de desenvolver e escalar as competéncias necessarias
para capturar seu potencial de negocio.

TAmostra: 18 bancos; 2Amostra: 12 bancos; 3Amostra: 9 bancos.

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

Treinamentos para profissionais de TI

. Profissionais treinados em 2025 (em milhares)

Em tecnologia’ Em seguranca cibernética’ Em IA/GenAl?

2024

Investimentos em R$ 33,7
treinamentos (R$) ~ Milhodes

org]
=

foi o total Investido em
treinamentos de tecnologia
para os profissionais de TI
dos bancos

A 2025 2024 A 2025 2025
R$ 46,4 R$ 2,9 R$ 3,2 R$ 12,3

8% L] ~ L] ~ 1 O% [ ] ~ (3 ~
milhoes milhoes milhoes milhoes

Perspectiva de variacao na forca de trabalho de Tl dos bancos neste ano3

@ Aumentar
@ Manter
@ Diminuir dos bancos pretendem ampliar o
numero de profissionais na area
de Tl, correspondendo a

um crescimento médio® de 22%

11
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Avanco tecnologico amplia a demanda por talentos mais especializados
- /

Top 5 profissionais de tecnologia mais demandados pelas
instituicoes bancarias atualmente?

Os bancos contam com uma estrutura tecnoldgica consolidada, com
maior concentracao de profissionais em desenvolvimento, area que Qig
representa 55% das equipes de tecnologia. Essa configuracao reforca a
centralidade da criacdo e evolucao de solucdes digitais na agenda das
instituicdes financeiras, em linha com os investimentos crescentes em
modernizacao tecnologica, inteligéncia artificial e transformacao digital.

Em média,

dos jprofissionais dos bancos s@o da area de Tl 2024 2025

Desenvolvedor Desenvolvedor

A distribuicdo dos profissionais entre dreas como desenvolvimento, de software de software

infraestrutura, governanca, dados e sustentacao operacional

Composicao de cargos dos profissionais que atuam

demonstra uma estrutura cada vez mais multidisciplinar, capaz de i d losia dos b ; Especialista em
. N - oa o na ar n i n

apoiar tanto a evolucdo tecnoldgica quanto a resiliéncia e continuidade 2] G IHEE) 2 WO ) (08 LT

3 . . seguranca da Engenheiro
das operacoes. Esse equilibrio torna-se especialmente relevante informacso/ &
a medida que os bancos ampliam a adoc¢do de arquiteturas mais 55% Desenvolvimento : ” de IA

. . . seguranca cibernética
complexas e intensificam o uso de tecnologias emergentes.
1 80/0 Infraestrutura

A demanda por talentos acompanha essa evolucdo. Perfis como Cientista de Engenheiro
desenvolvedor de software, engenheiro de IA, engenheiro de 8% Compliance, gestdo de riscos e governanga dados de dados
dados, arquiteto corporativo e engenheiro DevOps figuram entre
0S mais procurados pelas instituicdes, refletindo a necessidade de 7% Analytics e Business Intelligence
competéncias capazes de sustentar ambientes mais integrados,

' = el e o . . : » Arquiteto Arquiteto
acelerar a inovacao e viabilizar a expansado de aplicagcbes baseadas 50y Seguranca da informacdo e cibernética 9 _ 9 _
em inteligéncia artificial. corporativo corporativo

7% Outras areas?

Especialista em Engenheiro
1Amos{ra:.24 ban.cos; O percentual des.cgnsidera a quantidade de proﬂssionais terceirizados; 2Inovag.éo, metodologia a’g” de DEVOpS
Experiéncia do Cliente, Sustentacao, Agilidade, Governanca de Tl, Quality Assurance, Processos, Arquitetura,

Governanca e Helpdesk, Logistica de Tl, entre outros; >Amostra equalizada: 17 bancos.

© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global. 12
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Requalificacao também ganha relevancia estratégica
~ y,
A agenda de requalificacdo profissional integra a estratégia de Estagios das estratégias de requalificacao (reskilling e Habilidades prioritarias nas estratégias de requalificacao dos
desenvolvimento de talentos da maior parte das instituicdes, upskilling) para sustentar a evolucao digital na industria bancos?
refletindo a necessidade de preparar times para um cenario de bancaria®

transformacao tecnoldgica continua. Mais do que uma iniciativa @ Estratégias implementadas e em execucdo
pontual, reskilling e upskilling tornam-se mecanismos estruturantes

para sustentar a evolucdo digital do setor.

- B Inteligéncia artificial e machine learning
@ Estratégias em fase de estruturacéo

‘ Estratégias em discussao inicial

As prioridades de capacitacao refletem diretamente a agenda de @ n:o possuem estratégias
investimentos observada ao longo da pesquisa, com foco em IA, cloud,
ciberseguranca, engenharia de software e dados. Isso demonstra um
alinhamento crescente entre estratégia tecnologica e desenvolvimento
de talentos.

Ciberseguranca/Ciéncia e analise de dados

Ao mesmo tempo, a inclusao de temas como é€tica e governanca em Engenharia e arquitetura de software

IA evidencia uma abordagem mais madura para a ado¢ao dessas
tecnologias, combinando inovacdo, gestao de riscos e uso responsavel
dos dados.

Etica e governanca em uso de dados e IA

das organizacoes ja possuem ou estao
desenvolvendo estratégias de requalificacao

Cloud computing

'Amostra: 22 bancos; 2Amostra: 15 bancos.
© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global. 13
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atencao em 2026
N

g
Agenda regulatoria, como o da Reforma Tributaria demandam

)

A Reforma Tributaria representa uma das mais relevantes agendas de
transformacao para o setor financeiro Nos proximos anos e reforca a
importancia dos investimentos continuos em temas regulatorios. Mais
do que uma adequacao fiscal, sua implementacao exige uma revisao
abrangente de processos, dados, sistemas e modelos operacionais,
mobilizando diferentes areas das instituicdes financeiras.

Os desafios apontados pelas instituicoes revelam que a modernizacao
dos sistemas legados se tornou uma prioridade estratégica para

0s bancos. Além de viabilizar a adaptacao as novas exigéncias
regulatorias, a evolucdo desses ambientes é fundamental para
acelerar iniciativas de inovacao, ampliar a integracao de dados e
sustentar a adocdo de tecnologias como cloud e inteligéncia artificial.
Esses fatores demonstram que a agenda da Reforma Tributaria
ultrapassa a esfera tributaria e demanda uma atuacao coordenada
em toda a organizacdo. Nesse contexto, 0s investimentos previstos
serao relevantes para o setor e tenderao a gerar beneficios que vao
além da conformidade regulatoria: a modernizacdo dos sistemas, a
melhoria da qualidade dos dados e o fortalecimento da integracao
entre areas podem ampliar a eficiéncia operacional e preparar as
instituicOes para responder com mais agilidade a futuras mudancas
regulatorias.

TAmostra:; 14 bancos.

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

Principais desafios relacionados a implementacao da
Reforma Tributaria nas instituicoes’

Adequacao dos sistemas legados as novas regras
tributarias

Integracao dos dados fiscais entre diferentes
sistemas

Incerteza ou evolucao das regulamentacgdes
tributarias

Alinhamento entre as areas fiscal, de
tecnologia e de negdcios

Dependéncia de fornecedores externos

Gestao de multiplos regimes
durante o periodo de transicao

Priorizacao frente a outras iniciativas
estratégicas de TI

14
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Investimentos alinhados as prioridades da proxima agenda tecnologica
- J
As prioridades tecnoldgicas definidas pelos bancos para este ano Nivel de prioridade atribuido pelos bancos aos investimentos em tecnologias’
refletem diretamente os investimentos abordados no capitulo anterior i .
da pesquisa. Ciberseguranca, cloud, IA e GenAl concentram os mais @ Baixa @ Média @ Alta

Inteligéncia Artificial

elevados niveis de prioridade estratégica atribuidos pelo setor Ciberseguranca cloud .
iy ok | ’ \ ( Generativa )
reforcando a relevancia de tecnologias ja consolidadas e emergentes N

como pilares da evolucdo tecnoldgica e da competitividade das
instituicdes financeiras.

Os investimentos previstos para 2026 estdo alinhados a essa
agenda, evidenciando a continuidade dos esforcos direcionados
ao fortalecimento dessas capacidades nos ultimos anos. Em
Ciberseguranca, por exemplo, a participacdo no orcamento total de
tecnologia deve crescer 27%, refletindo a relevancia crescente do
tema para a resiliéncia e a protecao das operacoes.

Os subcapitulos a seguir exploram como essas prioridades vém

se traduzindo em iniciativas concretas, com foco na ampliacao da
inovacao, da resiliéncia, da escalabilidade e da captura de valor para
clientes e negocios.

Prioridade média/alta atribuida pelos bancos as tecnologias’

~ ' o 84%
‘ 100% Inteligéncia
Ciberseguranca Artificial
é 0 crescimento estimado da participacdo de N | | & | | S Generativa |
ciberseguranca no orcamento total de tecnologia . 80w% £ 32 . 8% :
1 Inteligéncia  Blockchain - rtum
para este ano W Artificial computing

TAmostra: 25 bancos.

© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global. 16
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A captura de valor da IA esta concentrada em eficiéencia e produtividade
- /

As instituicdes financeiras ja identificam ganhos relevantes associados Valores percebidos a partir da aplicacdo de 1A' (em % dos bancos)
a aplicacao de inteligéncia artificial, especialmente relacionados ao Beneficios considerados prioritarios na adocao de GenAl'

aumento da velocidade de execucao de tarefas rotineiras, citado h
por 92% das instituicdes. Também se destacam reducdes de custos,
ganhos na analise de dados e maior agilidade no atendimento aos
clientes, evidenciando o potencial da tecnologia para impulsionar
eficiéncia e produtividade.

Aumento na velocidade da execucao de tarefas
rotineiras

h Aumento na velocidade
Esse padrao reforca que a jornada de captura de valor da IA ainda O da execucdo de tarefas
esta em evolucdo. Embora os ganhos mais evidentes estejam Reducio de custos rotineiras

associados a eficiéncia operacional e a produtividade, as instituicdes
enxergam potencial para ampliar a aplicacao dessas tecnologias em
iniciativas voltadas a experiéncia do cliente, a inteligéncia de negdcios
e a criacdo de novas fontes de valor.

‘ Reducdo no tempo de

Maior eficiéncia na analise de dados resposta aos clientes

P Aumento na deteccdo e

Reducao no tempo de resposta aos clientes -
s P P prevencao de fraudes

0000

“Nossa prioridade é a automacao, utilizando IA como

mecanismo para acelerar ou para compor processos.” Aumento na deteccdo e prevencao de fraudes

'Amostra: 25 bancos.
© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global. 18
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Os casos de uso de IA apresentam diferentes niveis de maturidade
- /

Embora a eficiéncia operacional seja o principal direcionador do Estagios de implementagcao de IA e GenAl em eficiéncia
avanco da IA e da GenAl na industria bancdria, a agenda evolui % operacional’

em ritmos distintos entre as aplicacdes relacionadas a essa frente. @ Nso utilizam @ Exploracio inicial/escala limitada

Iniciativas voltadas a anélise de risco de crédito, bem como chatbots das iﬂStitUig(NDES _ em eficiéncia

e assistentes virtuais para colaboradores, despontam entre as _

mais avancadas, reafirmando a busca por ganhos de eficiéncia e operaoonal
produtividade em processos ja amplamente incorporados a operacao

das instituicoes.

@ Integracio em larga escala/otimizada

Analise de risco de crédito 40% 24% 36%

Por outro lado, casos de uso relacionados a gestdao do conhecimento,
agentes de IA para automacdo e RPA ainda se concentram
majoritariamente em fases de exploracao. Esse cenario sugere que,
embora essas aplicacdes estejam entre as prioridades da agenda

de IA, grande parte do potencial identificado pelos bancos ainda se
encontra em processo de transformacdo em iniciativas escalaveis -
indicando oportunidades para ampliacao de seu uso e geracao de
valor nos proximos anos.

Chatbots e/ou assistentes virtuais para . . .
colaboradores 32% 36% 32%

Tratamento de dados nao estruturados 32% 40% 28%

Gestao do conhecimento para organizar e 0 0 0
facilitar o acesso a informacoes 2% 58% 21%

Know Your Customer (KYQ) 60% 24% 16%

Agentic Al para automacao 24% 60% 16%

'Amostra: 25 bancos; N&o utiliza: Nao ha utilizacdo de IA para este caso de uso; Exploracéo

ou implementacao inicial/Piloto/escala limitada: Estdo sendo realizadas iniciativas de

pesquisa, avaliacao e experimentacao com IA para este caso de uso. A solu¢ao ainda nao foi
implementada em producdo ou esta em fase inicial de adoc¢ao, por meio de projetos-piloto
com alcance limitado. Neste estagio, a solucdo encontra-se em desenvolvimento, validacao e/
OU USO restrito a processos, areas ou grupos especificos de usuarios; Implementacao em larga
escala/Otimizada: A solucdo de IA estd implementada, em producao e em uso em larga escala
na organizacao, abrangendo a maioria dos processos, areas ou grupos de usuarios relevantes.
A solucao esta totalmente integrada aos sistemas e processos da organizacdo, sendo utilizada
de forma otimizada e com alto grau de automacao. Ha um processo continuo de aprendizado
e aprimoramento da solucao.

Automacdo Robotica de Processos (RPA), 0 0 .
para automatizar tarefas rotineiras 22% 65% 13%

Comunicacdo customizada internamente 56 32% 12%

© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global. 19
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Agentes de IA avancam, mas a escalabilidade ainda é o principal desafio

)

Os agentes de |IA comecam a ganhar espaco na agenda dos bancos
Ccomo uma das principais evolucdes da inteligéncia artificial aplicada
aos negocios. Capazes de executar tarefas mais complexas, interagir
com diferentes sistemas e apoiar fluxos de decisdo, esses agentes

ampliam o potencial de uso da IA para além da automacdo tradicional.

Apesar do interesse crescente, a adocao ainda se encontra em
estagios iniciais. Apenas 16% das instituicdes reportam utilizacao em
larga escala com captura de valor efetiva, enquanto a maior parte
dos bancos permanece em fases de experimentacado, implementacao
em peqguena escala ou planejamento. Esse cenario demonstra

que, embora o potencial da tecnologia ja seja reconhecido pelas
instituicdes, ainda existe uma oportunidade significativa para ampliar
sua adocao e transformar iniciativas exploratorias em aplicacdes de
escala.

A medida que os bancos amadurecem suas capacidades de dados,
arquitetura tecnoldgica e governanca, espera-se uma expansao
gradual desses casos de uso. Neste contexto, 0s agentes de IA
despontam como uma possivel proxima etapa da evolucao da
inteligéncia artificial no setor, com potencial para ampliar eficiéncia,
acelerar processos e apoiar jornadas mais integradas e inteligentes.

“A nossa ambicao é operar com times hibridos, onde lideres
gerenciam nao so pessoas, mas também agentes de IA,
aplicados desde o ciclo de desenvolvimento até funcdes
corporativas e relacionamento com clientes.”

'Amostra: 25 bancos; “Amostra: 17 bancos.
© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global.

Nivel de adocao de agentes de IA nos bancos'

1 60/ Em grande escala, com real captura
0 devalor

36% Em pequena escala

1 6% Em carater experimental

20% Sem adocdo, mas com planos para curto
ou médio prazo

12% sem adocao

das instituicoes ja adotam agentes de IA em suas operacoes

Construcao de agentes de IA nos bancos?

Equilibrio entre
desenvolvimento
interno e contratacao
SaaS

)

Desenvolvimento
100% interno

.

Desenvolvimento
interno supera a
contratacao SaaSs

Contratacao
SaaS supera o
desenvolvimento
interno

20
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g
A adocao de agentes de IA comeca pela eficiencia e avanca para

)

A adocao de agentes de IA pelos bancos estd, atualmente,
concentrada em iniciativas voltadas a automacao de processos
internos, ao atendimento de clientes e ao suporte as equipes. Esses
casos de uso lideram tanto as implementacdes atuais quanto o
potencial de retorno percebido pelas instituicdes, evidenciando uma
estratégia voltada a geracdo rapida de ganhos operacionais. Ainda
que parte dessas aplicacdes permaneca em fases de teste, piloto

ou implementacdo limitada, elas ja sinalizam os principais objetivos
buscados pelos bancos na adocdo dessa tecnologia.

