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Diante das rapidas transformacfes que marcaram os Ultimos anos,
a industria bancaria brasileira tem enfrentado desafios e vivenciado
oportunidades sem precedentes. Desde a implementacao de
tecnologias disruptivas, a adaptacao as mudancgas regulatorias, até
as novas demandas dos consumidores, 0s bancos tém navegado
por um cenario dinamico e desafiador.

Com isso, 0s investimentos bancarios em tecnologia tém crescido

a um patamar de dois digitos ao ano, demonstrando o papel

do ecossistema financeiro na vanguarda das transformacoes e
movimentos disruptivos. Como exemplo, temos acompanhado o
avanco do PIX e do Open Finance, os quais mudaram a forma como
0s brasileiros lidam com transac6es financeiras e compartilham
seus dados bancarios. Essas iniciativas ndo apenas transformam a
experiéncia do cliente, como também impulsionam a concorréncia e
a continua busca por exceléncia em servicos financeiros.

Diante do panorama tecnoldgico em constante evolucdo, tecnologias
disruptivas se destacam, como inteligéncia artificial generativa
(GenAl) e computac¢do guantica. Ambas tém impulsionado inumeras
discussfes e prometem ocupar a agenda prioritaria dos executivos
do setor bancario nos proximos anos, influenciando investimentos,
regulamentacdes, questdes éticas e de seguranca.

A GenAl esta revolucionando a forma como as instituicdes
financeiras interagem com os dados, automatizam processos

e personalizam a experiéncia do cliente. Sua adaptabilidade e
capacidade de aprendizado continuo tém sido reconhecidas como
catalisadoras de inovacgao, impulsionando a eficiéncia operacional
nas atividades bancarias.

Ao mesmo tempo, 0s bancos enfrentam desafios crescentes
relacionados a ciberseguranca e a protecao de dados, refletindo a
importancia de investimentos continuos em seguranca e resiliéncia
operacional como estratégia prioritaria.
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Ainda, o enfrentamento das mudancas climaticas, a gestao de riscos
regulatorios e a promocdo da diversidade, equidade e inclusdo
representam apenas algumas das oportunidades para que os bancos
atuem na construcdo de um futuro mais sustentavel e responsavel.
Desta forma, este volume da pesquisa Febraban de Tecnologia
Bancaria busca explorar tendéncias e oferecer insights e reflexdes
valiosos para orientar as estratégias futuras que estao moldando o
setor bancario.

Boa leitura!

Sérgio Biagini
Socio-lider da Deloitte para

a Industria de Servicos
Financeiros




A pesquisa Febraban de Tecnologia Bancaria chega a sua 32°
edicao, apresentada em dois volumes. Este primeiro explora os
investimentos e tendéncias em tecnologia, enquanto o segundo
abordara as transac8es bancarias e o0 comportamento do
consumidor. Na primeira deste volume, a coleta de dados foi realizada
entre novembro de 2023 e mar¢o de 2024, por meio de formulario
eletronico e entrevistas em profundidade com lideres de tecnologia.
Vinte e quatro bancos responderam os formularios qualitativo e
quantitativo, o que representa 81% dos ativos da industria bancaria no
Pais. Ja em relagdo as entrevistas, foram concedidas por 27 executivos
atuantes na area de tecnologia bancaria. A analise dos resultados

foi realizada a partir dos depoimentos individuais dos executivos,

0S quais se consolidaram em uma Unica narrativa que representa

0 setor. Para complementar, foram incluidas informacdes de dados
publicos e de pesquisas da Deloitte.
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Q®
Horizontes de diferenciacao dos bancos

A transformacao e a evolucdo tecnoldgica bancaria tém sido Estratégias de diferenciagcao prioritarias para os préximos anos'
constantes e progressivas com o passar dos anos, moldando-se pelo
surgimento de novas tecnologias, pela inovacao e pelo objetivo de
posicionar o cliente no centro. A medida que essa transformacgo
avanca, as instituicBes bancarias tém a oportunidade de repensar

o futuro da indUstria e, principalmente, em como adaptar seus
produtos e servi¢os para abarcar as novas realidades e se diferenciar
estrategicamente em um mercado altamente competitivo e dinamico.

Entre os horizontes de diferenciacdo, a experiéncia do cliente,
inovacgBes tecnoldgicas e customizacao de solugdes surgem como as
principais iniciativas adotadas pelos bancos.

Experiéncia l Personalizacdo l Responsabilidade l
do cliente de produtos e social e
Servicos sustentabilidade
Inovacao Seguranca e Ofertas
tecnologica privacidade integradas de
de ponta ecossistema

TAmostra: 24 bancos.

© 2024. Para mais informac8es, contate a Deloitte Global. 6
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Horizontes de diferenciacao dos bancos
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Como ac¢ao prioritaria para a diferenciacdo dos bancos, a
exploracao de novos formatos de comunicacao e atendimento
evidenciam a importancia atribuida a satisfacdo e fidelizacdo de
clientes bancarios. As a¢des de inovacdo, por sua vez, refletem o
compromisso das instituicdes na busca por eficiéncia operacional
e na extracao de valor por meio das principais tecnologias
emergentes.

Reiterando o compromisso com a centralidade no cliente, a
exploracdo de dados - sejam internos ou obtidos por Open Finance
— tem como intuito promover maior customizac¢do as ofertas e
servicos prestados pelos bancos.

Na vertente de seguranca, em meio a um cenario de ameacas
cada vez mais sofisticadas, por engenharia social ou ataques
cibernéticos, a ciberseguranca e a protecdo de dados sao atributos
imprescindiveis ao negdcio e mantém-se como algumas das
principais preocupacdes dos bancos.

Por fim, nas vertentes de responsabilidade social e oferta integrada,
as instituicdes tém se preocupado com uma transformacdo interna
sustentavel — operacional ou culturalmente.

TAmostra: 24 bancos.

© 2024. Para mais informac8es, contate a Deloitte Global.

Acodes prioritarias na estratégia de diferenciacao’

2 ) 71% Inovagdo tecnolégica

839 Experiéncia do cliente |

Exploracao do canal de mensagens Migracdo para nuvem para
instantaneas agilidade/escalabilidade
Expansdo das transacdes via Exploracdao de Quantum
Chatbot Computing

Uso de Blockchain e Tokenizacao
de ativos digitais

.. Responsabilidade social
589 Seguranca e privacidade 549, e sustentabilidade

Seguranca e protecaode dados Transformacao cultural do banco

Gestao de riscos Finangas sustentaveis

630 Personalizacao de
% produtos e servigos

Analise de dados com IA para
customizacao de produtos

Exploracao de dados via
Open Finance

Maior consentimento do
compartilhamento de dados

Ofertas integradas
>4% de ecossistemas

Superstores e superapps
financeiros digitais
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@ QOO
Prioridades estratégicas da Ti

A atual edicao da Pesquisa Febraban de Tecnologia Bancaria apresenta Percentual de ado¢ao das tecnologias’
as principais tecnologias e processos da area de Tl que, diretamente
sintonizadas com a estratégia do banco, impulsionam e cooperam para

seu crescimento em direco a objetivos comuns. 1 00% 1 00% 96%

Cloud Ciberseguranca Inteligéncia

Potencializacao Artificial
da jornada Cloud

*Cloud como viabilizadora da agilidade operacional
56 11%

Blockchain Quantum

Visao integrada da e DREX Conri
seguranca cibernética

. ... R

1TAmostra: 18 bancos entrevistados

Exploracao das
tecnologias disruptivas

*Processos de atendimento com Inteligéncia Artificial
*Blockchain e DREX: Uma perspectiva emergente
*Desafios e oportunidades na computa¢do quantica

© 2024. Para mais informacoes, contate a Deloitte Global.



E

Horizontes de diferenciacao dos bancos
e as prioridades estrategicas da Tl

» Potencializacao da jornada Cloud
® Visdo integrada da seguranca cibernética

® Tecnologias disruptivas



Pesquisa Febraban de Tecnologia Bancaria 2024 | Horizontes de diferenciacdo dos bancos e as prioridades estratégicas da Tl

1 QIO

Cloud como viabilizadora da agilidade operacional

O amadurecimento da “jornada Cloud” possibilita as instituicdes
financeiras a entrega de estratégias direcionadas principalmente a

Beneficios percebidos em uma migracao para Cloud, por
ordem de prioridade’

Percentual de bancos segundo o tipo de Cloud adotado?

otimizagdo, seja em processos internos ou na oferta mais rapida de @ Hibrida
solucGes aos cUgntes. | / | Escalabilidade @ rrivada
Entre os beneficios percebidos apds a adog¢do deste tipo de estrutura ‘ Pablica Composicdo média de Cloud publica e

estdo a escalabilidade, eficiéncia operacional, flexibilidade no
armazenamento e a agilidade para mudancas. O aspecto de custo
entra em Ultimo lugar nesta ordem de prioridades, ja que, por um
lado, uma migracdo para Cloud nao traz, necessariamente, menores
Custos para a operacao, e, por outro, essa mudanca gera beneficios
competitivos as instituicdes, as quais superam os gastos vinculados a
consolidagcao e manutengdo desta estrutura.

A Cloud hibrida é o principal modelo adotado por 58% dos bancos
respondentes, sendo que, na composicdo deste percentual, dois
tercos das instituicBes possuem sua estrutura em Cloud privada. A
opcao por este tipo de Cloud esta diretamente relacionada com a
estrutura bancaria - as instituicdes enxergam, no modelo privado,
beneficios exclusivos, como o controle total sobre seus recursos,
privacidade e compliance customizados as necessidades do negocio,
além de desempenhos mais previsiveis.

“Trata-se de capacitar o negdcio com instrumentos que
proporcionem flexibilidade e agilidade para lidar com
guestdes empresariais, tudo isso de maneira padronizada
para a organizagao.”

Executivo de Tl

© 2024. Para mais informacoes, contate a Deloitte Global.

