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Amostra e metodo da pesquisa

A Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria chega a sua 30? edi¢do,
e este ano apresentara seu conteddo em trés etapas. Neste primeiro
volume, a pesquisa explora as tendéncias em tecnologia para o setor
em 2022. A segunda etapa abordara investimentos em tecnologia e, a
terceira, transacfes bancarias.

Para essa etapa, a coleta de dados foi realizada por meio de formulario
eletronico e entrevistas em profundidade realizadas entre novembro e
dezembro de 2021. Vinte e quatro bancos responderam o formulario,
0 que representa 90% dos ativos da indUstria bancaria no Pals. Trinta e
quatro executivos atuantes na area de tecnologia bancaria de dezoito
bancos concederam as entrevistas.

A andlise foi feita a partir dos depoimentos individuais dos executivos,
que foram consolidados em uma Unica narrativa que representa o setor.

Para complementar, foram incluidas informacdes de dados publicos e
de pesquisas da Deloitte.

24 bancos participantes

na parte quantitativa

9 O O/O dos ativos

bancérios do Brasil

-
-
-
-
-
-
-
-
-
-
-

3 4 executivos entrevistados

na parte qualitativa

© 2022. Para mais informac®es, contate a Deloitte Global.
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Tecnologia a servico do cliente

A evolucgao do consumidor digital

O setor bancario esta em uma evolucdo tecnolégica
continua. Os clientes se acostumaram com o ritmo
acelerado da inovacdo, e 0s bancos continuam a
ampliar as fronteiras das aplica¢cdes tecnoldgicas.
Os consumidores intensificaram a realizacao de

de transac8es em tempo real, como o PIX, e 0
atendimento online - especialmente por aplicativos
dos bancos ou mensagens instantaneas. Essa
dinamica aumentou a expectativa em torno da
velocidade, disponibilidade, seguranca e eficiéncia
em relacdo aos servicos bancarios.

Para atender essa demanda, vultuosos investimentos
em tecnologia e em qualificacdo de pessoas sao
necessarios, além de uma proposta de valor que
proporcione uma melhor experiéncia do cliente e
promova a competitividade dos bancos.

Afirmam que decidiram
alavancar canais digitais como
principal meio de relacionamento
e forma de entregar melhor
experiéncia ao cliente

Afirmam que a
alta expectativa do cliente em
relacdo aos canais digitais e sua
usabilidade impulsionaram a
digitalizacdodo banco

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

Prioridade dos bancos em 2022
Tornou-se padrdo da industria
proporcionar uma melhor
experiéncia para os clientes

nos canais digitais e a eficiéncia
através da digitalizacao das
operacdes, levando o setor a
explorar uma série de temas que
complementam as estratégias

de investimentos em tecnologia.
Boa parte dessas prioridades
buscam alavancar ainda mais os
canais digitais e suas capacidades
de relacionamento e geracdo de
negocios.
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As tecnologias mais aplicadas em 2021 e as expectativas para 2022

Com a lente do cliente e para apoiar a expansdo da digitaliza¢cdo do front
ao back-end de seus negdcios, os bancos adotam novas tecnologias e as
expandem ao longo do tempo.

Tecnologias 2021 vs 2022 (em %; multipla escolha)

Ja aplicada em 2021 Expansao 2022

(016 Seguranca cibernética

Inteligéncia Artificial

5G

Cloud Publica

Big Data

Process Mining

loT

Blockchain

(|2 Computagdo quantica

Amostra: 23 bancos

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

‘O primeiro vetor é a experiéncia geral
do cliente, que tem expectativa de tempo
de espera zero.

O segundo e seguranca, mitigacdo de riscos
para trazer mais tranquilidade e confianca
para o cliente. Quando a operacdo é

muito manual, fica mais suscetivel a riscos,
fraudes, enganos, erros e retrabalho.

O terceiro € inovacdo, a possibilidade de
ter formas inovadoras de se relacionar ou
consumir produtos financeiros. No bojo
das tecnologias e Open Finance, o céu é o
limite, porgue vocé comeca a ter mistura de
indUstrias, ofertas conjugadas e integradas.
Esse é o terceiro degrau, aonde se abre
uma nova forma de fazer banking.”

Executivo de TI
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Agenda de tecnologia para 2022

A agenda de tecnologia de cada banco depende de seu legado, do
estagio de evolucdo atual, do segmento de atuagao e da estratégia de
cada instituicdo financeira, contudo, alguns temas sdo coincidentes
entre as instituicdes. Neste capitulo, estdo indicados os seis temas que
mais foram destacados pelos executivos das instituicdes.

“A Inteligéncia Artificial esta sendo usada
muito fortemente na parte de crédito, de
cobranca e tem permeando praticamente
todos 0s negdcios incluindo as centrais
de atendimento. Ja conseguimos ter
algumas iniciativas aqui que interagem
diretamente com o cliente.”

Executivo de TI

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

“Com a Inteligéncia
Artificial e o Machine

Learning, vocé passa de
modelos de regressao
para modelos preditivos
de entendimento do
comportamento do
consumidor.”

Executivo de TI
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s, contate a Deloitte Global.

“Em 1° lugar esta a Cloud,
inclusive com migracao do
legado para Cloud. Em 2° est3
a automacdo de processos
utilizando RPA, solucdes

de low code e de BPMS.

Em 3° lugar esta analytics e
machine learning, mas ainda
de forma primitiva. Estamos
arrumando a casa, a engenharia
de dados para depois focar
na data analytics.”

