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introdução

Introdução

A Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancária, realizada pela 
Federação Brasileira de Bancos em parceria com a Deloitte, chega 
em 2019 à sua 27ª edição, mais uma vez traçando um panorama 
dos investimentos e das tendências em tecnologia para o setor 
financeiro. 

Nas edições anteriores de nosso estudo, observamos um movimento consistente 

de fortalecimento do mobile banking, que, ano a ano, ampliou o seu alcance e a 

sua relevância nas operações bancárias realizadas pelos consumidores. Desta vez, 

identificamos que o mobile banking rompeu mais uma importante fronteira: a da realiza-

ção de transações com movimentação financeira como pagamentos de contas e transfe-

rências (incluindo DOC e TED). O fato de que os consumidores estão priorizando o celular 

para efetuar essas operações é um indicador da confiança que depositam nos bancos e de 

que as instituições financeiras estão no caminho certo em relação à oferta de soluções 

que reúnem praticidade e segurança.

Bancos são estruturas complexas e fortemente regulamentadas, mas que também estão 

no dia a dia das pessoas e atuam lado a lado a outros setores de vanguarda. inovar sem 

colocar em risco essa estrutura é um desafio que as instituições financeiras estão abra-

çando, aplicando o que há de mais avançado em termos de tecnologia e considerando o 

comportamento de seu ativo mais valioso: o cliente.

Os recursos investidos pelas instituições financeiras em segurança cibernética, ferramen-

tas de analytics e inteligência artificial vieram ao encontro das necessidades dos clientes. 

Exemplos são o salto de interações por meio de chatbots e a maior oferta de produtos e 

serviços nos canais digitais.

Seja em uma agência bancária reconfigurada, seja por meio de uma experiência digital em 

um aplicativo de celular, a essência é a mesma: garantir que o cliente tenha acesso a ser-

viços de qualidade, com a agilidade e o dinamismo que o mundo contemporâneo exige.

Ocupar um espaço no celular é ocupar também um espaço na vida das pessoas. Estar 

lado a lado das ferramentas mais usadas – como as de comunicação, trabalho e lazer – é 

uma honra e também uma responsabilidade para as instituições financeiras. A tecnologia 

não é apenas um benefício em si mesma: seu efeito se concretiza quando há um propósi-
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to em sua aplicação, bem como uma sinergia com os demais elementos que compõem o 

contexto de mercado e de negócio no qual os bancos estão inseridos.

Realizar este estudo a cada ano nos oferece uma valiosa oportunidade de refletir, a partir 

de dados concretos, sobre o que está influenciando os caminhos do setor financeiro no 

Brasil e a relação dos clientes com os serviços bancários. Compartilhar esses resultados 

e percepções com o mercado é um passo fundamental para fortalecer ainda mais essa 

importante indústria.

Gustavo Fosse Sergio Biagini
Diretor Setorial de Tecnologia e  

Automação Bancária da FEBRABAN

Sócio-líder de Financial Services  

industry da Deloitte Brasil

Índice
Sumário executivo 6

A evolução dos canais: mobile banking consolida crescimento 9

Contas digitais: o banco mais acessível ao consumidor 21

investimentos e despesas: a tecnologia ao alcance do usuário 27

Tecnologias emergentes:  as apostas dos bancos 31

Canais em transformação:  físico e digital se complementam 37

Bancos 4.0: Tendências para o futuro das instituições financeiras 41



6

1

4 Crescimento dos pontos de venda no comércio reforça 
comportamento do consumidor
Além do mobile banking, o único canal a registrar incremento na composição das operações 

foram os pontos de venda no comércio. As operações efetuadas por meiodesse canal no 

comércio ultrapassaram, em volume e em participação, as transações com movimentação 

financeira feitas por meio dos canais tradicionais. Seguindo uma tendência mundial, as 

“maquininhas de débito e crédito” passaram a ser mais usadas nos estabelecimentos de varejo 

e serviços, e o consumidor se habituou com a comodidade de pagar com cartão até mesmo as 

pequenas compras de seu dia a dia, diminuindo as transações com dinheiro em espécie.