Eficiéncia operacional

Flexibilidade no armazenamento/poder de processamento

Agilidade em fazer mudancas

Acesso facilitado a inovacBes/tecnologias avancadas

Manutencdo mais simples

Integracdo e colaborag¢do entre ferramentas e sistemas

Atualiza¢bes automaticas

Backups automaticos e recuperacdo de desastres

Reducdo de custos

0000000000

privada entre os bancos que possuem

Cloud hibridas3
64 36%
Publica

Privada

(

lRaViamIgrada’suas operactes para

Cloud publica e/ou privada enguanto,

TAmostra: 24 bancos; 2Amostra: 13 bancos; 2Amostra: 14 bancos; “Amostra equalizada: 13 bancos.
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Cloud como viabilizadora da agilidade operacional

Uma vez estabelecida, a infraestrutura em Cloud passa por um
processo de constante evolucdo, especialmente em alguns dominios
de negdcio. As aplicacdes relacionadas ao Open Finance e ao mobile
banking, aparecem como os dominios com maior percentual de
migracao para Cloud. Ja infraestruturas legadas ou mais criticas a
operagao, como o core bancario ou aplicacdes de crédito, mantém-
se em modelo on-premise e com baixa expectativa de migracdo para
a nuvem em 2024 - evidenciando a oportunidade de melhoria de
escalabilidade do processo para tais areas.

De modo geral, grande parte dos dominios de negdécio tem plano

de migracao para a nuvem neste ano, principalmente para o
processamento de dados. Com isso, a expectativa é de aumento dos
investimentos em Cloud, na comparacdo com o ano anterior. Quase
0ito em cada dez bancos afirmam que pretendem ampliar seus
investimentos, seja em alta ou baixa escala, enquanto 17% pretendem
manter o nivel investido no ano passado.

© 2024. Para mais informacoes, contate a Deloitte Global.

Status de migracao para servico em nuvem'

©79%

dos bancos pretendem/aumentar os
investimentos em Cloud em 20242

Investimentos em Cloud na comparac¢ao com 20232
(questao unica)

76% 10% 14%

Mobile banking
32% 14% 55%
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26% 17% 57%

Risco e compliance @ Pretendem aumentar bastante os investimentos

@ Pretendem aumentar um pouco os investimentos

18% 9% 73%
@ Pretendem manter os investimentos
Pagamentos
18% 14% 68%

Data processing
17% 35% 48%

@ Pretentem diminuir ’w

TAmostra: 23 bancos; 2Amostra: 24 bancos.

Contact center
15% 20% 65%

Financiamentos
10% 5% 85%

9% 13% 78%

M
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Q®
Cloud como viabilizadora da agilidade operacional

A Cloud ndo apenas oferece escalabilidade e flexibilidade, mas Nove abordagens pelas quais a nuvem pode contribuir com a estratégia de inovacao
também proporciona um ambiente favoravel para inovagao e
desenvolvimento de novas solugdes.

Na busca por maximizar a eficiéncia, as areas de Tl e de negdcios tém

estabelecido, em conjunto, squads proprios e esteiras de DevOps, m o

que, embora tenham particularidades, funcionam de forma integrada '

e interoperavel, promovendo uma transformacao cultural nos bancos. Gerar receita por Expandir receita ou Reduzir e otimizar Aumentar a eficiéncia  Expandir para
Essa abordagem integrada busca eliminar silos organizacionais, meio de novos produtos/servicos custos e a agilidade novos mercados
automatizar processos, adotar praticas ageis e promover uma cultura produtos ou servicos  existentes

de colaboracgdo e responsabilidade compartilhada.

A evolucao rumo a processos mais ageis e eficientes é respaldada

por resultados tangiveis, como evidenciado no estudo da Deloitte

“Future of Cloud Survey Report”. Neste estudo, que envolve diversas

indUstrias, foram identificadas nove abordagens em que a ado¢ao @
da Cloud pode contribuir com estratégias de inovagao, por meio de

& &

aumento da eficiencia operacional, agilidade na entrega de solucdes, Apoiar pautas Criar Novos processos Desenvolver novas Mitigar riscos
melhoria da experiéncia do cliente e conformidade regulatoria. ambientais operacionais ou fluxos ideias, abordagens regulatorios e
de trabalho ou metodologias de negocios

'
—f————aoooores
7 .-.l. : ‘%
4|

Fonte: Closing the cloud strategy, technology, and innovation ga

—>

© 2024. Para mais informac8es, contate a Deloitte Global.



https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/us/Documents/consulting/us-future-of-cloud-survey-report.pdf
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Modelos ageis para maximizar a jornada Cloud

De modo geral, a ado¢do do modelo agil € um processo amadurecido Nivel de maturidade do modelo agil nos bancos’

entre os bancos, com 67% deles em fase de implementacgdo ou ja

internalizados - isto &, que possuem, minimamente, frameworks

COM Processos, papeis e estruturas definidos e entendimento ou O O O O

incorporacgdo de valores de um modelo agil.
17% 50 29 4,

Nao utiliza

Implementado Em implementacao Estagio inicial

“Os squads, atualmente, sdo compostos por profissionais de
produtos, seguranc¢a da informacao, tecnologia, governancga

métodos ageis

e fraude, arquitetura e infraestrutura. E, em cada area, é Os valores ageis sao Um formato 4gil, que inclui E reconhecida uma A rea ndo esta pronta para

possivel evoluir com diferentes produtos. Essa estrutura é internalizados e vivenciados estrutura, papéis e processos, necessidade de mudanca uma adocao agil. Diversos

extremamente benéfica, pois permite que sejam gerados por,todos 0S mempros foi iniciado e implementado. e sdo implementadas as fatores impedem uma

conhecimento e sinergia entre areas, que, até entdo, ndo se da area, qu? S€ esforg:a‘ Ha compreensao do mindset primeiras iniciativas. A area maneira agil de trabalhar e

encontravam.” para adaptag?o e melhoria e valores ageis, mas ndo sdo iniciou sua transformacdo. precisam ser enderecados.
continua. completamente vivenciados.

Executivo de Tl

TAmostra: 24 bancos

© 2024. Para mais informacoes, contate a Deloitte Global. 13
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Modelos ageis para maximizar a jornada Cloud

Para dar suporte ao continuo crescimento da estrutura agil para todas Investimentos em treinamentos para formacao de times ageis’
as areas de negdcio, as instituicdes financeiras tém aumentando
seu quadro de colaboradores, investindo substancialmente em Investimentos em treinamentos (R$ - milhdes)

treinamentos voltados a formacao de times ageis, feito que reforca a
importancia atribuida a esses profissionais para melhoria da eficiéncia
das areas de negdcio e de tecnologia das instituicdes.

R$39. 9V

R$17M

A135%

Profissionais treinados

226,4 mil

198,7 mil

1Amostra: 17 bancos

© 2024. Para mais informacoes, contate a Deloitte Global.
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@ QICL
Visao integrada da seguranca cibernética

A industria bancaria ndo mede esfor¢os na busca por solucdes Principais investimentos em seguranca cibernética em 20241
voltadas a seguranca cibernética, direcionando cada vez mais recursos

para este objetivo. O fortalecimento da resiliéncia cibernética, por
meio dos investimentos em arquitetura, infraestrutura, estratégias de
deteccdo e resposta a ameacas e gestao de identidades e acessos, é
uma das principais prioridades das organiza¢des bancarias em 2024,
dada a compreensao de que estas capacidades sdo tdo importantes
quanto a habilidade de prevenir ataques cibernéticos.

Arquitetura, infraestrutura e ferramentas tecnolégicas

(otimizacao de ferramentas, gerenciamento de 58%
vulnerabilidade, antivirus, Firewall etc.)

Estratégias para detecc¢do e resposta a
ameacas cibernéticas

Treinamento e conscientizacdo dos

Gestdo de identidades e acessos .
funcionarios sobre o tema

“Nosso foco, no que diz respeito a seguranca cibernética,
esta na prevencao de fraudes. E o desafio reside em proteger
contra ataques que utilizam a GenAl para realizar transacgoes
gue se assemelham a clientes legitimos. A engenharia

social € mais assertiva a medida que os comportamentos
sao analisados e replicados, dificultando a distincao entre
usuarios reais e fraudulentos. Entao, é crucial desenvolver
métodos para identificar precisamente os individuos.”

Executivo de Tl

Cloud Security Penetration testing (pentest™ - testes de invasao)

Criptografia dos dados e informacdes

*Avaliacdo de seguranca feito por profissionais especializados que simula um atagque real para identificar e explorar vulnerabilidades em sistemas de computadores ou redes; TAmostra: 24 bancos.

© 2024. Para mais informacoes, contate a Deloitte Global. 16
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@ QICL
Visao integrada da seguranca cibernética

Em comparag¢do com a edi¢do anterior, tais investimentos continuam Principais investimentos em seguranca cibernética® @ 2023 @ 2024

sendo priorizados, isso porque a gestdo de identidade e acessos é
uma peca fundamental no complexo contexto da ciberseguranca do
setor financeiro, juntamente com a necessidade continua de que as
instituicBes fortalecam suas infraestruturas para lidar com ameacas
emergentes.

Além disso, os bancos estao migrando cada vez mais seus servicos
para a nuvem, sendo os investimentos em Cloud security essenciais
para proteger informagdes e garantir a conformidade com as
regulamentacdes.

No entanto, apesar da importancia dos investimentos, diante de
ameacas em constante evolucdo, a simples aquisi¢cdo de produtos
e solucBes, sem um plano estratéegico definido, pode resultar

em crescimento desorganizado, comprometendo a eficiéncia de
processos e da alocagao de recursos.

TAmostra equalizada: 13 bancaos.

© 2024. Para mais informacoes, contate a Deloitte Global.

AOp.p.

Gestao de identidade
e acessos

A7p.p.

00

Arquitetura, infraestrutura e
ferramentas tecnolégicas

Estratégias para deteccao
e resposta a ameacas

A24p.p.

Cloud security

A8p.p.

Criptografia dos
dados e informacgoes

A23p.p.

Penetration testing
(pentest)

17
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QICL
Visao integrada da seguranca cibernética

O surgimento de novos e variados tipos de ameacas cibernéticas

aumenta a demanda por profissionais cada vez mais preparados.

