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FEBRABAN

Federacao Brasileira de Bancos

Um sistema financeiro saudavel, ético e
eficiente é condicdo essencial para o
desenvolvimento econdmico, social e

sustentavel do Pais.



Objetivos

A “Pesquisa Ciab FEBRABAN - O Setor Bancario em Numeros” é realizada ha vinte e um anos com o
proposito de mostrar aos diferentes publicos a evolucao da industria bancaria nacional, em especial nas
questoes relacionadas a tecnologia;

= Esse ano, a Federacao Brasileira de Bancos - FEBRABAN em parceria com a Booz & Company apresentou
inovacoes na pesquisa com o objetivo de proporcionar novas perspectivas e reflexdes sobre a
tecnologia no setor bancario;

= Nesse sentido, levantou, consolidou e analisou um grande conjuntos de indicadores dos Ultimos 5 anos
que revelam o esforco e comprometimento do setor para um sistema financeiro eficiente e
sustentavel, que contribua com o desenvolvimento econémico do Pais;

= Em 2013, a Pesquisa contou com a participacao das 16 principais instituicoes financeiras que operam no
Brasil, que correspondem a 93% do setor bancario(") no Brasil;

= Tivemos também algumas mudancas de critério, visando a melhor compatibilidade dos dados, como por
exemplo, o conceito de contas ativas;

= Além disso, a pesquisa foi complementada com dados de outras associacoes e drgaos governamentais,
inclusive internacionais, para incorporar questoes importantes de forma a ampliar e aprofundar a
analise dos dados.

1) Representatividade referente ao nimero de agéncias, dado que esse indicador reflete melhora a necessidade de atuagdo tecnolégica para atender a capilaridade de clientes
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Apo6s um crescimento vigoroso em 2011, tivemos um crescimento
de agéncias, PABs e PAEs em 2012 mais préoximo da média

historica

Numero de Agéncias, PABs e PAEs

Total Absoluto em Funcionamento — Em milhares (2008-2012)

r%m[@;,s 65.0

57.6 58
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39,3 40,5 41,4 43,2 43,5
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B Agéncias bancarias ] PABs ou PAEs

Fonte: Banco Central do Brasil
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= Ao longo dos ultimos anos observa-se que

esse tradicional canal de atendimento tem
crescimento continuo. Tal movimento deve
persistir nos proximos anos, a taxas mais
expressivas até em funcao da maior
bancarizacao no Brasil;

Essa expansao traz discussoes importantes
quanto as agéncias que vem intensificando
seu papel de relacionamento com o cliente
— as transacoes financeiras nas agéncias por
conta corrente declinaram 5% nos Gltimos
anos;

Com isto, a plataforma tecnoldgica nas
agéncias deveria evoluir para apoiar este
novo perfil com ferramental necessario para
conhecer o cliente — ex.: CRM, Big data,
etc.



A evolucédo da bancarizacao é alavancada pelo do crescimento de
contas correntes e poupancas

Contas Correntes e Contas Poupanca = NUumero de contas correntes
Em milhoes (2008- 2012) ativas aumentou 6% do ultimo
ano e poupanca teve um

/@/' /®/' aumento de 4% no Gltimo ano;
97 102
22 =1 &D 7% s @D .

— Crescente bancarizacao tem
g2 83 sido alavancada por questées
conjunturais econémicas, além
do acesso aos meios digitais
como Internet Banking e Mobile
Banking, que estao mais
acessiveis a toda populacao;

= Paises com maior nivel de
bancarizacao como a Espanha e
Reino Unido podem aumentar a
eficiéncia do sistema bancario
através do crescimento da
domiciliacao bancaria — no
ritmo atual, o Brasil alcancara
tal nivel de bancarizacao em
2023.

Contas Correntes Contas Poupanca

[]2008 []2009 M 2010 [ 2011 [ 2012

Benchmarks 27% 35% 55% 88% 93% 97%
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Fonte:  Banco Central do Brasil, World Bank, Analise Booz & Company
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O crescimento do numero de agéncias foi superior nas regides
norte e nordeste

Numero e Penetracdo de Agéncias
Em milhares (2012)
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Fonte:  Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria 2013, Analise Booz & Company
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= O crescimento do

numero de agéncias
ocorreu principalmente
em regidoes com menor
penetracao dos servicos
financeiros,
particularmente
Nordeste e Norte;

As regioes Sudeste, Sul
e Centro-Oeste tém
niveis semelhantes de
penetracao de agéncias,
em torno de 20 agéncias
para da 10.000 pessoas
economicamente ativas;

Estas regides com maior
penetracao tem um
crescimento de pontos
de venda em linha com
o crescimento de contas
correntes.