3 Pagamentos e transferências são destaques entre as  
operações realizadas por celular
Enquanto o volume de pagamentos de contas efetuados pelo internet banking manteve o 

mesmo patamar de 1,5 bilhão, o número dessas operações realizadas via mobile praticamente 

dobrou, chegando a 1,6 bilhão. Assim, o celular ultrapassou o internet banking na preferência do 

consumidor para o pagamento de contas e de transferências bancárias (incluindo DOC e TED).

2 Mobile banking ganha força entre as transações  
com movimentação financeira
As transações com movimentação financeira via mobile cresceram 80% em 2018 em relação 

a 2017, mantendo a trajetória ascendente do canal para pagamentos de contas, transferências 

(incluindo DOC e TED), investimentos e aplicações. Em 2017, haviam sido efetuadas 1,7 bilhão 

de transações com movimentação financeira pelo celular – cerca de metade dos 3,5 bilhões de 

operações desse tipo feitas pelo computador. Em 2018, foram feitas 3 bilhões de transações 

bancárias com movimentação financeira por mobile, próximo dos 3,9 bilhões de operações 

com movimentação financeira realizadas via internetbanking no mesmo período.

Canais digitais impulsionam crescimento  
das transações bancárias
A praticidade, a segurança e a conveniência oferecidas pelos canais digitais fizeram com 

que as transações bancárias registrassem, mais uma vez, um crescimento consistente e 

significativo. Seis em cada dez transações bancárias já são realizadas por aplicativo de mobile 

ou internet banking. Em 2018, o grande impulsionador do aumento no número de operações 

foi novamente o celular: enquanto o crescimento das transações bancárias em geral foi de 

8%, o salto no número de operações via mobile banking foi de 24%. A fatia do celular na 

composição do total de transações aumentou de 35% em 2017 para 40% em 2018.

Sumário executivo
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Consumidores aderem às contas digitais
Em 2018 foram abertas 2,5 milhões de contas pelo celular – um aumento de 56% em relação 

a 2017. O número de contas abertas por internet banking também saltou de 26 mil em 2017 

para 434 mil em 2018. O crescimento na oferta de serviços digitais é reflexo da preocupação 

dos bancos em ampliar e facilitar o acesso dos consumidores aos serviços bancários. O 

número de contas que usam mobile banking saltou de 57 milhões em 2017 para 70 milhões 

em 2018, enquanto os usuários que realizam pelo menos 80% das transações por esse canal, 

chamados heavy users, passaram de 16,3 milhões em 2017 para 26,8 milhões em 2018.

Investimentos e despesas continuam para colocar  
a tecnologia ao alcance do consumidor
Em 2018, R$19,6 bilhões foram aplicados em tecnologia pelas instituições financeiras, 

com o objetivo de melhor atender às necessidades dos clientes em um mundo de rápida 

transformação tecnológica; um crescimento de 3% em relação a 2017. Houve um aumento 

nas despesas com tecnologia, que subiram de R$ 13,2 bilhões para R$ 13,9 bilhões. Os 

investimentos, por sua vez, mantiveram-se no mesmo patamar, indo de R$ 5,8 bilhões para 

R$ 5,7 bilhões – reflexo do esforço dos bancos em acompanhar a evolução da tecnologia, de 

forma eficiente, para oferecer serviços de ponta aos seus clientes.

Analytics e inteligência artificial figuram no topo  
dos investimentos
A visão estratégica sobre a utilização de dados colocou o big data e o analytics no topo do 

ranking das tecnologias nas quais os bancos investem – 80% destacaram que essa ferramenta 

recebeu recursos em 2018. Na sequência vêm inteligência artificial e computação cognitiva 

(73%), aplicadas de principalmente para melhorar o relacionamento entre banco e consumidor. 

As interações via chats operados por profissionais de atendimento cresceram 364% em 

2018, chegando a 138,3 milhões. Ainda mais impressionante foi a expansão de 2.585% 

nos atendimentos via chatbots – no qual a interação é automatizada por robôs que usam 

linguagem natural e se aperfeiçoam quanto mais são utilizados: em 2017 foram realizadas 

3 milhões de interações via chatbots, enquanto em 2018 foram efetuadas 80,6 milhões.