Dentre os principais desafios para gerenciar a seguranca cibernética, %
0 maior deles € a escassez de especialistas qualificados. Em um

contexto em que o profissional de ciberseguranca deixa de atuar R
somente em um modelo de trabalho centralizado, e passa a integrar dos bancos tém ao menos um

diferentes times e squads, nas diversas areas de negocio dos bancos,

esse desafio se torna ainda mais relevante. prOﬂSSiOﬂa| de cibe rseguranca
alocado em squads’

O trabalho em conjunto com outros departamentos permite ao
profissional de seguranca compreender a dinamica dos negocios,
garantindo que as praticas e politicas de cyber sejam implementadas
de maneira eficaz, como, por exemplo, na colaboragdo com equipes Principais desafios em gerenciar a seguranca cibernética’

de desenvolvimento, para garantir que as novas aplicagdes sejam
Profissionais de . Gerenciamento ﬂ Governanca .I

seguras desde as etapas iniciais.
ciberseguranca alinhado com as

qualificados Acompanhar as prioridades Recursos Suporte da
rapidas mudancas financeiros lideranca
de tecnologia adequados

1Amostra: 24 bancos.

© 2024. Para mais informacoes, contate a Deloitte Global. 18
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Visao integrada da seguranca cibernética

Q@ ®

Como uma das estratégias para superar a dificuldade de acesso

a especialistas e na busca por maior eficiéncia operacional, ha um
aumento na contratacdo de profissionais terceirizados na area de TI.
ISSO permite as organizacfes concentrarem seus esfor¢os em temas
estratégicos e em suas principais competéncias.

No Uultimo ano, houve aumento de 89% na quantidade média de
profissionais terceirizados em seguranca cibernética e, para 2024,
a expectativa de 25% dos bancos € de aumentar a quantidade de
profissionais desta area.

TAmostra: 14 bancos; 2Amostra equalizada: 8 bancos.

© 2024. Para mais informac8es, contate a Deloitte Global.

Ara

Acesso a
profissionais
especializados

Principais motivos para a terceirizagao? (ranking)

@

Facilidade para

escalabilidade/

otimizacdo de
recursos

J

foi 0 aumento na quantidade media de
profissionais terceirizados atuando em
seguranca cibernética no ultimo ano?

&

Possibilitar um
foco maior no core
business

A+ .

Acesso a tecnologias
e/ou solucdes
emergentes/

disruptivas

B 4

Rapida adaptacao
as mudancas

J

dos bancos projetam ampliar, em 2024, a
guantidade de profissionais trabalhando
na area de seguranca cibernética?
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Protagonismo, versatilidade e customizacao no uso de |IA

A Inteligéncia Artificial assume, nesta edi¢cao da pesquisa e em toda a
indUstria financeira, um papel de protagonismo. Aléem das aplicacdes O O
tradicionais, como biometria facial, chatbot e RPA, a Inteligéncia /O /O

Artificial Generativa (ou GenAl), a qual tem a capacidade de se tornar
uma das tecnologias mais transformadoras para a industria bancaria,

tem sido utilizada por metade dos bancos respondentes. dos bancos respondentes possuem dos bancos respondentes possuem
De forma geral, sua aplicacdo esté alinhada com a busca das teCﬂOIOgiaS de |AT teCﬂO|OgiaS de GenAl

instituicBes bancarias pela inovagao constante e melhoria da
experiéncia dos clientes, garantindo maior grau de personalizacdo.

Aplicacoes de Inteligéncia Artificial adotadas pelos bancos' (respostas multiplas)

75% 25%
Biometria facial Inteligéncia cognitiva
71% 21%
- Chatbot Rob& Advisor —
@ 67% 17%
=3 RPA Biometria por voz
54 17
ERY conAl Inteligéncia artificial

como User Interface

1Amostra: 24 bancos.
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Protagonismo, versatilidade e customizacao no uso de IA

Quando se trata da aplicacao de IA nos processos bancarios, verifica-
se que ela se estende por diversas frentes e areas - da seguranca
aos procedimentos de aprovacdo de clientes e no desenvolvimento
interno de codigos de software, chegando até a personalizacao de
ofertas e segmentacdo.

Essa diversidade de aplicacBes e os multiplos casos de uso
demonstram o quanto a IA é adaptativa e customizavel as
necessidades de cada area dos bancos. A pesquisa revela gue as
instituicBes financeiras ndo estdo apenas investindo nesta tecnologia,
mas, também, explorando, em diversas frentes, suas capacidades

de utilizagdo. Para isso, é essencial estabelecer diretrizes éticas e
regulamentacdes adequadas para orientar o desenvolvimento e 0 uUso
responsavel de sistemas de IA, garantindo o respeito aos direitos e a
dignidade de todas as pessoas.

“Nao so utilizamos a GenAl por ser a grande disrupc¢ao
da tecnologia, mas porque enxergamos seu potencial de
evolugao.”

Executivo de Tl

TAmostra: 22 bancos; 2Front-end refere-se a parte de um sistema de software ou aplicativo que interage
diretamente com os usuarios finais. 3Back-end refere-se a parte de um sistema de software ou aplicativo que lida
com o processamento dos dados e a I6gica do negdcios por tras das operacoes.

© 2024. Para mais informac8es, contate a Deloitte Global.

Casos de uso das aplicagoes de Inteligéncia Artificial pelos bancos® (respostas multiplas)

Personalizacdo de ofertas

Segmentacao de cliente e marketing

Onboarding/aceleracao KYC

Simulacdo e otimizacdo de investimentos
e portfolio

Sistemas de recomendacao

Andlise e resolucdo de reclamacdes

Analise de sentimento

Omniverse: sessdes interativas baseadas
em avatares

X - ‘DB

7304 Deteccéo de fraude e lavagem de dinheiro

55% Reconhecimento de documentos

500, Analise de risco de crédito

369, Assistente de aprendizado de maquina

369, Deteccdo de anomalias cibernéticas

369, Desenvolvimento de cédigo de software

329 Monitoramento e vigilancia orientados por IA

329 Avaliacdo de risco cibernético

189 Otimizacdo de controles
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Protagonismo, versatilidade e customizacao no uso de IA

Q@®

Como qualquer outro tipo de tecnologia, a GenAl apresenta algumas
limitagdes, as quais podem ser consideradas desafiadoras, como
alucinacdo, vieses, falta de raciocinio logico e limitacdo de contexto.
De acordo com o estudo “Generative Al is all the rage”, feito pela
Deloitte Al Institute, os desafios podem ser superados pela utilizacdo
da IA generativa em atividades em que o esforco para a geracdo de
resultados é alto e em que sua validacdo e relativamente simples, isto
é, na realizacdo de atividades complexas, com posterior avaliacdo por
um profissional especialista.

Alguns desafios conhecidos da GenAl atual

Alucinagao | Sistemas de GenAl criam respostas com plena
convic¢ao, mas que ndo se fundamentam em sua base de
dados de treinamento.

Viés | Contém vieses herdados de sua base de dados de

treinamento.

Falta de raciocinio légico | Os sistemas de GenAl sdo
baseados em caracteristicas estatisticas, 0 que ndo permite

99

0 raciocinio légico humano.

Janela de contexto limitada | Os modelos atuais sao
compostos por uma finita combinacdo de palavras e contextos,
0 que limita os resultados gerados.

Método de geracao/validacao de cases de GenAl

Y Identificando casos de uso desejaveis: O auxilio da GenAl se destaca em casos de uso nos quais o esforco humano seria alto e a validacdo,

relativamente facil.

Y Esforco de geracdo: Quanto de esforco humano é requerido para se alcancar o resultado desejado.

Y» Esforco de validagdo: Quanto de esforco humano é requerido para verificar a plausibilidade ou veracidade do resultado.

o
L4

©)

et

= Crie uma piada:
@ Embora criar uma

= e Considerar piada exija algum

g esfor¢o para prOJ.etar

o o a melhor narrativa,

) -l st

80 @ sua validacdo é

w .

> @ 0 simples.

o

= Avaliar

L

(4]

L

2 Negligenciar

©

m &

Dificil Esforco de validagao Facil

Desenhe uma
imagem de um
elefante sob uma
palmeira:
Desenhar qualquer
imagem sofisticada
requer um esforco
razoavel para a
maioria das pessoas,
independentemente
das ferramentas
disponiveis. Por outro
lado, a validacdo é
simples.

Elabore um
contrato (sem
conhecimento

juridico):

Se vocé nao tem
experiéncia juridica,
redigir um contrato

e valida-lo é muito
diffcil. A 1A generativa
é Util em casos de
USO NOS quais O
esforco humano seria
alto e a validacdo,
relativamente facil.

Elabore um

contrato (com
conhecimento
juridico):

Se vocé tem
experiéncia juridica,
redigir um contrato

ainda requer um
pouco de esforco,
porém, a validacdo
é significativamente
mais facil.

© 2024. Para mais informac8es, contate a Deloitte Global.
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Confluéencia entre pessoas e IA

desenvolvedores, o gue tem permitido uma melhoria na eficiéncia dos O/O _apéS 3 implementagéO de |AT

processos bancarios, como no atendimento ao cliente, backoffice e
desenvolvimento de aplicacdes, cuja taxa média pode chegar a 11%.

Os ban;os tem se posicionado na vanguarda da ut!hzagao da IA. é 3 taxa média de aumento da eficiéncia _
generativa, principalmente em processos de atendimento e apoio aos

O surgimento da IA também quebra o paradigma da produtividade,
sendo possivel, com ela, trabalhar de forma mais inteligente.

Neste contexto, indices de produtividade/performance devem ser
sustentaveis, ou seja, priorizar resultados humanos, como solucdes
inovativas, relacdes interpessoais, impacto da cultura organizacional,

bem-estar, satisfacdo pelo trabalho, crescimento pessoal, e
desenvolvimento de habilidades. — 1 O 1 O
291 2% 2%

foi a taxa média de melhoria foi a taxa média de melhoria foi a taxa média de

em atendimento ao cliente em desenvolvimento de melhoria para o/Backoffices:

informada pelos bancos aplicagdes informada pelos
respondentes’ bancos respondentes?

“E interessante notar que, por formularem as melhores
perguntas, os profissionais séniores tém registrado um
aumento de produtividade com o apoio da Inteligéncia
Artificial em suas atividades.”

Executivo de TI

1Amostra: 8 bancos; 2Amostra: 7 bancos; 3Amostra: 6 bancos.

© 2024. Para mais informacoes, contate a Deloitte Global. 24
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Confluencia entre pessoas e IA

De acordo com o relatério da Deloitte Al Institute, “Generative Al and
the Future of Work”, € importante compreender que a Inteligéncia
Artificial ndo foi desenvolvida para substituir humanos, mas, sem
duvidas, esta transformando as formas de trabalho, fortalecendo a
inovacgao, a produtividade e os resultados, ao mesmo tempo em que
facilita as atividades dos profissionais.