Executivo de TI

“Estamos focados em
automatizacao, investimento
em low code, no code e

RPA. Além disso, estamos
adotando um novo conceito
chamado torre de solu¢bes
para aproximar Tl e negocio,
priorizar a digitalizacdo e a
transformacdo digital. Temos
iniciativas em analytics e um
roadmap de migracao para
Cloud publica e privada.”

Executivo de TI
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Cloud “Cloud e canais digitais estdo na

Flexibilidade para crescer e inovar
A adoc¢do e a implementacdo para
Cloud permitem transcender
restricdes, alcancando maior
agilidade que pode ser usada para
reimaginar e transformar a forma
como os negocios operam. Os
diversos players da industria estao
em estagios diferentes: ha bancos
com aplica¢des nativas em Cloud, e
outros que estdo remanufaturando
o legado para migra-lo, e aqueles
gue por estratégia trabalham em
~instancias hibridas dependendo da
- demanda de processamento.

i

do alto volume de dados que te

Executivo de Tl

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

agenda? Sim, mas sdo o basico do
banking e s6 vdo nos manter no jogo.
O diferencial é saber extrair valor e
transformar a jornada do cliente diante

“Temos a Cloud privada e vamos

remos.” tendéncia em Cloud.”

Executivo de Tl

Seguranca cibernética e privacidade de dados

Prevencao e prontidao para atender ao Open Finance

A rapida implanta¢do de Cloud, o crescimento explosivo

de APIs (sigla em inglés para interfaces de programacdo de
aplicativos),, a quantidade e variedade de conexdes com
terceiros e a multiplicacdo de parceiros no ecossistema
aumentam a complexidade operacional. Essa complexidade
veio para ficar, ndo ha escolha a ndo ser ganhar maior
visibilidade. Praticamente todos os executivos entrevistados
mencionaram que seguranca cibernética esta na agenda

de tecnologia para 2022 para prevenir ataques cibernéticos
e aumentar a prontidao e a velocidade de resposta e

de recuperacao, especialmente em um contexto de
compartilhamento de dados no Open Finance.

manté-la e utilizar a Cloud publica
guando necessario, de maneira
robusta e orquestrada para
minimizar custos. FINnOps é uma

“A primeira tendéncia é
seguranca cibernética e

toda abordagem em defesa
contra ramsomware. Estamos
discutindo como tratar o tema
de forma defensiva e proativa.
Trabalhamos com cenarios reais,
simulacdes de ataque e de como
seria o disaster recovery.”

Executivo de TI
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“O Open Finance muda o status quo
do mercado financeiro, e posiciona
seus agentes No mesmo patamar de
necessidade de atendimento ao cliente.
Entao, o diferencial se da atraves da
inovacao e da facilidade para esses
clientes. Temos forte investimento em
dados, e com isso uma série de inovacdes

acabam vindo em paralelo.”
Executivo de TI —

© 2022. Para mais informac®es, contate a Deloitte Global.
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“Temos que
identificar os
momentos de
negocios relevantes
e, de alguma forma,
NOS inserir nesse
momento. Entao,
toda a estratégia
relacionada com a
nossa abertura no
Open Finance é para
que o banco consiga
tecnologicamente
dar suporte para
identificar esses
momentos e estar
pronto para atender
aquele cliente
naquele momento.”

Executivo de TI
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© 2022. Para mais informac®es, contate a Deloitte Global.
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* Transformacdo da Tl

Mudanca cultural é imprescindivel
Os bancos tém percebido que para
transformacao digital ocorrer de
maneira efetiva sdo necessarias
mudancas de dentro para fora, no
que tange conhecimento, valores,

. cultura, modo de operar e servir.

Para isso, é necessario um time

S\ com conhecimentos técnicos e de
- negocios, inserido em uma cultura
- focada na agilidade, centralidade
% do cliente e produtividade.

‘Para trabalhar em plataformas,
serdo necessarias mudancas no
modelo operacional daTl, e 0
modelo classico de Tl atendendo
pedidos de negocio e atuando
em silos ndo é compativel com
ISs0. Por isso, sair do modelo
plan-build-run para o modelo
estratificado, baseado em
plataformas, produtos, também
esta na agenda.”

Executivo de Tl

“E como se fossem 20 anos
acontecendo em uma pagina:
transformacdo de cultura,
talentos, modelo operacional,
estrutura organizacional, canais
digitais, core systems, arquitetura,
processos. Tudo acontecendo

a0 mesmo tempo.”

Executivo de TI

10
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Inteligéncia Artificial e automacao

Como mencionado, a Inteligéncia Artificial € um dos principais temas na
agenda de tecnologia do setor bancario para 2022, ja sendo adotada
por 78% dos bancos.

No setor, as aplica¢Bes de Inteligéncia Artificial estdo sendo utilizadas
no front ao back-end, tanto em intera¢8es com os diversos clientes nos
canais digitais, quanto no processamento de regras para controle de
acesso e fraude. Destaque para chatbot que passa a ser standard como
ferramenta que auxilia no atendimento e apoio aos clientes, enquanto o
rob6 advisor ganha cada vez mais relevancia.

Existem maturidades diferentes de Inteligéncia Artificial voltadas
ao atendimento dos clientes e a melhora da experiéncia.