Amostra e metodologia

Participaram da Pesquisa 20 bancos brasileiros ou com atuação no Brasil, que representam 91% dos 

ativos da indústria bancária no País. A realização do levantamento ocorreu por meio da aplicação de 

um formulário online a essas instituições financeiras, além de entrevistas com especialistas, consoli-

dação de dados públicos e pesquisas da Deloitte.
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Os canais digitais vêm evoluindo em praticidade, conveniência e segurança. Como 

resultado, as transações bancárias registraram crescimento consistente e signifi-

cativo. Em 2018, o grande impulsionador do aumento no número de operações 

foi novamente o celular: enquanto o crescimento das transações bancárias em geral foi de 

8%, o salto no número de operações via mobile banking foi de 24%.

Para exemplificar a velocidade de crescimento do mobile banking, o número de transa-

ções por meio desse canal – 31,3 bilhões em 2018 – é praticamente o dobro dos 18,6 bi-

lhões registrados em 2016. Naquele ano, pela primeira vez, o número de operações feitas 

pelos clientes por meio do celular superou o de transações pelo internet banking.

  2014 2015 2016 2017 2018

Mobile banking

Internet banking

POS (pontos de 
venda no comércio)

ATM (autoatendimento)

Correspondentes bancários

Agências bancárias

Contact centers

8%

14%

12%

2,3

1,5
4,9

7,2

10,2

18,0

4,7
48,8

55,7

65,4

73,2
78,9

1,4
4,4

7,8

10,0

17,7

11,2

1,4
5,6

9,7

10,2

15,5

18,6

1,5
5,9

10,9

9,9

15,7

25,3

1,4
4,0

12,6

9,2

16,2

31,3

3,2 4,4 4,0
4,2

18%

Evolução DAS TRANSAçõES BANcáRIAS PoR cANAl (Em BIlhõES DE TRANSAçõES)

A fatia do mobile banking na composição do total de transações aumentou de 35% em 

2017 para 40% em 2018. Em conjunto, os canais digitais ampliaram a sua participação 

em relação aos canais tradicionais: seis em cada dez transações bancárias já são realizadas 

pelo cliente pelo celular ou pelo computador.

Além do mobile, o único canal a registrar um incremento percentual na composição das 

operações foram os pontos de venda no comércio (POS, na sigla em inglês para “points of 

sale”). As chamadas “maquininhas de débito e crédito” passaram a ser mais utilizadas nos 

estabelecimentos de varejo e serviços, acompanhando uma forte tendência do comporta-

mento do consumidor.

Seis em cada 

dez transações 

bancárias já são 

realizadas pelo 

celular ou pelo 

computador
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Mobile banking

Internet banking

POS (pontos de venda no comércio)

ATMs (autoatendimento)

Correspondentes bancários 

Agências bancárias

Contact centers

comPoSIção DAS TRANSAçõES BANcáRIAS PoR cANAl (Em %)

  2014 2015 2016 2017 2018

Canais digitais (mobile banking e 
internet banking)

Canais tradicionais (ATMs – autoatendimento, 
correspondentes bancários, agências bancárias 
e contact centers)

POS

15%

47%

38%

14% 15%
16%

52%
57%

60%

34%
28%

24%
15%

52%

33%

comPoSIção DAS TRANSAçõES BANcáRIAS PoR cANAl (Em %)

O número de transações com movimentação financeira via mobile banking cresceu cerca 

de 80% em 2018 em relação a 2017, mantendo a trajetória ascendente da adesão a esse 

canal para a realização de operações como pagamentos de contas, transferências (incluin-

do DOC e TED), investimentos e aplicações.

Em 2017, haviam sido efetuadas 1,7 bilhão de transações com movimentação finan-

ceira por meio do celular – cerca de metade dos 3,5 bilhões das operações desse tipo 

realizadas pelo computador. Em 2018, foram feitas 3 bilhões de transações bancárias 

com movimentação financeira a partir do mobile, aproximando significativamente o de-

sempenho desse canal dos 3,9 bilhões de operações com movimentação financeira via 

internet banking.