O volume de transagcées cresceu 78% nos ultimos 5 anos
fortemente impulsionado pelo Internet Banking e POS

Transacdes Bancarias por Origem
Em bilhes (2008-2012)

2008 2009 2010 2011 2012

- Mobile Banking |:| Contact Center - POS |:| Internet Banking
™ correspondentes [_] Agéncias B AT™M

Fonte: Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria 2013
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Internet Banking € o canal
preferencial do cliente bancario
e representa 39% do total de
transacoes;

O crescimento das transacoes
em Internet Banking e POS é
proximo de 25% ao ano, muito
superiores ao dos canais mais
tradicionais;

As agéncias tem o menor
crescimento do niUmero de
transacoes com 3% ano a ano,
perdendo participacao de 18%
para 11% no volume total de
transacoes desde 2008;

Transacoes em ATM perdem em
participacao mas continuam
consolidado como um meio
relevante no Brasil;



Observamos uma mudanca no comportamento dos usuarios do
setor bancario com um perfil mais “virtual” para realizacao de

transacdes financeiras

Comportamento dos Usuarios

Percentual da Soma do Volume de Transacoes

56%
52%
47%
44%
41%
R —e
0
36%
Aﬁ hd
30% 31%
— < - —e
16% 16% 17% 17%
14%
2008 2009 2010 2011 2012
Meios Tradicionais —®— Meios Virtuais —®— POS+Correspondentes
Nota: Meios tradicionais - agéncias, Contact Center e ATM; Meios digitais: Internet Banking e Mobile Banking

Fonte: Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria 2013
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= A facilidade de uso dos

meios digitais, associadas
ao perfil dos usuarios faz
com que a sociedade
tenha cada vez mais um
comportamento
virtualizado;

No ano de 2012, as
transacoes realizadas
pelos meios virtuais ja
ultrapassam as realizadas
pelos meios tradicionais



Porém, na média a escolha do canal ainda depende da
complexidade da transacao a ser realizada

Transferéncia vs. Deposito

Transferéncias

73,9% 61,4% Depositos
I T 1

2008 2012

Saque vs. POS

Saques

42.8% 57,0% POS

2008 2012

Contratacao de Crédito PF

N&o-Presencial

78,0% Presencial

2008 2012

Fonte: Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria 2013
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= Observamos uma transferéncia de
transacoes “tradicionais” para mais
virtualizadas, principalmente em
operacoes menos complexas:

— Aumento da participacao de
transferéncias em relacao aos
depositos em cheque ou em
dinheiro;

— Aumento da participacao de
transacoes atraves do POS em
relacao a saques;

= Por outro lado, operacoes mais

complexas como contratacao de
crédito, ainda necessitam de uma
atuacao presencial. Entretanto, a
participacao em contratacoes nao
presenciais vem aumentando ao longo
dos ultimos 5 anos.



Internet Banking registra crescimento linear porém vigoroso nos
ultimos anos — maior que o crescimento de usuarios de internet

Contas com Internet Banking  Populacdao com Acesso a Internet

Em milhoes (2008-2012

+20,8% 37.0
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25,2
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17,4

Em milhdées (2008-2012)
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Transacdes em Internet Banking
Em bilhdes (2008-2012)
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Fonte:  Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria 2013, Teleco
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2012

O uso do Internet Banking cresce mais do que
o numero de usuarios de internet. Isso € uma
evidéncia de que uma maior parcela dos
usuarios de internet estao usando o Internet
Banking;

O volume de transacdes em Internet Banking
aumentou 23,7% ao ano, indicando uma maior
inclusao digital da populacao;

80,2% das transacoes no Internet Banking
ainda sao sem movimentacao financeira,
contra 50,5% dos ATMs, indicando uma
facilidade para utilizacao do canal para
consultas;

O usuario de Internet Banking realiza em
média 3,2x o volume de transacoes que os
clientes em geral — esse niumero tem
crescido 4,1% ano a ano;

Bancos devem investir na maximizacao do
uso do Internet Banking, prover uma
experiéncia do consumidor cada vez mais
amigavel neste canal e ofertar produtos e
servicos que melhor se encaixam neste meio;



Mobile banking continua crescendo exponencialmente, alavancado
principalmente por transacées sem movimentacao financeira