A disrupcao gerada pela IA ndo esta no trabalho, em si, mas nas
tarefas e habilidades executadas dentro de uma func¢do. Entdo, se
humanos se beneficiam da IA para completar suas tarefas da melhor
forma ou mais rapidamente, abre-se a possibilidade de diferenciar

0 modo de designar tais atividades. Reconhecer quais delas podem
ser automatizadas, potencializadas ou que sofrerdo pouco impacto
traz a oportunidade de determinar o desenvolvimento de habilidades
necessarias para os profissionais. Habilidades inerentemente
humanas, como inteligéncia emocional, pensamento critico, empatia,
curiosidade, imaginacdo, solu¢des complexas de problemas e
colaboracdo sdo extremamente dificeis para maquinas/IA simularem.

wvity

© 2024. Para mais informagdes, contate a Deloitte Global.
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Impactos das habilidades de maquina

Impactos das habilidades humanas

As organizac¢des precisam examinar
cuidadosamente sua forca de trabalho

Tarefas automatizadas: As maquinas
se saem melhor

Competéncias aprimoradas:
Humanos, com o apoio de maquinas,
se saem melhor

Novas habilidades: Os humanos
sao essenciais

Habilidades interpessoais:
Os humanos se saem melhor

e entender o impacto da GenAl em cada
atividade, avaliando o que os humanos
fazem de melhor e como a tecnologia
pode apoiar seus esfor¢os. Embora

0s quatro tipos de impacto sejam
visualizados na forca de trabalho atual,

Descricao

As principais funcionalidades e processos
sao inteiramente

gerenciados pela GenAl, tornando a
interven¢do humana minima ou
desnecessaria.

Habilidades essencialmente humanas,
cujas eficiéncia, escala ou profundidade
sao aprimoradas quando combinadas
com a GenAl.

Com o surgimento e integracao da
GenAl em varios setores, ha conjuntos
de habilidades totalmente novos que 0s
profissionais precisam adquirir para se
manterem relevantes e eficientes.

Tarefas predominantemente centradas
no ser humano, com a GenAl tendo pouca
ou nenhuma influéncia em sua execugdo.
Dependem de tracos exclusivamente
humanos ou julgamentos complexos que
a GenAl nao pode replicar (ainda).

0 aprimoramento das competéncias € o
cenario mais provavel na era da GenAl.
E se esse for realmente o caso, quase
todos os profissionais precisarao de
aprendizagem continua sobre como
utilizar, de maneira eficaz, a IA e a GenAl
em seus empregos, como exemplo:

Exemplos

Y» Usar os prompts corretos
Y» Verificar a precisao dos resultados

A |A pode gerar conteudo padronizado e
repetitivo, como respostas a perguntas
rotineiras de atendimento ao cliente, sem
assisténcia humana. A 1A também pode
personalizar o conteudo de acordo com
as preferéncias individuais do usuario,
analisando padrdes de dados sem o
direcionamento de um humano.

A criatividade é inerentemente humana,
mas quando combinada com a IA, 0s
criativos podem ser inspirados novas
ideias, levando a resultados inovadores.
Da mesma forma, o pensamento analitico
é aprimorado, pois a IA pode processar
vastos conjuntos de dados rapidamente,
fornecendo aos humanos insights para
tomar melhores decisdes.

A aprendizagem continua é fundamental
na era da IA; os profissionais devem
sempre se atualizar e se adaptar ao cenario
em constante evolugdo. Gerenciamento
de ferramentas IA é outra habilidade
emergente, pois a operacdo eficaz e a
supervisdo se tornam parte de muitas
profissoes.

A inteligéncia emocional é vital para
compreender e responder as emocdes
humanas, o que ndo é possivel para a
GenAl. A tomada de decisdes criticas em
ambientes incertos e complexos tambéem
é uma habilidade principalmente humana,
pois demanda discernimento e sabedoria.

» Saber quando aplicar a GenAl a
um problema

» Editar contetdo produzido pela
GenAl

Exemplos de
habilidade
na categoria

Somente maquinas

* Criagdo de imagens

* Criacdo de conteudo escrito

» Classificacao e categorizacdo de dados
* PrevisOes rotineiras

* Tradugao de idiomas

* Design grafico simples

* Deteccdo de tendéncias simples

Humanos com maquinas
» Criatividade

* Pensamento analitico

* Resoluc¢do de problemas
~iPasglisa

* Visualizacdo de dados

- Planejamento estratégico
* Analise preditiva

» Prototipagem rapida

Somente para humanos

+ Etica e regulacdo

* Gerenciamento de tarefas da IA

+ Personalizacdo de resultados da GenAl

Somente para humanos
* Persuasdo e negociacdo

+ Lideranga motivacional

* Julgamento ético e integridade
+ Compaixao

+ Construindo relagdes humanas
+ Destreza fisica

© 2024. Para mais informagdes, contate a Deloitte Global.

Fonte: Generative Al and the future of work
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A convergéncia entre Blockchain e DREX, a moeda digital brasileira,
estara ndo apenas redefinindo as operacdes financeiras, como,
também, representando um marco na historia da industria. Essa
transformacao significativa é resultado do empenho do ecossistema,
que estudou 0s movimentos no Brasil e no mundo, e compreendeu
a tecnologia e suas aplicacdes. Assim como o PIX, o DREX promete
ser um avanc¢o e uma disrupg¢do importante para o mercado nacional,
com previsdo de lancamento até o inicio de 2025. O Banco Central
espera que o DREX sirva como uma ponte para o ambiente DeFi,
introduzindo o conceito de Tokeniza¢do na economia, reduzindo

a emissao de moeda fisica e aumentando a eficiéncia bancaria e a
monetizacdo de dados.

“A construcao de uma infraestrutura totalmente nova para o
DREX provocara uma transformacao no mercado financeiro.
A exemplo do PIX, que posicionou o Brasil em outro patamar
frente a alguns paises, os quais ainda nao possuem uma
solucao de pagamento instantaneo, o DREX também tem a
capacidade de ser algo transformador.”

Executivo de TI

© 2024. Para mais informac8es, contate a Deloitte Global.

Impactos do DREX

A implementacao do DREX pode revolucionar a forma como os
contratos sdo executados, automatizando processos, otimizando a
eficiéncia operacional, reduzindo tempo e custos de transacoes e
eliminando intermediarios. Dos bancos entrevistados, 75% acreditam
que 0 maior impacto do DREX sera na automatizagdo de contratos
inteligentes.

Com a capacidade de representar ativos digitais de forma tokenizada,
0S bancos podem criar ofertas mais flexiveis e personalizadas para
atender as necessidades dos clientes, desenvolvendo novas solucées
e, assim, promovendo a diferenciacdo no mercado. Cerca de 71%
dos bancos entrevistados reconhecem o potencial do DREX para
impulsionar a inovac¢do de produtos financeiros.

Ao utilizar a tecnologia Blockchain para registrar e verificar
transacdes, as instituicdes financeiras podem garantir a integridade
dos dados e a autenticidade dos processos. Aproximadamente
42% dos bancos entrevistados destacam o impacto do DREX na
transparéncia e seguranca das operacoes.

Impactos esperados com a criagcao do DREX"

Contratos inteligentes e automatizagao

Inovacdo em produtos financeiros

Transparéncia e seguranca

Eficiéncia de custos

Facilidade de acesso a investimentos

Inclusao financeira

1TAmostra: 24 bancos.

“O DREX tem potencial para se tornar padrao internacional. O
Brasil esta na vanguarda da tecnologia Blockchain. Entao, sob
a perspectiva do banco, vamos explorar o mercado brasileiro
de moedas digitais para, depois, levar essa tecnologia e
conhecimento para outros territérios.”

Executivo de Tl
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Perspectivas e impactos em computacao quantica

QIO

18,688

3,688

Outra tecnologia disruptiva destacada nesta edicdo, a computacao
quantica (quantum computing) tem ganhado espaco entre as
prioridades das instituicdes financeiras, sendo adotada por

11% dos bancos entrevistados. Com o potencial de aumentar
exponencialmente o poder de processamento, 0s computadores
quanticos poderdo tornar obsoletas as solu¢Bes tradicionais de
seguranc¢a, Como a criptografia assimeétrica, prometendo desencadear
uma série de mudancas no cenario da ciberseguranca. Isso
representa um desafio significativo para a indUstria, pois exige o
desenvolvimento de novos métodos e sistemas de prote¢do mais
eficientes. De forma geral, é previsto um aumento nos gastos das
empresas financeiras com capacidades relacionadas a esta tecnologia
nos proximos anos.

No entanto, ndo sdo apenas o0s esforcos defensivos que estdo em
jogo: as empresas financeiras exploram maneiras de utilizar

a computagdo guantica para ampliar a eficiéncia operacional

e gerar receita.

Além dos casos de uso sendo explorados na seguranca da
informacdo, a computacdo guantica esta sendo adotada em
simulacdes e otimizacdo de portfolio, na minimizagdo de riscos e
calculos de derivativos complexos, e em melhorias na analise de
dados para personalizacdo do atendimento ao cliente - iniciativas
que refletem a busca das instituicdes financeiras por vantagem
competitiva e inovagdo no mercado. Essa preparacdo proativa é
essencial para garantir gue as instituicdes estejam bem-posicionadas
para enfrentar os desafios e aproveitar as oportunidades que a
computacao quantica oferece para o futuro da industria bancaria.

*Gasto efetivamente registrado.

© 2024. Para mais informagdes, contate a Deloitte Global.