Uma das ferramentas mais utilizadas para orienta¢do aos usuarios
que buscam por servicos, produtos, informagdo ou suporte é a
interface conversacional do chatbot. A tecnologia consiste em uma
forma de automacdo de atendimento que pode contribuir para o
aumento do engajamento do usuario a medida em que melhora a sua
experiéncia de navegacao. Mas a maioria dos chatbots sao solu¢des
pontuais em silos e ndo tém inteligéncia e nem recursos para trazer
contexto ao atendimento, necessitando da Inteligéncia Artificial

para adaptar e personalizar cada conversa, interacdes anteriores

e modelagem preditiva.

“Um dia, a Inteligéncia Artificial para
atendimento ao cliente vai ser realidade,
vai ser um novo canal em substituicao ao
mobile. Hoje, tenho duvidas se vai ser de
fato um canal, ou se ela ainda vai ser um
suporte dentro do mobile.”

Executivo de TI

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

Chatbot

O chatbot é a aplicacdo na qual a Inteligéncia Artificial € mais utilizada entre os
bancos: 100% das instituicdes pesquisadas que adotam Inteligéncia Artificial a
aplicam a chatbots.

Exemplos de uso

Dialogo via interface do WhatsApp: A aplicacao oferece um fluxo de perguntas e
respostas que guiam o cliente a escolher palavras ou temas objetivos, aumentando
a capacidade de respostas rapidas e eficazes de determinada duvida ou solicitacdo

Geracao de valor

* Ganho de velocidade no atendimento ao cliente;

* Maior aproximacao e fidelidade dos clientes, pelo atendimento de expectativas e
necessidades de forma simples.

Explorando a agenda

Aplicacdes de Inteligéncia Artificial utilizadas
(em %; multipla escolha)

Chatbot 100

RPA

Inteligéncia cognitiva

Biometria facial 53
Robd Advisor 4

User interface 33

_‘ I
(o)}
(O}
00
N

Biometria por voz 18

“Principalmente no cenario da
pandemia, evoluimos bastante
em solucdes de atendimento e
contato com 0s nNossos clientes,
Usando Inteligéncia Artificial,

0 atendimento deixou de ser
apenas reativo, permitindo
também contratacao de
produtos ou servicos através
das nossas interfaces
conversacionais.”

Executivo de TI

1
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Inteligéncia Artificial aplicada

Processos manuais podem ser automatizados via RPA para aumentar a
velocidade, seguranca e consisténcia de processos, e conseguentemente,
melhorar a performance. A tecnologia permite verificar documentos,
conectar diversos sistemas trazendo dados de diferentes naturezas,
reduzindo etapas de processos, eliminando concilia¢8es, facilitando

0 acesso a informacgdes, sendo aplicada amplamente nas areas de
contabilidade, operacdes, crédito e cobranca, entre outras.

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

Explorando a agenda

‘Implantamos um CSC que
integra todas as nossas
agéncias quanto a parte
burocratica, administrativa,
contabil, de RH. Absorvemos
tudo de forma centralizada,
e utilizamos a robotizacao
para ter ganhos de eficiéncia
Nnesses processos.”

Executivo de TI

12
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Biometria facial e por voz

A 4% tecnologia na ordem de utilizagdo apontada pelos bancos é

a biometria facial (53%) e a 72 é a biometria por voz (18%). Permite

0 mapeamento, analise e confirmacdo da identidade do usuario

através de fotografia, video ou audio e consiste em uma forma de

prevencdo a fraudes.

Exemplo de uso

Alternativa para o uso de senhas: A tecnologia é aplicada nas
interfaces para criar uma camada de seguranca, verificando se o
usuario da interface é o detentor da conta. A proposta € abolir o
uso de senhas e reconhecer o cliente por face ou voz.

Geracao de valor
* Reducao de riscos cibernéticos;
* Reduc¢do da possibilidade de fraudes.

User interface

33% dos bancos que adotam Inteligéncia Artificial dizem aplicar
interface de usuario conversacional. A aplica¢do consiste na
interacdo do banco com o cliente, e vice versa, por meio de uma
comunica¢ao natural e bidirecional, via aplicativos de voz.

Exemplo de uso

Conversas com assistente digital: Processos automatizados
de forma simples e personalizada para sanar ddvidas, com
integracao em diferentes canais.

Geracao de valor

* Inovacdo acelerada, permitindo a obtencao de informagdes sobre

o do consumidor que permitam o desenvolvimento de solucdes.

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

Outras possibilidades de uso da Inteligéncia Artificial

Agéncias bancarias inteligentes
@ Por meio da combinacdo de
Inteligéncia Artificial, 5G e 0T, a
agéncia bancaria esta evoluindo e
acabara se tornando um modelo
"hub & spoke”, aproveitando
dos recursos tecnoldgicos para
criar agéncias totalmente\digitais
permitindo acesso 24 horas por
dia, 7 dias por semana aos servicos
bancarios tradicionais por meio de
uma experiéncia digital imersiva

Avaliacao regulatéria e de risco
A A Inteligéncia Artificial pode ser
utilizada para detectar e notificar
automaticamente as altera¢8es
regulatérias, como por exemplo
na leitura de sites regulatorios,
reduzindo esforcos de processos
que antes exigiam amplos prazos
e contratacdo de mdo de obra
especializada. A aplicagao ajuda
0s bancos a permanecerem em
conformidade com as leis, e facilita
a incorporacdo das alteragoes.