Contas com Mobile Banking
Em milhdes (2008-2012)
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Transacdes em Mobile Banking
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Smartphones em Uso
Em milhdes (2008-2012)
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Fonte:  Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria 2013, Teleco
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Vendas de smartphones crescem
de maneira acelerada no Brasil,
com projecoes de crescimento
robusto e continuo nos proximos
anos;

O numero de usuarios de Mobile
Banking cresceu 2,7 vezes em
relacao ao ano anterior;

O volume de transacao nesse
canal também aumentou de
maneira vertiginosa — 223,4% ao
ano, ainda que apenas 2,6% das
transacoes realizadas sejam com
movimentacao financeira;

A participacao do Mobile Banking
no total de transacoes passou de
0,04% em 2008 para 2,30% em
2012 — embora com aumento
expressivo, ainda existe potencial
para expansao;
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O Contact Center continua a perder representatividade do total
de transacbes para os canais digitais...

Transa¢des em Contact Center

Em bilhdes (2008-2012) o o
= Historicamente, o Contact Center nao e

-~ s ~
o principal canal para transacées com
1,1 1,2 14 14 16 movimentacao financeira, com apenas

0,11% do total de transacoes
' ' ' ' ' ! realizadas. A tendéncia é que seja
2008 2009 2010 2011 2012 gradualmente substituido pelos demais

Transac6es por Conta Corrente em Contact Center canais eletrénicos;
(2008 vs. 2012)

»= O aumento do nimero de transagoes

Com movimentacéo Sem movimentac&o sem movimentacao financeira por conta
financeira financeira - ~
corrente aumentou na utilizacao da
ﬂ unidade de resposta audivel (URA),
231 confirmando a tendéncia em direcao ao
q 6,42 T autoatendimento;
5.03 4,08 » As transacoes realizadas pelo Contact
Center através do atendente
@ @ continuarao a ser um desafio diante das
0,30 0,26 0.08 007 crescentes pressoes regulatorias e
—— ’ ' ' ! conveniéncia de canais alternativos
Atendente URA Atendente URA como Internet Banking e Mobile
Banking.

B 2008 [] 2012

Fonte:  Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria 2013, Analise Booz & Company
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... Assim como as agéncias, cujo papel esta migrando para um
modelo de atuacao focado no relacionamento com cliente

Transacdes com Movimentacdo Financeira em Agéncias
Transacoes por Conta Corrente (2008-2012)

23,5 23,3 21.4 Lo
’ 18,2
2008 2009 2010 2011 2012

Transacdes sem Movimentacdo Financeira em Agéncias
Transacoes por Conta Corrente (2008-2012)

7,2
7,0 6,8 6.3 6,9
2008 2009 2010 2011 2012

Fonte: Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria 2013, Analise Booz & Company
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* O atendimento em agéncias bancarias &

historicamente um dos principais canais,
especialmente para movimentacao
financeira, porém tem perdido participacao
no total de transacoes;

Tal perda na participacao acontece de
maneira mais acelerada em transacoes com
movimentacao financeira, dada maior
disponibilidade dos demais canais (como
ATM, Internet e Mobile Banking) para um
grande leque de operacoes...

... Porém as transacoes sem movimentacao
financeira, como por exemplo, abertura de
conta, continuaram a manter seu volume
enquanto estiverem atreladas a questoes
legais e/ou regulatorias.
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Os numeros de transacées em POS indicam o aumento da presenca
dos bancos no varejo

Numero de Cartées - Crédito, Débito e Lojistas

. rtoes de crédi 2bi
Em milhes (2008.2012) Os cartoes de credito, debito e

lojistas despontam como meio de

_C— g pagamento altamente utilizado,
—_ 687 749 com penetracao superior nas
c14 565 628 classes A/B (atuais 88%) e

penetracao crescente na classe C
(atuais 68%);

» O crescimento do numero de
2008 2009 2010 2011 2012 transacoes acima do crescimento
do nimero de cartoes indica a
grande intensificacao do uso e a
Total de Transacoes de POS consequente importancia da
Em milhGes (2008-2012) tecnologia neste canal;

= Os cartoes de débito sao mais
4,777 s .
3.971 numerosos do que os de credito e
0 015 3.534 os de rede e loja(38% vs. 26% e
2.040 36% respectivamente),
confirmando o aumento da
presenca dos bancos na ponta do

2008 2009 2010 2011 2012 comercio.