Estimativas de gastos do FSI com recursos de computacao quantica (milhdes de US$ - 2022 - 2032)
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1 1 0 das instituicOes financeiras entrevistadas
/O adotam a computacdo quantica
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Posicionamento das instituicoes financeiras rumo a diferenciacao

Os bancos tém adotado, gradualmente, mudancas estratégicas de Posicionamentos elencados pela amostra’
posicionamento, a fim de oferecer experiéncias personalizadas e
jornadas fluidas aos clientes. Enquanto o posicionamento tradicional
ja se mostra altamente consolidado, alternativas de plataformizacdo,
como as financeiras, provedores de produtos e exponenciais,
emergem como oportunidades de diferencia¢do e crescimento, para
impulsionar a inovacgdo e a competitividade no setor. Entre estas Abertura canal Baixa Alta
opcdes, 0s bancos tém apontado para uma preferéncia estratégica de
diferenciacdo por meio de plataformas financeiras, a qual registra alta
aderéncia por 62% dos respondentes. Outros posicionamentos, como
provedores de produtos ou plataformas exponenciais, ainda nao tém
uma alta aderéncia pelos bancos e se mostram como oportunidades servi¢cos e canais de distribuicdo,
para a diferenciacdo estratégica. Essa singularizacao também é aproveitando as APIs selecionadas.
potencializada pela adogdo de novas tecnologias, que permitem Abertura canal Baixa Alta
ampliar ainda mais a oferta de produtos e servicos e as capacidades

de relacionamento e atendimento com os clientes,

>

Nivel de aderéncia

Expansao servicos

Plataforma financeira
Banco expandindo sua oferta de
Nivel de aderéncia

Expansao servigos

§A

2

2

2

. Nivel de aderéncia

Q.

& >

Abertura canal .
Baixa Alta

Plataforma exponencial &
Atua como uma plataforma na qual i
todos os tipos de servicos conectados % Nivel de aderéncia
sao oferecidos em um conjunto z

'Amostra: 21 bancos coerente. Abertura canal Baixa Alta
© 2024. Para mais informac8es, contate a Deloitte Global.
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Open Finance: Peca-chave na personalizacao de produtos e servicos

Entre as estratégias de diferenciacao que vém sendo adotadas

pelos bancos e devem moldar o futuro da indUstria financeira, a
personalizacdo se destaca de forma contundente, sendo o Open
Finance uma peca fundamental no aprimoramento da experiéncia do
cliente e customizacgao do processo de relacionamento. A evolug¢do
do Open Finance no Brasil é perceptivel pelo aumento significativo
em sua adoc¢do e integracdo, com 0s bancos utilizando este recurso
para promover a educacao financeira e orientar os clientes em suas
jornadas.

E a expectativa de adesdo a iniciativa de Open Finance, ainda que
discreta, esta crescendo no Brasil. Em um comparativo com a edi¢do
passada, houve um crescimento médio de 2,5 pontos percentuais na
adesdo de clientes. Ja nesta edicdo, 73% dos bancos tiveram até 5%
de sua base de clientes aderindo ao Open Finance e, para 2024, 32%

dos bancos pretendem ter de 6% a 20% de sua base ativa na iniciativa.

TAmostra: 22 bancos; 2Amostra equalizada: 12 bancos; *Expectativa.

© 2024. Para mais informac8es, contate a Deloitte Global.

Percentual dos bancos com adesao de clientes ao Open Finance'

Adesao em 2023 73%

dos bancos

Expectativa de 59%

adesao para 2024 dos bancos

Percentual médio de clientes que aderiram ao Open Finance?

2022 2023

18%

dos bancos

32%

dos bancos

> A

dos bancos

> A

dos bancos

2024*
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A evolucao do ecossistema de Open Finance
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A totalidade das instituices participantes acredita que o maior
beneficio do Open Finance é, de fato, 0 acesso amplo aos dados,
seguido pela oferta de novos servicos financeiros, apontada por
33% dos respondentes, a portabilidade, destacada por 25%, e 0s
beneficios para o consumidor, indicado por outros 25%.

Para que esse cenario se concretize, é fundamental ndo apenas

a colaboracdo entre os bancos, mas, também, a expansdo e a
inclusdo de outros setores, a fim de se obter a colaboracao em

um ambiente mais amplo de dados abertos. Essa abordagem
holistica pode trazer oportunidades significativas para a inovacao

e um aprimoramento dos servicos financeiros, a medida que este
ecossistema ganha forca e que o0s bancos se adaptam as demandas
de um mercado em constante evolu¢do.

1TAmostra: 24 bancos; 2Amostra: 19 bancos; 3Amostra: 7 bancos.

© 2024. Para mais informac8es, contate a Deloitte Global.

Valor gerado pelo Open Finance'

Acesso a dados
financeiros

NOVOS servicos
financeiros

Portabilidade
financeira

Beneficio para
0S consumidores

Parcerias
estratégicas

Uma das iniciativas emergentes apontadas pelas instituicdes e que
esta em linha com os principios de abertura e interoperabilidade
promovidos pelo Open Finance é o agregador de contas - 0

qual permite aos clientes acessar e gerenciar suas diversas

contas financeiras em uma Unica plataforma. Esta ferramenta é
disponibilizada por 37% dos bancos respondentes, e foi utilizada
por 23,9 milhdes de clientes, evidenciando um grande espaco para
expansdo e adog¢ao generalizada.

P,
NER
—

dos bancos oferecem a funcionalidade
de agregacdo de contas?

é a quantidade total de clientes que
utilizam a funcionalidade de agregacao
de contas?
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(2 QIO
Ecossistemas de inovacao

Além da obtencdo de dados agregados para personalizacao da Principais segmentos de startups para parcerias?

experiéncia do cliente, estabelecer parcerias estratégicas com diversos @
segmentos de mercado é outro aspecto essencial para ampliar a
diferenciagdo em produtos e servicos oferecidos pelos bancos, a partir
de novos tipos de plataformizacdo. Neste sentido, a parceria com
ecossistemas de inovag¢ao tem se mostrado altamente consolidada,
com 91% das institui¢cdes afirmando trabalhar com startups na
implementacdo de estratégias internas que alavanguem a conexdo

e 0 aculturamento com os mais diversos setores. Entre 0s principais
segmentos, estao as fintechs, agtechs, retailtechs e regtechs.

87%

dos bancos adotaram_
Retaitech fareio) praticas de inovagdo’

Regtech (regulatorio)

Fintech (finangas)

Agtech (agronegocio)

Estratégias e praticas de inovacao adotadas pelos bancos!

Diretamente conectado as parcerias com startups para a criacdo HRTech (recursos humanos) 659, Laboratérios ou hubs de inovagéo internos

deste ecossistema, as estratégias e praticas de inovagao sao
realizadas por 87% dos bancos respondentes. Os laboratorios

de inovacgao, de acdes de intraempreendedorismo e de inovagao
aberta estdo entre as principais iniciativas adotadas pelos bancos
para alinhar estes temas, de forma sustentavel, as suas estratégias
de expansdo e de criagdo de um ecossistema robusto e altamente
interconectado.

®91% Mmm@

dos bancos estabeleceram [parcerias: LawTech (advocacia)

TAmostra; 23 bancos; 2Amostra: 20 bancos. 5% Incu bagéO de startu PS

© 2024. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global. 33

Cleantech (tecnologia limpa) 5504  Intraempreendedorismo

Edtech (educacdo) 5504 Estratégia de open innovation (inovacdo aberta)

Healthtech e Life Science (saude e bem-estar) 50% Pilotos com startups

Logtech (logfstica) 45% Hackathons e programas de inovac¢do colaborativa

InsurTech (seguros) 200/ Aceleracdo de startups

<)o, CVC (Corporate Venture capital)

250/ Co-criagéo com clientes
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Os cenarios de plataformizacao no setor financeiro podem ser resumidos da seguinte forma:

Criacao de plataformas préprias pelas institui¢des financeiras

» As IFs podem criar suas proprias plataformas para atender aos clientes,

IF como proprietaria
da plataforma

Parceiros responsaveis
por atender as compras
do cliente final da IF.
“Dono do cliente” é a IF

y 4

Parceiros de tecnologia,
produtos e servi¢os

seja de forma independente ou em parceria com empresas de tecnologia

especializadas.

Y Essas plataformas sdo especializadas em oferecer produtos e servicos
financeiros especificos aos clientes e abrangem diversos setores dos

servicos financeiros, como atacado e corporativo, seguros, gestao de ativos

e bancos de varejo.

Servicos financeiros incorporados em outras plataformas/

ecossistemas
Player de mercado é
“dono da plataforma

/ e do cliente”

IF fornecendo
servicos bancarios
e financiamento em
outras plataformas
(ex: varejo)

Y» Os servicos financeiros sdo incorporados em outras plataformas ou
ecossistemas, como marketplaces, varejistas e super aplicativos.

Y» Em muitos casos, essas plataformas sdo conhecidas como “super
aplicativos”.

Q@®

Criacao de plataformas para servir outros players da industria

IF & proprietaria
da plataforma e plata-

forma é “dona do
/ cliente”

Alavancagem do
negocio

por meio de IFs -

Plataforma Baa$S

Y» Nesse cenario, as IFs criam plataformas para servir a outros players da
industria, atuando como provedores de middleware.

Y» Um banco pode, por exemplo, criar uma plataforma de banking-as-a-
service (BaaS) e fornecer servicos bancarios de back-end a um varejista,
para incorporar servicos financeiros em sua plataforma.

Essa mudanca para plataformas oferece uma série de vantagens competitivas significativas. Além disso, elas possibilitam um aprimoramento da experiéncia do cliente, oferecendo uma abordagem omnichannel e

integrada, com acesso facil a servicos e informacdes relevantes.
Por fim, as plataformas sdo altamente escalaveis, o que facilita a expansdo dos negocios e a entrada em novos mercados. Com a ampliagao da oferta de produtos e servicos além dos tradicionais bancarios, como

0s marketplaces e parcerias mais disruptivas, os bancos estao buscando novas fontes de receita e maior satisfacao dos clientes. Essa transformacdo representa uma oportunidade significativa para as instituicoes
financeiras se destacarem em um mercado cada vez mais competitivo e orientado por experiéncias.

= —

Fonte: The ecosystem imperative

© 2024. Para mais informac8es, contate a Deloitte Global.
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Investimentos que viabilizam a transformacao

O crescimento do or¢camento total de tecnologia evidencia o Total do orcamento em tecnologia®’ (em R$ bilhdes) 474
direcionamento dos bancos para proporcionar experiéncias mais A 21%
fluidas e customizadas aos clientes e promover maior integracdo @ Despesas
entre tecnologia e negdcios. @ Investimentos
A11%
Em 2024, esses investimentos podem chegar a R$ 47,4 35 1
bilhdes, superando o volume do ano anterior, com 0s bancos A19% !
direcionando aportes as frentes de Inteligéncia Artificial e GenAl,
computacao quantica, exploragao de dados, ciberseguranca, 29,6
Cloud, processos ageis, ESG e pessoas. AT1%
26,7
A12%
23,9
2019 2020 2021 2022 2023 2024

"Nos anos anteriores a 2020, ndo era solicitado aos bancos o total de despesas e investimentos com servicos de TI. A partir de 2021, houve uma reclassificacdo da categoria de servicos de Tl. Os investimentos e as despesas de software com mainframe estdo inclusos em hardware.

