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Carta ao leitor

Se, antes, o atendimento bancario se concentrava
nos canais fisicos, hoje, a experiéncia é diferente -
principalmente devido aos crescentes investimentos
em tecnologia realizados pela industria bancaria ao
longo das Ultimas duas décadas. Neste intervalo,

0 orcamento destinado a tecnologia bancaria
aumentou 289%.

As transformacoes nas diversas formas de interacao
e na jornada do cliente séo percebidas pelo universo
de possibilidades disponiveis: por meio de aplicativos
de smartphones e plataformas on-line, é possivel
efetuar diferentes tipos de transa¢des bancarias, em
qualquer lugar.

Realizar transferéncias, investimentos, contratar
Seguros e consultar a situacao financeira pessoal

a qualguer momento, se transformaram em

tarefas simples e fluidas. Neste sentido, o volume

de transacdes atingiu, nesta edicao, crescimento
historico, superando em mais de 8 vezes o total
registrado nos anos 2000.

A tecnologia bancaria também trouxe mudancas
significativas a experiéncia e a usabilidade do cliente.
Agora, é possivel receber notificacdes, em tempo real,
sobre movimentacdes em conta e obter sugestdes

de investimentos com base em metas financeiras.
Essas facilidades possibilitaram 0 aumento da oferta
de servicos ao cliente bancario, o qual tem, a sua
disposicao, informacdes e atendimento personalizado
para buscar os servicos e produtos que melhor se
adaptem as suas necessidades.

Rodrigo Mulinari

Diretor do Comité de
Inovacdo e Tecnologia da
FEBRABAN

QB

-
Além de melhorias na experiéncia e no

relacionamento, os bancos estdo investindo em
educacdo financeira, buscando empoderar os clientes,
que passam a controlar suas financas de acordo com
suas necessidades e desejos. E os resultados desta
evolugdo e das mudancgas em curso poderdo ser
visualizados nas proximas paginas do relatorio.

Boa leitural

Sérgio Biagini

Socio-Lider da Deloitte
para a Industria de
Servicos Financeiros
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Amostra e metodologia

A Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria chega
a sua 312 edi¢do e apresenta seu conteudo em duas
etapas. Neste segundo volume, a pesquisa explora
as transac¢des bancarias e 0 comportamento do
consumidor.

Para essa etapa, a coleta de dados foi realizada por
meio de formulario eletronico, entre abril e maio de
2023. Dezoito bancos responderam ao formulario, o
que representa 86% dos ativos da indUstria bancaria
do Pais.

Bancos
participantes

Dos ativos
bancarios do
Brasil
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| Transacdes

Volume de Transacoes

As transacOes bancarias fornecem perspectivas
sobre a movimentacdo financeira do Pais, além de
informacdes valiosas quanto ao comportamento

do consumidor - incluindo suas necessidades e
preferéncias. Nesta edi¢cdo da pesquisa, o numero de
transac¢des registradas pelas instituicdes bancarias
teve aumento significativo de 30% frente a 2021,
totalizando 163,3 bilndes de movimentac¢des. Este
resultado € o maior ja registrado na serie historica de
transacdes, sendo influenciado principalmente pelo
desempenho do mobile banking, que teve alta de 54%
Nno numero de operacdes realizadas pelos clientes.
No intuito de acompanhar as tendéncias do mercado,
esta edicao do relatério apresenta um novo canal que
vem sendo utilizado pelas instituicdes bancarias: o
WhatsApp, liberado pelo Banco Central em mar¢o de
2021 e que ja registrou crescimento de 531% em um
ano, atingindo o total de 56 milhdes de transacdes.
Os nUmeros, mesmo que ainda pouco expressivos,
demonstram uma tendéncia de maior adoc¢do do
canal pelos usuarios de servicos bancarios.

Transac¢des com e sem movimentac¢do financeira; 2Contact Center e
Correspondentes; Amostra: 17 bancos.

QIO

163,3

A 30%
Volume de transacgoes (em bilhdes)?

B Mobile banking
M Internet banking
WhatsApp 125.6
ATM - Autoatendimento A 20%
B POS - Pontos de venda no Comércio

- - 104,3 A 54%
B Acéncias bancérias A 21%
B Outros canais?
86,3
81,1
33,
A 2%
0,009+~ 0,056 -== e
Y 27%
A 10%
Y -3%
Y -5%

2018 2019 2020 2021 2022
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Composicao das Transacoes

Em relacdo a composicdo, os canais digitais ampliaram ~ Composigcao das transagoes totais (em %)

ainda mais a participacdo na compara¢ao com oS
43
18
16
6
6

~7~._ Praticamente .em cada
canais fisicos: atualmente, praticamente oito em cada .transagoes bancarias
dez transagOes sao realizadas via mobile banking, = sao digitais*
internet banking ou WhatsApp.
O crescimento no ndmero de operacdes efetuadas Composicao das transa¢des bancarias por tipo
por meio dos canais digitais revela as instituicdes de canal
bancarias a preferéncia do consumidor. Por outro o0
lado, as transac¢8es via canais fisicos seguem recuando
anualmente, enquanto, para as POS, 0s percentuais
praticamente se mantém. 335¢
14 29%
_0.01 18% 0
11 003 - 4\15‘4