Fonte:  ABECS, Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria 2013, Analise Booz & Company
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A migracao de ATMs especializados para ATMs multifuncionais
explica o menor crescimento do numero total de dispositivos

Transacdes por ATMs
Em milhares (2008-2012)

Total de Transacdées em ATMs
Em bilhoes (2008-2012)

8.6 9,1 54,2 56,3
7,3 8,1 431 47,1 50’1
6,5 )
2008 2009 2010 2011 2012 2008 2009 2010 2011 2012
Configuracao da Base de ATMs
#de ATMs Em milhares (2008-2012) ATMs - Acessibilidade
(milhares) (%)
- 80%
160 - 70%
120 [ 50%
’ - 50%
80 - - 40%
- 30%
40 - - 20%
2% 10%
0 10% 12% L 0%
2008 2009 2010 2011 2012
—&— 9% de ATMs - Acessibilidade - Dispensador de cédulas |:| Dispensador de Cheques
[ ] ATMs Full B Terminal de depésitos/extratos

Fonte:  Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria 2013, Analise Booz & Company

FEBRABAN

O aumento da proporcao entre
ATMs multifuncionais — que
crescem 8% ano a ano — e 0s
demais reflete o aumento da
diversidade das operacoes
realizadas através de
autoatendimento...

... a0 mesmo tempo em que a
maior concentracao de
funcoes por ATM permite uma
diminuicao do numero de ATMs
por agéncia/PAB/PAE;

O aumento de investimentos e
despesas por ATM é reflexo do
aumento da sofisticacao do

nivel tecnologico nesse canal;

A tendéncia aponta para a
totalidade de ATMs com
acessibilidade nos proximos
anos.

14



Os gastos com tecnologia no Brasil continuam

Despesas e Investimentos em Tecnologia

por Bancos no Brasil
Em bilhdes de Reais (2008-2012)

12,6

45%

47%

47%

41%

~QOutros

Telecom

Software

40% | Hardware

2008

2009

2010

2011

2012

CAGR
’08-"12

+9,2%
+8,7%

+20,6%

+8,5%

I

em ritmo acelerado

Hardware apresentou
estabilidade no valor absoluto e
perdeu participacao do total,
mas ainda representa o principal
gasto dos bancos no Brasil;

Os softwares de terceiros e o
desenvolvimento de softwares
sao o tipo de gasto que mais
cresceu, mostrando a crescente
demanda do negocio para
ofertar produtos e servicos aos
clientes através da tecnologia;

Capacitacao de talentos
especializados para atender a
demanda de desenvolvimento de
software é fator que os bancos
devem lidar nos proximos anos;

Os investimentos em Telecom
vem aumentando em valor
absoluto, contudo diminuindo
sua participacao no total de
gastos.

Nota: “Outros“ incluem despesas e investimentos, incluindo novas tecnologias que nao sao classificadas hardware, software ou telecom pelos bancos
Fonte:  Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria 2013, Analise Booz & Company
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Os investimentos crescem a uma taxa superior as despesas,
indicando um aumento da maturidade do setor

Distribuicao das Despesas e Investimentos
Em bilhdes de Reais (2008 vs. 2012)

20,1 = Dentre os gastos com tecnologia, 0s
12.6 40% investimentos sao cada vez mais
28% significativos, devido as pressoes por
72% 60% eficiéncia do setor;
2008 2012 = As tecnologias utilizadas no
B investimentos :'C'A(;R' +93% ': desenvolvimento dos softwares estao
[ Despesas 1°08-12 1795 cada vez mais consolidadas, e a
TTTTTTTT contribuicao da tecnologia para o
Volume e Natureza dos Desenvolvimentos negocio tende a aumentar;

% do total (2012)

= A tecnologia tem contribuido mais para
os bancos, se dedicando mais a inovacao
do que para a sustentacao;

= Os gastos com desenvolvimento
aumentaram em média 18% ano a ano
nos ultimos 5 anos, gerando demanda

(1 outros B Manutengdes corretivas/Sustentacao por funcionarios especializados em TI.
[ | Regulamentacao/Legislacéo ] Novos desenvolvimentos/Manutengao evolutiva

Fonte: Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria 2013
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Um dos principais representantes deste fenomeno é o aumento da
capacidade de armazenamento de dados

Capacidade Total de Armazenamento de Dados
Milhares de TeraBytes (2008-2012)