Fonte: Artificial intelligence: Transforming the future of banking (Deloitte, 2021)

Fatores de sucesso percebidos na implementacao da Inteligéncia Artificial

Governanca e engenharia de dados adequadas as necessidades do negocio;

Personalizacdo das respostas para o cliente de acordo o seu histérico de relacionamento nos
diversos canais;

Conhecimento e skills dos colaboradores;

Cultura da organizacao;

Confianga do consumidor em conversar com um avatar ou chatbot;

Flexibilidade para escalar Inteligéncia Artificial devido ao estagio inicial na jornada de Cloud;

Integracdo dos modelos de Inteligéncia Artificial aos processos de negocios.

0000000

Explorando a agenda

“Apesar dos
beneficios com

a aplicacao da
Inteligéncia Artificial
nos atendimentos,
nunca deixaremos
de utilizar a
intervencao
humana. Isso para
que nenhuma
oportunidade de
negocio seja perdida
por haver ruidos na
comunicacao.”

Executivo de TI

13
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Cloud

A Cloud pode impulsionar e agilizar a transformacdo tecnoldgica e

a entrega de solucdes uma vez que oferece agilidade, flexibilidade e
escalabilidade para lidar com altos volumes de dados e informacdes.
Dessa forma, pode contribuir com o rompimento de barreiras
tecnoldgicas, como sistemas ultrapassados, desenvolvimento em
cascata, prazo de renovacdo de infraestrutura on-premise, e transformar
a forma como o banco opera, reage e se posiciona no mercado.

The Cloud imperative: How banks can improve business agility
through Cloud-powered transformation

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

“2022 € 0 ano da Cloud. Vemos
uma evolu¢do na quantidade
de ferramentas disponiveis, de
fornecedores e comportamento do
cliente. Com PIX e Open Finance,
vemos grandes picos de dados e
sO uma arquitetura de dados com
elasticidade pode suportar.”

Executivo de TI

Explorando a agenda

14


https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/global/Documents/Financial-Services/gx-fsi-cloud-imperative.pdf
https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/global/Documents/Financial-Services/gx-fsi-cloud-imperative.pdf
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Cloud publica ou privada

Ha uma variedade de servicos de Cloud no mercado. Pode ser
desafiador saber quais combina¢Ges de modelos de servicos (SaaS, PaaS
ou laaS) e implantacdo (publico, privado e hibrido) utilizar. E necessério
considerar o tamanho e a maturidade da organizag¢do, o conjunto de
habilidades de Tl e o portfélio de aplicativos e dados ao avaliar para
qual modelo de Cloud migrar. Por meio das entrevistas com a lideranca
de tecnologia, foi possivel identificar os principais cenarios na jornada
Cloud dos bancos.

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

Explorando a agenda

15
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Migracao e modernizacao

Algumas instituices adotam uma postura mais pragmatica e
estdo seguindo com uma abordagem multicloud, aberta ou
hibrida, que integra plataformas de computac¢ao tradicionais
com servicos de Cloud privada e publica. Essa abordagem
multicloud combina a flexibilidade da Cloud publica com os
recursos de seguranca da Cloud privada e armazenamento
de dados no local, permitindo que os bancos otimizem os
melhores recursos de cada plataforma.

)

Orquestracao de Cloud

Multicloud € uma tendéncia, pois possibilita o equilibrio

das quest8es operacionais e financeiras do negoécio. Essa
abordagem tambeém evita a dependéncia de uma organizacao
em um Unico provedor, mitiga o risco de vendor lock-in,
permite maior adaptabilidade tecnoldgica e aumenta a
seguranca pelo acesso a ferramentas de defesa alimentadas
por Inteligéncia Artificial. Como na Cloud hibrida, ha padrées
de comportamentos de transacdes e de custos de Cloud
diferentes e é importante os bancos se automatizarem

e instrumentalizarem para ter visibilidade e controle dos
custos. Nesse contexto, Cloud Financial Management
(FinOps), torna-se uma capacidade essencial.

229920

© 2022. Para mais informac®es, contate a Deloitte Global. 16
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Orquestracao de Cloud e FinOps

“Temos a nossa Cloud interna, e ela vai
continuar existindo, e vamos usar as
Clouds externas quando for necessario,
ja num esguema bastante robusto e de
orquestracao para minimizar custos.
Entdo, FinOps € uma tendéncia clara
dentro do mundo Clouds. Saber como
pilotar isso, quando usar e trocar de
um mundo para o outro.”

Executivo de TI

“Estamos visualizando toda alterac¢do de
processos de tecnologia também, por
exemplo, algumas pesquisas indicam um
aumento de despesa quando se migra
para Cloud, por isso, montamos um time
de FinOps para fazer um Novo processo
de monitoragao, agao e recorréncia.”

Executivo de TI

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

Fatores de sucesso percebidos na jornada Cloud

Decisdo de qual estratégia utilizar, o que migrar e quando;

Modernizacdo e integracao da arquitetura tecnologica;

operam on-premise;

Necessidade de confiar mais na seguranca cibernética
do provedor e de realizar melhor gestdo de identidade e
acessos.

@ Especialistas em Cloud e suporte a mudanca dos que

“Dentro do nosso ambiente de arquitetura,
jatem uma contratacdo de Cloud publica.
Temos na parte de desenvolvimento, de
servico de montagem de ambiente de
infraestrutura, mas ndo conseguimos fazer
acontecer ainda.”

