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Amostra e método
da pesquisa

Em sua 30% edicdo, a Pesquisa FEBRABAN de
Tecnologia Bancaria esta apresentando seu conteddo
em trés etapas. A primeira etapa abordou as tendéncias
em tecnologia para e o setor. Em seu segundo volume,
a pesquisa explorou os investimentos realizados pelas
instituicdes financeiras em tecnologia. Nesta terceira
etapa, o levantamento tratara de transacdes bancarias.

Conheca os resultados

Para este levantamento sobre transac¢es bancarias, a das trés etapas da
coleta de dados foi realizada por meio de formulario "Pesquisa FEBRABAN

eletronico entre abril e junho de 2022. Vinte e dois bancos de Tecnologia
responderam o formulario, o que representa 87% dos Bancaria 2022"

ativos da indUstria bancaria no Pais.


https://www2.deloitte.com/pesquisafebraban
https://www2.deloitte.com/pesquisafebraban
https://www2.deloitte.com/pesquisafebraban
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Principais insights

Em 2021 foram registradas pelas instituicdes financeiras 119,5 bilhdes de
transa¢des, um crescimento de 15% em rela¢do a 2020 impulsionado pelo

mobile banking. Sete em cada dez transa¢des bancarias ja sao realizadas
pelos canais digitais.

As transacdes com movimentacdo financeira por mobile banking tiveram
um salto de 75%, puxado pela forte adesdo de clientes ao Pix. Em 2021
foram realizados mais de 4,5 bilhdes de pagamentos instantaneos e o
numero de usuarios que realizam mais de 30 Pix por més chegou, em

mar¢o de 2022, a quase 3,9 milhdes - um incremento de 809% em relagao
aos 12 meses anteriores.

2 A ST

ContratacBes de produtos e servicos financeiros também tiveram aumento
significativo nos mobile banking e no internet banking, mas ainda ha espaco

para que 0s bancos explorem mais 0s canais digitais para ofertas de
produtos financeiros.

O numero de contas correntes abertas no mobile banking e no internet
banking atingiu 10,8 milhdes em 2021, um crescimento de 66% em relacdo
a0 ano anterior. Com essa evolucdo, pela primeira vez, o niumero de contas
abertas em canais digitais superou o de contas abertas em canais fisicos.
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O nUmero de pessoas fisicas com consentimento para doac¢ao de dados no
Open Finance cresceu 18%, e tende a aumentar a medida que 0 ecossistema,
a partir do uso dos dados compartilhados, proporcione a clientes uma
experiéncia bancaria com mais conveniéncia, simplicidade e usabilidade.

© 2022. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global.
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Transacdes bancarias

Em 2021 foram registradas pelas instituicdes financeiras Volume de transacoes (em bilhdes) 1195

119,5 bilhdes de transacdes, numero 15% superior ao ano 156
anterior. Mais uma vez, o grande impulsionador desse
crescimento foi o mobile banking, que, no periodo, teve
0 numero de transacdes ampliado em 28%, saltando
de 52,6 bilhGes para 67,1 bilhdes.

Em relacdo a composicdo, 0os canais digitais ampliaram
ainda mais a participacdo em rela¢do aos demais meios:
atualmente, sete em cada dez transac8es sdo realizadas

pelo celular ou pelo internet banking. +28%
O crescimento no numero de operacdes efetuadas
por meio dos canais digitais revela que a preferéncia
do consumidor por realizar transa¢des bancarias pelo
mobile banking se consolida.
+6%
7 em cada 1 Otransagc”)es +10%
bancarias sdo digitais
1%
-8%
-25%

2020

© 2022. Para mais informac®es, contate a Deloitte Global.
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Composicao de transacoes (em %) Composicao das transacoes por tipo de canal (em %)
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Ml Mobile bankiﬁg M Internet banking e Mobile banking
M Internet banking B POS - Pontos de venda no comércio

Bl POS - Pontos de venda no comércio B Outros canais (Agéncias, ATMs, correspondentes e contact centers)
B ATM - Autoatendimento

M Correspondentes
Agéncias bancarias
M Contact centers

© 2022. Para mais informac®es, contate a Deloitte Global. 6



Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria 2022 | Volume 3: Transa¢8es bancarias

Transagdes bancérias

As transagbes com movimentagdo financeira por mobile Transac¢6es bancarias com e sem movimentacao financeira por tipo de canal (em bilhdes )

banking tiveram um salto de 75% entre 2020 e 2021,
0 gque corresponde a um aumento de 7 bilhdes de Mobile banking

operagbes efetuadas nesse canal. > 67,1

ﬁ28%

Esse crescimento € subsequente a um expressivo
aumento das transa¢8es com movimentac¢do
financeira, tais como crédito, pagamento de contas .

e Pix, sedimentando uma nova forma de clientesse 2% " +17%
relacionarem com os bancos. “

+75%

Ja as transacBes com movimentacao financeira realizadas
pelo internet banking, por sua vez, apresentaram um
crescimento de 5% no mesmo periodo.