B Mobile banking
B Internet banking

WhatsApp 15%  15% 135, 16% 1% oo

ATM - Autoatendimento 18 - 8%
B POS - Pontos de venda no Comércio 6 3 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
B Agéncias bancarias 7 2 66,8bi 732bi 81,1bi 863bi 1043bi 1256bi 1633 bi

B Outros canais’ 2018 2019 2020 2021 2022 B Canais digitais2 M Outros canais fisicos® M POS

'Contact Center e Correspondentes; 2 Internet banking, Mobile banking e WhatsApp; 3Agéncias, ATMs, Correspondentes e Contact center; “Transacdes digitais consideram os canais mobile banking, internet banking e WhatsApp;
Amostra: 17 bancos. 7
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Q@ ®
O crescimento das transacoes via WhatsApp

A adocdo do WhatsApp para além de um canal de Transacoes’ realizadas pelo WhatsApp em 2022 Numero de transacoes

comunicacao surge para complementar a jornada do 56 2 o
cliente, integrando uma experiéncia de plataforma nao Transacdes de Pix com movimentacdo financeira < Mi
bancéria, similar a das midias sociais. Este recurso é . 2022
mais um canal disponibilizado pela industria bancaria RenegociacBes de dividas 8'9 mi

ao cliente, a fim de estreitar o relacionamento e 2021 531%

ampliar a oferta de servicos ao usuario. Consulta de saldo e extrato

A adocao do WhatsApp pelos bancos entrevistados Consulta de cartdo de crédito

ja demonstra o potencial da ferramenta, a gual
corresponde a 56,2 milndes das transacoes. Deste
total, 37% se referem as operac¢des via Pix e 29% as -

renegociacBes de dividas. M

A ferramenta também facilita a realizacdo de consultas
para o cliente. Dentre as transacdes ndo financeiras,
as consultas de saldos e extratos, bem como as de
cartdo de crédito, foram as operacdes mais efetuadas.

financeiras + ndo financeiras; 2 Amostra: 18 bancos.
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| TransacOes

Transacoes bancarias por tipo de canal

Q@ ®

As transacoes feitas exclusivamente por canais digitais
apresentaram forte expansado nesta edicao. Foram
107,71 bilnGes de operacdes realizadas pelo mobile
banking — acréscimo de 54% em relacdo a 2021 - e
17,8 bilnGes por internet banking, aumento de 2%

no mesmo periodo. Com isso, o total de operacdes
efetuadas nestes canais digitais foi de 124,9 bilhdes
em 2022, aumento de 44% em relacdo ao ano

‘—\ _ 42 transacoes mensais sao
==, realizadas em média, por
= conta, no canal mobile

Amostra: 17 bancos;
Desconsideradas as operac¢des de consorcio e previdéncia.

anterior. Considerando-se a manuten¢ao no numero
de contas ativas, é possivel verificar que a propor¢do
de transac0es, por conta, aumentou de 324 para 505
no ano, representando 56% de crescimento. Isso
corresponde, na media, a 42 transacdes mensais, por
conta, no canal mobile.

O resultado decorre de um expressivo aumento

Mobile banking (em bilhdes de transac¢des)

<0, 107,1

= 35,3

33,1

i
29,9

212

2018

2019

2020 2021 2022

B Com movimentacdo financeira

B Sem movimentacdo financeira

na utilizacao dos dispositivos moveis, tanto para a
realizacao de transacdes financeiras - transferéncias
via Pix e pagamento de contas — quanto para as
transacfes sem movimentacdo financeira - consultas
de saldos e extratos em contas correntes, cartdes e
investimentos, e para a solicitacdo de comprovantes e
agendamento de pagamentos ou transferéncias.

Internet banking (em bilhdes de transacdes)

s Y1P Vo 9% 20
e 16 15,9
4,4 6,1 "
13,7
1%
53
2018 2019 2020 2021 2022

Contas ativas no canal (em milhdes)
9
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Q@ ®
Participacao de PF e P) em transacoes, nos canais digitais

O canal internet banking se mostra relevante para Pessoa Juridica (em bilhdes de transac¢des) Pessoa Fisica (em bilndes de transac¢des)
clientes PJ. Neste canal, registrou-se crescimento de

78% nas transacdes sem movimentacdo financeira em Mobile Banking Mobile Banking
2022. 2021 A 2022 2021 A 2022

Esta preferéncia entre os clientes PJ pode ser
explicada pela maior comodidade da plataforma, alem
de suas funcionalidades, que se integram as rotinas Sem movimentacado 6,8 50% 10,2 Sem movimentacgdo 474 60% 75,6
administrativas das empresas.