Executivo de Tl

Explorando a agenda

17
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Seguranca ciberneética e privacidade de dados

O cenario atual de seguranca cibernética é uma pauta
prioritaria. Segundo a “Future of Cyber Survey”’, 69%
dos entrevistados perceberam aumento significativo
de ameacas cibernéticas aos seus negocios. Aqui

no Brasil, em Servicos Financeiros, 54% dos bancos
estdo aumentando os investimentos na infraestrutura
tecnoldgica, 50% elegeram para este ano a gestdo

de identidade e acessos entre suas acoes, e 42%, as
tecnologias de prevencdao de ameagas cibernéticas.
Neste caso, podem, por exemplo, adotar solu¢des
voltadas para controles de dados e acesso, como
Data Loss Prevention (DLP), dispositivos méveis e de
endpoints etc.

Cloud security também foi uma frente prioritaria para
investimentos. Ela implica em comprometimento
com requisitos regulamentares para armazenar
dados, passar por auditorias de terceiros nos
sistemas e procedimentos, incluir camadas adicionais
de parametros para autentica¢do, entre outros. A
adoc¢ao constante de novas tecnologias € importante
para fortalecer a seguranca frente a rapida evolugdo
de ameacas cibernéticas.

© 2022. Para mais informacoes, contate a Deloitte Global. 18


Https://www.deloitte.com/mm/en/pages/risk/articles/deloitte-global-2021-future-of-cyber-survey-finds-rapid-increase-in-cyberattacks.html

Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria 2022

| Volume 1: Tendéncias em Tecnologia

Informacgoes protegidas

Uma das frentes prioritarias alinhadas a seguranca cibernética

e a privacidade de dados é a adequacao a Lei Geral de Protecdo
de Dados (LGPD). Nesse contexto, a adocdo de ferramentas e
tecnologias é considerada o principal tema a ser enderecado por
83% dos respondentes. A melhoria significativa do monitoramento
e do armazenamento de dados em seguranca também deve ser
considerada como fundamental no processo de adequagdo a
legislacdo..

Além disso, como a lei estabelece responsabilidades a todos os elos,
torna-se necessaria a formalizagdo do comprometimento dos terceiros
com os principios da lei via contrato, o que se colcoa como uma
importante questao de negdcio para 65% dos bancos.

Fatores de sucesso percebidos na adequacao a LGPD

Principais temas selecionados pelos bancos com a implementacao da LGPD

(multipla escolha, até 4 op¢des)

83%

Implementacdo
de tecnologia e
ferramenta

65% 26% 229%

Revisdo de
contratos junto a
terceiros/parceiros

Enderecamento dos
riscos dos subcontratados
de terceiros

Conducdo de DPIAs*
ou Privacy Impact
assessments (PIAS)

22% 22% 17% 17%

Treinamento de
funcionérios dos

dos titulares

Amostra: 23 bancos

Gerenciamento

Cumprimento das
direitos restricdes de gestao
de acessos

Compreensao
a supervisao
regulatéria

* Definicdo de DPIA: é a sigla para Data Protection Impact Assessment, uma metodologia amplamente adotada pela legislagdo europeia de

protecdo de dados pessoais

Informac6es protegidas

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

Tecnologias para aprimorar a seguranca de dados

As tecnologias foram apontadas como principais recursos para apoiar
a implementac¢do da LGPD. Mas quais seriam essas tecnologias? Com o
que poderiam contribuir?

A Inteligéncia Artificial, utilizada por 64% dos bancos no apoio a LGPD,
possibilita a criacao ou a alteracao de parametros e regras em tempo
real por meio da analise de comportamento (logs e transacdes etc.),
evitando a decodificagdo e acesso de invasores.

As tecnologias de anonimizagdo ou de pseudoanonimizag¢do, citadas
por 47% dos bancos, visam dificultar o cruzamento de informacgdes

e identificacdo de padrdes e consequentemente a reversao de dados
anonimizados. Ja o Big Data, mencionado por 44% dos respondentes,
colabora com o gerenciamento e a consolida¢do de um conjunto
dados a fim de identificar padrdes e tendéncias.

Tecnologias que serao utilizadas para apoiar a
implementacao da LGPD (em%; multipla escolha)

Inteligéncia artificial 64
Tecnologia de anonimizacdo

Big Data
Data discovery* 33

DLP - Data LossPrevention 3

Estrutura de nuvem ** 8

Solu¢Bes GRC*#** 1

Criptografia

!
-
N
N
B &~
~

Amostra: 17 bancos

* |dentifica os dados pessoais e aonde estdo armazenados
e avalia os riscos de tratamento desnecessarios de dados

** PUblica/privada/hibrida

**#% GRC: Gestdo de Riscos e Compliance

Explorando a agenda
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Open Finance

—

O movimento do Open Finance traz uma ampla mudanga social
pautada em transformacdo digital, otimizacao do uso de dados, cria¢do
de novos modelos de negdcios e aumento da competitividade no setor.

A
i
R |
L h-
W
LI
Al
.

g

Sua implementacao no Brasil comecou em fevereiro de 2021, em fases
com niveis crescentes de complexidade e transformacao continua. Nesse
processo de implementacdo, alguns temas tém demandado maior
atencao das institui¢Bes financeiras, entre 0os quais se destacam

a padronizac¢do da informacao, com 61%, e a definicdo das novas
estratégias de negdcios, com 57%.

g

R~

| "Deveria passar por simplificagao “A padronizacdo ainda

B casada com padronizacdo da forma € uma barreira de

de autorizar esses consentimentos  entrada a experiéncia
para de fato popularizar.” mais intuitiva do cliente.”