2017 2018 2019 2020

Internet banking

57 mi 53 mi

2021

© 2022. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global.
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Composicao das transacoes bancarias com e sem movimentacao financeira por tipo de canal (em %)

Numero de Numero de
transacoes transacoes
2020 (em bilhdes) 2021 (em bilhdes)
POS 17,7 19,5
Correspondentes =1 3,8 3,5
ATM 8,3 7,4
Agéncias bancarias 3,2 3,0
Internet banking 15,9 16,9
Mobile banking 18 52,6 67,1

Contact centers

B Com movimentacdo financeira
B Sem movimentacédo financeira

© 2022. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global.
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Tipos de transacoes

Em pouco mais de um ano de sua implementacdo, o Pix
tem trazido mais agilidade e facilidade nos pagamentos e
transferencias de valores. A mudanca no comportamento
de clientes provocada pelo Pix é confirmada pelos
numeros impressionantes de adesdo ao meio instantaneo
de pagamento: em 2021, o numero de transacfes de Pix
via mobile banking ultrapassou 4,5 bilhdes.

Pagamentos (em milhdes)

No internet banking, o crescimento das transacdes via
Pix também & expressivo; nesse canal, 0 nUmero dessas
operacdes chegou a 216 milhdes em 2021.

A adesdo ao Pix teve impacto sobre as transferéncias
(DOC/TED), que registraram queda de 26% no mobile
banking e de 38% no internet banking.

Transagdes bancérias

Dada a franca preferéncia de clientes pelas transacées
com movimentag¢do financeira nos canais digitais, 0s
saques registraram queda nas agéncias e PABSs. Ja nos
caixas eletrénicos de autoatendimento, houve um
aumento de 10% dessas operacdes - que pode ser
atribuida a retomada na utilizacdo de dinheiro em espécie
ap6s uma queda no primeiro ano da pandemia.

Mobile banking Internet banking Agéncias e PABs ATMs
2020 2021 Variacao 2020 2021 Variacao 2020 2021 Variacao 2020 2021 Variacao
Pagamento de contas 3.334 3.354 + +1% 1.447 1.828 + +26% ¥-21% ¥-31%
Transferéncia/DOC/TED 2.028 1.496 $-26% 888 547 ¥ -38% 36 35 ¥-3% 157 193 ++23%
Pix* 115 4.569 + +3.873% 7 216 1 +2.986% - - - - - -
Saque - - - - - - 192 150 $-22% 2.141 2.354 1+ +10%

* O Pix foi lancando em novembro de 2020

© 2022. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global.
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As contratacBes de produtos e servicos financeiros
também tiveram aumento significativo nos canais digitais.
No mobile banking, foram expressivos os crescimentos
de contratacdes de seguros (400%) e de crédito (26%).

O fato de mais clientes estarem explorando esses canais
revela o interesse do consumidor em utilizar meios

mais ageis para obter essas contratacdes via servicos
digitalizados.

Contratacoes (em milhoes)

Contratacao de seguros 1 5 +400% 1 3 +200% 49 46 ¥-6% 1 1 -
Contratacdo de crédito 762 960 +26% 147 186 +27% 34 36 +6% 44 38 ¥-14%
Contratacdo de 76 147 +930% 56 40 $-29% 29 32 +10% 72 56 $-22%

investimentos

© 2022. Para mais informac®es, contate a Deloitte Global. 10
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As crescentes melhorias e as novas funcionalidades dos
aplicativos bancarios para celular tém provocado um
incremento nas operag¢des de consulta via mobile banking,
tanto de investimentos (18%) quando de saldos e extratos
(7%). Nos ATMs houve queda no numero de consultas, tanto
de investimentos quanto de saldos e extratos.

Consultas (em milhoes)

Em suma, o crescimento no volume total de transac¢des
foi especialmente impulsionado pelo aumento das
transacdes com movimentacdo financeira via canais
digitais. O Pix se destaca por ocupar o espaco de
operacBes como transferéncias e saques. Nas agéncias,
ha uma manutencdo na participacdo de transacdes na

faixa dos 3%, indicando uma tendéncia de consolidacdo.