© 2024. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global. 36
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Em comparacdo com os dispéndios globais com tecnologia, a Comparativo da evolugcao do orcamento em tecnologia entre Brasil e mundo

indUstria bancaria brasileira registra crescimento acentuado no (em indice, base 2015 = 100)*

valor absoluto, principalmente no periodo entre 2018 e 2023 -

em que o Brasil teve aumento de 97% no or¢camento, enquanto, Dispéndios setor bancario global 97%

globalmente, foi de 35%. Esse avanco pode ter sido impulsionado
por uma combinacdo de fatores, incluindo o crescimento

de canais digitais - com a expansdo do mobile banking e a | |
consequente necessidade de maior seguranca cibernética -, a

ascensdo de tecnologias disruptivas, do Pix e do Open Finance, e

a competitividade acirrada. Com isso, 0s investimentos bancarios

em tecnologia evidenciam o papel do setor financeiro na

vanguarda das transformacdes e dos movimentos disruptivos.

@ Dispéndios setor bancario brasileiro (de 2018 a 2023)

3, 7%

(de 2015 a 2018)
I I
1l

foi 0 crescimento no orcamento
em tecnologia de 2015 a 2023

*QOs valores absolutos (em R$) foram transformados em indice na base 100, sendo 2015 o ano de referéncia,
visando facilitar a visualizagcdo da comparacdo entre os dispéndios do setor bancario global e brasileiro. Os
valores absolutos de 2023 correspondem a US$ 368,28 bilhdes globalmente. No caso do Brasil, o montante é
de US$ 7,81 bilhdes, equivalente ao valor convertido na taxa média de cambio do ano.

Fonte: Dispéndio setor bancario global - Gartner. Dispéndio setor bancério brasileiro - Pesquisa Febraban de 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023

Tecnologia Bancaria.

© 2024. Para mais informac8es, contate a Deloitte Global. 37
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Investimentos que viabilizam a transformacao asy 245

22,6

A 10%
Total dos investimentos em tecnologia’ (em R$ bilhdes) Total das despesas em tecnologia® (em R$ bilhdes)
@ Telecom @ Hardware @ Software @ servicos de TI*

18,4
17,7

15,6

A16% 14,5 A1%

12,4 Y-5%

11,2

-0,09

A 5%
A10%

A65%
PAEI A 300%
-0,4 -0,2 -0,1 -0,1 -0,3

2019 2020 2021 2022 2023 2019 2020 2021 2022 2023

V-5%

*Aportes destinados a consultoria, desenvolvimento de software, sustentacdo e outros servigos externos, com o objetivo de fortalecer a capacidade tecnoldgica da organizagao, impulsionar a inovacdo e a eficiéncia operacional. Nos anos anteriores a 2020, ndo era solicitado aos bancos o total de despesas e investimentos com servicos de Tl.
T Nos anos anteriores a 2020, ndo era solicitado aos bancos o total de despesas e investimentos com servicos de Tl. A partir de 2021, houve uma reclassificacdo da categoria de servicos de TlI. Os investimentos e as despesas de software com mainframe estdo inclusos em hardware.

© 2024. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global. 38
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Os investimentos em Servi¢os de TI* se mantiveram, por mais um ano, Composicao do total de despesas e investimentos em tecnologia®

Nno mesmo patamar, dada a continua necessidade de contratacdo de

profissionais especializados para a implementac¢do de novos recursos @ Telecom @ Hardware @ Software @ servicosde TI*
no ecossistema de tecnologia bancario. Destaca-se, ainda, 0 aumento

de trés pontos percentuais nos investimentos em hardware, para

modernizacdo do aparato tecnoldgico das instituicdes. 23,9 bi 26,7 bi 29,6 bi 35,1 bi 39 bi

*Aportes destinados a consultoria, desenvolvimento de software, sustentacdo e outros servi¢os externos,
com o objetivo de fortalecer a capacidade tecnoldgica da organizacdo, impulsionar a inovagdo e a eficiéncia
operacional. Nos anos anteriores a 2020, ndo era solicitado aos bancos o total de despesas e investimentos com 201 9 2020 2021 2022 2023
servicos de TI. A partir de 2021, houve uma reclassificacdo da categoria de servicos de TI. Os investimentos e as

despesas de software com mainframe estdo inclusos em hardware.

© 2024. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global. 39
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O compromisso dos bancos com a transformacao tecnoldgica focada Estimativa de participacdao de temas no orcamento total em tecnologia’
na experiéncia do cliente justifica os aumentos nos investimentos
em recursos de analise e exploragao de dados, como IA, Analytics,
Big Data e CRM, a fim de que produtos e servicos sejam ofertados de 2023 A 2024
modo cada vez mais personalizado.

Inteligéncia Artificial, Analytics e Big Data R$ 807 milhoes A 43% R$ 1,16 bilhao
A migracao para Cloud também se destaca em participacdo no

orcamento total de tecnologia previsto para 2024. O aumento nos CRM R$ 360 milhdes A 73% R$ 624 milhdes
investimentos reflete alguns dos principais movimentos estratégicos
e de diferenciacdo que devem ser adotados pelas instituicdes:

escalabilidade, flexibilidade, seguranca e protecao de dados. Migracdo para Cloud R$ 2,02 bilhoes A% R$ 2,6 bilhoes
Outro destaque, os investimentos em Open Finance podem totalizar Migracao para Cloud publica R$ 1,9 bilhao A 29% R$ 2,5 bilhodes
R$ 700 milhdes. Este aporte esta atrelado a gama de produtos

e servicos que os bancos podem ofertar ao cliente, por meio da Migracao para Cloud privada R$ 120 milhodes VY -54% R$ 56 milhoes

exploracao e uso eficiente dos dados vindos do compartilhamento.

Estimativa de participacao de projetos regulatérios no orcamento total em tecnologia®

2023 A 2024
PIX R$ 972 milhdes A 34% R$ 1,3 bilhdo
Open Finance R$ 490 milhGes A 43% R$ 700 milhGes

1Amostra: 15 bancos.

© 2024. Para mais informacoes, contate a Deloitte Global. 40
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A ampliacdo da oferta de produtos e servigos nos canais digitais
também tem sido impulsionada pela conexao com parceiros de
ecossistema. A partir do desenvolvimento de APIs, 0os bancos

podem integrar seus servicos financeiros com outras industrias,
proporcionando uma experiéncia mais completa e acessivel aos
consumidores. Mais de sete em cada dez bancos oferecem um portal
para desenvolvedor e disponibilizam ao mercado, em média, 58 APIs
externas, tendo como funcionalidades pagamentos, empreéstimos

e creditos, cambios e seguros. Essa distribuicao de APIs externas
revela a crescente interconectividade entre os servicos financeiros e
outras industrias, refletindo a tendéncia de colaboracao e integracdo
que permeia o0 cenario bancario atual. Conforme as plataformas
amadurecem, espera-se um aumento no numero de APIs externas,
facilitando a integracdo de produtos de parceiros nessas plataformas
e oferecendo uma variedade de op¢Bes aos clientes, impulsionada,
principalmente, pela geracao e analise de dados.

No entanto, a integracdo de APIs externas requer uma governanga
robusta, para garantir a seguranca e a eficacia das transacoes.

Isso envolve o controle e o monitoramento das atividades, exigindo
uma gestdo abrangente de todas as APIs. A maioria dos bancos ja
estabeleceu um modelo de governanca de APIs, principalmente

0 centralizado - 0 qual oferece maior controle e coordenacao,
garantindo conformidade regulatoria e seguranca dos dados, fatores

cruciais em um ambiente cada vez mais complexo e interconectado.

1Amostra: 24 bancos; 2Amostra: 22 bancos.

© 2024. Para mais informacoes, contate a Deloitte Global.

@58

foi a média total
de APIs externas’

—> Quantidade média de APIs externas
por funcionalidade/dominio

Pagamentos

Empréstimos/créditos

! N
-
W

O® B

Cambio

Seguros

Aberturas de relacionamento
(onboarding de clientes)

@7 1%

dos bancos disponibilizam [portal’para

Modelos de governanca de APIs?

55% | Modelo centralizado

Um time centraliza todas as revisdes e aprovacoes
de qualquer tipo de mudanca de arquitetura, como
atualizacao e inclusdo de novas features

27% | Modelo distribuido

Varios times, especializados em determinado produto,
conhecem detalhadamente as fun¢des e qual a melhor
maneira de serem expostas

9% | Modelo descentralizado

Semelhante ao modelo centralizado, poréem, com
subdivisGes que abordam determinados topicos

9% | N&do ha governanca
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Q®
Profissional de TI como motor da transformacao digital

Considerando todos os movimentos e tecnologias disruptivas

apontados para a evolugao constante do setor financeiro, é crucial %
incluir na equacao os profissionais de Tl, que comp&em um dos I |
principais motores de transformacao.

Em mais uma edicao, a area reforca sua relevancia: dos bancos

Em media dos profissionais
dos bancos sao da area de T1°

participantes, a Tl soma 45,3 mil pessoas, com aumento de 22% deverao ser iﬂ\/@StidOS, em 2024, em
no total de colaboradores frente ao ano anterior. Esse crescimento , ~ , . Combosicio d d fissionai t

1 posicao de cargos dos profissionais que atuam na
ocorre, principalmente, pela necessidade de contrata¢do de mfra estrutura e SO|U§O€S teCﬂO|Og|CaS area de tecnologia dos bancos®

profissionais das areas de desenvolvimento, analytics e business

intelligence, infraestrutura, e experiéncia do cliente, refor¢cando, que melhorem d experlerma de
novamente, a posicao dos bancos em entender as necessidades de tra ba | hO dOS prOﬂSSiOﬂa iSZ

seus consumidores, customizando suas jornadas e promovendo
melhores experiéncias.

Neste contexto, para viabilizar a transformacdo digital, potencializar
a jornada dos clientes e, principalmente, tornar a experiéncia de
trabalho dos profissionais mais fluida, os bancos projetam, para ~ N s L~ 3 o _
2024, investimentos de R$ 2,98 bilhdes em infraestrutura e solucdes em relagao d U |t| Md edl(;aO Experiéncia do cliente

tecnologicas.