Em relacdo ao mobile banking, a preferéncia se da
entre as PFs, mas ja € notavel o crescimento, de 47%,
No nUmero de transacdes com e sem movimentacao ' :

. . . N Internet Banking Internet Banking
financeira entre os clientes P). A tendéncia é @ - = @ - =
que, conforme a experiéncia de usuérios PJ seja 2021 A 2022 2021 A 2022

aprimorada dentro dos dispositivos maoveis, 0 numero Com movimentacao 41 0% 41 Com movimentaco 10 0% 10
de movimentac¢8es por este canal também cresca.

Com movimentacao 2,0 35% 2,7 Com movimentacao 13,4 39%% 18,6

Total Total 60,8 55% 94 2

Sem movimentacao 78% Sem movimentacao -24%

Total 43% Total -20%

Amostra: 17 bancos
10
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Composicao das transacoes bancarias, por tipo de canal

Q@ ®

Transagoes bancarias com e sem movimentagao em 2021 (em %) Transacgoes bancarias com e sem movimentagao em 2022 (em %)
Mobile banking 22 78 Mobile banking 20 30

POS - Pontos de venda no Comeércio 100 POS - Pontos de venda no Comeércio 100

Internet banking 27 /3 Internet banking 28 /2

ATM - Autoatendimento 72 28 ATM - Autoatendimento 70 30
Correspondentes 86 14 Correspondentes 97

Agéncias bancarias 50 50 Agéncias bancarias 47 53
Contact Center 1“ Contact Center 1“
WhatsApp 65 35 WhatsApp 57 43

B Com movimentacdo financeira M Sem movimentacdo financeira NUmero de transacdes (em bilhdes)

Amostra: 17 bancos
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Q@ ®
Composicao das transacoes, por canal

O canal mobile é o preferido dos clientes para Composicao das transacdes por canal? (em %) N-°(:;‘;f|‘:;§;‘"’es
transacdes como Pix, consultas de saldos, extratos e
investimentos, e contratacdo de crédito. Ja os demais
canais, tém as seguintes preferéncias: agéncias, para
contratacdo de seguros; correspondentes bancarios,

para pagamentos de contas e saques; internet

banking, para a contratacdo de investimentos. Pagamentos de contas? >0 23

Saldo e extratos

Pix3 96 4

e~ 193% das contrata¢Bes Saque
| q | de crédito sdo realizadas
AN : . T feréncia / DOC/ TED3 6/ 260
= via canal digital TR
~ 3 Ad 2 1
v 800p 35 transagoes Contratacdo de credito 8 0 IW
1’5 < . . 1 ~y .
‘:, financeiras? sao realizadas Consulta de investimento 87 13
\ a . . . . .
- via canais digitais
B Mobile banking ATMS Contratacdo de investimentos IRE 64
B Internet banking M Correspondentes
Contratacdo de seguros 19 |

Agéncias

'Estdo sendo consideradas como transac¢des financeiras as de Pix, Pagamento de contas e Transferéncia/ DOC/ TED; 2A composi¢cdo desconsidera os valores informados para Whatsapp e Central de atendimento. O volume total de

transacdes (em bi) inclui os valores informados para todos os canais, incluindo Whatsapp e Central de atendimento; 3Foram consideradas apenas transacfes com movimentacdo financeira; Amostra: 17 bancos 12
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| TransacOes

Transacoes por canal

Q@ ®

Em termos de movimenta¢des por canais, observa-
se que existe um aumento da taxa de crescimento
no mobile, para praticamente todos os tipos

de transacdo. Isso demonstra a preferéncia do
consumidor pelo meio digital ndo so para realizar
consultas, mas, também, para contratar produtos e
realizar pagamentos.

Pagamentos, saques e depositos (em milhdes)

Mobile Banking

Pagamento de contas 3.774 10% 4132
Transferéncia/DOC/TED 1492  -28% 1.0/9
PIX 5478 106% 11.296
Sague - - -
Depdsitos! 19 -13% 16

Internet Banking

A
Pagamento de contas 1.824 8% 1.974
Transferéncia/DOC/TED 548 -23% 423
PIX 231 69% 392
Saque - - -
Depdsitos' 3 0% 3

Inclui também o depdsito de cheque realizado digitalmente via mobile/internet banking; Amostra: 17 bancos.

Pagamento de contas
Transferéncia/DOC/TED
PIX

Saque

Dep0ositos!

Pagamento de contas
Transferéncia/DOC/TED
PIX

Saque

Depositos?

226
35

154
275

376
197

2.348
377

187

32

125

208

-33% 252

-61% /4
-7% 2.190

2% 858

13
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| TransacOes

Transacoes por canal

Q@ ®

Especificamente para investimentos, as consultas sao
feitas majoritariamente pelo canal mobile, enquanto
a contratacao é realizada via internet banking, o que
pode estar relacionado as diferentes funcionalidades
que esse canal proporciona aos usuarios. Por outro
lado, nos canais fisicos, apenas a contratacdo de
crédito cresceu.