Transagdes bancérias

Como mostra o grafico da pagina seguinte, as transacdes
de transferéncia (TED/DOC) estdo 90% concentradas em
mobile banking e internet banking, enquanto 93% das
contratacBes de crédito ja sao realizadas nesses canais.
Esse resultado reflete a maior oferta de funcionalidades
e a comodidade crescente proporcionada pelas
plataformas bancérias nos canais digitais.

Mobile banking Internet banking Agéncias e PABs ATMs
2020 2021 Variagao 2020 2021 Variacao 2020 2021 Variacao 2020 2021 Variacao
Consultas de investimentos * +18% $-12% ¥-57%
Saldos e extratos 33.445 35.774 *+7% 5915 6.435 *+7% 1.192 1.206 * +1% 2.079 1.352 ¥ -35%

O crescimento no volume total de transacdes foi
especialmente impulsionado pelo aumento das transacoes
com movimentacao financeira via canais digitais

© 2022. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global. 11
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Composicao das transagoes por canal em 2021 i
Numero de

transacoes
(em bilhoes)

Pagamento de contas 7.871
Transferéncia/DOC/TED 2.274
Pix 4.784
Saque | 3.082
Contratagdo de seguros 57,5
Contratacdo de crédito 1.226
Consulta de investimento 4 2 RAECEY)
Saldo e extratos 79 14 =i 45.026

M Mobile banking

M Internet banking

Bl Agéncias e PABs

M ATMs

™ Correspondentes bancarios

© 2022. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global.

Transagdes bancérias
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PIx

O numero de usuarios que realizaram mais de 30 Pix por més Usuarios que pagaram mais de 30 Pix Usuarios que receberam mais de 30 Pix
aumentou 809% entre marco de 2021 e marco de 2022 - percentual por més (em mil) por més (em mil)

significativamente superior ao crescimento de 72% registrado no 3.892

numero de usuarios cadastrados no servico No mesmo periodo.

Esse resultado indica que, uma vez cadastrado, o cliente tem 2.824
explorado a sua base de contatos para fazer mais operac¢fes de
Pix — e a um numero maior de usuarios.

+809%
O Pix esta se expandindo mais rapidamente entre as pessoas fisicas;
houve um crescimento de 1.041% no numero dessa categoria de +1.041%
usuarios que realizam mais de 30 transac¢des instantaneas por més.

+464%
+514%

Entre as pessoas juridicas, o crescimento também foi expressivo. 50
Nesse grupo, o nimero de usuérios com mais de 30 Pix recebidos 428 raal +366%
por més cresceu 366%. Dada a massiva adesdo dos clientes
individuais ao Pix, esse indicador revela que ainda ha espaco Marco/21 Marco/22 Marco/21 Marco/22
para que comeércio e servicos ampliem a utilizagdo do canal
como meio de pagamento. Pessoa fisica Pessoa fisica
Pessoa juridica Pessoa juridica
@ Total @ Total

o o Usuarios cadastrados no Pix

lﬁl ﬁ Marco de 2021 29, 6 milhdes

t +72%
Marco de 2022 5 /I milhdes

© 2022. Para mais informac®es, contate a Deloitte Global. 13
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Contas ativas

Entre os bancos pesquisados, o total de contas ativas

no mobile banking chegou ao patamar de 202 milhdes,
entre as quais 96% sdo de pessoas fisicas e 4% de pessoas
juridicas.

A movimentacdo de contas por mobile banking vem

se consolidando entre as pessoas fisicas. Em 2021 foi
registrado um crescimento, nas contas movimentadas por
esse grupo por mobile banking, de 17% em relacao ao
ano anterior. J& as contas movimentadas por mobile
banking por clientes pessoa juridica tiveram um
crescimento ainda mais expressivo, de 62%.

%contasaﬁvasru)rnobﬂe
_banking em 2021

' R
Pessoa fisica Pessoa juridica

..‘

96% 4%

Amostra: 13 bancos

© 2022. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global.