Desenvolvimento

Analytics e Business Intelligence

crescimento de Infraestrutura

Inovacdo e transformacao digital

O O
“Existe um investimento muito grande na experiéncia do II|'|' 5 '|'|'I Outras areas
desenvolvedor, para garantir que ele possa focar suas
energias na resolucao de desafios relacionados ao cliente Compliance, gestdo de riscos e governanca
ou & organizagéo.” foi 0 aumento na quantidade
Executivo de Tl Seguranca da informacao e cibernética

de profissionais de TI*

Tlvestimentos em computadores, softwares, ferramentas de comunicacdo, seguranca de informacdo, armazenamento em Cloud, conexdao com internet e/ou infraestrutura de Tl, para melhorar, garantir e viabilizar a produtividade do colaborador; 2Amostra: 15 bancos - Total desconsiderando profissionais terceirizados; 3Amostra equalizada: 7 bancos;
“Amostra equalizada: 10 bancos; ’Amostra: 14 bancos; °Amostra: 16 bancos.

© 2024. Para mais informacoes, contate a Deloitte Global. 43
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0O Qe
Profissional de Tl como motor da transformacao digital

J& na vertente de capacitacdo continua dos profissionais das Investimentos em treinamentos
instituicdes, observa-se um crescimento na quantidade de
colaboradores de TI. Para esses profissionais, investimentos em

Profissionais do banco para

plataformas on-line, que oferecem treinamentos assincronos, sao Profissionais da area de TI' o tema tecnologia’

estratégias que proporcionam uma manutencdo desses aportes

financeiros e impactam um maior numero de colaboradores. Além 2022 A 2023 2022 A 2023

da reduc¢do nos custos com treinamento no longo prazo, a estratégia

também visa adaptar o formato de ensino a nova realidade dos Investimentos em R$ 39,2 v 2% RS 38,6 Investimentos em RS 59 v 8% RS 54,3
: —_ -2% N : N -6 N

modelos de trabalho. treinamentos (R$) milhoes milhoes treinamentos (R$) milhGes milhGes

Nos Ultimos anos, as instituicdes ampliaram os treinamentos em Profissionais 31.3 mil A12% 35 mil Profissionais 260 mil V-34%  171.2 mil

Ciberseguranca para profissionais de todos os niveis e departamentos, treinados ' treinados ’

visando aumentar a conscientizacdo e equalizar as competéncias de
suas equipes na prevencado e resposta a ameacas cibernéticas.
Ja em relacao a quantidade de profissionais que atuam nas demais

areas de negdcio das instituicdes bancarias, houve diminui¢cdo no Profissionais do banco para o tema
numero de colaboradores com treinamentos especificos sobre seguranca cibernéticaz
tecnologia e seguranca cibernética. Este aspecto pode estar
diretamente atrelado ao fato de a reciclagem de conhecimentos nao 2022 A 2023
precisar ser realizada anualmente.
Investimentos em R$ 15,02 R$ 28,5
: —_ A 90% N
treinamentos (R$) milhoes milhoes
Profissionais 182,4 153,1
: . Y-16% .
treinados mil mil

1Amostra: 17 bancos; 2Amostra: 13 bancos.

© 2024. Para mais informacoes, contate a Deloitte Global.
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Profissional de TI como motor da transformacao digital

Q@ ®

Para 2024, a intencdo de mais da metade dos bancos é aumentar, em
28%, a quantidade de profissionais atuando na area de Tl, podendo
chegar a 54,1 mil pessoas. Entre as profissdes mais demandadas,
estdo desenvolvedores, especialistas em seguranca da informacao,
Cientistas e engenheiros de dados, e especialistas em metodologias
ageis. As prioriza¢cdes de temas como seguranca cibernética e
metodologias ageis reforcam duas percepc¢des apontadas nesta
edicdo do relatério: a de propagacado da gestao agil para outras

areas de negdcio dos bancos, e a presenca de um especialista em
seguranca cibernética dentro destes squads.

A terceirizacdo de profissionais também esta se tornando uma pratica
fundamental para os bancos, com 60% das instituicdes planejando
aumentar a quantidade de terceirizados em tecnologia da informacao
em 2024. Essa tendéncia € impulsionada pela necessidade de acesso
rapido a talentos especializados e pela busca por maior eficiéncia
operacional, enquanto permite que a organizacao foque em suas
competéncias essenciais, promovendo a inovagdo e mantendo a
competitividade no setor.

*Exemplo: Especialistas em metodologia agil (ex: product owner, scrum master ou consultor de
métricas ageis); '"Amostra: 15 bancos; 2Amostra: 10 bancos; 3Amostra: 13 bancos.

© 2024. Para mais informac8es, contate a Deloitte Global.

dos bancos' pretendemjaumentar|a
gquantidade de profissionais de Tl em
2024, a uma taxa média de28% 2

bancos em 20242

Profissionais de tecnologia mais demandados atualmente? (ranking)

AT

Desenvolvedor
de software

@@

Especialista em
seguranca da
informacao/
seguranca
cibernética

&

Cientista
de dados

A+

Engenheiro
de dados

pessoas poderdo fazer parte do
quadro de profissionais de Tl dos

B 4

Especialista em
metodologia agil*
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Reimaginando o futuro da forca de trabalho

Quanto as iniciativas de atracdo e retencdo de talentos, seja em Ti Percentual médio da forca de trabalho de tecnologia, conforme o modelo adotado?
Ou nas demais areas de negocio, a atual edi¢cdo destaca o crescimento
das jornadas hibrida e remota como estratégias de diferenciacdo @2022 @ 2023

das organizac¢des, na busca por profissionais especializados e na
confluéncia com o pilar social das praticas ESG - possibilitando a

diversidade da forca de trabalho e viabilizando as aspira¢des pessoais
e profissionais de seus colaboradores, devido a promocgdo de jornadas
flexiveis.

Nesse cendrio, a indUstria bancéria se depara com o desafio de —— 100% remoto Hibrido 100% presencial
ampliar sua atratividade em um mercado altamente competitivo e em

constante evoluc¢do. Diante das tendéncias identificadas no estudo

“The Great Resignation”, que apontam para uma significativa migracdo

de profissionais qualificados em busca de novas oportunidades e

do equilibrio entre vida profissional e pessoal, ha uma oportunidade

para que a indUstria financeira se reinvente nas praticas de atracao,

retencao e desenvolvimento de talentos.

“E crucial ser flexivel e oferecer outros tipos de atrativo, “Hoje, remuneracao salarial e localidade do trabalho
como a oportunidade de realizar MBA, cursos de idiomas nao sao suficientes para manter bons profissionais. A
ou até mesmo ir para mercados internacionais, por compreensao de necessidades pessoais é fundamental
exemplo.” para a retencao de talentos.”

Executivo de Tl Executivo de Tl

TAmostra equalizada: 8 bancos.

© 2024. Para mais informacoes, contate a Deloitte Global.
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Reimaginando o futuro da forca de trabalho

Q@®

Com base nas tendéncias identificadas no estudo “The Great
Resignation”, que tem como referéncia os mercados da Asia e Pacifico,
foram identificadas e resumidas algumas estratégias maduras para
melhorar a retencdo de talentos, especialmente na area de tecnologia,
na qual predomina a ado¢ao do modelo hibrido de trabalho.

Desenvolvimento de carreira e oportunidades de aprendizado

Os profissionais desejam aprender, crescer e contribuir para areas que
consideram importantes. As organiza¢des devem ampliar a variedade de
oportunidades de desenvolvimento e oferecer mobilidade interna para
encorajar e celebrar a progressao de carreira nas organizacoes.

© 2024. Para mais informac8es, contate a Deloitte Global.

Revisao da cultura organizacional

A insatisfacao com a cultura do local de trabalho e o compromisso social sdo
razdes significativas para considerar a saida de um emprego. Portanto, as
liderancas devem repensar e revisitar a cultura organizacional, garantindo
que ela seja atraente e inclusiva para todos os profissionais.

Flexibilidade no trabalho e equilibrio entre vida profissional
e pessoal

Oferecer flexibilidade e op¢des de trabalho remoto pode atrair profissionais
que procuram desacelerar ou que desejam mais autonomia em sua
atividade. Além disso, priorizar o equilibrio entre vida profissional e pessoal,
apoiando a saude fisica e mental dos funcionarios, é crucial

para a retencao de talentos.

Personalizagao de beneficios

Reconhecendo que um tamanho Unico ndo serve para todos, especialmente
em organiza¢des com uma forca de trabalho multigeracional, os
empregadores devem adaptar seus beneficios para atender as diferentes
necessidades e preferéncias dos profissionais.

Adocao de modelos de trabalho hibridos e remotos

Os trabalhadores ndo estdo buscando apenas flexibilidade no local de
trabalho, mas também onde, como e com quem trabalham. A maioria
dos funcionarios globais consideraria procurar Novos empregos se ndo
pudessem mais trabalhar remotamente. Portanto, as empresas devem
adotar estratégias de trabalho hibrido e remoto para

permanecerem atrativas no mercado de talentos.
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“The Great Resignation” - Tendéncias na Asia e Pacifico

da forca de trabalho indiana
esta considerando mudar de
indUstria, 0 que aumentou
de 10% para 20% as taxas de
rotatividade em 2021

da forca de trabalho da China
é composta por freelancers, ‘
tendo aumentado de 30

milhdes para 200 milhdes

gesae:2016

A\

dos trabalhadores de Bangkok trabalham
no local devido a problemas de
infraestrutura digital. O governo tailandés
estd usando o Youtube para capacitar
seus cidaddos em habilidades digitais

A\

da Geracgdo Z, em Singapura, ndo esta
escolhendo empregos tradicionais e 0s

Millennials estao experimentando uma reduc¢ado
de 3,05 anos no tempo de trabalho

dos trabalhadores especialistas australianos
estdo planejando deixar sua organizacao
este ano. Estes trabalhadores sdo 0s mais

mas também sdo 0s mais esgotados

\ produtivos trabalhando remotamente (85%),
el [he Great Resignation

© 2024. Para mais informac8es, contate a Deloitte Global.