Executivo de TI Executivo de Tl

© 2022. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global. 20
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O consentimento dos clientes para o compartilhamento dos dados

no contexto do Open Finance é um tema de destaque para 39%

dos bancos. A expectativa do mercado € a de que os clientes
compartilhardo mais seus dados a medida que 0 ecossistema entregar
uma experiéncia estavel e integrada, com valor gerado por sua
conveniéncia, simplicidade e usabilidade.

“SO faz sentido o
cliente querer
compartilhar seus
dados se estivermos
entregando valor a
mais por meio de
calculos de créditos,
limites financeiros,
assessoria financeira.
Para isso tentamos
instrumentalizar

O NOSSO time de
atendimento em
agéncia e escritorios
virtuais.”

Executivo de TI

milhdes de consentimentos em
2021 entre 182,2 milhdes de clientes ativos

Fonte: Banco Central do Brasil

Expectativa dos bancos para adocao
dos seus clientes ao Open Finance
até o final de 2022 (em %)

Até 10%
W De 11% a 20%
M De 21% a 30%
Acima de 30%

Amostra: 22 bancos

© 2022. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global. 21
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Novos modelos de negdcios

As instituicdes financeiras poderdo adotar diferentes estratégias para
se posicionar perante as possibilidades geradas pelo movimento Open
Finance. As estratégias mais esperadas sao de ataque e/ou defesa entre
as instituicdes por clientes, dados e receitas, lancando ou participando
de multiplas plataformas.

Para players com grande volume de dados e confianca do cliente
instituida, solu¢Bes diferenciadas com base nos insights gerados devido
ao volume de dados, sdo alternativas viaveis.

J& quem esta na corrida para encontrar caminhos e fornecer produtos
financeiros no seu contexto mais amplo - players ndo necessariamente
financeiros - buscardo deter e investir no controle de jornadas, novas
receitas e eficiéncia no consumo.

No contexto do Open Finance, o que os bancos pretendem
ofertar aos clientes em 2022

6 /I % Maior integracao com o ecossistema,
pretendendo ofertar produtos financeiros e/ou nao
financeiros, provenientes do proprio banco ou de parceiros,
nos canais digitais e fisicos.

Of
3 5 O pretendem ofertar produtos apenas financeiros

—_—

2 6 O/ Pretendem ofertar produtos financeiros e
O nao financeiros

Amostra: 23 bancos. Todas as instituicBes que responderam essa questdo participam do Open
Finance como correspondente de crédito, detentora de conta, prestadora de servico de iniciagdo
de pagamentos e transmissora/receptora de dados
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Possiveis posicionamentos a serem adotados pelos bancos em 2022,
diante das oportunidades do Open Finance

Posicionamentos elencados
pela amostra (em %)

Plataforma exponencial

Atua como uma plataforma onde todos
0s tipos de servicos conectados sdo
oferecidos em um conjunto coerente.

<<
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Abertura canal

Plataforma financeira

Banco expandindo sua oferta de servicos
e canais de distribuicdo, aproveitando as
APIs selecionadas.

Expansdo servigos

Abertura canal

Explorando a agenda

Parceiros de negécios

Viabilizado pelas APIs externas, as parcerias entre bancos, fintechs

big techs e startups se intensificou. O movimento de distribuicdo dos
produtos bancarios nos canais dos parceiros e dos produtos de parceiros
nos canais dos bancos se expandiu ao longo dos anos, potencializando a
capacidade de alcance e sustentando posicionamentos estratégicos que
vdo além do tradicional.

Envolvimento dos parceiros na comercializagao de produtos

Tém parceiros que distribuem
produtos do banco (em %)

Bancos que distribuem
produtos de parceiros (em %)

Provedor de produtos

O banco esta posicionado como um
provedor de back-end e oferecendo seus
produtos e servi¢cos como white-label.

Posicionamento tradicional

Oferta os produtos e servicos financeiros
tradicionais por canais proprios, sejam
fisicos ou digitais.

Expansdo servigos

Expansdo servigos

Abertura canal

M Plataforma exponencial

M Piataforma financeira

M Provedor de produtos

M Posicionamento tradicional

Amostra: 24 bancos. Todas as
instituicdes que responderam essa
questdo participam do Open Finance
como correspondente de crédito,
detentora de conta, prestadora de
servigo de iniciagdo de pagamentos e
transmissora/receptora de dados.

62
R » +38 p.p
2019 2020 2021 2019 2020 2021

Amostra: 13 bancos

“O banco esta pronto com agregador e
recomendacdo financeira do lado dos

passivos dos clientes. Do lado dos ativos, em

parceria com uma startup, estamos prontos
para sermos o agregador de todos 0s
investimentos do cliente.”

Executivo de TI

© 2022. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global.
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Governanca de APIs

As APIs externas demandam uma governanga robusta na conexdo
entre as interfaces do banco e de parceiros, incluindo controle e
monitoramento das atividades.

Na pratica, isso significa gerenciar de forma holistica todas as APIs,
monetizar o maximo possivel e garantir o fluxo de trabalho dos
desenvolvedores. Os bancos tém uma estrutura de governanca de APIs
e adotam o modelo centralizado (43%) ou o distribuido (43%).

Tém governanca de APIs (em %) Modelo de governanca de APIs
(em %)

100
L 427 pp.
L > +8 p.p: -

M Centralizado
M Distribuido

Descentralizado

2019 2020 2021

Amostra: 14 bancos

“Bancos nao necessariamente estao
acelerados na sua transformacdo digital
por uma questdo de Open Finance, mas
Sim por uma estratégia mais robusta.”