<> ¥ = A capacidade de armazenamentos dos
1170 150,7 bancos tem crescido a taxas ,s()lidas,
60.1 86,5 ’ causadas pelo aumento do numero de
33,1 ’—‘ transacoes e pelo aumento do volume de
' ' ' ' ' ' dados capturados para business
2008 2009 2010 2011 2012 intelligence;
Despesas com Armazenamento de Dados
Milhares de Reais por TeraByte (2008-2012) = As despesas com armazenamento por
| TeraByte diminuiram significativamente nos
115 l ultimos anos, o que colabora para o
6.8 5.0 40 o crescimento sustentavel da capacidade
] |—| total de armazenamento...
2008 2009 2010 2011 2012 = ... Que somado ao grande investimento
Investimentos em Armazenamento de Dados realizado e a sofisticacao das ferramentas
Mithdes de Reais (2008-2012) de business intelligence aumenta as
@ 3 capacitacoes do setor bancario em prover
2118 239,1 247,9 solucoes personalizadas aos clientes, em
192.4 162,8 melhorar a qualidade do atendimento e em
elevar o nivel de servico.
2008 2009 2010 2011 2012
Nota: As despesas com armazenamento de dados incluem uma estimativa da depreciacdo acumulada nos ultimos 5 anos

Fonte:  Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria 2013, Analise Booz & Company
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Os custos das transacées decrescem mais lentamente que o
aumento do volume de transacées

Volume e Custo das Transac¢des
(2008-2012)

Transacoes (Bi) R$/Transacéo
40 A r 0,35
351 --10,30--1
30 |

---r-0,25--¥
25 A
- 0,20
20 A
36 - 0,15
32
15 N 28
24 - 0,10
10 - 21 '
5 - - 0,05
0 0,00
2008 2009 2010 2011 2012
—&— Custo por Transacao ] Transacdes
Nota: Custos por transacao consideram despesas com hardware, telecom e despesas com sustentacao de softwares

Fonte:  Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria 2013, Analise Booz & Company
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» A utilizacao dos meios

eletronicos ajudam a explicar
a diminuicao do custo unitario
por transacao;

Entretanto, a grande
facilidade aos servicos
aumenta o numero de
transacoes, o que explica o
aumento dos gastos totais do
bancos nos Ultimos anos;

= A diminuicao do custo por

transacao, por meio dos
crescentes investimentos em
tecnologia, é essencial para
aumentar o acesso e 0s
beneficios trazidos pela
bancarizacao.
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Brasil € um dos principais participantes na industria mundial de

tecnologia bancaria

Despesas e Investimentos em Tecnologia do Setor Bancario
Em bilhdes de USS (2012)
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InstituicBes Financeiras

Participacao do Setor
Financeiro no Total de Gastos
com Tl do Brasil (2011)

Outras Industrias

Fonte: Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria 2013, Gartner, Analise Booz & Company
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= Brasil mostra-se como um

participante relevante do setor de
tecnologia para Bancos, com
investimentos intensivos;

Os gastos com Tl das instituicoes
financeiras representam 15% da
totalidade das industrias do pais;

Os bancos brasileiros tém o
desafio de planejar este
investimento de forma adequada,
balanceando eficiéncia e
experiéncia do consumidor por
meio de uma plataforma
integrada de canais e ofertas aos
clientes.
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Principais Conclusdes

= Tecnologia é cada vez mais um alicerce fundamental para a industria financeira. No ultimo ano os 2astos em Tl
foram de 20,1 bilhoes de reais - 9,5% de crescimento em relacdo ao ano anterior;

» Aindustria de tecnologia para o setor bancario ja se aproxima dos investimentos de paises desenvolvidos como Franca e
Alemanha e corresponde a 15% dos gastos de Tl no Brasil;

= Estes investimentos se explicam pela crescente demanda de acessos a servicos bancarios por meios eletronicos. Em 2012
transacées feitas em Internet Banking representaram 39% do total de transacoes do mercado, sendo
o canal mais representativo. Mobile Banking teve um crescimento exponencial de 333% em
relacao ao ano anterior e ja representa 2,3% do nimero total de transacées;

= Como efeito desta tendéncia, no ultimo ano Internet Banking e Mobile Banking ja ultrapassaram os

canais tradicionais, como agéncias, Contact Center e ATM, COMO canais preferenciais para transacées
financeiras pelos clientes;

= Um sinal positivo da qualidade dos investimentos em Tl, é um crescimento em torno de 20% ao ano dos

gastos com software. Além disso, outro indicador relevante foi o crescimento de 356%, desde 2008, na capacidade
de armazenamento de dados;

= QOs investimentos em canais virtuais como Internet Banking e Mobile Banking permitiram uma redugéo no custo
unitario de transacao de 17,4% nos ultimos 5 anos, entretanto a conveniéncia destes canais gerou

também um crescimento de 73,4% maior no volume de transacoes, acarretando um aumento nos
custos totais de operacao tecnoldgica dos bancos.
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Perguntas e respostas...
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