Alem da busca por eficiéncia, observa-se o0 avanco de aplicacdes
ligadas a geracao de relatorios, andlise de informacdes e suporte

a tomada de decisao. Esse movimento indica que 0s agentes de IA
comecam a ampliar seu escopo de atuacdo, evoluindo de atividades
operacionais para funcdes cada vez mais conectadas a geracao de
valor para clientes e negocios.

“Quando olhamos para IA generativa, inicialmente focamos
bastante no uso de LLMs open source. Criamos uma
infraestrutura em nuvem e uma plataforma que permite
governar e instanciar diferentes provedores. Nessa primeira
fase, nossa prioridade foi trabalhar com modelos de cédigo
aberto e adapta-los a nossa realidade.”

TAmostra: 17 bancos.

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

Principais aplicagdes dos agentes de IA generativa’

Automacao de processos internos

Atendimento ao cliente (chatbots, voicebots)

Suporte a equipes (assistentes virtuais para colaboradores)

Geracao de relatorios e documentos

Interpretacao de relatorios

Andlise de risco e compliance

Ciberseguranca ofensiva e defensiva

Geracdo de conteudos de marketing

Pesquisa e inovacao

Resposta a incidentes e continuidade de negdcios

0006000660606
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4 . )
Provedores de mercado seguem predominantes, enquanto os bancos
avancam para arquiteturas mais integradas

- J

A adocdo de Large Language Models (LLMs) ja esta presente na Adocao de Large Language Models (LLMs) de provedores de Outros modelos de linguagem e técnicas de IA adotados pelos

maior parte das instituicdes financeiras, com predominancia do mercado nas operac¢des bancarias’ bancos?
consumo de modelos disponibilizados por provedores de mercado.
Esse movimento reflete a busca por agilidade de implementacao,
acesso continuo a evolucao tecnologica e flexibilidade para incorporar
novas capacidades ao longo do tempo. Além da preferéncia por
solucdes oferecidas via cloud, observa-se uma estratégia crescente

de diversificacao de fornecedores. Uma parcela relevante dos bancos
ja utiliza dois ou mais provedores de LLMs, reduzindo riscos de
dependéncia tecnoldgica e ampliando a capacidade de selecionar
modelos mais adequados para diferentes casos de uso. Esse cenario
reforca que o foco das instituicdes esta menos concentrado na
escolha de um unico modelo e cada vez mais na construcao de
arquiteturas capazes de integrar diferentes tecnologias, fontes de
dados e aplicacdes.

0 i -
48% A partir de um provedor de mercado 94 )o  RAG (Retrieval Augmented Generation)

20% De dois a trés provedores de mercado 5009 MCP (Model Context Protocol)

16% Mais de trés provedores de mercado 399 SLMs (Small Language Models)

Embora ainda represente uma parcela reduzida da adoc¢do, as 8% On-premise 1 1 0p PLLM (Private Large Language Models)

implementacdes on-premise comecam a ganhar relevancia em
algumas instituicdes. Esse movimento tende a ser impulsionado por
fatores como controle de custos, requisitos regulatorios, governanca
e soberania dos dados, entendida como a capacidade de manter
informac0des criticas sob maior controle da propria organizacao e em
conformidade com exigéncias de seguranca e protecao de dados.
Nesse contexto, o diferencial competitivo passa a estar cada vez
menos associado ao modelo utilizado e mais a capacidade de integrar
LLMs ao ecossistema tecnoldgico, aos dados corporativos e aos
processos de negocio, criando aplicacdes mais contextualizadas,
precisas e escalaveis.

8% Sem adogao

© 2026. Para mais informac0des, contate a Deloitte Global.  'Amostra: 25 bancos; 2Amostra: 21 bancos. 22
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4 B
Avanca o uso da IA nas infraestruturas de TI
- /
A medida que os bancos ampliam suas iniciativas em IA e GenAl, EISt_"I"'_ﬁiOS de implementacao de IA e GenAl em infraestrutura
cresce também a necessidade de capacidades tecnologicas capazes €
de sustentar essa evolugao em escala. A pesquisa mostra que a @ N:o utilizam @ Exploracdo inicial/escala limitada
maior parte das instituicdes ainda se encontra em estagios iniciais o - ~ o
de implementacao de IA aplicada a infraestrutura de TI, evidenciando das INSTITUICOES utilizam 1A e GenAl em @ Integracio em larga escala/otimizada
uma agenda em construcso. infraestruturas de Tl
Processo de Linguagem Natural (PLN) 44 32% 24%

Os casos de uso mais avancados estado relacionados ao

Processamento de Linguagem Natural (PLN), enquanto

iniciativas como geracdo e testes de cédigo com IA permanecem Geragao de codigo com IA 8% 72% 20%
majoritariamente em fases de experimentacao e expansao gradual.
Esse cenario indica que a adocdo da IA na infraestrutura ainda esta
concentrada em aplicacdes especificas, com amplo espaco para
evolucdo Nos proximaos anos.

Teste de codigo com IA 24% 60% 16%

Neste contexto, o fortalecimento da infraestrutura tecnolégica torna-
se um fator critico para sustentar a expansao dos casos de uso,
desempenhando um papel fundamental na preparacao dos bancos
para escalar aplicacoes, integrar novos modelos e ampliar a captura
de valor associada a IA.

'Amostra: 25 bancos; N&o utiliza: Nao ha utilizacdo de IA para este caso de uso; Exploracdo ou implementacdo
inicial/escala limitada: Estao sendo realizadas iniciativas de pesquisa, avaliacdo e experimentacdo com IA para
este caso de uso. A solucao ainda nao foi implementada em producdo ou esta em fase inicial de adocao, por
meio de projetos-piloto com alcance limitado. Neste estagio, a solucdo encontra-se em desenvolvimento,
validacdo e/ou uso restrito a processos, areas ou grupos especificos de usuarios; Implementacdo em larga
escala/Otimizada: A solucdo de IA estd implementada, em produc¢ao e em uso em larga escala na organizacdo,
abrangendo a maioria dos processos, areas ou grupos de usuarios relevantes. A solucdo esta totalmente
integrada aos sistemas e processos da organiza¢ao, sendo utilizada de forma otimizada e com alto grau de
automacao. Ha um processo continuo de aprendizado e aprimoramento da solucao.

© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global. 23
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Niveis de maturidade em diretrizes, governanca e controle de IA

)

Com a ampliacdo dos casos de uso de IA e a evolucdo para
arquiteturas mais integradas, cresce a importancia de mecanismaos
capazes de garantir seguranca, transparéncia e alinhamento
estratégico na adocdo dessas tecnologias. Nesse contexto, as
instituicdes financeiras vém estruturando de forma crescente suas
praticas de governanca, supervisao e controle de IA, com a maior
parte das iniciativas ja em fase de exploracdo ou implementacao.
Isso demonstra que a agenda de IA esta avancando além da adocao
tecnolodgica, incorporando mecanismos voltados a gestdo de riscos,
transparéncia e alinhamento estratégico.

Destaca-se a evolucao em temas relacionados a definicdo de diretrizes
estratégicas para o uso de IA e a estruturacao da governanca da
tecnologia, que apresentam os maiores percentuais de instituicoes
em estagio avancado. Esse resultado sugere que o setor financeiro
tem priorizado a construcdo das bases necessarias para uma adocao
mais coordenada e sustentavel da IA, fortalecendo mecanismos de
supervisdo, definicao de responsabilidades e alinhamento entre as
iniciativas e 0s objetivos estratégicos das organizacoes.

A definicao de papéis, responsabilidades e estruturas formais de
governanca também apresenta avancos relevantes, fortalecendo a
capacidade das organizacdes de coordenar a adoc¢do da tecnologia
de forma consistente. Esse movimento reforca que a evolucao da IA
vem sendo acompanhada pela consolidacao das bases necessarias
para ampliar seu uso em escala, combinando inovacao, controle e
sustentabilidade operacional.

TAmostra: 14 bancos.

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

Estagio de maturidade da IA com relagao as praticas de governanca'

Diretrizes estratégicas para uso de IA, definidas e supervisionadas pelo
conselho/alta gestdo e alinhadas a estratégia e apetite ao risco

Definicao clara de papeéis, responsabilidades e estrutura formal de
governanca especifica para IA

Mecanismos estruturados para aprendizado e adaptacdo continua
dos processos de supervisao, governanca e gestao de riscos de |A

Abordagem sistematica para avaliacdo de materialidade e riscos de
casos de uso de IA, em todo o ciclo de vida

Avaliacao do nivel de explicabilidade das solucdes de IA e adocao
de medidas para assegurar a transparéncia adequada

Nao

desenvolvido

14%

21%

21%

29%

29%

Em

desenvolvimento

43%

43%

50%

42%

50%

Avancado

43%

36%

29%

29%

21%
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Adocao de novas solucoes em IA e mitigacao de riscos

)

O controle de autonomia e a limitagdo de acesso aos sistemas
despontam entre as principais acdes adotadas pelo setor para mitigar
0S riscos associados a IA, refletindo uma abordagem estruturada
baseada em controles preventivos e mecanismos de governanca
voltados a aplicacdes criticas.

Os critérios utilizados para aprovacao de solu¢des de IA também
evidenciam uma abordagem pragmatica e alinhada aos objetivos de
negocio. O alinhamento estratégico figura como principal fator de
decisdo, seguido pela avaliacao dos riscos associados ao caso de uso
e pelas necessidades operacionais e técnicas. Esse cenario demonstra
que a ado¢ao da tecnologia é analisada ndo apenas sob a perspectiva
da viabilidade tecnologica, mas também de sua capacidade de gerar
valor para a organizacao.

TAmostra: 12 bancos; 2Amostra: 14 bancos.

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

Praticas implementadas para mitigar riscos de IA"

75%

75%

67%

67%

67%

50%

33%

Limitar o nivel de autonomia de sistemas de |IA em ambien-
tes criticos

Implementar controles de acesso e segregacdo especificos
para sistemas de IA

Incorporar cenarios de risco de IA em testes de seguranca
cibernética e planos de continuidade de negdcios

Utilizar ferramentas de |IA para fortalecer a seguranca
cibernética

Realizar due diligence especifica para IA em fornecedores
criticos

Monitorar riscos de concentra¢ao associados a poucos
provedores de IA, nuvem ou modelos fundacionais

Manter planos de saida ou substituicao para fornecedores
de IA considerados criticos

Principais critérios para selecao e aprovacao de solugoes
de IA2

Vs

o Alinhamento com objetivos
de negdcio e estratégia

©

o Avaliacao de riscos do caso
de uso

©

o Necessidades operacionais
e técnicas

&

o Transparéncia e explicabilidade
do modelo

©

o Custos e prazos de desenvolvimento/
aquisicao da solucao de IA

&
Ul WIN -

25



Pesquisa Febraban de Tecnologia Bancaria - 2026

-

.

\
Maturidade da IA reforca a necessidade de controles e governanca
J

A adoc3o de préticas de governanca e gest3o de riscos para LLMs Praticas de gestao de riscos e governanca adotadas pelas organizagoes frente a utilizagao de Large Language Models (LLM)'
no setor bancario segue em processo de evolucdo, com maior
desenvolvimento das iniciativas estruturantes, enquanto capacidades , , .
mais avancadas ainda apresentam niveis de implgmentagéc?menos 61% Treinamento para uso seguro e responsavel de LLM 309% Testes adversariais de LLM
disseminados.
Isso indica que as instituicdes vém fortalecendo os fundamentos 529% Uso de LLM em ambiente controlado e seguro 30% Politicas de Prompt Security
necessarios para 0 Uso seguro e responsavel da IA, criando
bases mais consistentes para a ampliacdo dessas capacidades.
Nesse contexto, 0s proximos passos tendem a estar associados a » , , o .
consolidacgo de mo%elos de govemanga mais robustos. Continuos e 48% Politicas formais para uso e monitoramento de LLM 269% Explicabilidade e rastreabilidade de modelos
integrados a estratégia de negocio, capazes de sustentar a ado¢ao da
tecnologia em escala.

439% Framework de governancga e riscos para LLM 269% Monitoramento de fornecedores de LLM

359 Comité de riscos e governanca de LLM 269% Politicas de gestso e protecio de dados para LLM

309% Auditorias e testes de seguranca continuos 17% LM integrado a matriz de riscos corporativos

30% Red teaming de modelos de LLM 17% Sem préticas de governanca de LLM
'Amostra: 23 bancos.
© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global. 26
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Cloud consolida os alicerces da proxima etapa de evolucao tecnologica
- /
A evolucdo da IA, da GenAl e de outras capacidades digitais amplia Status de migracao para cloud’
a necessidade de infraestruturas mais flexiveis, escalaveis e A <
/ Foi migrado até 2025 :
aptas a suportar ambientes cada vez mais intensivos em dados e : Sers g. - 5 Open Finance 11% 28%
processamento. Nesse contexto, a cloud consolida-se como um dos S R S 22 |
principais alicerces da evolucdo tecnolégica dos bancos. @ Ainda nio foi migrado Data processing 18% 23% Y%
@ Niosera migrado

O status de migracao para cloud no setor bancario evidencia uma Pagamentos
adocdo mais acelerada em capacidades diretamente relacionadas aos |
servi¢os voltados aos clientes, enquanto sistemas core e ambientes Web banking 5% 32%
altamente criticos ainda apresentam avancos mais graduais. Assim,
as instituicdes com maior capacidade de conduzir essa transicao de Contact center
forma segura, especialmente na modernizacao dos sistemas centrais, _ .
tendem a capturar ganhos mais relevantes ao longo da jornada. Mobile banking 9%

Risco e compliance 14%

Financiamentos 35% 5%

Investimentos 35% 60% 59
“A estratégia nao é simplesmente migrar tudo para a nuvem
© g & d Financas e tesouraria 35% 60 5%

ou adotar tecnologia por si s6. Nosso modelo é pragmatico:
avallar.caso D utilizar : Telhor arqmtetura. PEIE cada Crédito 329 (o 198 509 (o 198
necessidade, equilibrando eficiéncia, escala e resiliéncia.”

Core banking 21% 4% 62%

Cartdes 16% 11%

'Amostra: 25 bancos.
© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global. 28
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Jornada cloud avanca, mesmo com desafios

)

A migracdo de sistemas legados para a cloud representa uma etapa
relevante da modernizacao da infraestrutura tecnolégica do setor
bancario. Como principal desafio dessa jornada, os bancos apontam
a complexidade técnica dos sistemas legados. Caracteristicas como
diferentes niveis de flexibilidade, interdependéncia entre sistemas

e diversidade de padrodes tecnologicos demandam planejamento
cuidadoso para administrar a complexidade, os riscos e 0s custos da
transformacao.

Os riscos de interrupc¢do operacional, especialmente em workloads
criticos, também estdo entre as principais preocupacodes das
instituicdes, reforcando a importancia de conduzir a transicao de
forma gradual, estruturada e segura.

TAmostra: 25 bancos.

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

Principais desafios identificados pelos bancos na migracao
de sistemas legados para a cloud"

Complexidade técnica dos sistemas legados

Riscos de interrupcdo operacional em workloads criticos

Custos elevados de migracao

Risco de interrupcao operacional

Dificuldade de contratacdo de profissionais especializados

Conformidade regulatoria

Restricdes contratuais com fornecedores legados J

00800 0E

“0 grande desafio da instituicdo, hoje, esta em conciliar a modernizacao de um ambiente altamente legado com a incorporacao
de novas tecnologias, garantindo a continuidade de uma operacao em escala muito superior ao mercado.”
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@ [ ] @ [ ]
Aportes em cloud reforcam a busca por escala e flexibilidade operacional
/
A perspectiva de investimento reforca que a cloud ja ultrapassou o Perspectiva de investimento em cloud em comparacao ao Utilizacao de cloud nas instituicoes?
estagio de adocao tatica e se destaca como prioridade estratégica no ano passado’ o
setor bancario. A intencao majoritaria de ampliar os aportes indica, @ Hibrida
por exemplo, que as instituicdes estao avancando da migracao inicial @ Publica
para a escala e o aprofundamento do uso. @ Prrivada

O padrao de utilizacao atual evidencia a predominancia de ambientes
hibridos, refletindo, portanto, a necessidade de equilibrar flexibilidade,
controle e requisitos regulatorios. Esse modelo permite as instituicoes
combinar a escalabilidade da nuvem publica com maior governanca e
customizacao em ambientes privados.