Executivo de TI

© 2022. Para mais informac®es, contate a Deloitte Global. 24
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Portal desenvolvedor

Dentro do ecossistema, os bancos disponibilizam plataformas
padronizadas com as documentacdes de APIs, também conhecidas
como portal desenvolvedor. No comparativo com 2020, houve um
aumento de 7 pontos percentuais. no ano de 2021 em relagdo a
disponibilidade de portal desenvolvedor pelos bancos.

No portal desenvolvedor, as APIs externas sdo disponibilizadas ao
mercado, permitindo que todo o ecossistema de produtos e servicos
financeiros seja fomentado ao redor das instituicées. As empresas de
tecnologia estdo entre as que mais utilizam esse modelo. Na industria
bancaria, ha um aumento relevante na ado¢do de APIs externas; entre
as instituicBes pesquisadas ja foram mapeadas 644 dessas aplicacdes.

“Enxe rgO Tém portal desenvolvedor
. . - disponivel (em %)

muita inovagao

nessa fronteira 71

intraindustria, que

deve ocorrer com

as possibilidades

geradas pel'as APIs 019 S o

e O aCESSO ||berado Amostra: 14 bancos

e autenticado

por USUéI’iOS e Numero de APIs externas*

clientes.

Executivo de TI

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

Relacionamento com parceiros

A conexdo dos players do setor com seus parceiros no ecossistema tem
sido determinante na ampliacdo das ofertas de servicos e produtos nos
canais digitais. Neste contexto, 0s bancos alavancam o relacionamento
com seus parceiros em determinados grupos de servicos.

Gestdo financeira, abertura de contas e meios de pagamento foram
apontados pelos bancos como os servicos de maior prioridade
estratégica no relacionamento com parceiros.

com parceiros
2020

o
1 Empréstimos/Crédito
2° wei
Meios de pagamentos

(o]
3 Abertura de contas

Ranking de prioridades no relacionamento

2021

1 Gestao financeira

(o]
2 Abertura de contas

o
3 Meios de pagamentos

“Modernizando nosso legado e mudando
toda a nossa plataforma tecnoloégica,
vamaos conseguir abrir a comunicagao
com parceiros. Estaremos integrados

em um ecossistema e teremos a
agilidade necessaria para identificar
essas oportunidades. Por isso temos
equipes de inovacao trabalhando com
algumas empresas parceiras, com varias
iniciativas no polo de inovacgao.”

Executivo de TI

Explorando a agenda
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Expectativas do setor

Independente do posicionamento estratégico, ha muita expectativa

em relacao as novas possibilidades para os bancos e clientes, perante
o Open Finance. A medida que os casos de uso forem se consolidando,
os indicadores, por exemplo, de satisfacdo do cliente e de sucesso

de parcerias referente ao retorno financeiro, poderdo tangibilizar os
resultados do Open Finance no mercado.

Ganhos para os clientes
Autonomia e transparéncia

Reducdo de tempo e de complexidade de acesso
a servicos bancarios

Recebimento de ofertas de produtos, servicos e solucdes
customizadas, para varias esferas da vida e ndo apenas
a financeira

Atendimento personalizado, como definicdo de preferéncias
de voz masculina/feminina e de interface do aplicativo

Simplificacdo e integracdo da jornada online e offline

000 00

Ganhos para os bancos

Aumento da escala da operac¢do bancaria

Maior conhecimento sobre a vida financeira do cliente

Aumento da possibilidade de novos negécios com produtos

e servicos financeiros e ndo financeiros Com o Open Finance, o Compartilhamento de
dados, a personalizacdo da oferta, do servico e do
canal de atendimento poderdo ser utilizados como
forma de retencdo e atracao de clientes.”

Executivo de Tl

Aumento da inovagdo e competitividade

Maior possibilidade de conexdo com o cliente e de
desenvolvimento de parcerias

00006

© 2022. Para mais informacdes, contate a Deloitte Global. 26
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Transformacdo da Tl

Essas iniciativas dos programas de inovagdo aceleram a transformacdao
digital em diferentes frentes. Por exemplo, podem ter foco em uma
vertical como meio de pagamentos, explorar novas tecnologias como
Blockchain, investir e acelerar fintechs, testar solu¢6es antes de
expandi-las para toda base de clientes, contribuir com incorporagdo de
mentalidade agil e simplificada.

Para isso é necessario times com mindset agil, com foco na centralidade
do cliente e produtividade, impulsionando os investimentos em innovation
labs e venture funds. Coworking é o unico fator que pretende diminuir
0s investimentos, 0 que pode ser associado a mudanca na configuracdo
do ambiente de trabalho no cenario pds-pandemia de Covid-19.

Iniciativas existentes no programa de inovag¢ao (multipla escolha)

Innovation labs 65% 53% -12p.p. ‘
Venture fund 47% 53% +6p.p.
Hackatons 29% 53% +24p.p.
Coworking 35% 41% +6p.p.
Programa de aceleracao 29% 38% +9p.p.

Amostra: 17 bancos

Expectativas em relagao as iniciativas para 2022
(em %; multipla escolha)

Programa de acelera¢do

Coworking

Hackatons
Venture fund

Innovation labs

Aumentar Manter [l Diminuir

Amostra: 14 bancos
27
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A oferta de talentos ja € um ponto de atencdo, e esta crescendo em
importancia. Assim como os demais temas relacionados a transformagdo
digital acelerados na pandemia, as diferencas educacionais e de
qualificacao foram acentuadas.