As operações 

de pagamentos 

de contas e 

transferências 

(incluindo DOC 

e TED) passaram 

a ser efetuadas 

preferencialmente 

pelo mobile 

banking.
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A comodidade de efetuar transações por meio do celular ajuda a explicar a adesão dos 

consumidores a esse canal. No entanto, quando falamos de operações com movimen-

tação financeira, a segurança se torna especialmente relevante. Compreendendo isso, os 

bancos têm acompanhado a evolução contínua e veloz das ferramentas de segurança 

para oferecerem ao mercado os mais avançados recursos.

Do lado dos clientes, a facilidade de uso e a confiança nas plataformas desenvolvidas 

pelas instituições financeiras para o celular contribuem para a ampliação das opções de 

transações com movimentação financeira. Nesse contexto, todos se beneficiam: os ban-

cos aumentam a eficiência de seus processos e passam a oferecer serviços mais sofisti-

cados e de maior valor agregado por meio da aplicação da tecnologia e os consumidores 

ganham tempo e comodidade para gerirem os seus recursos e compromissos financeiros.

TRANSAçõES BANcáRIAS Em cANAIS DIgITAIS (Em BIlhõES DE TRANSAçõES)

Mobile banking Internet banking

1,5

 2014 2015 2016 2017 2018 2014 2015 2016 2017 2018

18,0 17,7

15,5 15,7 16,2

14,2

3,8

14,0

3,7

12,1

3,4

12,2

3,5

12,3

3,9

4,7

11,2

18,6

25,3

4,5
0,2

10,7

0,5

17,6

1,0

23,6

1,7

31,3

28,3

3,0

Sem movimentação financeira

Com movimentação financeira

Sem movimentação financeira

Com movimentação financeira
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Na composição geral entre as transações bancárias realizadas por mobile banking, a par-

ticipação das operações com movimentação financeira efetuadas por pessoas físicas cres-

ceu de 6% para 9%. As empresas parecem também querer aderir mais ao celular para 

operarem a suas contas corporativas. Entre as pessoas jurídicas, o mobile banking fez um 

discreto, mas importante movimento para ampliar sua participação em ambos os tipos de 

transações (com e sem movimentação financeira).

comPoSIção DAS TRANSAçõES BANcáRIAS – moBIlE BANKINg (Em %)

comPoSIção DAS TRANSAçõES BANcáRIAS – INTERNET BANKINg (Em %)

 2017 2018

91 86

6
3

9

41

Pessoa física – sem movimentação

Pessoa física – com movimentação

Pessoa jurídica – sem movimentação

Pessoa jurídica – com movimentação

 2017 2018

37
27

8

41

7

14

49

17

Pessoa física – sem movimentação

Pessoa física – com movimentação

Pessoa jurídica – sem movimentação

Pessoa jurídica – com movimentação

No montante das operações bancárias com e sem movimentação financeira efetuadas via 

internet banking, as pessoas jurídicas ampliaram a sua participação em relação às pessoas 

físicas. No total de operações feitas pelo computador, praticamente metade são transa-

ções sem movimentação financeira realizadas por empresas. Esse é um indicador do es-

paço que os bancos têm para atrair as empresas para as transações pelo mobile banking.

Entre as pessoas 

jurídicas, o 

mobile banking 

fez um discreto, 

mas importante 

movimento para  

ampliar sua 

participação  

em transações 

com e sem 

movimentação 

financeira.

Amostra: 11 bancos

Amostra: 12 bancos
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As transações efetuadas por POS ultrapassaram, em volume e em participação, as as ope-

rações com movimentação financeira efetuadas por meio dos canais tradicionais. Esse re-

sultado reforça a disseminação e o alcance crescentes dos terminais de venda no comércio, 

que impactaram de forma definitiva o comportamento de um consumidor que se habituou 

à comodidade de pagar com cartão até mesmo as pequenas compras de seu cotidiano.

Desconsiderando as transações de saque (uma das únicas que ainda precisam ser realiza-

das em um ponto físico do banco), as operações com movimentação financeira realizadas 

em ATMs, correspondentes bancários, agências bancárias e contact centers somam 7,7 bi-

lhões, aproximando-se das 6,9 operações nos canais digitais.