Contas ativas por mobile banking Contas ativas por internet banking
(em milhoes) (em milhoes)
17% sao MEI 2 +62% 6% sao MEI
2020 2021

B Pessoa fisica

t+17% o
M Pessoa juridica

2020 2021

M Pessoa fisica
I Pessoa juridica

Amostra: 7 bancos

Contas ativas
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Abertura de contas

O nUmero de contas correntes abertas no mobile banking
e no internet banking atingiu 10,8 milhdes em 2021, um
crescimento de 66% em relagdo ao ano anterior. Com essa
evolucao, pela primeira vez, 0 nimero de contas abertas
em canais digitais superou o de contas abertas em canais
fisicos.

Contas correntes abertas
por canal (em milhdes)

Canais digitais
v

+16%

+66%

2020 2021 2020 2021

Amostra: 9 bancos

© 2022. Para mais informag&es, contate a Deloitte Global. 15
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Acessos e logins Para o grupo de pessoas que realizaram mais de 80% de
Em 2021, cada cliente de mobile banking acessou o seu suas transac¢des bancarias via mobile banking nos ultimos
banco, em média, 40 vezes ao més - praticamente o dobro  trés meses - os chamados heavy users -, 0 nUmero de
dos 24 logins médios mensais registrados em 2020. acessos em 2021 foi ainda maior, chegando a 59 logins

mensais, na média por cliente.

Média mensal de logins por cliente Clientes heavy users ativos no mobile banking

via mobile banking (em milhdes)
24 40 55,9 i /5,2
2020 2021 2020 2021

Amostra: 11 bancos
Amostra: 7 bancos

Clientes heavy users ativos no internet banking
(em milhdes)

0,0 +n 0,2

2020 2021

Amostra: 7 bancos

Média mensal de logins por cliente

heavy user via mobile banking
5/ 59

2020 2021

Amostra: 5 bancos

© 2022. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global. 16
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INnteracao com clientes

Os bancos atingiram, em 2021, a marca de mais de 653
milhdes de chamados atendidos via chatbots.

Desse montante, um numero expressivo € destinado
a realizar transa¢des como consulta de saldos e
investimentos e agendamento de transferéncias sem
a necessidade de interacdo humana. Essas consultas,
chamadas de transacionais, tiveram o crescimento
significativo de 53% entre 2020 e 2021.

Com a expansdo dos atendimentos via assistentes
virtuais e chatbots realizados pelas instituicées
financeiras, clientes tendem a aderir de forma crescente
a essa tecnologia a medida que percebem os seus
beneficios e facilidade no dia a dia.

A interacdo por meio de canais tradicionais, como e-mail e
SMS, também registraram crescimento no periodo.

© 2022. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global.

+ de 6 53 milhdes de

chamados atendidos via chatbots

em 2021

Amostra: 9 bancos

Consultas transacionais via chatbot

(em milhdes)

120,7 v 185,17

2020

Amostra: 5 bancos

2021

Interacdes via e-mail
(em milhdes)

+ +38%
2020 2021

Amostra: 10 bancos

Interacoes via SMS
(em milhdes)

2%
2020 2021

Amostra: 14 bancos

17



Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria 2022 | Volume 3: Transa¢8es bancarias

© 2022. Para mais informac®es, contate a Deloitte Global.

Open Finance

No contexto do Open Finance, os clientes tenderdo a
compartilhar mais seus dados a medida que 0 ecossistema
bancario, a partir da aplicacao dessas informacaoes,
proporcione uma experiéncia com mais conveniéncia,
simplicidade e usabilidade.

Nesse sentido, o crescimento de usuarios pessoa fisica
com consentimento para doa¢do de dados foi de 18% em
apenas quatro meses, entre dezembro de 2021 e abril de
2022. )4 entre clientes pessoa juridica, o crescimento foi
de 60% nesse periodo.

Em gquase sua totalidade, os usuarios que compartilharam
os dados dentro do Open Finance optaram pela vigéncia
maxima indicada, de 12 meses — uma indicacdo de
confian¢a do consumidor na seguranca de dados e nos
beneficios oferecidos pela integracdo dos sistemas.

de pessoas fisicas
com 12 meses de vigéncia para o
compartilhamento

Usuarios com consentimento para doacao de dados

Dez/21 Abr/22 Dez/21 Abr/22

Amostra: 9 bancos

de pessoas juridicas
com 12 meses de vigéncia para o
compartilhamento

18
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Os usuarios tém optado por compartilhar mais dados
transacionais — de conta, cartao de credito e operacdes
de crédito (como direitos creditérios descontados,
financiamentos, adiantamentos a depositantes e
empréstimos), de modo a obterem beneficios em taxas e
servicos dentro do ecossistema bancario.