Amostra: 17 bancos

Contratacgoes, consultas e renegociagoes (em milhdes)

Mobile Banking

A
Contratacao de crédito 956 1% 967/
Contratacao de investimentos 32 36% 43
Consultas de investimentos 255 56% 398
Saldos e extratos 36.500 67% 60.883
Renegociacdo de dividas 3 69% 5

Internet Banking

A
Contratacao de crédito 128 “11% 114
Contratacdo de investimentos 147 49% 219
Consultas de investimentos 57 4% 59
Saldos e extratos 6.748 2% 9.870
Renegociacdo de dividas 5 18% 6

Contratagao de credito
Contratagao de investimentos
Consultas de investimentos
Saldos e extratos

Renegociacdo de dividas

Contratacao de crédito
Contrata¢ao de investimentos
Consultas de investimentos
Saldos e extratos

Renegociacdo de dividas

35
37

1.200

37
55

1.333
0,07

-14%
-21%
-79%
-4,
-61%

41
35

1.170

32
44

1.276
0,027

14
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Q@ ®

Evolucao das transacoes ao longo dos anos (1/3)

Transferéncias/DOC/TED por tipo de canal (em milhdes)

2916
2.040
1.787
1.495 lras
238
279 193 226
NEﬂ
2018 2019 2020 2021 2022

Digitais’ B Fisicos?

Digitais: Internet banking, mobile banking e, a partir de 2021, WhatsApp; 2Fisicos: ATMs, agéncias e PABs e correspondentes bancarios

Transferéncias Pix por tipo de canal (em milhdes)

11.724

5.710

425

2018 2019 2020 2021 2022

Digitais’

15
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Q@ ®

Evolucao das transacoes ao longo dos anos (2/3)

Pagamento de contas por tipo de canal (em milhdes) Saques por tipo de canal (em milhdes)
5.598
4781 6.106

3.726

3.229 ) 931
ol 2,502
~— 2.333 \

1.368 2315

1.160

320 443
602 e
2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022
Digitais’ B Fisicos? M Fisicos?

Digitais: Internet banking, mobile banking e, a partir de 2021, WhatsApp; 2Fisicos: ATMs, agéncias e PABs e correspondentes bancarios.
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Q@ ®

Evolucao das transacoes ao longo dos anos (3/3)

Consultas de saldo e extratos por tipo de canal (em milhdes) Contratacao de crédito por tipo de canal (em milhdes)

6/./53

1.083 1.080
909

Sl 43.248 446 i

112f55555““‘~*--~______‘_
103

31.361

27.747

nis
/8 72 73
2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022

Digitais’ B Fisicos? Digitais® B Fisicos?

Digitais: Internet banking, mobile banking e, a partir de 2021, WhatsApp; 2Fisicos: ATMs, agéncias e PABs e correspondentes bancarios. -
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| Pix

Pix e o impacto nas Transferencias, DOC e TED

Q@ ®

Em pouco mais de dois anos de operacdo, o Pix tem
trazido mais agilidade e facilidade aos pagamentos

e transferéncias de valores. A mudanca provocada
pelo Pix no comportamento de clientes e confirmada
pelos numeros de adesao ao meio instantaneo de
pagamento: em 2021, as transacoes por esta via
totalizavam 5,7 bilhGes, enquanto, em 2022, o volume
ultrapassou os 11,7 bilndes —aumento de 105% no
periodo.

A adesdo ao Pix teve impacto sobre as transferéncias
(DOC/TED), que registraram quedas de 29%.

'De acordo com os dados do Bacen, observa-se que a taxa de crescimento aferida no ano passado continua no mesmo patamar de aumento neste ano corrente.

Transferéncias/DOC/TED e Pix - Volume de transagoées (em milhdes)

2.%’\

2019
Pix

3.109

425

2020
B Transferéncia/DOC/TED?

2Considerando a soma em canais fisicos (ATMs, agéncias e PABs) e digitais (Internet banking, mobile banking e, a partir de 2021, WhatsApp)

5.710

2.266

2021

11.724

1.608

2022

19
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Pix: crescimento sustentavel

QIO

O Pix ja é considerado uma soluc¢do de pagamento Usuarios cadastrados no Pix
madura e melhor consolidada no mercado. Mesmo
assim, mantém félego de crescimento: de um ano
para o outro, atingiu 88,7 milhdes de usuarios, com
aumento de 24% em relacdo a 20217,

Houve crescimento expressivo de usuarios que
efetuaram mais de 30 transac¢des instantaneas no
Ultimo ano: de 131% em Pix enviados, atingindo 46
milhdes. Quanto aos recebidos, atingiram 33 milhdes,
com crescimento de 106%.