Cabe destacar que, a medida que a adocao de cloud avanca

e 0S ecossistemas tecnologicos se tornam mais distribuidos

e interconectados, ganham ainda mais relevancia os desafios
relacionados a protecao de dados, a gestao de riscos e a seguranca
dos ambientes digitais.

“A nuvem nao é destino, € meio para acelerar a inovacgao.”

TAmostra: 25 bancos; 2Amostra: 24 bancos; 3Amostra: 21 bancos.

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

72% pretendem aumentar

0S Investimentos

1 2% pretendem manter

0S Investimentos

1 6% pretendem diminuir

0S Investimentos

Composicao de cloud nas instituicoes
qgue adotam o modelo hibrido3

69 31%

Privada Publica

30






Pesquisa Febraban de Tecnologia Bancaria - 2026

4 ™
Ciberseguranca fortalece a resiliencia e a confianca no setor bancario

N Y

A relevancia da ciberseguranca no setor bancario reforca seu papel Prioridades dos bancos em seguranca cibernética’

como prioridade estratégica, impulsionada pela crescente sofisticacao
das ameacas digitais, pela expansdo dos ambientes em cloud e pelo
avanco da adogdo de IA e GenAl. Diante desse cenario, as instituicoes
adotam uma abordagem cada vez mais estruturada, combinando
gestao de riscos, protecao de identidades e fortalecimento da
seguranca de rede como pilares centrais.

Nesta edicao da pesquisa, a presenca de especialistas em
ciberseguranca em niveis executivos em quase 60% dos bancos
participantes indica um avanco relevante na governanca, refletido na

) SR AR N

incorporacao mais direta do tema a tomada de decisao estratégica.
Esse movimento contribui para uma integracdo mais consistente
entre tecnologia, riscos e negocios.

60

das instituicdes ja contam com pelo
menos um profissional especialista
em cibersegurancano conselho de
administracao’

Gestao de riscos
e vulnerabilidades

Substituir: TAmostra: 23 bancos; 2Amostra: 24 bancos.

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

56v%

Gestao de
identidades de
acessos

52v%

Seguranca
de rede

44

Modernizacao
de processos
e ferramentas

44

Seguranca
de IA
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4 )
A evolucao das ameacas digitais amplia os desafios da ciberseguranca

- /

A ciberseguranca é reconhecida como diferencial estratégico e um Principais barreiras na gestao de ciberseguranca no setor bancario!

dos principais pilares de confianca e resiliéncia do setor bancario.
Neste contexto, os desafios mapeados nesta edicao da pesquisa
indicam que as principais barreiras ja ndo estao relacionadas a
adocdo inicial de praticas de ciberseguranca, mas a capacidade de
acompanhar a evolucao acelerada das ameacas e das tecnologias.

Esse cenario reflete um ambiente cada vez mais complexo e dinamico,
a0 mesmo tempo em que evidencia que as instituicdes operam na
fronteira tecnologica, incorporando novas solucbes e expandindo Acompanhar a répida evolucéo Falta de profissionais qualificados Mapear e gerenciar riscos (internos,
continuamente suas capacidades de protecdo. das ameacas e tecnologias em ciberseguranca de terceiros ou regulatérios)

44

Adocao e gestao de tecnologias Cultura organizacional pouco Gerenciamento de incidentes
emergentes (loT, IA Generativa etc.) madura em relacdo & seguranca e antecipacdo de violacdes

TAmostra: 25 bancos.

© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global. 33
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-

.

Integracao entre cyber, antifraude e PLD avanca

)

A integracdo entre as frentes de ciberseguranca, prevencao a fraudes
e prevencdo a lavagem de dinheiro ja € uma realidade para a maioria
dos bancos. A colaboracao ocorre principalmente por meio da
atuacao conjunta na resposta a incidentes e do compartilhamento de
informacdes entre equipes, evidenciando avancos na coordenacao
das iniciativas de gestao de riscos.

Embora essa integracao operacional ja esteja consolidada em grande
parte das instituicbes, modelos mais avancados - como estruturas
organizacionais integradas e Fusion Centers com monitoramento
proativo - ainda apresentam menor nivel de adocdo. Isso sugere,
portanto, oportunidades para ampliar o uso de IA e automacdo na
prevencao, deteccao e resposta a ameacas, fortalecendo abordagens
cada vez mais integradas e preditivas.

@ *xkkkkkxkkkk

TAmostra: 25 bancos; 2Amostra: 22 bancos.
© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global.

Instituicoes com integracao entre cyber, antifraude
e prevencio a lavagem de dinheiro" Estagio de integracao entre cyber, antifraude e PLD?

@ sim
‘ Nao

@ Nso informado

Atuacao conjunta em resposta a incidentes

Com algum nivel de compartilhamento de
informacao entre os times

Times integrados na mesma estrutura
organizacional

Monitoramento reativo consistente

Ha um Fusion Center, com monitoramento
proativo
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=

/ ~y [ ] @ @ N @ y 4 o ~y \
Protecao ao cliente e inteligencia analitica fortalecem a prevencao
- J
A agenda de prevencao a fraude e a lavagem de dinheiro evidencia 4 )
dinfe abprdagem complement.ar entre a prpte;éq cios client/e; €0 500 Principais prioridades de investimento Principais prioridades de investimento
fortalecimento dos controles internos das instituicdes bancarias. em prevencdo a fraude e PLD voltadas em prevencdo a fraude e PLD voltadas
Nas iniciativas voltadas aos clientes, destacam-se investimentos em ﬁﬁﬁ aos clientes? ao banco!
autenticacao multifator, monitoramento preditivo de transacdes
e biometria comportamental, refletindo a busca por mecanismos
capazes de reduzir vulnerabilidades e reforcar a seguranca das
interacdes digitais. Sob a perspectiva institucional, as prioridades 8894  Autenticacdo multifator (MFA) 5§20,  Andlise e correlacio de logs de seguranca
concentram-se na analise e correlacao de logs de seguranca, no
fortalecimento da seguranca da informacao, no monitoramento
transacional apoiado por IA e machine learning e na gestao 76% Monitoramento preditivo de transacoes 48% Investimentos em seguranca da informacao
automatizada dos processos de prevencao a lavagem de dinheiro.
Esse direcionamento dos investimentos reforca uma tendéncia 60% Biometria comportamental 449, Monitoramento transacional com IA/ML
observada nesta edicao da pesquisa: a evolucao das estratégias de
rotecdo depende cada vez mais da integracdo entre inteligéncia N N N
PIOtSs P . ntesras . 5 56% IA/ML para deteccao de fraude 44% Gestdo de casos de PLD com automacdo
analitica, gestao de riscos e automacao dos mecanismos de controle
para antecipar riscos, identificar padrdes de comportamento e
fortalecer a capacidade de resposta frente a ameacas cada vez mais 489, Analise de padrées transacionais 440, Gestio de identidades e acessos (IAM)
sofisticadas.
44% Monitoramento de canais digitais 40% Treinamento tecnoldgico da equipe de PLD
44% Andlise de risco em tempo real 32% Integracao entre PLD e ciberseguranca

G /
'Amostra: 25 bancos.
© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global. 35
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=

\tecnoléglca

/Computa.«;éo quantica amplia oportunidades e fortalece a preparacao

)

)

A computacdo quantica passa a ganhar espaco na agenda das
instituicdes financeiras, refletindo a crescente atencao do setor

a0s impactos que essa tecnologia pode gerar sobre 0s ambientes
tecnoldgicos e 0s mecanismos de protecao digital. Atualmente, 42%
dos bancos reconhecem sua potencial relevancia, com destaque para
0S possiveis efeitos sobre a seguranca da informacao e a protecdo de
dados.

Em linha com essa preocupacao, criptografia e seguranca da
informacao pos-quantica despontam como 0s temas prioritarios

para as organizacoes, refletindo a necessidade de preparar 0s
ambientes tecnologicos para um cenario de evolucdo das capacidades
computacionais e de protecao cibernética.

Na sequéncia, destacam-se IA e Machine learning, analise de

riscos e modelagem financeira, além do monitoramento da

evolucdo tecnologica, evidenciando que as instituicdes enxergam
oportunidades tanto para fortalecer a resiliéncia e a seguranca quanto
para ampliar eficiéncia, inovacao e competitividade nos proximos
anos.

TAmostra: 14 bancos; 2Amostra: 11 bancos.

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

Relevancia do tema “computacao quantica” nas instituicées’

Ja é considerado relevante

Temas de computacgao quantica prioritarios para as empresas?

4 )

o Criptografia e seguranca da
informacao pds-quantica

@ Sera relevante no curto prazo (até 2 anos)

Sera relevante no meédio/longo prazo (acima de 3 anos)

o Analise de riscos e modelagem
financeira

o Inteligéncia artificial e Machine
learning

o Monitoramento das evolucdes
tecnolégicas do tema

@ Ndo é considerado relevante no momento

dos bancos consideram que a computacao quantica sera relevante para as instituicoes financeiras
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Diferenciacao competitiva avanca com a transformacao dos modelos
de negéciog P ; ;
As plataformas financeiras avancam de forma consistente na agenda Posicionamentos elencados pela amostra’
ratégi N ingem, N ica i lev . . . . «
e;t atégica d(A)S ba cos e at. gg ,. Nesta ed .c;c’.ao da pesquisa, elevado Sed @G A T o AT s
nivel de aderéncia entre as instituicdes participantes - em 2024, : 3
) . L Oferta dos produtos e servi¢os g
0 nivel alto de aderéncia era indicado por 62% dos bancos ante : . . : : o . A
. financeiros tradicionais por canais ' Nivel de aderéncia
84% atualmente. Esse movimento reforca a busca por modelos . , . o 5
I - . proprios, sejam fisicos ou digitais. 2
capazes de ampliar a integracao de produtos, servicos, dados e S | [
. . .~ o . Abertura cana i
parceiros, fortalecendo a diferenciacio competitiva e criando novas Baixa Al
oportunidades de relacionamento, distribuicao e monetizacdo.
. - 8
O avanco das ofertas por meio de plataformas financeiras também Plataforma flrlancelra ¢ 2
fortalece o papel dos bancos como orquestradores da jornada dos Banc':o expandnjdo Su? o'ert.aNde 2
clientes, combinando produtos, servicos, dados e parceiros em servigos e canais de distribuicdo, 5 Nivel de aderéncia
A . o ~ . . >
experiéncias cada vez mais conectadas. A crescente adocdo desse aproveitando as APIs selecionadas. S >
modelo reforca o conceito de digital advisory, no qual a tecnologia Baixa Alta
amplia a capacidade das instituicbes de oferecer interacdes mais
relevantes, contextualizadas e alinhadas as necessidades dos clientes.
Provedor de produtos g A
, - 3
Em paralelo, modelos como plataformas exponenciais e provedores O banco esta posicionado como um &
. A . o o oG9 o
de produtos ampliam sua relevancia entre as instituicdes provedor de back-end e oferecendo g Sl e sl
g . . . : ivel de aderéncia
participantes, evidenciando que os bancos exploram diferentes seus produtos e servicos como §
caminhos para fortalecer sua diferenciacdo competitiva e desenvolver white-label. Abertura canal
novas fontes de receita. Nesse contexto, 0 uso estratégico de dados Baixa Alta
ganha importancia crescente, tanto para aprimorar a experiéncia dos N
0 g afla 0 o~ . 3
clientes quant.o para viabilizar novas oportunidades de geracdo de Plataforma exponencial g
- . . . 2
valor e monetizacao ao longo do ecossistema financeiro. Atua como uma plataforma na qual :
todos os tipos de servicos conectados  § Nivel de aderencia
sao oferecidos em um conjunto 7
'Amostra: 25 bancos; Nivel de aderéncia baixo: de 0 a 3; nivel de aderéncia alto: de 4 a 10. Abertura canal Baixa Alta
/ / coerente.
© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global. 38
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\dos bancos

g
Experiéncia, seguranca e inovacao moldam a agenda de diferenciacao

)

A medida que os bancos ampliam seus modelos de atuacdo e
fortalecem seus ecossistemas digitais, emergem novas oportunidades
de geracdo de valor para clientes, parceiros e demais stakeholders.
Este cenario reafirma a evolucao observada ao longo da pesquisa,
marcada pela consolidacao dos investimentos em tecnologia, dados e
inovacao como habilitadores da transformacao do setor.

Nesta edicao, experiéncia do cliente e seguranca e privacidade se

consolidam como os principais pilares estratégicos das instituicoes
financeiras - resultado que evidencia que a evolucao digital do setor

Estratégias de diferenciacao e a¢oes prioritarias’

www
1 * B * ¢

Experiéncia
do cliente

Seguranca e
privacidade de ponta

TAmostra: 25 bancos.

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

Inovacgao
tecnoldgica

Nao esta associada apenas a oferta de novos servicos, mas também
a capacidade de entregar experiéncias relevantes e seguras, em um
ambiente cada vez mais orientado por dados.

Paralelamente, inovacao tecnologica e personalizacdo de produtos

e servicos reforcam o papel da tecnologia como habilitadora

da diferenciacao, permitindo ampliar a eficiéncia, aprofundar o
conhecimento do cliente e acelerar a criacao de novas jornadas e
modelos de relacionamento. Ja a sustentabilidade e responsabilidade
social complementam essa agenda, refletindo a crescente

Sustentabilidade e
Responsabilidade
social

Personalizacao
de produtos e
servicos

Transformacao
cultural do banco/
Mudanca de mindset

incorporacao de aspectos ambientais, sociais e de governanca as
estratégias corporativas. Esses direcionadores formam a base da
transformacao do setor e ajudam a explicar como o0s bancos vém
estruturando suas iniciativas para ampliar relevancia, fortalecer o
relacionamento com os clientes e sustentar vantagens competitivas
de longo prazo. Nos topicos a seguir, esses pilares serdao explorados
sob a perspectiva das principais estratégias adotadas pelas
instituicOes para impulsionar inovacdo, personalizacao, seguranca e
geracao de valor.

D) OB C

Ofertas
integradas de
ecossistema

Parcerias estratégicas
para incorporar novas
funcionalidades
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Experiéncia do cliente
/— o N ® [ ] @ y @ @ o ~y \
=« A experiencia do cliente lidera a estratégia de diferenciacao dos
ﬁ * ° °
5 bancos, tendo IA e GenAl como importantes alicerces )
A experiéncia do cliente se consolida como o principal vetor de Estratégias de diferenciacao e agdes prioritarias Estagios de implementacao de IA e GenAl para experiéncia do cliente?
diferenciacao dos bancos, tendo a IA e a GenAl como importantes das instituicoes bancarias' @ Nso utilizam O ST e FriegE

habilitadoras dessa estratégia. Em linha com a evolucao dos modelos
de negocio observada ao longo deste capitulo, os dados mostram
forte foco em aplicacdes voltadas ao atendimento, como chatbots,
aplicativos de mensageria e automacao de interacoes, reforcando o
papel da tecnologia na ampliagdo da conveniéncia, da personalizacdo
e da escala dos servicos financeiros.