Tipos de dados compartilhados

Um indicador da eficiéncia do processo de Open Finance é
0 sucesso das chamadas de APIs, aplicacBes responsaveis
por integrar os dados de diferentes instituicGes. Essas
chamadas tiveram crescimento de 167% no ultimo

ano, revelando a evolugao operacional das instituicdes
financeiras na realidade do Open Finance.

Pessoa fisica Pessoa juridica

Chamadas de APIs com sucesso

ZOZO/I 57,8 milhoes

+ +167%

2021 421 ,6 milhGes

Amostra: 7 bancos

Dezembro 2021 Abril 2022 Dezembro 2021 Abril 2022

Cadastrais obrigatorios 34% 23% 31% 20%
Conta (limite, extrato, saldo) 28% 33% 28% 34%
Cartdo de crédito (limite, fatura, transacdes) 20% 22% 13% 16%
Operacdo de crédito (financiamento, empréstimos, etc.) 18% 22% 28% 30&

Amostra: 10 bancos

© 2022. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global.

Open Finance
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Contratacao de seguros

O tipo de seguro mais contratado pelo internet banking
é o0 de crédito. Os seguros mais renovados sao os de
automoveis, de vida e de cartdes.

Tipos de seguros contratados por canal (em %) Renovacdes automaticas e
solicitacoes de continuidade

Internet banking 69 por tipo de seguro (em %)

Mobile banking

Agéncias e PABs

ATMs

Correspondentes

M Crédito
Bl Cartoes
M Vida * Seguros viagem, habitacional, multirisco
l Auto empresarial, acidentes pessoais, educacional,
Residencial desemprego, renda, transacées, etc.
Bl Odontolégico
Amostra: 8 bancos
M Outros seguros
Rural

© 2022. Para mais informac®es, contate a Deloitte Global.
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Para enderecar a transformacao digital na oferta de
seguros, 0s bancos tém focado principalmente na
inovacao de produtos e cobertura de novos riscos e
na personaliza¢do de canais e produtos.

Contudo, ainda ha espac¢o para uma maior adesao das
instituicdes financeiras ao desenvolvimento de novos
negocios digitais - incluindo a parceria com as startups
do setor de seguros, as chamadas insurtechs.

gzg 27% pretendem investir

em insurtechs em 2022
Amostra: 11 bancos

© 2022. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global.

Contratagdo de seguros

Principais acoes previstas para adequacao ao Open Insurance em 2022
(em %; respostas multiplas)

Inovacao de produtos e cobertura de novos riscos
Personalizacdo de canais e produtos para o cliente

Maior utilizagdo de analytics na tomada de decisdo

w
(0]

Desenvolvimento de novos negdcios digitais

w
(0]

Modernizacao dos aplicativos

Moderniza¢do do portal desenvolvedor
(plataformas de APIs)

N
W

Reformulacdo das formas de trabalho em seguros

N
w

o
Ul (92
£ £y

Transformacao cultural na vertical de seguros

N
W

Envolvimento com ecossistemas e insurtechs

Amostra: 13 bancos



Sobre a FEBRABAN

A FEBRABAN - Federacdo Brasileira de Bancos é a principal entidade
representativa do setor bancario brasileiro. Foi fundada em 1967,
na cidade de Sdo Paulo, com o compromisso de fortalecer o sistema
financeiro e suas rela¢cdes com a sociedade e contribuir para o
desenvolvimento econdmico, social e sustentavel do Pais. O objetivo
da Federacdo € representar seus associados em todas as esferas -
poderes Executivo, Legislativo e Judiciario e entidades representativas
da sociedade - para o aperfeicoamento do sistema normativo, a
continuada melhoria da producdo e a reducdo dos niveis de risco.
Tambeém busca concentrar esfor¢cos que favorecam o crescente
acesso da populacdo em relacdo a produtos e servi¢os financeiros.

Sobre a Deloitte

A Deloitte é a maior organiza¢ao de servicos profissionais do mundo,
com 345 mil pessoas gerando impactos que realmente importam em
mais de 150 paises. Com 176 anos de historia, oferece hoje servicos

de auditoria, consultoria empresarial, assessoria financeira, gestdo de
riscos e consultoria tributaria para clientes publicos e privados dos mais
diversos setores. No Brasil, onde atua desde 1911, a Deloitte é lider

de mercado, com mais de 6.000 profissionais e opera¢des em todo o
territorio nacional, a partir de 15 escritorios. Para mais informacoes,
acesse: www.deloitte.com.br.

© 2022. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global.
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