Deste montante, os usuarios PF sao os que mais
aderiram a tecnologia, especialmente devido a

gratuidade, facilidade e imediatez. Entre as pessoas

Amostra: 9 bancos

N° de usuarios com mais de 30 Pix2 enviados
(em milhdes)

juridicas, o tempo de adesao é mais longo, pois @ 20.0 131% 46.1
esta relacionado com altera¢des sistémicas tanto

dentro do negdcio quanto na prépria estrutura de @ 14.7 172% 40.0
pagamentos. Entretanto, a preferéncia do consumidor

final pelo Pix impulsiona essa adesdo entre PJs - HEA 5.3 15% 6.1

principalmente nos recebimentos de pagamentos,

gue tiveram crescimento de 94%. M Pessoa Juridica

Bl Total M Pessoa Fisica

0 numero de usuarios cadastrados no Pix reportado se baseia na amostra dos bancos participantes da pesquisa.; 2Amostra: 14 bancos; 3Amostra: 13 bancos.

1489% do total de usuérios
$OI>< cadastrados no Pix em
2022 realizam mais de 30
operacdes no més. Em

2021, o total era de 27%

Amostra: 8 bancos

N° de usuarios com mais de 30 Pix3 recebidos
(em milhdes)

@ 16.1 106% 33.1

@ 11.1 0% 23.3

L[ 5.0 94% 0.7

B Total M PessoaFisica M Pessoa Juridica

20
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Q@ ®
Desdobramentos tecnologicos do Pix

O crescimento sustentavel do Pix se da, além de sua Modalidades de Pix oferecidas pelos bancos (respostas multiplas)
consolidacdo como meio de pagamento, por meio das
inovacdes tecnoldgicas que estao se desdobrando
dele, sempre orientadas em oferecer uma melhor
experiéncia ao usuario final.

) 53y ¢ ) 53%

Com a expansao de novas modalidades, tais como Troco - Saque
saque, troco e iniciador de pagamentos, ha a

expectativa de aumento no numero de transacdes via

Pix Nnos proximos anos.

Essas novas modalidades também trazem = . _ 38%

-

a
i

oportunidades para que COMErcios e servigos L : 44(y
| 0

ampliem a utilizagdo do Pix como meio de pagamento, -, Iniciador de
ainda que haja um tempo de ajuste na integragao com V¥ q Parcelado/crédito - pagamentos

o fluxo de pagamentos padrao.

Amostra: 16 bancos.

21
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Contas, clientes e intera¢des

Contas e clientes

Das 469 milhdes de contas ativas, quase metade delas

é acessada pelo canal mobile. As contas PJ tiveram
crescimento relevante nos canais digitais — para o
mobile, esse percentual foi de 35% e, para o internet
banking, de 16%. Este cenario é decorrente da

simplificacdo e agilidade proporcionada pelos bancos

No processo de abertura de contas, além da maior
oferta de solu¢des financeiras personalizadas e da

facilidade de acesso a servigos essenciais as empresas

Amostra: 10 bancos

'Contas Ativas de Pessoas Fisicas e Juridicas, ou seja, com alguma

movimentagdo nos Ultimos 6 meses de 2022; 2Contas ativas considera contas
correntes, contas de poupanca e contas poupancas social digital para PF e P).

3Amostra:; 10 bancos

de varios portes e tamanhos.

Além disso, as instituicdes tém investido na melhoria
continua de suas plataformas digitais, buscando
proporcionar uma experiéncia mais completa e
intuitiva aos clientes empresariais. Isso inclui o
desenvolvimento de novas funcionalidades, como
ferramentas de gestao financeira, pagamentos
eletrénicos, emissdo de boletos e acesso a crédito
simplificado (capital de giro).

Total de contas ativas? por canal (em milhdes)

Mobile banking?

PF @ 1992 %  196,5

PJ i 8.4 35% 11.4 —
14%

Total em 2022: 208 mi s30 ME|

QIO

@469 M

de contas ativas2 em 2022

Amostra: 13 bancos

® 459

do total de contas estao sendo
utilizadas no mobile

Amostra: 13 bancos

Internet banking?

PF @ 31,5 1% 31,8

P ([LE 8,1 16% 93 —
6%
Total em 2022: 41,1 mi s&o ME|

23
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Contas, clientes e intera¢des

QIO

Contas e clientes

Abertura de contas

O numero de contas correntes abertas no mobile
banking e no internet banking atingiu 24,7 milhdes
em 2022, crescimento de 23% em relagdo a 2021.
Pelo segundo ano consecutivo, 0 numero de contas
abertas em canais digitais superou o de contas
abertas em canais fisicos.

Total de contas abertas (em milhdes)

Abertura em canais digitais

20.1 mi

2021

17,4 mi

2021 A 6%

Amostra: 7 bancos

de contas correntes foram abertas
em 2022

63% destas contas foram
abertas via canais digitais

Amostra: 14 bancos

24
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Q@ ®
Clientes heavy users!