~ _ , @ Integracio em larga escala/otimizada
Expansao de transac¢odes via chatbot

Chatbots e/ou assistentes virtuais para apoio
A | para ap 24%  40%  36%
a0s profissionais no atendimento ao cliente
Uso de GenAl no atendimento

Chatbots e/ou assistentes virtuais para 369 36% 289

Esse movimento indica uma evolu¢do da experimentacdo para apoio aos clientes no atendimento digital

iniciativas cada vez mais integradas a experiéncia do cliente,
reforcando o papel da IA na geracdo de valor e na diferenciacao das

Onboarding para automatizar e otimizar a 0 . .
instituices. 37 37%  26%

MAior exploracao de verificacdo de identidades dos clientes

aplicativos de mensageria

Quvidoria, para anahsaNr e otimizar 529 249, 249,
respostas as reclamacdes dos clientes
~ Renovacao da agéncia fisica
: 2 Personalizacao de ofertas 48 32% 209%
AN User interface 56% 28% 16%
"W
Robd advisor para clientes 76% 16% 8%
das instituicoes priorizam experiencia das instituicOes utilizam |A' e GenAl
do cliente como estratégia de diferenciacdo’ para experiéncia do cliente

TAmostra: 20 bancos; 2Amostra: 25 bancos.

© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global. 40
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~ Experiéncia do cliente ~
=«») Bancos ampliam a geracao de valor da IA no atendimento
) * % ¢ I

5 ao cliente )

A adocdo de IA e GenAl no atendimento ao cliente vem ampliando
0s ganhos de eficiéncia observados pelos bancos, com a média
de melhoria chegando a 10,3% nesta edicdo. Esse avanco reflete a

expansao do uso da tecnologia em atividades como atendimento P

assistido, resolucao de demandas, direcionamento de solicitacdes e 70 1 0 30 . 5%

personalizacao das interacdes. %0 % 5025 _ 1 9
%

Além do aumento da eficiéncia, cresce também a parcela de
instituicBes que reportam resultados mais expressivos: o percentual
de bancos com ganhos elevados de eficiéncia passou de 5% para 19%
no Ultimo ano. Esse movimento sugere uma evolucao na maturidade
da aplicacdo da IA, com impactos cada vez mais perceptiveis na
produtividade das equipes e na experiéncia oferecida aos clientes,
reforcando a transicao de iniciativas experimentais para modelos de
adocdo mais estruturados e orientados a captura de valor.,

Aumento de eficiéncia em atendimento ao cliente apés Percentual de bancos com ganhos elevados3 de
implementacao de IA e GenAl (em média)? eficiéncia em atendimento ao cliente com IA/GenAl?

“Nosso foco principal no uso de IA é otimizar processos
internos e aprimorar a jornada do cliente.”

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

© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global. 41
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~ Experiéncia do cliente ~
=«2\ Agregadores financeiros impulsionam uma experiéncia mais
\Y integrada e personalizada )

O crescimento da adoc¢do de agregadores financeiros' reforca a busca
dos clientes por maior visibilidade e controle sobre sua vida financeira 3 3 O/
em um unico ambiente. Em 2025, o numero de usuarios dessa 0

funcionalidade avancou 31%, alcancando 2,15 milhdes de clientes, . .
enquanto 33% das instituicdes j& oferecem esse servico. dos bancos a funcionalidade

Mais do que uma funcionalidade, os agregadores representam uma
evolucdo na forma como os clientes interagem com suas informacoes
financeiras. Tomando o Open Finance como exemplo, essas solucoes
transformam o compartilhamento de dados em valor pratico, ao
consolidar informacfes em um Unico ambiente e proporcionar uma

Quantidade de clientes que utilizam a funcionalidade?
(em milhdes)

Vvisdo mais ampla da vida financeira
Esse avanco amplia a capacidade dos bancos de compreender 2,1 5|\/|
0 contexto de cada cliente e criar experiéncias mais relevantes,
reforcando seu posicionamento como plataformas financeiras cada 1 64l\/|
’

vez mais integradas a jornada de decisdao dos usuarios.
A 31%

'Agregador financeiro é uma ferramenta que concentra aplicacdes em um dnico lugar,
permitindo ao usuario gerir suas contas, investimentos, seguros, créditos, entre outros
servicos, de diferentes instituicdes financeiras, por meio de uma unica interface. 2Amostra: 24
bancos; 3Amostra equalizada: 7 bancos.

© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global. 42
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Seguranca e privacidade de ponta

@ @ Vo N ® @ V 4 @ \
Seguranca e privacidade se mantem prioritarias, com os bancos
utilizando IA para fortalecer suas estratéegias
- J
A segunda principal estratégia de diferenciacio adotada pelos bancos Estratégias de diferenciacao e agoes prioritarias das Formas de utilizar a IA para fortalecer a ciberseguranca?
reflete a crescente complexidade dos ambientes tecnoldgicos, instituicdes bancarias!
marcada pela expansao da digitalizacao, da cloud, da IA e da maior I
sofisticacdo das ameacas cibernéticas. Neste contexto, seguranca _ S
e privacidade consolidam-se como temas centrais para fortalecer a Educacao e conscientizagao de colaboradores Para andlise preditiva de riscos cibernéticos
confianca dos clientes e sustentar a evolucao dos modelos digitais de
relacionamento. Essa agenda se materializa por meio de iniciativas /
de conscientizacdo de colaboradores, prevencao a fraudes, inovacao
em seguranca, protecao de dados pessoais e gestao de riscos Prevencao a fraude )
cibernéticos. B B A
Para deteccdao de ameacas e padrdes anémalos
Esta edicdo da pesquisa mostra que a IA tem desempenhado papel y
relevante nesse movimento, apoiando iniciativas de analise preditiva Inovacao em seguranca
de riscos cibernéticos e deteccao de ameacas - fortalecendo a ™~
capacidade das instituicdes de identificar vulnerabilidades, antecipar
eventos e responder de forma mais eficiente a eventuais incidentes Para testes de intrus3o
de seguranca. Protecdo de dados pessoais
/
\
Gestao de riscos ciberneticas Para automacao de respostas a incidentes

das instituicdes priorizam Seguranca e privacidade /
como estratégia de diferenciacao’
'Amostra: 20 bancos; 2Amostra: 13 bancos.
© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global. 43
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Seguranca e privacidade de ponta

\
Casos de uso de IA evoluem e ampliam sua presenca na prevencao
a fraude e ciberseguranca
L g ¢ y
A aplicacdo de IA em iniciativas de prevencdo a fraude e de Estagios de implementacao de inteligéncia artificial em fraude e ciberseguranca nas instituicées bancarias, por caso de uso!
ciberseguranca vem ampliando e aperfeicoando o conjunto de @ nNao utilizam @ Exploracio inicial/escala limitada @ Integracio em larga escala/otimizada
capacidades disponiveis para protecdo das instituicdes financeiras.
Esses casos de uso ja apresentam niveis relevantes de implementagao Deteccao de fraude (para identificar transacdes suspeitas e atividades ilicitas) 17% 61% 22%
em maior escala, evidenciando a incorporacado crescente dessas
tecnologias as estratégias de monitoramento e gestao de riscos. Ciberseguranca (para proteger sistemas e dados contra ataques cibernéticos) 299 549 17%
A evolucdo da IA e da GenAl também amplia as possibilidades de Analise comportamental: IA identifica padrées anémalos no trafego ou no comportamento do usuario 299 549 17%
aplicacao da tecnologia em atividades relacionadas a automacao,
autenticacdo e resposta a incidentes. Esse contexto reforca a Prevencdo de atagues DDoS: IA monitora e blogueia trafego malicioso em tempo real 53% 30% 17%
capacidade das instituicdes de aprimorar continuamente seus
mecanismos de protecdo, combinando maior eficiéncia operacional, Classificacao inteligente de alertas: reduz falsos positivos e prioriza incidentes criticos 42 41% 17%
inteligéncia analitica e resiliéncia. N o o o
Modelos preditivos (para antecipacdo de ataques com base em dados historicos e tendéncias) 36% 489 16%
Prevencdo a lavagem de dinheiro 26% 61% 13%
Biometria (para reconhecimento de voz, face e outras caracteristicas biométricas) 40 48 12%
Autenticacao adaptativa: IA ajusta niveis de seguranca conforme risco detectado 569% 359% Q9%
Classificacdo automatica de dados sensiveis: IA identifica e protege informacdes criticas 48 439 9%
“Plataformizar a seguranca € essencial para garantir Automacao de resposta: IA executa acdes corretivas imediatas 599 33% 8%
protecao sem travar inovacao.”
Controle de acesso baseado em comportamento (com ajuste de permissdes dinamicamente) 71% 21% 8%
Mapeamento de vulnerabilidades: sugere correcdes antes da exploracao 359% 61% 49

TAmostra: 25 bancos.

© 2026. Para mais informacoes, contate a Deloitte Global. 44
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Seguranca e privacidade de ponta

=

.

IA comeca a gerar beneficios em seguranca cibernetica, ampliando a
eficiencia e o numero de instituicoes que capturam valor em escala

~

J

Nas frentes de prevencao a riscos cibernéticos e fraudes, a aplicacao
de IA e GenAl ja se traduz em ganhos relevantes de eficiéncia,
refletindo a prioridade atribuida pelos bancos ao fortalecimento da
seguranca, da gestao de riscos e da resiliéncia operacional.

A ampliacao da parcela de instituicdes que reportam ganhos elevados
nessas frentes sugere uma iNcorporacao crescente dessas tecnologias
as estratégias de protecdo, contribuindo para aprimorar atividades de
monitoramento, deteccao e prevencdo de ameacas e fraudes.

“Vamos aumentar a maturidade com relacao a prevencao
de vazamento de dados. Queremos intensificar os
controles.”

Executivo de TI

Aumento de eficiéncia ap6s implementacao de IA e GenAl'

(em média)

Prevencao de riscos cibernéticos

‘ 7,8% \

Prevencao de fraudes

Percentual de bancos com ganhos elevados?de eficiéncia apés
a implementacao de IA e GenAl'

Prevencao de riscos cibernéticos

202¢ (D 15%
2025 R 17 %

Prevencao de fraudes

2024 - 109%
s R 7%

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

© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global.
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Inovacao tecnolégia
~
@ ~y y o o AN
< ) Inovagao tecnologica avanca, orientada a captura de valor

A inovacdo tecnoldgica permanece entre as prioridades estratégicas Estratégias de diferenciacao e agdes prioritarias das Prioridades da agenda de inovacao tecnolégica dos bancos’
das instituices financeiras, impulsionando iniciativas voltadas instituicoes bancarias?
tanto a eficiéncia operacional quanto a transformacao dos modelos o
de negocio. Entre as instituicdes participantes, sete em cada dez _ ~ . ~ Transformacdo do negécio
apontam a inovacdo como estratégia de diferenciacdo, com esforcos Migracao de dados/ informac6es para a nuvem
concentrados principalmente na migracao de dados e informacoes
para a nuvem e na exploracao de aplicacdes de GenAl. Esse contexto
reforca a priorizacao de tecnologias com potencial mais imediato de o
escalabilidade, produtividade e geracdo de valor, em linha com os Exploracéo de GenAl Eficiéncia operacional
movimentos observados ao longo desta edicao da pesquisa.
A0 mesmo tempo, temas como tokeniza¢do de ativos, monetizacao
de dados e blockchain seguem presentes na agenda das instituicdes. Tokenizacgao e custodia de ativos o o o
Estes, embora representem oportunidades para a evolucdo dos Criacao de novos negocios
modelos de negocio e o desenvolvimento de novas fontes de valor,
recebem menor prioridade em relacao as frentes que atualmente
apresentam maior potencial de i.mpacto operacional, escalabilidade e ~ Monetizacdo de dados o
captura de valor no curto e médio prazo. 4 Exploracdo de novas tecnologias

@,.u ~ Exploracao de blockchain o

5 Aceleracao de time-to-market
das instituicOes priorizam INOVagao
tecnolégica COMO estratégia de diferenciagéd “Queremos solucdes que atendam ao banco e ao mercado
a0 mesmo tempo - inovacao com impacto sistémico.”
'Amostra: 25 bancos; 2Amostra: 18 bancos.
46
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@ @ ~y @ @
) Os ganhos percebidos com a inovacao combinam foco no cliente
@ ® N @ y 4 @
\™/ e eficiencia dos negocios )
As iniciativas de inovacio vém gerando valor tanto para o mercado Principais impactos percebidos das iniciativas de inovagao Formas de mensuracao do sucesso das iniciativas de inovagao
guanto para as operacdes internas das instituicdes. Alinhada as nos ultimos 12 meses' nos bancos®

prioridades da agenda tecnoldgica, a principal percepcao esta
associada a melhoria da experiéncia do cliente, seguida pelo avanco
na adocao de novas tecnologias - evidenciando um movimento
voltado ao fortalecimento da competitividade e a evolugao tecnologica
do setor.

Melhoria na experiéncia do cliente Meétricas de experiéncia do cliente (NPS, SLA etc.)

Aceleracdo da adog¢ao de novas tecnologias ROI financeiro

Esse direcionamento também se reflete na forma como as instituicoes
mensuram o sucesso de suas iniciativas de inovacdo. A experiéncia do
cliente desponta como o principal indicador utilizado pelos bancos,
seguida pelo retorno financeiro (ROI) e pelo lancamento de novos
produtos e servicos. Esse conjunto de métricas sugere uma busca

por equilibrar indicadores de percepcdo e satisfacao com resultados
tangiveis relacionados ao desempenho dos negocios e a geracao de I Aceleracdo da adocdo de modelos dgeis
valor.

Reducao de custos

y £$:4% Lancamento de novos produtos/servicos

Eficiencia operacional

NUmero de parceiros ativos

©0006

{8 Aumento de receita

000600600

No entanto, a ampliacdo das iniciativas inovadoras ainda depende da
superacdo de desafios: sistemas legados figuram como a principal

barreira para escalar a inovacao, seguidos por fatores relacionados a
cultura organizacional e a interoperabilidade entre sistemas internos.

“A inovacao acontece quando o cliente nem percebe que
esta lidando com um banco.”

TAmostra: 24 bancos.

© 2026. Para mais informacoes, contate a Deloitte Global. 47
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) Uso de IA em cloud avanca para frentes de otimizacao
DL
7/ e governanga
- J
O potencial da IA para apoiar a migracdo para cloud ja € amplamente Grau de utilizacao de IA no processo de migragao para cloud!
reconhecido por 88% das instituicoes participantes, evidenciando a
crescente relevancia da tecnologia na modernizacdo dos ambientes
tecnoldgicos dos bancos. Embora sua aplicacao ainda esteja mais
concentrada em iniciativas voltadas a eficiéncia operacional, observa- 8%
se uma ampliacdo gradual de seu uso ao longo da jornada de
migracdo, criando oportunidades para apoiar atividades cada vez mais B ) Uso intensivo
estratégicas e orientadas a tomada de decisao. Nao ha uso Uso pontual Uso moderado Uso avancado e integrado
Alem disso, observa-se a expansdo do uso da IA em frentes . . . 5
. . N . Como os bancos utilizam IA para apoiar a migracao para cloud’
relacionadas a gestao e a otimizacdo dos ambientes em cloud,
mclumd.oNsuporte 3 [prefices dle AIOPS @ AMOPPS, loe Come Siestes 68% Automatizar testes e validacao 48% Mapear as interconexdes entre sistemas legados
de previsdo de custos e desempenho. Este contexto, por sua vez,
sinaliza uma ampliacao gradual do papel da tecnologia, que passa | |
a apoiar ndo apenas a execugao das iniciativas de migragdo, mas 600, Apoiar as iniciativas de AIOps e FinOps 4 8o, Monitorar desempenno e detectar falhas ou anomalias
; - A / 0 0 em tempo real
também o monitoramento, a governanca e a eficiéncia continua das P
operacoes em nuvem. _ o
560/ Automatizar processos de transferéncia de dados e con- 480/ Otimizar performance pés-misracio
0 figuracdo de ambientes 0 P P 56
52% Prever custos e desempenho 40% |dentificar prioridades de migracao
52% Reduzir tempo de migracao 40% Melhorar a seguranca e a conformidade apds a migracao

480/ Recomendar reestruturacdo, substituicao
0" ou mudanca de aplicaces

TAmostra: 25 bancos.

© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global. 48
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k) ) A evolugdo da IA nos b | idade d
o €voliucao Ga NOS bancos passa pela maturidade da huvem
J
A combinacdo entre cloud e inteligéncia artificial vem ampliando as Estagios de implementacao de inteligéncia artificial nos ambientes em nuvem nas instituicées bancarias, por caso de uso’
possibilidades de uso dessas tecnologias no setor bancario. @ nNao utilizam @ Exploracio inicial/escala limitada @ Integracio em larga escala/otimizada
Aplicacbes voltadas ao monitoramento de sistemas e a otimizacdo de
custos despontam entre as mais avangadas, evidenciando a utilizagao Monitoramento de sistemas em nuvem (para antecipar atagues ou fraudes etc.) 17% 66% 17%
crescente da tecnologia para ampliar a eficiéncia operacional e a
gestao dos ambientes tecnologicos. Ja iniciativas relacionadas a Otimizacao dos custos de cloud 36% 489 16%
analise de comportamento dos canais digitais representam uma
oportunidade para expandir 0 uso dessas capacidades em frentes Anadlise de comportamento dos canais digitais 44 439 13%
mais proximas da experiéncia do cliente, apoiando a geracao de
insights, a personalizacdo e a evolu¢do das jornadas digitais.
Percepcao do papel da cloud na aceleracao da adogao de solugdes de IA?
Esse movimento reforca o papel da cloud como habilitadora da
adocao de IA no setor bancario, sendo reconhecida por 64% das
instituicdes participantes como elemento-chave para acelerar
0 desenvolvimento, a implementacao e a escalabilidade dessas 640/
solucdes. Nesse contexto, 0 avanco da IA esta diretamente associado 0 80/
a evolucao dos ambientes em nuvem, combinando escalabilidade, 0
governanca e eficiéncia operacional para sustentar a ampliacdao de
Seus €asos de uso. Fundamental
Sem nuvem, a ado¢ao Moderadamente
de IA seria inviavel ou 28% relevante
_ _ _ muito limitada Contribui, mas ndo é
“Vemos que projetos que levariam de quatro a seis meses fator determinante
foram executados em cerca de dois meses com uso de Muito relevante
inteligéncia artificial e cloud.” A nuvem acelera significativamente
a implementacao e evolucao das
solucoes
'Amostra: 25 bancos.
© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global. 49
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o\ Cloud se consolida como uma das principais habilitadoras da inovacao
T/ tecnologica, promovendo transformacao e eficiencia no setor bancario

A percepcao dos beneficios da cloud no setor bancario demonstra
uma visao cada vez mais estratégica sobre o papel da tecnologia na
evolucdo tecnologica das instituicdes. Os beneficios mais valorizados
estao, por mais uma edicao, associados principalmente a habilitacdo
da inovacao e ao aumento da eficiéncia operacional, reforcando a
cloud como plataforma essencial para viabilizar novas capacidades
tecnoldgicas, especialmente em um contexto de expansao da IA e da
GenAl. Tal movimento demonstra que a cloud vem sendo percebida
nao apenas como infraestrutura, mas como um elemento estratégico
para impulsionar escalabilidade, agilidade e evolucao dos modelos de
negaocio.

Adicionalmente, observa-se uma mudanca na relevancia relativa dos
beneficios percebidos, com a reducao de custos cedendo espaco
para atributos mais estruturais relacionados a inovacao, flexibilidade
e capacidade de adaptacao. Este cenario, por sua vez, indica uma
maior maturidade das organizacdes em suas jornadas para cloud,
refletindo uma visdo cada vez mais orientada a geracdo de valor e ao
fortalecimento da competitividade no longo prazo.

“Comecamos pela cloud ndo para economizar, mas para
fazer o que antes era impossivel.”

'Amostra equalizada: 18 bancos.

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

Beneficios percebidos com a utilizacao de cloud’ @ 2024 @ 2025
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/) Outras habilitadoras da inovacao, IA e GenAl refletem ganhos
"/ de eficiencia e indicam avanco na captura de valor )

.

A utilizacao de IA e GenAl na indUstria bancaria ja se reflete em
ganhos mais expressivos de eficiéncia, especialmente em atividades
de backoffice e desenvolvimento, indicando avancos na captura de
valor e na aplicacao da tecnologia em processos estruturados e com
maior potencial de escala.

No desenvolvimento de aplicacdes, a evolucdo observada sugere uma
transformacao gradual na forma como a tecnologia é produzida, com
a IA viabilizando ampliar a produtividade das equipes e contribuindo
para ciclos mais rapidos de desenvolvimento, teste e entrega de
solucdes.

Este cenario reforca que a geracao de valor tende a estar diretamente
associada a capacidade das instituicdes de direcionar a |A para casos
de uso com impacto claro no negocio, priorizando frentes com maior
potencial de escala, replicabilidade e eficiéncia operacional.

'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.

Aumento de eficiéncia apés implementacao de IA e GenAl

(em média)

Processos bancarios’

8,4%

1

Backoffice?

7.,4%

3

11,8%

11.5%

Ji

Desenvolvimento de aplicacoes?

7,6%

A
3

11,3%

Percentual de bancos com ganhos elevados* de eficiéncia apés
a implementacao de IA e GenAl

Processos bancarios'

oz« (D 7%
ozs (N 25

Backoffice?

oz« (D 15%
czs (N 25%

Desenvolvimento de aplica¢oes?

2024 - 159
s O 2%
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/) Na perspectiva de maturidade, tecnologias como cloud e cyber
\/ se destacam, enquanto IA e GenAl podem ser mais exploradas ,
Ao analisar as diferentes tecnologias avaliadas na pesquisa, observam- ~ Nivel de maturidade’ das seguintes tecnologias’
se distintos niveis de maturidade entre as instituicoes financeiras. i -
Ciberseguranca e cloud destacam-se como as frentes mais avancadas, @ Baixa @ Media @ Alta
com a maior parte das organizacdes reportando maturidade média — Ciberseguranca ™ — Inteligéncia Artificial ~

ou alta, refletindo investimentos ja consolidados e amplamente
disseminados no setor.

Por outro lado, tecnologias mais emergentes ainda tém espaco

L4

para avancar na industria bancaria. Embora a IA tradicional ja \_ Y,
apresente um nivel relevante de maturidade, a IA generativa,
blockchain e, principalmente, a computacdo quantica permanecem Inteligéncia Artificial .

’ A . — : — uantum computin
concentradas em niveis mais baixos de maturidade. Isso sugere que, Generativa - Q P & )

apesar do crescente interesse e do potencial estratégico dessas
tecnologias, grande parte das instituicdes ainda esta em processo de
experimentacao, desenvolvimento de casos de uso e fortalecimento

das capacidades necessarias para ampliar sua adocao e captura de
valor nos proximos anos.

96% )\ 40%
- | . Inteligéncia
' Cibersegurancga .
5 ¢ Artificial
28%
Inteligéncia | 25%
'Baixa maturidade: Uso experimental ou pontual, baixa integracdo, sem escala ou impacto ' Artificial ' Blockchain

relevante; Média maturidade: Uso estruturado, com casos de negocio claros, porém, ainda
limitado em escala; Alta maturidade: Uso estratégico, escalavel e com impacto mensurdvel no
negdcio; Amostra: 25 bancos.

Generativa

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

8%

- Quantum

computing
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A Ativos digitais tem espaco para avancar na agenda de inovacgao

nt/ dos bancos )
A atuacdo dos bancos em ativos digitais ainda passa por um Operacao do banco em tokenizagao ou custédia de ativos Tipos de produtos de ativos digitais atualmente
amadurecimento. Entre as instituicBes que j& atuam nesse segmento, digitais (AD)’ disponibilizados para os clientes?
observa-se maior foco em solucdes voltadas ao cliente, com destaque ~

@ Néo opera )

para a tokenizacdo e a intermediacdo de ativos. Ao mesmo tempo,
apenas 9% dos bancos possuem atuacdo integrada em tokenizacao
e custodia, evidenciando um mercado que apresenta amplo espaco
para evolucao.

Embora a adoc¢do ainda esteja concentrada em iniciativas de menor
escala, os ativos digitais representam uma oportunidade relevante
para ampliar a eficiéncia operacional, simplificar processos e
desenvolver novas formas de relacionamento com os clientes. A
medida que o ecossistema evolui, cresce o potencial de integracao
dessas solucdes as ofertas e jornadas financeiras ja existentes.

Nesse contexto, a inteligéncia artificial surge como um importante
habilitador da expansao desse mercado. Sua aplicacao pode apoiar a
automacdo de processos, aumentar a eficiéncia na gestao de ativos,
aprimorar mecanismos de analise e recomendacdo e contribuir para
ofertas mais personalizadas. A combinacdo entre IA, ativos digitais e
capacidades tecnoldgicas mais maduras tende a acelerar a evolucao
desse segmento e ampliar sua relevancia na estratégia das instituicoes
financeiras.

TAmostra: 23 bancos; 2Amostra: 9 bancos; >Amostra: 8 bancos.

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

@ Em custédia e tokenizacdo
@ tm tokenizacao
‘ Em custédia

Niveis de maturidade das iniciativas das instituicdes bancarias
voltadas aos temas3

@ Baixa @ Média @ Alta

Vendas de
ativos digitais

Custodia de
(~  ativosdigitais @ [

Tokenizacao de ativos (fundos, securities, certificados
etc.)

J

~

Intermediacdo de ativos digitais (compra e venda)

J

~

Custddia de ativos

Tokenizacao \
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IA impulsiona a personalizacao e fortalece o relacionamento
com os clientes
J

A personalizacio de produtos e servicos desponta como a quarta Estratégias de diferenciacao e agdes prioritarias das Aumento de eficiéncia em fidelizacao de clientes apés a
principal estratégia de diferenciacio das instituicdes financeiras, instituicdes bancarias implementacao de IA e GenAl? (em media)

apoiada pelo uso de dados. Entre as iniciativas prioritarias, destacam-

se a analise de dados com IA para aprimoramento de ofertas, 0 uso . _

de informacdes compartilhadas via Open Finance e a ampliacao dos Analise de dados com IA para aprimorar ofertas 7 1 %
consentimentos para compartilhamento de informacoes.

0

Neste cenario, IA e GenAl vém contribuindo para o fortalecimento do Exploracao dos dados compartilhados via 9 %0

relacionamento com os clientes por meio de ofertas e atendimentos Open Finance

personalizados, refletindo-se em ganhos crescentes de eficiéncia.

Embora apenas 6% dos bancos reportem ganhos elevados nessa
frente, os resultados indicam uma oportunidade de evolucado a Obtencio de mais consentimentos para

medida que as instituicbes amadurecem suas capacidades de uso de o comgartilhamento de dados P @

dados e de IA para aprofundar a personalizacdo e ampliar a relevancia

das experiéncias oferecidas. ,

; é 0 percentual de bancos com ganhos
3 . N . . . ~
Programas de recompensa diferenciados elevados® de eficiencia em fidelizacdo de
clientes apos a implementacao de IA e GenAl
Possibilidade de customizacdo de produtos “Personalizacdo é uma prioridade - queremos falar com

das instituicoes priorizam a personalizacao pelo cliente cada cliente de forma Unica, em qualquer canal.”

de produtos e servicos como estratégia de

diferenciacao’

'Amostra: 25 bancos; 2Amostra: 18 bancos; 220% ou mais de aumento de eficiéncia.
© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global. 54
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Open Finance amplia a capacidade de personalizacao e geracao \
dgvalor a partir dpe dadosp P : BErs
Ao explorar os vetores de diferenciacio competitiva, o Open Finance Formas de extrair valor do Open Finance' Proporcao dos casos de uso de Open Finance atualmente
se destaca como uma oportunidade relevante para os bancos. O utilizados?
rincipal valor percebido pelas instituicdes esta associado a ampliacao
RGP Peree P ; L Plag Obter acesso a dados
do acesso a dados financeiros, fortalecendo tanto estratégias de financeiros CRM
relacionamento e personalizacdo quanto a capacidade de aprimorar
avaliacdes de credito e modelos de precificacao. Neste contexto,
0s principais ganhos concentram-se em eficiéncia operacional e Aprimorar campanhas P ;
personalizacdo. direcionadas aos clientes agamentos
Atualmente, a utilizacdo dos dados compartilhados via Open Finance Ser mais competitivo
se concentra principalmente em iniciativas de CRM, reforcando nas ofertas Agregacao e visualizagao
seu papel no fortalecimento do relacionamento com os clientes.
Pagamentos e agregacao de informacdes aparecem na sequéncia, . .
g . 5 gAg . N(; P A Facilitar a portabilidade
evidenciando a relevancia da evolucao do uso desses dados para ¢ , Crédito
. . - . . . inanceira
ampliar a integracao de servicos e a visibilidade sobre a jornada
financeira dos usuarios, apoiando experiéncias mais relevantes e
decisdes mais assertivas em frentes como relacionamento, oferta de Promover beneficios para Precificacio d dut
- : recificacao de produto
produtos e crédito. os consumidores § P
Criar novos servigos .
B . . . financeiros Know Your Client
O Open Finance, aliado ao uso de APIs, habilita a
construcao de experiéncias mais completas, viabilizando a
evolucao para um modelo de one stop shop financeiro.” Construir parcerias
: estratégicas Cobranca
Executivo de TI
'Amostra: 13 bancos; >Amostra: 11 bancos.
© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global. 55
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A evolucao do Open Finance amplia as oportunidades de geracao

de valor a partir dos dados )
A captura de valor a partir do Open Finance segue em trajetoéria de Beneficios do Open Finance por dimensao:
evolucao na industria bancaria, acompanhando o amadurecimento do i E g
ecossistema e a ampliacdo das possibilidades de utilizacdo dos dados oJ€ >perado
compartilhados. Mais da metade das instituicoes acredita que extraira _ - ‘ o )
beneficios associados ao Open Finance nos proximos anos, refletindo Experiéncia/relacionamento com o cliente [ 38° Mgm pg’ 3250 S Ag’
expectativas de avancos em experiéncia do cliente, eficiéncia ~ Y,

operacional e geracdo de receitas. Isso mostra que o potencial

. , : : . . )
do Open Finance esta cada vez mais associado a capacidade das e Baixo Médio Alto Baixo Médio Alto
instituicdes de incorporar essas informacées aos processos, jornadas SIE O O O O O O
e modelos de negacio. /

"~ )
EliE e Baixo Médio Alto Baixo Médio Alto
e
O O O O O O
\ J
"~ )
~ . Baixo Médio Alto Baixo Médio Alto
Prevencao a risco/fraude/PLD o ~
\ O—O O —O |

“A principalidade esta fortemente relacionada a capacidade

o : e
o e e A e Atualmente, 7% dos bancos' extraem beneficios significativos do Open
da jornada, incluindo a aquisicdo, com o Open Finance Finance e 52% projetam obté-los no futuro?

ampliando esse alcance.”

TAmostra: 11 bancos; 2Amostra: 15 bancos.

© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global. 56
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Numero de consentimentos do Open Finance avanca de forma
acelerada, com potencial e expectativa dos bancos em capturar valor

O Open Finance mantém trajetoria consistente de expansdo no Quantidade de consentimentos' (em milhdes)
Brasil, refletida tanto no crescimento da base de clientes participantes
gquanto No avanc¢o dos consentimentos ativos. Nesta edicao da
pesquisa, 0s consentimentos alcancam 102,8 milhdes, enquanto o

numero de clientes participantes chega a 44,9 milhdes, evidenciando
a ampliacao do alcance e da utilizacao do ecossistema. 1 02'8|\/|
A evolucao desses indicadores sugere um amadurecimento gradual 46 4
‘ M Jf
’

Consentimentos ativos

do Open Finance - e uma utilizacao cada vez mais recorrente de suas

capacidades. 122%

Total de clientes que aderiram ao Open Finance

@/{ 44,9V \
‘ 23.6\ */

90%

'Amostra equalizada: 11 bancos.

© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global.
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Personalizacao de produtos e servicos
~ ¢do de p . ~
N P y
Os desafios reportados pelas instituicGes indicam que a evolucao Principais fatores que influenciam a adesao dos clientes
do Open Finance passa, cada vez mais, pela capacidade de ao Open Finance'
transformar dados compartilhados em beneficios perceptiveis para
0s clientes. Ganham relevancia, portanto, iniciativas voltadas ao
desenvolvimento de jornadas mais contextualizadas, capazes de O/O
traduzir as informacdes compartilhadas em recomendacdes, ofertas e
experiéncias alinhadas as necessidades individuais dos usuarios. Casos de uso atrativos ao cliente

Com isso, 0s dados passam a contribuir para uma visao mais

integrada da situacao financeira dos clientes, permitindo

recomendacdes mais aderentes e tornando os beneficios do Open

Finance mais tangiveis. Essa capacidade de converter informacoes

compartilhadas em experiéncias e solucdes relevantes amplia 8 O

a percepcao de valor do ecossistema, fortalecendo seu uso e a /O

relevancia das interacdes promovidas pelas instituicdes financeiras.

Compreensado do cliente sobre o que
é 0 Open Finance

“O compartilhamento de dados via Open Finance ja gera
impactos concretos, como a melhoria na acuracidade de

variaveis essenciais, a exemplo da renda, com captura de 1 1 O/O

fluxos em multiplas instituicdes.”

R Incerteza do cliente em compartilhar
dados pessoais com outras instituicoes

TAmostra: 18 bancos.

© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global.
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@ Marketplace: Ampliacao da proposta de valor ao cliente

J

Cada vez mais integrados as jornadas dos clientes bancarios, 0s
marketplaces também representam uma importante estratégia de
personalizacdo das instituicdes, ao reunir um volume crescente de

interacodes, transacdes e informacdes em um mesmo ambiente digital.

Em 2025, cerca de 24 milhdes de clientes realizaram transacoes
nesses ecossistemas, movimentando um volume médio de vendas
efetivadas de quase R$ 20 milhdes e evidenciando o potencial dessas
plataformas para fortalecer o engajamento e a geracao de valor.

O potencial desse modelo se destaca ainda mais quando associado
a crescente base de heavy users do setor, tema que sera abordado
adiante, demonstrando o aprofundamento progressivo da relacao
dos clientes com os canais moveis. E a combinacdo entre escala
transacional, integracao de servicos e maior disponibilidade de
dados fortalece a capacidade dos bancos de compreender o
contexto dos clientes e oferecer experiéncias mais relevantes. Dessa
forma, os marketplaces ampliam seu papel no aprofundamento

do relacionamento e no apoio as estratégias de personalizacao,
promovendo maior conveniéncia, engajamento e geracao de valor ao
longo do tempo.

TAmostra: 25 bancos; 2Amostra: 10 bancos; 2Amostra: 9 bancos.

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

Bancos que possuem plataforma de marketplace’ Volume médio de transac¢des de vendas efetivadas no
marketplace3 (em milhdes)

‘{;;;J 2 REXJ
‘ 48% }/

g J¥

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

Marketplace: Dados e personalizacao ampliam a relevancia

)

A integracdo de produtos e servicos aos marketplaces amplia
as oportunidades de utilizacao de dados para geracdo de
valor ao cliente e. Nesta edicao, a maior parte das instituicoes
ja utiliza informacdes transacionais para apoiar iniciativas de
personalizacado, principalmente a partir do comportamento

e das preferéncias dos usuarios - reforcando a evolucao

dos marketplaces como instrumentos de experiéncias mais
relevantes.

Apesar dos avancos, ainda existem oportunidades para ampliar
aplicacdes mais sofisticadas. Apenas 8% das instituicdes utilizam
inteligéncia artificial para personalizacao avancada, indicando
potencial para aprofundar a contextualizacao de ofertas,
recomendacoes e jornadas ao longo da experiéncia digital,
combinando dados, tecnologia e integracao de servicos.

=) 100%

das instituicoes com marketplace o integram
a experiéncia do ambiente digital’

TAmostra: 13 bancos; 2Amostra: 24 bancos.

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

Aplicacao de dados transacionais na personalizacao de Produtos financeiros integrados ao marketplace’
ofertas e servigos?

Criam ofertas personalizadas com base em 1 5% 69%

comportamento e preferéncias do cliente Produtos de Cartio de

Investimen- crédito

Utilizam dados basicos (histérico de compras)

23%

Seguros

549

Pagamentos

Nao aplicam

006

23% 46%

Promovem personalizacao avancada com IA, o~
Credito

prevendo necessidades futuras (crédito instantaneo,
recomendacao de métodos de pagamento etc.)

Produtos
ESG
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@ Agenda ESG como fator de diferenciacao em evolucao

)

O tema ESG (sigla traduzida como ambiental, social e governanca)
se destaca como um importante vetor de diferenciacao no setor
bancario, sendo apontado como a quinta estratégia mais relevante
pelas instituicdes participantes. As iniciativas reportadas evidenciam
uma incorporacao crescente do tema ao planejamento de negocios,
combinando geracao de valor, gestao de riscos e fortalecimento da
sustentabilidade das operacoes.

A oferta de produtos sustentaveis lidera as prioridades das
instituicdes, seguida por avancos em governanca e politicas de
crédito com critérios socioambientais. Iniciativas voltadas a inclusdao
financeira e a educacao reforcam a dimensdo social da agenda,
enquanto investimentos em energia renovavel, infraestrutura verde
e diversidade ampliam a integracdo de praticas ESG as estratégias de
crescimento e desenvolvimento dos negaocios.

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

TAmostra: 25 bancos; 2Amostra: 10 bancos; 2Amostra: 24 bancos.

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

Estratégias de diferenciacao e agdes prioritarias das

instituicoes bancarias?

-

Financiamentos sustentaveis

Programas de responsabilidade social

Reduc¢ao do impacto ambiental

Educacao e inclusao financeira

Prioridades ESG para os bancos3

50%
46%
429%
42%
38%
38%
38%
32%

Oferta de produtos ESG/verdes aos clientes
Politicas de integridade, ética e combate a lavagem de
dinheiro

Politicas de crédito sustentavel e critérios socioambientais
na concessao de empreéstimos

Programas de educacao financeira para clientes
e comunidades

Investimentos em projetos de energia renovavel e
infraestrutura verde

CondicOes de trabalho, saude e seguranca dos
colaboradores

Inclusdo financeira, como acesso a servicos bancarios
em regides vulneraveis

Diversidade e inclusao na forca de trabalho e na
lideranca
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@ \
J

A A vem atuando como habilitadora em diferentes frentes. Na agenda ~ Formas de aplicacao da IA na agenda ESG dos bancos!
ESG do setor financeiro, sua utilizacao concentra-se principalmente
em iniciativas de governanca e gestao de riscos, com destaque para I )
apllcac;oeNS voltadas ? prevengap d? fraudes e Iavqgem de dlnhelro,\a Prevenindo fraudes e lavagem de dinheiro e Detectando e mitigando vieses em modelos de
automacdo de relatorios e auditorias de conformidade e ao apoio a fortalecendo a governanca corporativa concessao de crédito e selecdo de clientes
mensuracao de riscos socioambientais e climaticos.

J J
Aléem disso, a IA amplia a capacidade de monitoramento continuo e
de transparéncia das instituicdes, contribuindo para o cumprimento ) )
regulatorio e para a rastreabilidade das informacdes relacionadas a Viabilizando a automacao de relatorios e Monitorando em tempo real o cumprimento de
sustentabilidade. auditorias de conformidade normas regulatorias e de governancga

J J

) )

Suportando a mensuracao de riscos socioambientais Suportando decisdes de investimento em ESG por
e climaticos em carteiras de crédito meio de analise avancada de dados

J J
“A inteligéncia artificial passa a ser estruturada a partir
das demandas das areas de negdcio, apoiando iniciativas I I
estratégicas como ESG, além de processos em RH e Oferecendo maior transparéncia e rastreabilidade em Reduzindo o consumo energético de data
financas.” relatérios de sustentabilidade centers e operagdes bancarias
Executivo de Ti

J J

TAmostra: 23 bancos.

© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global. 62
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)

@ Oferta de produtos sustentaveis impulsiona a agenda ESG

Quase nove em cada dez instituicdes bancarias ja possuem ofertas Perspectiva de investimento dos bancos em produtos e
ESG para seus clientes. Esse cendrio, somado a priorizacdo da oferta 87 O/ servicos ESG para clientes?
de produtos sustentaveis, reflete uma abordagem mais estruturada e O
orientada ao portfolio.
das instituicdes jpossuem ofertas ESG para 0
Entre as instituicdes com atuacao em ESG, 83% pretendem ampliar os seus clientes’ A)
investimentos nessa agenda em relacdo ao ano anterior. Com isso, 0

movimento ESG deixa de atuar apenas como uma diretriz estratégica N _
e passa a se consolidar como um vetor de geracdo de valor, com comparagaoc com o ano anterior

Pretendem aumentar os investimentos em

perspectivas de expansao e aprimoramento das ofertas nos proximos

anaos.
Pretendem manter os investimentos em
comparacao com 0 ano anterior

“A sustentabilidade e o impacto social estao no nosso
planejamento estratégico. Temos uma carteira bastante
diversificada voltada a esses temas.”

Executivo de Ti

6%

Pretendem diminuir os investimentos em
comparacao com o0 ano anterior

TAmostra: 24 bancos; 2Amostra: 18 bancos.

© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global. 63
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~ Sustentabilidade e Responsabilidade social
@ Educacao financeira e crédito sustentavel lideram as ofertas ESG
-
A oferta de produtos ESG abrange diferentes frentes, com destaque Produtos ESG ofertados aos clientes’
para educacdo financeira, linhas de crédito verdes e microcrédito e @
crédito solidario voltados a pequenos empreendedores, evidenciando o _
a combinac3o das agendas ambiental e social. Educacao financeira
dos bancos que ofertam produtos ESG oferecem
A d?sseminagéo das/in.iciativa.s de educacdo financeira ocorrg por solugc”)es de educagéo financeira aos clientes’ por
meio de uma estratégia multicanal, com forte presenca de sites Linhas de crédito verdes 71% : : .
institucionais e palestras/cursos, complementados por redes sociais meio dos seguintes canais
e aplicativos, ampliando o alcance das acdes e diversificando os
formgtos de engajamento. A tecrploga atga Como mportantg ) Microcrédito e creditos solidarios 889 Pagina no site institucional
habilitadora desta agenda, permitindo maior escala, personalizacao de para pequenos empreendedores
conteudo e integracao entre canais, potencializando a efetividade das 889 |
iniciativas e ampliando o acesso dos clientes as solucdes oferecidas. Linhas de crédito voltadas a o PRIESIES @ dUirses
%
negocios de impacto social
e p 76% Redes sociais

Fundos ,de jnvestimento 53% Aplicativo

sustentaveis

Parcerias com empresas de 24% Podcasts

energia solar para financiamento

residencial 189% sms

12% E-mai
12% FAQ e/ou SAC
'Amostra: 21 bancos; 2Amostra: 17 bancos.
64
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-

Mobile banking continua expandindo a quantidade de transacoes
- J

Em 2025, o total de transacdes atingiu 240,8 bilhdes, com crescimento Volume de transac¢des' (em bilhdes)
de 11% em relacdo ao ano anterior, mantendo a trajetoéria ascendente

observada nos Ultimos anos. Esse avanco foi impulsionado @ Mobile banking @ ATM - Autoatendimento

principalmente pelo mobile banking, que alcancou 187,5 bilhdes de . Internet banking ‘ POS - Pontos de venda no comércio

transacdes no periodo, com crescimento de 15% frente a 2024 e @ Agéncias bancarias @ oOutros canais?

participacdo predominante no total. Essa evolucdo reflete tanto os A11% 240,8
investimentos das instituicdes financeiras em usabilidade, seguranca

e ‘amphagao de fupaon.al}d;des qu?ntp a crescente preferéncia dos 1923 A13% 216,8

clientes por solucdes digitais mais ageis. A20% '

Nos demais canais, o internet banking apresenta estabilidade, A28% 160,6
enguanto canais fisicos, como agéncias e ATMs, seguem em retracao,

evidenciando a continuidade da migracao das transacdes para o

ambiente digital. Em paralelo, o canal de POS avanca gradualmente, 125,6
acompanhando a resiliéncia do consumo presencial aliada a
digitalizacdo dos meios de pagamento.

(a1)1690%

A 15% - Mobile banking

A 1% - Internet banking

7,2 -4% - Agéncias
: 3.9 4,2 7,5 ;-1 306 - ATM
foi 0 @UMento percentual das transacdes -
no [mobile baking nos ultimos cinco anos 1.2 0,9 V5 Oltros i
2021 2022 2023 2024 2025

'Amostra: 21 bancos - ndo equalizado; "Transaces com e sem movimentacao financeira;
Central de atendimento, Correspondentes e App de mensagem instantanea.

© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global. 66
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4 )
Transacoes avancam de forma consistente no mobile banking, reforcando

_a relevancia dos canais digitais na jornada dos clientes )

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

. Mobile banking ‘ ATM - Autoatendimento . Canais digitais®

@ internet banking ' POS - Pontos de venda no comércio @ Canais fisicos*

» Agéncias bancarias @ outros canais? @ ros 83%

81%

@83

das transacdes sdo realizadas nos canais digitais

0
78 /O 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025

das transacdes s3o realizadas no lcanal mobile 2021 2022 2023 2024 2025 81 863 1043 1256 1607 1923 2168 2408

bilhdes bilhdes bilhdes bilhdes bilhdes bilhdes bilhdes bilhdes

24% 23%

12% 11%

13%
8% 7% 7% 6%

'Amostra: 21 bancos - ndo equalizado; "Transaces com e sem movimentacao financeira;
’Central de atendimento, Correspondentes e App de mensagem instantanea.

© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global. 67
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g
Transacoes avancam de forma consistente no mobile banking, reforcando
_a relevancia dos canais digitais na jornada dos clientes

Por mais uma edicdo da pesquisa, 0 canal mobile se consolida como
0 principal ponto de relacionamento com os clientes, atingindo, em
média, mais de 70 transacdes mensais por conta — o equivalente a
mais de duas interacdes por dia - com crescimento proximo de 10%
em relacdo ao ano anterior.

Em termos de volume, o mobile banking mantém trajetoria de
expansao, saindo de 69,6 bilhdes de transacdes em 2021 para
187,5 bilhdes em 2025, com crescimento tanto nas operacoes
com movimentacao financeira quanto nas sem movimentacdo,
evidenciando o avanco em multiplas jornadas.

Em contrapartida, o internet banking apresenta reducdo gradual no
volume de transacdes, especialmente nas operacdes financeiras,
indicando uma migracao estrutural para o mobile, que passa a
concentrar cada vez mais as intera¢des dos clientes.

@ As transag@es financeiras Creéscem mais do

que o volume do proprio canal (31%).

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

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

®71

transacdes mensais, em média, sao realizadas por conta no _ No ano passado, eram 65
transacdes mensais', representando um aumento de quase 10%

Transagdes no mobile banking? (em bilndes) Transacgodes 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% 187.,5

163

A21%

A'IBO/O 135,1

107,1

A 54%

69,6 17,4

Y-14% 15 A13%

2024 2025
68
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4 )
Consolidadas em pessoa fisica, transacoes no canal mobile se tornam cada

_vez mais relevantes para pessoa juridica )

Na andlise por perfil, o protagonismo do mobile banking é ainda No mobile banking... No internet banking...

mais evidente entre pessoas fisicas, que concentram 92% das

transacdes no canal, mantendo estabilidade em um patamar

elevado. O crescimento do volume, especialmente em operacdes das transacoes EJE' o transaces

com movimentacao financeira, indica um aprofundamento do uso
transacional.

sao realizadas por|pessoas fisicas sao realizadas por|pessoas juridicas
Entre pessoas juridicas, o mobile também avanca de forma
consistente, embora o internet banking ainda mantenha maior Volume de transacées de PF e PJ nos canais digitais' (em bilhdes)
relevancia relativa, concentrando 75% das transacoes desse
publico. Observa-se, no entanto, uma mudanca gradual nesse Mobile banking Internet banking

comportamento: enquanto o internet banking cresce moderadamente
entre pessoas fisicas, apresenta retracao entre pessoas juridicas,

sobretudo nas transacoes sem movimentacao financeira, reforcando Com movimentacao financeira 3005 32% 397 068 8% 073
a migracao progressiva para o mobile tambem nesse segmento.