- wmw

Q@®

dos empregos perdidos no Japao durante a pandemia foram
pelas mulheres. Os trabalhadores locais sao duas vezes mais
propensos a dizer que seu trabalho ndo pode ser realizado
remotamente

da forca de trabalho do

Vietna esta indisponivel, com
trabalhadores migrantes
deixando a cidade para retornar

asisuss aldeias s el oRt: dos empregadores das Filipinas
contracdo no PIB de 6,2% no dizem gue estdo abertos a
terceiro trimestre de 2021 contratar funcionarios de outra

indUstria se eles corresponderem
a0s requisitos da vaga

das empresas malaias estdo se concentrando em mobilidade
interna versus contratagdo externa, com foco em soft skills,
incluindo resolugao de problemas, comunicagdo e habilidades de
pensamento estratégico

dos profissionais que atuam na indUstria,

55% em servicos de saude e apoio e 52% em
vendas e atendimento ao cliente, planejam
deixar seu empregador atual na Nova Zelandia,
um aumento de 50% em 2021
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ESG

A tematica ESG (sigla traduzida como ambiental, social e governanca),
apontada como movimento emergente na edicao anterior da O
Pesquisa Febraban de Tecnologia Bancaria, € uma prioridade /O

na agenda estratégica da indUstria financeira, em que as novas
tecnologias expandem as oportunidades de implementar a¢des

voltadas a estas pautas. dos bancos oferecem -

Financas sustentaveis, que incorporam considera¢des ambientais, _ d Seus

SCjCIaIS e de govemangg em tqdas as etapas/do processo, V|Sa.n.do Cl ientes!
nao apenas o retorno financeiro, mas também o impacto positivo
a longo prazo, sao exemplos de como a indUstria bancaria tem

desempenhado papel fundamental na promoc¢ado desta tematica- — DOS q U3 iS, 94% Ofe recem

com mais de 80% dos bancos oferecendo solu¢des de financas

sustentaveis a seus clientes, nas quais os produtos ESG estdo .
oo e IProdutes ESG| a seus clientes?

O enfrentamento as mudancas climaticas, a gestdo de riscos
regulatorios e a promoc¢do de DE&I (diversidade, equidade e inclusao)
representam apenas algumas das oportunidades de potencializar
iniciativas ESG, seja pela implementacao de acdes proprias ou pela
capilarizacao de recursos financeiros para investimentos de clientes
que buscam, por exemplo, zerar suas emissdes de CO2.

“A partir da contratacao de uma empresa especializada
em medicdo de impacto em cadeias de crédito, o banco
pode alcancar um excelente resultado na reducao dos
indices de pegada de carbono.”

Executivo de Tl

1Amostra: 22 bancos; 2Amostra: 18 bancos.

© 2024. Para mais informacoes, contate a Deloitte Global.
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ESG

Neste sentido, € crucial que 0s bancos estejam nao sé atentos as Tipos de servicos ofertados’ Segmentos de mercado’
oportunidades e adotando praticas sustentaveis, como prontos para

identificar as necessidades de seus clientes em relacdo as pautas ESG,
oferecendo produtos e servicos personalizados. Financiamento sustentavel 83% Ambos
Dentre os produtos ESG, financiamento sustentavel, emissao de -

v

titulos, empréstimos e investimentos sao o0s principais tipos de Educacdo financeira 67% Exclusivo P 1%
servicos ofertados pelos bancos.

Emissao de titulos verdes, 509% Exclusivo PE 6%
sociais e sustentaveis

Investimento 449,

responsavel . -
P Variedade de ofertas bancarias conforme o porte

o do cliente PJ?
Empréstimos com taxas

de juros baseadas em 39%

desempenho ESG Empresa de pequeno porte (EPP)

Rastreamento de cadeia 28 Microempresa (ME)

de suprimentos

%

Grande empresa
Microempreendedor individual (MEI)

Empresa de médio porte

1Amostra: 18 bancos; 2Amostra: 17 bancos.

© 2024. Para mais informacoes, contate a Deloitte Global. 51
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0O Qbe

Iniciativas de educacdo financeira e de sensibilizacao publica também
estdo entre os direcionadores das instituicbes bancarias no apoio as
questdes de cunho social, como o superendividamento. As solu¢des
de educacdo financeira sdo oferecidas por 72% dos bancos, enquanto
22% ainda ndo ofertam.

Dos que ofertam, utilizam principalmente a pagina do site (92%) e
palestras e cursos (77%) - demonstrando uma oportunidade para que
0s conteudos sejam divulgados em outros canais de comunicac¢do

e, posteriormente, mensurados, com base na correlacao entre a
evolugcao do acesso a estes materiais e a melhora na salde financeira
dos clientes.

1Amostra: 18 bancos; 2Amostra 13 bancos.

© 2024. Para mais informacoes, contate a Deloitte Global.

(@)7 2%

dos bancos oferecem

clientes’

d Seus

Por meio dos seguintes canais?

92%

Pagina no site

77%

Palestras e cursos

62%

Aplicativo

54%

Midias sociais

38%

Podcasts

31%

E-mail

15%

FAQ e/ou SAC

¥y 15%

SMS
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OO0Lbe

De modo geral, a indUstria bancaria esta avancando positivamente
nos temas ESG, organizando processos existentes, centralizando os
dados gerados e avaliando a efetividade das a¢des. Grande parte da
industria adota iniciativas como aumento da eficiéncia energética,
reducdo da geracdo de residuos e reaproveitamento de materiais.

O proximo passo esta em ampliar a mensuracdo do impacto destas
acdes nos processos bancarios, por meio de tecnologias como 1A,
blockchain e sensores de geolocalizacao. Atualmente, 45% dos bancos
medem o impacto das iniciativas ESG sob a 6tica de tecnologia, o que
pode beneficiar substancialmente as tomadas de decisdo relacionadas
ao tema e potencializar oportunidades de negdcios e solu¢des. A
partir desta mensuracdo sera possivel alavancar o aculturamento

da agenda ESG interna e externamente, levando-a para o centro da
estratégia da instituicdo.

Conforme estudo global da Deloitte, “Digital Banking Maturity 2022",
as regulamentacdes relacionadas aos riscos sociais, ambientais e
climaticos passaram a exigir gue o tema ESG fosse demandado para a
area de tecnologia, ao ser necessario para a geracdo de informacoes
da gestdo integrada desses riscos. Alem disso, o estudo corrobora que
0 Uso de dados para oferecer produtos cada vez mais customizados
aos clientes também abrange as solu¢8es orientadas para a transicao
para uma economia de baixo carbono.

TAmostra: 22 bancos.

© 2024. Para mais informacoes, contate a Deloitte Global.

(©)45%

dos bancos estao medindo o impacto das
iniciativas ESG sob a oOtica de tecnologia’

“E importante centralizar e organizar os dados analiticosde
ESG, para melhorar a governanca e a Diversidade, Equidade'é."-'_-i.._:'"'
Inclusao (DE&I) nas empresas. O investimento é crucial tan.t_c;_i '
nos produtos quanto na estrutura central do ESG.” o

Executivo de Tl
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—>» Investimentos sodlidos e continuos

A indUstria bancaria continua a investir robustamente em
tecnologia - em oito anos, 0 orcamento em tecnologia aumentou
104% -, priorizando areas como exploracao de dados, seguranca
cibernética e experiéncia do cliente. Esses investimentos podem
chegar a R$ 47,4 bilhdes e serdo fundamentais para manter a
competitividade e impulsionar o crescimento no atual cenario
econdmico, destacando o compromisso do setor com a inovagao
e a exceléncia operacional.

—>» |A adaptavel e customizavel

A Inteligéncia Artificial, especialmente a generativa, que vem sendo
utilizada por 54% dos bancos, se mostra altamente adaptavel e
customizavel as necessidades especificas de cada area de negdcio das
instituicdes. A diversidade de casos de uso revela o potencial da GenAl
para impulsionar a inovagao e a produtividade, ao mesmo tempo

em que levanta questdes importantes sobre o futuro do trabalho, a
colaboracdo entre humanos e maquinas, e a ética.

—>» Sustentabilidade e governanca em foco

Atualmente, 82% dos bancos oferecem solucdes de financgas
sustentaveis a seus clientes. Por meio de iniciativas ESG como essa,
0S bancos terdo a oportunidade de impulsionar a construcdo de um
futuro mais sustentavel e responsavel, por meio de a¢des como o
enfrentamento a crise climatica, a gestao de riscos regulatorios e a
promocado da diversidade, equidade e inclusdo.

© 2024. Para mais informac8es, contate a Deloitte Global.

—>» Transformacao orientada para o cliente

Os bancos estdo comprometidos com uma agenda de
transformacao continua, com 83% deles priorizando a experiéncia
do cliente como forma de diferenciacdo e direcionando os
investimentos em tecnologia para este propoésito. Essa abordagem
visa promover maior integracao entre tecnologia e negocios,
resultando em solugdes que superem as expectativas dos clientes,
em um mercado em constante evolu¢do.

—>» Plataformizacao para inovacgao

A plataformizacao esta se consolidando como uma estratégia-chave
para impulsionar a inovagao e a diferencia¢do no setor financeiro.
Com a ampliacdo da oferta de produtos e servicos além dos
tradicionais, 0os bancos estao buscando novas fontes de receita e
maior satisfacdo dos clientes. Essa transformacdo representa uma
oportunidade significativa para que as instituicdes financeiras se
destaguem em um mercado cada vez mais competitivo e orientado
por experiéncias.

—>» Eficiéncia e agilidade com o uso de Cloud

A migracdo Cloud esta impulsionando a eficiéncia dos bancos, sendo
alavancada pelas praticas de agilidade e DevOps. Essa abordagem
integrada busca eliminar silos, automatizar processos e promaover
uma cultura de colaboracédo e responsabilidade compartilhada. Tal
movimento, liderado pela area de TI, promete expandir ainda mais

a transformacao digital do setor, visto que 79% dos bancos buscam
aumentar os investimentos nesta tecnologia.

——>» Profissional de TI como motor da transformacao digital
Houve um aumento de 22% no total de colaboradores da Tl na
indUstria bancaria, somando 45,3 mil profissionais. Ainda, quase

R$ 3 bilhdes devem ser investidos em infraestrutura e solucdes
tecnoldgicas gue tornem a experiéncia de trabalho mais fluida,
especialmente nesta area. Esses investimentos ndo apenas promovem
0 engajamento e a mudanca da cultura organizacional, como também
viabilizam as aspiracdes pessoais e profissionais dos colaboradores.
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