, . . | . . . : . a 215,7 mi de clientes ativos.
O ndmero de clientes ativos no mobile banking teve Média de logins no mobile banking? (mensal) D 2\ _—
crescimento de 8%, chegando a 168,5 milhdes nesta 99 130 | \ Desses, 68,5 mi utilizam o
edicio. @ e @ @ n / canal mobile banking
Dentre os clientes ativos, 64% sao classificados como ~ Amostra 16 bancos
heavy users’ para transacdes ndo financeiras, como
consultas, e 53% para movimentacdes financeiras, Cliente Heavy user
COMO pagamentos e transferéncias. Esses numeros Amostra: 12 bancos Amostra: 8 bancos - Q 6408 dos clientes do mobile

demonstram as rapidas adoc¢ado e usabilidade dos

2021 W2022
pbrasileiros em relacdao ao mobile banking, revelando a

banking sao heavy users que

conveniéncia e praticidade desse canal. Total de clientes heavy users no canal mobile? | realizaram tra nsag(“jes sem
Em relacdo a 2021, houve crescimento de 15% nos (em milhdes)

clientes heavy users’ com movimentacdo financeira,
atingindo 54,7 milhdes, enquanto, para as transacdes
nao financeiras, 0 aumento foi de 14%, totalizando
70,5 milhdes.

movimentacao financeira
15% 14% Amostra: 11 bancos

@ @ @ @ Q 53% dos clientes do mobile

banking sao heavy users que

Com movimentacao Sem movimentacao [T
financeira financeira realizaram tra nsacoes|com
Amostra: 10 bancos Amostra: 10 bancos

movimentacao financeira
W02 W2022 Amostra: 11 bancos

Que realizaram mais de 80% das suas transacdes financeiras e nao financeiras neste canal nos Ultimos 3 meses ; 2Nesta edi¢ao ha diferenca na media de logins em relacao a ultima, devido a alterac8es realizadas pelos bancos participantes da
amostra; 30s numeros de usuarios com e sem movimentacdo financeira ndao devem ser somados, ja que o mesmo cliente pode utilizar o canal para ambos os tipos de transacdo. 25
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Interacao com os clientes

A comunicacao entre bancos e clientes é importante Principais acoes de comunicacao, oferta e
para fortalecer relacGes. Por meio de inovacGes, como  relacionamento dos bancos com os clientes
a Inteligéncia Artificial e de suas aplicacdes, como

chatbots e robo-advisors, a experiéncia do cliente 56% Pushing (notificacGes via mobile)
se torna cada vez mais positiva, agil, responsiva,
segura e humanizada. Dentre as principais acoes 24% SMS

de comunicac¢do dos bancos com os clientes,
destacam-se as mensagens via pushing (notificagcdes). 1 80/ il
ISSO mostra a multifuncionalidade dos aplicativos 0
bancarios, os quais, além de facilitar o acesso a
transacées financeiras e ndo financeiras, séo meios de ~ § 9  Central de Atendimento
comunicacao com os clientes.

1 0  Chatbot

1 O/O Qutros canais

Amostra: 13 bancos
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Interacao com os clientes

- N — [ - i s T=" -
: o AR el b e T b e B e e e L
S ke peEs i g e e ) R -'l.: L R P ] Sy
e A S

Os bancos demonstram evolugdes em suas Oferta de servigos? (multipla)
plataformas e transformagdes de mindset, buscando
oferecer servicos de educacdo financeira aos clientes 27 % Paginadosite _f:
- a qual representa um dos pilares de sustainable
finance. Dos bancos respondentes, 81% deles 1 8% c_mail
ja oferecem algum tipo de solu¢do de educacdo B
financeira. Ainda assim, ha oportunidades de o
1 6% Aplicativo

aprimorar tanto a comunicac¢do sobre o tema quanto
ampliar acesso a servicos.

1 60/0 Central de Relacionamento (FAQ e SAC)

@ 81 % 1404 Redessociais

Dos bancos ofertam servigos 5oy Palestras e cursos
de educacao financeira’

2% Podcast

20, SMs

TAmostra: 16 bancos; 2Amostra:; 13 bancos
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| Open Finance

Open Finance: consentimento dos dados

Q@ ®

O Open Finance tem tornado o ambiente

mais competitivo, a medida que possibilita o
compartilnamento de dados dos clientes. Nesta
edicdo, houve aumento de 971% na quantidade de
usuarios pessoas fisicas que consentiram ao seu
banco enviar seus dados para outras instituicoes.

No primeiro volume dessa pesquisa, 80% dos bancos
informaram que até 10% de sua base de clientes
aderiu ao Open Finance em 2022. Neste sentido, as
quantidades de consentimentos tendem a subir Nnos
proximos anos, conforme os bancos evoluam nas
jornadas digitais e 0s clientes passem a experienciar
0s beneficios do movimento.

Amostra: 15 bancos.

Percentual dos bancos com adesao de clientes ao Open Finance'

Adesao em 2022

Expectativa de
adesdo para 2023

80%

53%

209%

27%

0%

209%
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Open Finance: consentimento dos dados

Quantidade de usuario unico Pessoa Fisica para Quantidade de consentimento de PF (em mil) Quantidade de consentimento de PJ (em mil)
doacao dos dados (em mil)

Recebimento de dados Recebimento de dados

612

2021 AQ719%

Doacao de dados Doacao de dados

770 l 5
. N 1137%  1.080%

20217 W2022 20217 W2022

Amostra: 7 bancos
Nota: Em quantidade de consentimentos (PF e PJ) esta sendo considerado o numero de vezes em que houve consentimento ao compartilhamento dos dados.