A A

Sem movimentacdo financeira 120,06 T1% 133,3 1,8 19% 2,2
Total de transacgodes 150,1 15% 173 2.5 16% 2.9
_ Mobile banking Internet banking
Pessoa Juridica
A A
Com movimentacdo financeira 2,5 17% 2.9 2 1% 2,2
AS transag@es via mobile de PF su peram Sem movimentacao financeira 10,4 11% 11,6 7.5 Y-16% 6,3
em A2 vezes as realizadas por PJ Total de transacdes 129 12% 14,5 9,5 V-10% 8,5

'Amostra equalizada: 16 bancos para PF e 15 bancos para P).

© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global. 69
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4 )
Composicao das transacoes bancarias por tipo de canal

- J

Transacdes bancarias com e sem movimentacdo em 2024' Transagoes bancarias com e sem movimentacao em 2025’

@® Com movimentacao financeira @® Com movimentacao financeira

® Sem movimentacao financeira ® Sem movimentacao financeira

® Numero de transac¢ées (em milhdes) ® Numero de transacées (em milhdes)

Mobile banking 20% 80% 163.098 Mobile banking 23% 77% 187.509

POS - Pontos de venda no comércio 100% 26.690 POS - Pontos de venda no comércio 100% 27.603

Internet banking 22% 78% 12.032 Internet banking 24% 76% 12.140

ATM - Autoatendimento 90% (o3z: 6.315 ATM - Autoatendimento 89% INPGY 5.486

Agéncias bancarias 79% AP /.485 Agéncias bancarias 79% y AL /.180

Correspondentes 88% A 539 Correspondentes 88% (WA 467

Contact Center 3% 97% 505 Contact Center 3% 97% 415

'Amostra equalizada: 16 bancos para PF e 15 bancos para P).

© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global. 70
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\porcanal

(e ~ : : . .
Principais transacoes de pagamentos, incluindo saques e depositos,

)

O mobile banking lidera em volume e concentra a maior parte das
interacdes, impulsionado pela praticidade e conveniéncia. Como
resultado, o internet banking perde protagonismo, embora mantenha
relevancia em determinados casos, como o Pix, que segue em

Pagamentos, saques e depdsitos' (em milhdes de transacdes)

Mobile Banking

expansao em ambos os canais digitais. 2024 I\ 2025
Observa-se também uma transformacao nos meios de pagamento: Pagamento de contas 3772 132% 8757
transferéncias e TEDs passam a representar uma parcela

| P P -map Transferéncia/TED 614 -3% 597

relativamente menor das transacoes, enquanto o Pix continua
ampliando sua participacao. Os depdsitos, por sua vez, seguem com Depdsitos? 32 -36% 2
menor relevancia relativa. Em paralelo, os canais fisicos mantém

uma participacdo mais complementar na jornada dos clientes, Pix (com movimentagdo) 24642 19% 29419

acompanhando a crescente concentracao das transacdes nos
ambientes digitais.

Internet Banking

2024 A 2025

Agéncias e PABs

2024 A 2025

Pagamento de contas
Transferéncia/TED
Depdsitos?

Saques

124 -18% 102
22 -4% 2

131 -11% 116
99 -8% 92

ATMs
2024 A 2025

Pagamento de contas 1202 4%  1.157
Transferéncia/TED 429 -15% 365
Depdsitos? 0,5 -60% 0,2

Pix (com movimentac&o) 426 53% 653

'Amostra equalizada: 15 bancos; ?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.

Pagamento de contas
Transferéncia/TED
Dep0ositos?

Saques

90 -22% /0
36 -22% 23
483 “17% 402
1.180  -36% 754
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Principais transacoes de consulta, contratacoes e renegociacao por canal
- /

A digitalizacao das interacdes bancarias - contratacoes, consultas Contratacdes, consultas e renegociagdes! (em milhdes de transacdes)
e negociacBes - segue avancando, com destague novamente para

0 mobile banking, que amplia seu papel para alem das transac¢des

comuns de operacdo bancaria e se intensifica como principal Mobile Banking Agéncias e PABs
plataforma de relacionamento e gestdo financeira no dia a dia dos
cliemies 2024 A 2025 2024 A 2025
| | , - Saldos e extratos 79201 5%  83.127 Saldos e extratos 1308 1% 1.295

© '“temet bankmg, por sua vez, mantem relevancia e Jomadgs Consultas de cartao de crédito 4.800 7% 5.129 Consultas de cartao de crédito 2,9 25% 3,7
de maior complexidade, com destaque para operacdes que exigem N o 20 N o
andlise detalhada, como investimentos - e os crescimentos em Contratacao de credito 49 % >J Contratagdo de credito 48 -3% 47
consultas e contratacdes reforcam seu papel complementar dentro Consulta de investimentos 653 19% /74 Consulta de investimentos 0,11 0,73
do ecossistema digital. Contratacdo de investimentos 166 4% 173 Contratacdo de investimentos 44 -7% 41

, o . i} Renegociacao de dfvidas 7,4 7% 79 Renegociagao de dividas 4,1 -21% 3,2
J& os canais fisicos e de autoatendimento apresentam reducdo ou

estabilidade, especialmente em transacdes rotineiras, permanecendo
mais relevantes em situaces especificas, como renegociacoes e Internet Banking
atendimentos consultivos.

2024 A 2025

Saldos e extratos 5.439 4% 5.649 Saldos e extratos 492 “17% 480
Consultas de cartdo de crédito 60 -16% 51 Consultas de cartdo de crédito 1.7 -9% 1,5
Contratacdo de crédito 12 -25% 9 Contratacdo de crédito 4.1 -30% 29
Consulta de investimentos 120 72% 206 Consulta de investimentos 0,67 12% 0,59
Contratacdo de investimentos 309 19% 367 Contratacao de investimentos 31 7% 29
Renegociacdo de dividas 3,8 10% 4,1 Renegociacdo de dividas 002 -41% 0,01

'Amostra equalizada: 15 bancos.
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Ensaios e expectativas para 2026

)

As tendéncias observadas ao longo da pesquisa indicam uma nova
configuracao dos canais bancarios em 2026. O mobile banking
amplia sua lideranca como principal plataforma de relacionamento
e contratacao de produtos, enquanto o internet banking apresenta
sinais de maturidade e especializacao em jornadas especificas. Em
paralelo, os canais fisicos seguem sua transformacao para um papel
cada vez mais consultivo e focado na geracao de negocios.

Os dados referentes ao inicio deste ano (jan-abr/26) reforcam essa
trajetoria. O mobile banking registra crescimento expressivo em
jornadas de maior valor agregado, com destaque para contratacao de
crédito (+77%) e renegociacao (+35%). Ao mesmo tempo, o internet
banking apresenta desempenho mais seletivo, enquanto o0s canais
fisicos registram retracao nas operacoes transacionais, confirmando a

migracao continua do relacionamento bancario para os canais digitais.

'Amostra equalizada: 11 bancos.

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

Principais transac¢oes de produtos e pagamentos'

@ Crescimento disseminado, com quedas pontuais ~
Uma parte relevante das transacoes

apresenta forte crescimento no
Mobile Internet  Canais - -
banking banking fisicos canal mobile bankmg

Queda predominante, com crescimentos seletivos

Contratacao de crédito

O principal vetor da digitalizacao
dos produtos financeiros em 2026:

Investimentos

Renegociacao

de crescimento

B nas contratacdes de crédito no mobile banking

Pagamento CTAs + TED + TEF
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g
Digitalizacao e conectividade do POS simplificam a experiencia e ampliam
_a conveniéncia nas transagoes de pagamento

J
Os volumes transacionados nos pontos de venda mantém trajetdria Volume de transacgoes realizadas nos pontos de venda do Tipos de transacoes efetuadas nos pontos de venda do
de crescimento, com alta de 3%, impulsionados principalmente comércio’ (em milhdes) comércio? (composi¢cao em %)
pelo avango do cartdo de credito e, sobretudo, do Pix, que registra Transacéo por insercdo
crescimento expressivo e amplia sua relevancia no ambiente ~ . ~
, P amp - L . 2024 A 2025 @ Transacéo por aproximagéo
presencial. Em contrapartida, o cartao de débito apresenta retracao, ® il
. . . Digital wallets
refletindo a mudanca no mix de meios de pagamento. Total 26,689 39 27.602
@ E-commerce’
Ha também uma transformacao na forma de utilizacao dos cartdes, _ o V-4o
com reducao das transacdes por insercao e avanco dos pagamentos Cartao de debito 15472 ’ 14,871 - . - .
. . . Cartao de débito Cartao de crédito
pOr aproximacdao — que passam a representar a principal modalidade N o
tanto no débito quanto no crédito. Cartao de credito 9,901 8% 10,701
Adicionalmente, as digital wallets continuam ganhando espaco, Pix 1,316 >4% 2,030

reforcando a digitalizacao dos pagamentos e a evolucao da
experiéncia no ponto de venda, cada vez mais orientada a
conveniéncia, agilidade e integracdo de solucoes.

2024 2025

'Amostra equalizada: 11 bancos; “Resultados calculados com base na amostra equalizada de
8 bancos que forneceram detalhamentos das transacoes para cartdes de débito e crédito;
3E-commerce, digitacdo manual, CoF etc.
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4 I
Comparativo dos meios de pagamento fisicos e digitais

N %

Enquanto os meios de pagamento realizados em canais digitais Meios de pagamento’ nos canais digitais? (em bilhdes) Meios de pagamento’ nos canais fisicos? (em bilhdes)

registraram crescimento no ultimo ano, com destaque para 0 avanco
do Pix, os canais fisicos mantiveram relativa estabilidade, com
expansdo concentrada em poucas modalidades.

Pix Pix
Cartao de crédito
Cartao de débito

Pagamento de contas*

Cartao de crédito
Cartao de débito

Pagamento de contas*
Transferéncia/TED Transferéncia/TED

Nos canais digitais, o Pix permaneceu como o principal meio de
pagamento em volume de transacdes, acompanhado por crescimento
em cartdes de crédito, transferéncias/TED e, principalmente, em
pagamentos de contas. Ja nos canais fisicos, apesar do aumento das

transacoes via Pix e cartao de crédito, modalidades mais tradicionais, 61%
como cartdo de débito, pagamentos de contas e transferéncias/TED,
apresentaram retragéo.
6%
Esse movimento reforca a preferéncia dos usuarios por solucdes de
pagamento mais égeis e Convenientes, a0 Mmesmo tempo em que
evidencia a reconfiguracao gradual do uso dos meios de pagamento
entre os diferentes canais de atendimento.
20%
VY -1%
0,06
2%
99% Y -17%
'Amostra: 18 bancos; “Canais digitais: Mobile banking, Internet banking e App de mensagem Y 5 .
instantanea; *Canais fisicos: Agéncias, ATM, POS, Correspondentes bancarios e Central de -8% Y -17%
atendimento; #Total de transa¢des com movimentac¢ao financeira realizadas por clientes
Pessoa fisica ou Pessoa juridica que configurem pagamento de contas, por exemplo, débito 2024 2025

automatico e pagamento de fatura de cartdo de crédito (exceto Pix).
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4 )
O aumento de heavy users € um reflexo da aderéencia dos clientes ao Pix,

_impulsionando a oferta de solugoes cada vez mais personalizadas )

O avanco do Pix reforca seu papel como base de usudrios do sistema Quantidade média de usuarios heavy users? por més

financeiro, com 28% ja classificados como heavy users - evidenciando (em milhdes)

maior recorréncia e intensidade de uso. Entre 2024 e 2025, observa-

se a ampliacao desse publico, refletindo tanto a expansao do 2024 A 2025
uso cotidiano quanto a consolidacao do Pix como instrumento

: - ) - Total
t/rgnsaoonal. Esse/ mowmgnto e mais acentuadq er/wtre pe.ssqas PR 43'4 20 73,7
fisicas, mas também consistente entre pessoas juridicas, indicando o
amadurecimento do ecossistema.
PF 41 71% 70
Dessa forma, o Pix deixa de ser apenas um meio de pagamento e
P) 2,4 54% 3,7

passa a assumir um papel cada vez mais estrutural nas relacdes
financeiras, ampliando oportunidades de monetizacao, fidelizacao
e desenvolvimento de novos servicos a partir do aumento do

engajamento.

numero médio de heavy users? por més numero médio de heavy users? por més

(em milhdes) (em milhdes)
2024 A 2025 2024 A 2025
28 @ (Tp‘;f?) 12,8 132% 29,7 @ (T;:EI) 35,5 83% 64,8
Y% @ - 11,4 % 27,4 O - 3415  s% 62,4
dos usuarios de Pix sao P) 1.4 o 23 P 1,35 299 2.4

considerados heawy users!

"Usuérios cadastrados com uso acima de 30 Pix no més para PF e 50 Pix no més para P);
“Amostra equalizada: 14 bancos.
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® ® ®
Novas modalidades expandem o ecossistema do Pix
- J
Nas modalidades de Pix, observam-se diferencas relevantes no
perfil de uso. Enquanto entre pessoas fisicas predomina o Pix 8 0 O 6 3 O
tradicional, responsavel por 80% das transacdes, no segmento de /O /O
pessoas juridicas destacam-se solucdes mais estruturadas, com o Pix
cobranga, liderando com 63% das operacbes. Esse padrao demonstra  das transacdes em Pix para pessoa fisica das transacdes em Pix para pessoa juridica
niveis distintos de adoc¢ao entre usos mais transacionais e aplicacoes 19 dlo Bhraeie L o de Pi b ;
voltadas & gesto financeira e ao recebimento de recursos. ocorreram por melo ao FiIX tradiciona ocorreram por melo de FIX cobranca
Embora ainda represente uma parcela reduzida das transacées, o 370/ _ ~ 3 ,
Pix crédito desponta como uma das principais oportunidades de Fntre os 20% das demais transag(“jes3 em Pix Entre 0s 0 das demais transagoes em Pix
evolucdo do ecossistema. Em conjunto com as novas funcionalidades para pessoas fisicas, destacam-se _ para pessoas fisicas, destaca m_Se_

em desenvolvimento, tende a ampliar o papel do Pix, que evolui de o _ o _
um meio de pagamento para uma plataforma cada vez mais completa (19%), _(0,3%) e _ (0,2%). (34,3%) (2,3%) < -

e integrada de servicos financeiros. - (somando 0,4%).

'Amostra: 15 bancos; 2Entre os 0,5% restantes, estdo somadas as modalidades de Pix
parcelado, Pix saque, Pix troco, Pix garantido, entre outros; 2Amostra: 13 bancos.
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a abertura de contas

g
Contas: Canais digitais ganham relevancia na base ativa e lideram

)

O setor bancario ja opera com forte predominancia digital, mas
ainda em trajetoria de expansdo. O crescimento das contas ativas
em mobile banking, especialmente entre pessoas fisicas, indica o
fortalecimento de um modelo digital-first, no qual o canal movel
assume papel central na jornada do cliente.

Ao mesmo tempo, o desempenho no segmento pessoa juridica, tanto

em mobile guanto em internet banking, demonstra expansdo gradual
do uso digital também em operacdes mais complexas.

40

do total de contas estao ativas nos
canais digitais’

)596

de contas ativas?, no ano passado,
esse total era de 565M

'Amostra equalizada: 15 bancos; ?Contas ativas considera contas correntes, contas de
poupanca e contas poupancas social digital para PF e PJ; “Amostra equalizada: 13 bancos;
*Amostra equalizada: 14 bancos; 8Amostra equalizada: 12 bancos.