"Acreditamos que a Tl precisa Aspectos fundamentais para viabilizar Profissionais de tecnologia mais demandados (multipla escolha, até 4 op¢ées)

ser orientada ao negécio e Nnao a transformacéo digital, para além do

30 projeto.” programa de inovacgao 79% 7 5% 58%

Executivo de Tl Mindset digital e agil: tolerancia a Especiali;ta em seguranca Desenvolvedor Cientista
experimentacdo e riscos, flexibilidade, da informagao SESOIEIE EEGae
aprendizado rapido e facilidade em

“Foi preciso rever processos, quebrar paradigmas. 46% 33% 25% 17%

l, . 7 d Engenheiro Especialistas em Custqmer Espe.cialista em
pO ItIcas (ate as de pessoaS), Novo modelo operacional: ao invés de dados metodologia agil* Experience machine learning
conselhos e, princ]pa|mente, a de conduzir projetos com uma série

de comités de aprovacao e filas de 12% 12% A 4%
NOSSda CUltura A base da NOSSd prioriza¢do, dar liberdade a um grupo Arquitet'os ou DBA - gestao e Usgr Especialista
transforma éo dl Ital eSté Nna de pessoas para operarem como engenheiros 3D armazenamento em Experience em Cloud
. g ~ g uma plataforma. SENEOEEAEeS
I m p | e m e nta ga O eﬂ CaZ d e * Por exemplo: product owner, scrum master ou consultor de métricas ageis
uma cultura nova.” Captacao e retencdo de talentos:
. oferta de trabalho com incentivos, ,,O . d f UNE d . ,,O : ,
Executivo de TI HeEies cb el (sdes Malor aesatlo dO dlsputamaos Os que esta por
projetos desafiadores, ambientes najornada, nao talentos s6 entre os tras do desafio
multidisciplinares e nao hierarquicos. s s s . ,
so de Cloud ou bancos, mas também tecnologico e o
sigia de Inteligéncia com varios outros players.  desafio humano,
(Institute of International Finance e Deloitte, 2020) e , A .
Artificial, é a Agora que todo mundo a caréncia de
contratacao de foi para digital esta todo profissionais.”
profissionais.” mundo procurando 0s Executivo de Tl
Executivo de Tl mesmos perfis, sendo que

0s dois perfis mais dificeis
de achar sao SRE e iOS.”

Executivo de TI
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Principais insights

2

3

A

Investimentos robustos e multiplas prioridades

A agenda de Tl segue robusta no setor bancario, com
investimentos crescentes em novas tecnologias e
ciberseguranca. Varias sdo as prioridades dos bancos para
2022, mas a exploracdo de dados obtidos via Open Finance e
0 processo de transformacdo cultural ganhardo destaque.

Inteligéncia Artificial alavancando a inovagao

Dentre varias tecnologias prioritarias, a Inteligéncia Artificial se
destaca e esta presente em praticamente todos os players do
setor. De aplicacdes simples como chatbots a aplicacdes com
capacidades cognitivas e de aconselhamento, essa tecnologia
é chave para alavancar a inovacdo, a experiéncia nos canais
digitais e eficiéncia nos processos bancarios.

Oportunidades com o Open Finance

Para que possam tirar proveito das oportunidades trazidas
com o Open Finance, os bancos estdo articulando estratégias
para oferecer aos consumidores uma gama cada vez maior
de produtos financeiros e até mesmo ndo financeiros.
Espera-se que a adocao dos clientes aumente na medida em
que os beneficios do compartilhamento sejam percebidos
pelo consumidor.

Investimento chave

O setor tem demandado um alto volume de talentos e de
especializacdo em novas tecnologias e algumas capacidades
tém sido altamente disputadas no mercado. E consenso que
treinamento e desenvolvimento da forca de trabalho da Tl

é um investimento estratégico.

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

A FEBRABAN - Federac¢do Brasileira de Bancos € a principal
entidade representativa do setor bancario brasileiro. Foi fundada
em 1967, na cidade de Sdo Paulo, com 0 compromisso de
fortalecer o sistema financeiro e suas rela¢8es com a sociedade e
contribuir para o desenvolvimento econdmico, social e sustentavel
do Pais. O objetivo da Federacdo é representar seus associados
em todas as esferas - poderes Executivo, Legislativo e Judiciario e
entidades representativas da sociedade - para o0 aperfeicoamento
do sistema normativo, a continuada melhoria da produgao e a
reducdo dos niveis de risco. Também busca concentrar esforcos
que favorecam o crescente acesso da populacdo em relacdo a
produtos e servicos financeiros.

Sobre a Deloitte

A Deloitte é a maior organiza¢do de servicos profissionais do
mundo, com 345 mil pessoas gerando impactos que realmente
importam em mais de 150 paises. Com 176 anos de historia,
oferece hoje servicos de auditoria, consultoria empresarial,
assessoria financeira, gestdo de riscos e consultoria tributaria para
clientes publicos e privados dos mais diversos setores. No Brasil,
onde atua desde 1911, a Deloitte é lider de mercado, com mais
de 6.000 profissionais e opera¢des em todo o territorio nacional,
a partir de 15 escritérios. Para mais informagdes, acesse: www.
deloitte.com.br.
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