De acordo com os dados do site Open Finance Brasil, observa-se que a taxa de crescimento aferida no ano passado continua em alta neste ano corrente.
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Open Finance: chamadas de APIs

Além dos consentimentos, outro indicador significativo  Ranking de tipo de consumo de dados em APIS em 2022 - de informacao
para monitorar essa adesao é o sucesso das
chamadas de APIs - aplicacbes responsaveis por i?

integrar os dados de diferentes instituicdes. Dentre i? ﬁ

as chamadas de API mais consumidas ao longo de ww ﬁ

2022, as relacionadas as contas, cartéo de crédito e W Contas w

operacBes de crédito envolvendo empréstimos foram Cartdo de w

' IS ' Dados crédito Operagdo
as mais requisitadas, tanto no compartilnamento e de crédito - Produtos e
guanto no recebimento de informacgdes. Esses empréstimos servicos

tipos de chamadas mostram que os clientes estao

ampliando suas buscas por beneficios, em taxas e
servicos, dentro do ecossistema bancario. Ranking de tipo de consumo de dados em APIS em 2022 - de informacao

L w

- P 9wy
Cartdo de romes . w
Operacao

G crédito
Operacoes de crédito - Dados

de crédito - , . :
. . empréstimos cadastrais
financiamentos

Amostra: 9 bancos

Q@ ®
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Seguros

Oferta de seguros

Q@ ®

Nos ultimos anos, as instituicdes financeiras tém
testemunhado uma notavel evolucao na oferta de
produtos e solu¢des, com destaque especial para o
setor de seguros. Com avancos tecnoldgicos, tornou-
se cada vez mais pratico contratar, customizar e
renegociar apolices de seguros.

A oferta de seguros ja se mostra amplamente
disseminada por meio dos canais digitais - 94% dos
bancos respondentes afirmam ofertar produtos

de seguro por mobile banking e 82% por internet
banking.

Canais que ofertam algum tipo de produto de seguro (% dos bancos, questao unica)

>
-

>
-

>
=

94y, & 88

Mobile banking Correspondente
bancario
76 5 764
0 - 0

Agéncias ATMs

bancarias

29

WhatsApp

Amostra: 17 bancos; Dos 18 bancos participantes deste volume da pesquisa, 1 deles ndo oferece produtos de seguro e, portanto, foi retirado da amostra nesta sessdo.

o 82%

Internet banking

& I3

Central de
Atendimento
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Contratacao de seguros

Q@ ®

A crescente popularidade dos canais digitais para a
contratacao de seguros ndo exclui a necessidade de
recorrer a expertise de um advisor especializado em
transacdes mais complexas, muitas vezes, encontrada

apenas em agéncias ou por meio de correspondentes.

A contratacdo de seguros envolve a protecao de
ativos valiosos, como automaoveis, residéncias e
salde e, neste sentido, os clientes podem preferir
um atendimento mais pessoal, no gual tém a
oportunidade de tirar suas duvidas diretamente com
um advisor especializado.

Dos 55,2 milhdes de novos produtos de

seguro que foram contratados em 2022, apenas
25% do total de contas ativas correspondem a esta
contratacdo. Este cenario demonstra a oportunidade
de penetracdo de outros produtos de seguros em
clientes bancarios.

T\ »‘[.
| "*ﬁ Novos produtos de seguro
contratados

Amostra: 16 bancos

Evolucao da contratacao de seguros por canal

144,

Agéncias

-254,

Amostra: Agéncias bancarias (11), Mobile banking (8), Central de atendimento (3), Internet banking (6), Correspondente bancario (5), ATM's (5).

29,

64

Mobile banking

22

Correspondente bancario ATMs

\ 125%) é a proporcao de contas
Y ativas que contrataram ao
menos um produto de seguro

Amostra: 11 bancos

o

-354,

Central de atendimento

13%

Internet banking
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Contratacoes de seguro por canal

Agéncias Internet banking Mobile banking CorLeasr?é)énr?snte 3 'cceenncjt{rilecrl\?:o

Vida 77,5% 0,7% 17,8% 3,1% 0,5% 0,4%
Crédito 52,8% 2,0% 36,8% 0,5% 5,4% 2,4%
Cartdo 52,8% 0,2% 8,4% 0,7% 6,3% 31,6%
Residencial 96,3% 0,4% 0,03% - 2,8% 0,5%
Auto 93,6% 0,8% 1,0% - 4,3% 0,4%
Outros’ 68,6% 0,5% 6,5% 49, 4,4% 16,0%
Rural 100% - - - - -
Odontoldgico 57.1% 0,2% 7,9% - : 34,8%
Empresarial (P)) 99.7% - 0,1% - - 0,2%
Transacoes digitais? 0,8% - 99,2% : - -
Viagem 20,3% 26,8% 52,8% . - 0,1%
Salde 99,6% - : - - 0,4%

'Seguros habitacional, multirisco empresarial, acidentes pessoais, educacional, desemprego, renda, etc. 2Seguros transac¢des digitais sdo seguros como aqueles destinados a prote¢do para saques, compras ou transferéncias via PIX sob
ameacas; Amostra: Vida (13), Cartdo (7), Viagem (6), Saude (5), Odontoldgico (6), Crédito (8), Auto (11), Transacdes digitais (2), Especifico PJ (7), Residencial (10), Rural (9), Outros (11).