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

Total de contas ativas? por canal (em milhdes)

Mobile banking*

4

A 5%

1927

Pessoa fisica

Internet banking®

159

Pessoa fisica

54

das aberturas de contas correntes

8,6
A Abertura de contas® (em milhdes)
2024 e Em canais digitais
Pessoa juridica A13%
14% sao MEIs @ @
2024 2025
Em canais fisicos
9,3 Y-7%
2024
Pessoa juridica
2024 2025

4% sao MEIs
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g
Preferencia por canais digitais impulsiona o crescimento de heavy users
_em mobile e internet banking

~

O crescimento continuo da base de heavy users, observado a cada
edicdo da pesquisa, evidencia uma intensificacdao progressiva do
relacionamento dos clientes com os canais moveis. Mais do que
ampliar sua base de usuarios, 0 mobile banking passa a concentrar
interacdes cada vez mais frequentes, refletindo uma maior
incorporacao do canal a rotina financeira dos clientes. Esse cenario
sugere uma evolucao da jornada digital, marcada nao apenas pela
adocdo dos canais moveis, mas pelo aprofundamento de seu uso para
diferentes necessidades e momentos de interacdo com os bancos.

Paralelamente, o internet banking apresenta retracao na base de
clientes ativos, ainda que com leve aumento no nivel de engajamento
entre 0s usuarios remanescentes. Esse padrao reforca a migracao
gradual das interacdes para o ambiente maovel, enquanto o canal
tradicional assume um papel mais complementar na experiéncia
bancaria digital.

O relacionamento bancario entre
heavy users é diario. Para PJ, ocorre

praticamente duas vezes por dia

'Amostra equalizada: 9 bancos; 2Cliente que realizou mais de 80% de suas transacoes
financeiras e ndo financeiras neste canal nos Ultimos trés meses; *Amostra equalizada: 10
bancos; “Amostra equalizada: 10 bancos; >’Amostra equalizada: 7 bancos.

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

@76% dos clientes do mobile banking realizam mais de 80% de suas transacoes neste canal

Total de clientes no mobile banking! (em milhdes) Média mensal de logins - clientes heavy
users? pessoa fisica*

2024 A 2025
110,2 |

Mobile banking 30 10% 33

AWAL)

_d | —

102,7\ i/

2024 2025 Internet banking 18 0% 18
Clientes Heavy user?

Total de clientes no internet banking? (em milhdes) IR R AT = T I 1R
users? pessoa juridica’

e G

A-25%

- /149 -
- - i Mobile banking 50 15% 57

2025 2024
Clientes Heavy user? Internet banking 47 500 49
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4 )
Oportunidades de aprofundar o engajamento com os clientes

o J

A presenca significativa de produtos-chave no portfolio bancario Percentual de clientes com produtos' contratados

Cria oportunidades relevantes para ampliacao do relacionamento e

evolucdo da jornada financeira ao longo do tempo. Pessoas fisicas®

A concentracao em produtos como investimentos e crédito reforca
a existéncia de importantes alavancas de engajamento, capazes

de impulsionar o aprofundamento do relacionamento e ampliar a
relevancia das interacdes com os clientes.

Investimento

Seguros

Ao mesmo tempo, a menor penetracdo de produtos complementares,
COMO seguros, evidencia oportunidades para ampliar a integracao

das ofertas e fortalecer estratégias mais aderentes as necessidades
individuais dos clientes.

Seguro de vida

Seguro residencial

Crédito (consignado e pessoal)

'Considerando os seguintes produtos: crédito, investimentos, cartdo de crédito e outros;
“Amostra equalizada: 15 bancos.

© 2026. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global.
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4 )
Canais digitais impulsionam a expansao do bancassurance
- J
A digitalizacdo vem ampliando a relevancia dos seguros dentro Evolucao dos canais digitais na cotacao de seguros? Bancos que oferecem cotacao/simulacao de seguros em canais
da jornada bancéria. Nesta edicdo da pesquisa, os resultados digitais (% dos bancos, questado unica) @ 2024 @ 2025
mostram que 91% dos bancos passam a oferecer pelo menos uma Mobile banking
funcionalidade de cotacdo ou simulacdo de seguros em canais digitais, 91 0% - )
avanco significativo em relacao aos 71% observados no ano anterior. Vida )
Esse movimento € liderado pelo mobile banking, que se consolida - N
como principal canal de interacdo e consulta de produtos pelos 71 00 @ Residenciais
clientes. b g
( N
: - . I @ @ Auto
O crescimento da oferta digital amplia a visibilidade dos produtos . J
de seguros e reduz barreiras de acesso a contratacao. AO mesmo - D
tempo, a diversificacdo das categorias disponiveis demonstra um 28% | Transacoes digitais )
amadurecimento da estratégia de bancassurance, que passa a Internet banking
. . ~ . ( )
!ncorporar Seg.uros ? Serwc;qs de protecdo de forma cada vez mais 50% @ @ Previdéncia privada
integrada ao dia a dia dos clientes. N J
DO “
0 Viagens
43% | Viag )
( N
Titulos de capitalizacao
N J

dos bancos oferecem pelo menos uma cotacao
de seguro em canais digitais'; no ano anterior,
esse percentual era de 71%°

'Canais digitais: Internet banking ou Mobile banking; 2Amostra equalizada: 13 bancos.
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o N [ ] o o o o
Bancassurance amplia sua relevancia na jornada financeira do cliente
\_ /
A atuacdo dos bancos no setor de seguros, por meio do modelo Canais pelos quais os bancos ofertam algum tipo de produto de
de bancassurance, vem ganhando relevancia a medida que seguro' (% dos bancos, questdo multipla)

(@)51,6V

de cotacOes/simulacdes foram realizadas no
Ultimo ano? no anterior, foram 25,5M, um
aumento de 102%

tecnologia, dados e canais digitais ampliam as possibilidades de

integracao das solucdes de protecdo a jornada financeira dos Agéncias bancarias
clientes. Esse movimento acompanha uma tendéncia observada ao
longo da pesquisa: a busca por experiéncias mais personalizadas,
contextualizadas e integradas aos diferentes momentos de interacdo. Mobile banking 86%
A oferta de seguros continua apoiada em uma estratégia omnicanal,

combinando relacionamento presencial e conveniéncia digital.

Agéncias bancarias e mobile banking lideram a distribuicao, ambos Correspondente/corretor
presentes em 86% das instituicdes, ampliando o alcance das ofertas

e fortalecendo sua insercao na rotina dos clientes. Nesse contexto,

0 volume de cotagdes e simulagdes superou 51,6 milhdes no ultimo Central de atendimento
ano, crescimento de 102% em relacdo ao periodo anterior. Mais do
que indicar aumento do interesse por seguros, esse avanco sugere
uma maior integracao desses produtos as jornadas digitais dos
clientes e amplia as oportunidades de personalizacdo, conversdo e
geracao de valor.

Volume de cota¢des/simulacgoes?

@ Vida Transacgoes digitais
@ Titulos de capitalizacdo @ Automoével

@ Outros® @ Previdéncia privada
@ Residenciais Cartdes

Internet banking 2%

Além disso, mudancas no perfil das consultas, como o avanco de ATMs
categorias mais relacionadas ao cotidiano financeiro dos clientes,
reforcam a evolucao do bancassurance para modelos cada vez mais

orientados por dados, conveniéncia e relevancia ao longo da jornada Aplicativos de mensagens 14%
I instantaneas

Nota: Dos 22 bancos participantes deste volume da pesquisa, seis ndo oferecem produtos de seguro e, portanto, foram retirados da amostra nesta secao; "Amostra: 16 bancos; Amostra equalizada: 13 bancos; A categoria “Outros
seguros” corresponde a seguros rurais, transportes - incluindo modalidades aeronduticas, maritimas, frota e moto -, além de seguros habitacionais, acidentes pessoais, seguro renda, prestamista, seguros de maquinas, seguros
patrimoniais diversos, seguros de crédito e grandes riscos.
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Contratacoes e renovacoes reforcam a evolucao do bancassurance

J

O crescimento das cotacdes e simulacdes abordado anteriormente
encontra reflexo na consolidacdo dos seguros dentro do ecossistema
bancario. No ano passado, 76% do volume comercializado
correspondeu a novas contratacdes, enquanto as renovacoes
atingiram 24%, reforcando a relevancia desses produtos ao longo da
jornada financeira dos clientes.

Embora as novas contratacdes continuem representando a maior
parte do volume comercializado, 0 avanco das renovacdes sugere
uma utilizacdo cada vez mais recorrente dos produtos de protecdo.
Esse movimento reforca o papel do bancassurance ndo apenas
como canal de distribuicao, mas tambéem como ferramenta de
relacionamento continuo entre clientes e instituicdes financeiras.

O ranking de buscas demonstra, ainda, a permanéncia de produtos
ligados a protecao financeira e patrimonial entre os mais relevantes
para os consumidores. Seguros de vida e automaovel lideram o
interesse dos clientes, enquanto outras categorias ampliam a
diversificacao da demanda e evidenciam oportunidades de expansdo
da oferta ao longo da jornada bancaria.

A medida que cresce o interesse pelos produtos de seguros e se
ampliam as oportunidades de contratacao, ganha relevancia a
capacidade dos bancos de disponibilizar essas solucées por meio de
diferentes canais, combinando conveniéncia digital e atendimento
especializado.

'Amostra equalizada: 12 bancos; 2Amostra equalizada: 12 bancos.

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

do total de seguros corresponde as novas
contratacoes e 24% as renovacoes'

Total de seguros comercializados no bancassurance’
(em milhdes)

2024 A 2025
Seguros renovados 20,1 0% 24 1
Novas contratacdes 78,2 3% 75,9

Ranking dos seguros com maior busca ativa pelo consumidor?

O » -
0 *
0 »
0 »
® »

Automadvel

Outros seguros

Residenciais

Titulos e capitalizacao
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4 )

Contratacao de seguros combina conveniéncia digital e suporte consultivo
- /

Apesar do avanco da digitalizacdo, a contratacdo de seguros
mantém uma dinamica multicanal. As agéncias bancarias continuam
concentrando o0 maior volume de contratacdes, com 52 milhdes de
novos produtos comercializados, enquanto canais digitais e de apoio

especializado ampliam gradualmente sua participacdo. de novos produtos de seguro foram contratados

11t 1
O crescimento observado em canais como mobile banking (+4%), no ultimo ano

centrais de atendimento (+31%) e correspondentes/corretores (+9%)
reforca que a jornada de contratacao ndo € pautada apenas pela

N . - 7 . . o~ ol 2 H ~
conveniéncia digital, mas também pela necessidade de orientacdo em Novas contratacoes de seguros por canal® (em milhes)

produtos que envolvem diferentes niveis de complexidade e protecdo @ 2024 @ 2025
financeira. v

-/% 4% 31%
ESSQ ;enaﬂo evidencia a gvolugao dp banca.ssu.ra.mc.:e para mpdelos 56 | 52 1 0'8 | 1 1 '2 2'1 2 | 2'78
mais integrados, nos quais tecnologia, canais digitais e atendimento . . _
especializado atuam de forma complementar ao longo da jornada Agéncias bancarias Mobile banking Central de atendimento
do cliente. Com 0 avanco das instituicdes no uso de dados,
personalizacdo e integracao de servicos, cresce sua capacidade de
inserir solucdes de protecdo de maneira mais contextualizada e

9% 1% Y-7%

relevante. Dessa forma, 0s seguros passam a ocupar um papel cada
vez ma|s.estrateg|co no relacionamento com 0s cI|e~nteS, reforcando 5,1 7 | 5,64 E 1 ,52 | 1 ,54 1 ,9 | 1 ,78
0 potencial do bancassurance como vetor de geracao de valor, —

ATMs

Correspondente/corretor Internet banking

engajamento e diferenciacao competitiva.

TAmostra equalizada: 16 bancos; Amostra: Agéncias bancarias (12), Mobile banking (11),
Central de atendimento (8), Internet banking (6), Correspondente/corretor (8), ATMs (6).
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Principais insignts

Tecnologia se consolida como vetor de crescimento e competitividade
do setor bancario

O orcamento de tecnologia da industria bancaria deve alcancar R$ 50,4 bilhdes

em 2026, acumulando crescimento de 58% em cinco anos. Esse avan¢o consolida a
Tl como area central da estratégia dos bancos, que sustenta eficiéncia, inovacao,
seguranca e resiliéncia. Ciberseguranca, cloud, IA e GenAl figuram entre as
principais prioridades da agenda tecnolégica. Neste contexto, IA e GenAl destacam-
se pelas relevantes oportunidades de captura de valor. Aplicacées em backoffice,
desenvolvimento de software e prevencao a fraudes ja apresentam avancgos
relevantes com essa nova tecnologia, enquanto iniciativas voltadas ao atendimento
e a experiéncia do cliente ainda estao em estagio inicial.

J

Experiéncia e seguranca lideram a estratégia de diferenciacao dos
bancos

Experiéncia do cliente e seguranca sao apontadas por 80% das instituicées como os
principais vetores de diferenciacao competitiva, evidenciando que o fortalecimento
do relacionamento com os clientes esta cada vez mais associado a capacidade de
oferecer experiéncias convenientes, personalizadas e seguras ao longo de toda a
jornada.

~

Bancos ampliam investimentos em talentos e IA para sustentar a
evolucao tecnolégica

Os R$ 29,4 milhoes previstos para disseminacao de conhecimentos em IA e GenAl,
representando um crescimento de 31% em relacao ao orcamento anterior, aliados
a ampliacao das equipes especializadas em dados, governancga, infraestrutura

e ciberseguranca, refletem uma estratégia voltada ao desenvolvimento das
competéncias necessarias para sustentar o atual ritmo de evolucao do setor
bancario.

Consolidado entre pessoas fisicas, mobile banking ganha tracao entre
empresas

Entre as 240,8 bilhdes de transacoes realizadas em 2025, 83% ocorreram em canais
digitais e 78% via mobile banking, evidenciando a consolidacao do celular como
principal ambiente de relacionamento entre clientes e institui¢des financeiras. No
mobile banking, 92% das transaco6es sao realizadas por pessoas fisicas e, agora, o
movimento também se expande para o corporativo: 63% das transacoes de pessoas
juridicas ja sao realizadas via celular, demonstrando a forca do canal mobile
também neste segmento.




Principais insignts

Cresce a intensidade do relacionamento digital com os bancos

A digitalizacao das jornadas financeiras se reflete no comportamento dos
clientes: 110,2 milhdes de pessoas ja realizam mais de 80% de suas transacoes
em canais digitais. O resultado indica que o crescimento desses canais passa a
ser impulsionado nao apenas pela ampliagcao da base de usuarios, mas também
pelo aumento da frequéncia e da intensidade de uso. Paralelamente, o internet
banking registra reducao na base de clientes ativos, ainda que com leve aumento
no engajamento dos usuarios remanescentes, reforcando a migracao gradual das
interacoes para o ambiente movel.

Aumento de heavy users reflete aderéncia dos clientes ao Pix e
fortalece novas oportunidades de negdcio

Com 28% dos usuarios ja classificados como heavy users, o Pix amplia sua presenca
na rotina financeira dos clientes e consolida sua utilizacao recorrente. A expansao
continua entre os meios de pagamento e a incorporacao de novas funcionalidades
ampliam seu potencial para concentrar jornadas financeiras e criar oportunidades
de relacionamento, monetizacao e diferenciagao

Open Finance entra em uma nova etapa, focada em experiéncia

Em trajetéria consistente de expansao no Brasil, 0 Open Finance registra
crescimento da base de clientes participantes e avan¢o dos consentimentos
ativos. O principal valor gerado pelo ecossistema esta associado ao uso dos dados
para geracao de experiéncias mais contextualizadas, integradas e aderentes as
necessidades dos clientes. Os agregadores financeiros, que atingiram 2,15 milhoes
de usuarios no ultimo ano, ilustram esse movimento ao converter informacgoes
compartilhadas em uma visao integrada e contextualizada da vida financeira,
tornando os beneficios do Open Finance mais tangiveis para os usuarios.

Bancassurance amplia sua integracao a jornada financeira digital

O bancassurance, cada vez mais, se torna parte integrante da jornada financeira
dos clientes. O aumento das cotac6es e o uso mais estratégico de dados e
personalizacao indicam uma crescente incorporacao dos seguros as experiéncias
digitais, reforcando seu papel como importante instrumento para ampliar o
engajamento e aprofundar o relacionamento com os clientes.
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