Pesquisa Febraban de Tecnologia Bancaria 2023 | Seguros

QICL
Principais seguros contratados por canal (Top 5)

Total
(em milhoes)

Agencias 50% 20% 10% 39.4

0.01%
Mobile banking 6% ‘ 9,76
0.5%
Central de Atendimento A% 12% II 3,09
1%

Correspondente bancario 8% 47% 28% 1,56

0.1%

|
387% 3% 5% 0,93
32% 57% 3%

B\ida M Crédito M Cartdo [ Residencial M Auto

ATMs

Internet banking 0,52

Amostra: Agéncias bancarias (13), Mobile banking (16), Central de atendimento (9), Internet banking (14), Correspondente bancario (15), ATM's (13), WhatsApp (5). 36
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Q@ ®
Busca ativa do consumidor e renovacao automatica de seguros

No atual cenario do mercado de seguros, observa-se, Ranking dos seguros com maior busca ativa pelo consumidor
no ranking, que os produtos de vida, auto, residencial
e cartdo sao 0s mais procurados, de forma ativa, por {?

parte dos consumidores. i? U—U ﬁ i?
Além disso, dentre as renovagdes automaticas U vid v o
Ida
realizadas pelos bancos, as de seguro residencial, Auto U

Residencial

cartdo e vida também estdo entre as mais ofertadas. Cartdes Viagens

Oferta de renovagoes automaticas por tipo de seguro (% dos bancos)

73  73% 069% 57%

Cartao Residencial Vida TransacOes digitais’

56 50« 444 18«

Odontoldgico Saude? Empresarial (P)) Auto

'Seguros transac¢es digitais sao seguros como aqueles destinados a prote¢do para saques, compras ou transferéncias via PIX sob ameacas; 2Enquadra-se o seguro saude como plano privado de assisténcia a saude e a sociedade
seguradora especializada em salde como operadora de plano de assisténcia a saude.
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Principais insights
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O numero de transacoes financeiras registradas
pelos bancos atingiu crescimento recorde, de 30%,
representando o maior aumento, em volume, nos
ultimos 11 anos. Esse resultado pode ser atribuido
especialmente ao volume massivo de transa¢des nos
canais digitais, que cresceram 43% e correspondem
a quase 8 em cada 10 movimentac¢des bancarias
realizadas no Brasil - sendo 2/3 via mobile banking.

Para se aproximar cada vez mais de seus clientes,

as instituicdes bancarias sempre acompanharam

a evoluc¢do dos principais canais e formatos de
interacdo social, testando e investindo em solu¢des
que oferecam facilidades aos consumidores de
produtos e servicos financeiros. Assim, o WhatsApp ja
aparece COmMoO Uuma nova op¢ao de ferramenta para
50% dos bancos. E, em um ano, esse canal registrou
um crescimento contundente de 531% no numero
de transac¢des. Nos proximos anos, sera preciso
acompanhar a evolugao deste canal e a tendéncia de
adocdo pelo consumidor.

O Pix se consolidou como 0 maior meio de
pagamento no Brasil. Nele, 48% dos usuarios sao
heavy users, ou seja, realizam mais de 30 transac¢des
instantaneas por més. E a quantidade de heavy
users do Pix, que ndo para de crescer, ainda pode
aumentar, dadas as implementac¢des de novas
modalidades em curso, como o Pix Parcelado e o Pix
Sague - as quais ja estao sendo disponibilizadas por
alguns bancos.




Principais insights

Das contas ativas no Brasil, 45% estdao no mobile
banking e o numero de heavy users em transacoes
de consulta neste canal ja ultrapassa 70 milhdes

de usuarios. Estes fatos demonstram ndo s6 uma
altissima adoc¢do do consumidor brasileiro ao mobile,
mas, também, o potencial da tecnologia em levar
servicos eficientes na ponta. A adog¢ao do cliente PJ a
este canal, por exemplo, também estd aumentando
gradualmente a cada ano.

Cada vez mais pratica, a contratagcao de seguros

via mobile banking ja esta presente em 94% das
instituicdes bancarias participantes da pesquisa.
Apesar de as agéncias concentrarem 3 do volume
total das contratacdes, o mobile banking cresceu

de 5 milndes para 8 milhdes entre 2021 e 2022 -
totalizando 55 milhdes de novos produtos de seguro
contratados no Ultimo ano. E ainda ha espaco para
crescimento, ao considerar que 25% das contas ativas
contrataram ao menos um seguro no periodo.

QB
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