Evolução DAS TRANSAçõES com movImENTAção FINANcEIRA PoR cANAl 
(Em BIlhõES DE TRANSAçõES)

11,4

     2014 2015 2016 2017 2018

6,9

12,6

11,2

4,2

7,8

6,9 6,8
7,6

8,8

7,7

4

7,2

4,4

9,7

10,6 10,9

5,2

10,9

12,4

Canais tradicionais (ATMs – autoatendimento, 
correspondentes bancários, agências bancárias 
e contact centers)

Canais tradicionais sem saques

Canais digitais (mobile banking e 
internet banking)

POS (pontos de venda no comércio)

comPoSIção DAS TRANSAçõES com movImENTAção FINANcEIRA PoR cANAl (Em %)

50 47 49 47 44 36

18 19 1918 18 2317

32 34 3433 38 4138

45

 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Canais tradicionais (ATMs – autoatendimento, 
correspondentes bancários, agências bancárias 
e contact centers)

Canais digitais (mobile banking e 
internet banking)

POS (pontos de venda no comércio)



Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancária 2019

15

11,4

     2014 2015 2016 2017 2018

6,9

12,6

11,2

4,2

7,8

6,9 6,8
7,6

8,8

7,7

4

7,2

4,4

9,7

10,6 10,9

5,2

10,9

12,4

Canais tradicionais (ATMs – autoatendimento, 
correspondentes bancários, agências bancárias 
e contact centers)

Canais tradicionais sem saques

Canais digitais (mobile banking e 
internet banking)

POS (pontos de venda no comércio)

Nunca foi tão fácil consultar o saldo ou solicitar um extrato por meio do celular ou da 

internet. A própria comodidade no uso do celular e do computador para a realização de 

operações bancárias contribuiu para a trajetória ascendente do número de transações 

sem movimentação financeira realizadas por meio dos canais digitais. Tanto em relação 

ao volume de operações sem movimentação financeira quanto em relação à participação 

de cada canal no total dessas transações, o mobile banking e o internet banking ampliam, 

ano a ano, a participação em relação aos demais canais (ATMs, correspondentes bancá-

rios, agências bancárias e contact centers).

O crescimento registrado no número de transações sem movimentação financeira realiza-

das via canais digitais foi de 4,9 bilhões, enquanto as operações desse tipo nos canais tradi-

cionais caíram 1,4 bilhão. isso significa que a internet e o mobile absorveram o incremento 

geral de 2,9 milhões nas transações sem movimentação financeira e também uma parcela 

das operações que eram realizadas nos canais tradicionais.

29,7

     2014 2015 2016 2017 2018

7,6

40,6

8,08,2
10,2

18,7

24,6

9,0

35,7

Canais tradicionais (ATMs – autoatendimento, 
correspondentes bancários, agências bancárias 
e contact centers)

Canais digitais (mobile banking e 
internet banking)

Evolução DAS TRANSAçõES SEm movImENTAção FINANcEIRA PoR cANAl  
(Em BIlhõES DE TRANSAçõES)

comPoSIção DAS TRANSAçõES SEm movImENTAção FINANcEIRA PoR cANAl (Em %)

62

38

68 75

32

69

31

80 84

25 20 16

74

26

 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Canais tradicionais (ATMs – autoatendimento, 
correspondentes bancários, agências bancárias 
e contact centers)

Canais digitais (mobile banking e 
internet banking)

As transações 

efetuadas por POS 

ultrapassaram, 

em volume e em 

participação, as 

as operações com 

movimentação 

financeira efetuadas 

por meio dos canais 

tradicionais.
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Do montante de operações realizadas pelos correspondentes bancários, 86% são transa-

ções com movimentação financeira. Nos ATMs, entre todas as transações, 58% têm mo-

vimentação financeira; nas agências bancárias essa proporção é de 54%. Apesar da pre-

valência dos canais tradicionais na realização desse tipo de transação, a participação das 

operações com movimentação financeira no total de transações efetuadas por meio do 

celular e da internet aumentou em 2018 em relação a 2017. isso demonstra que as insti-

tuições bancárias seguem buscando prestar serviços de qualidade e em linha com a mu-

dança no comportamento do consumidor, que opta cada vez mais por realizar operações 

com movimentação financeira por meio dos canais digitais.

Sem movimentação financeira

Com movimentação financeira

100

100

2017

2018

10,9 bilhões

12,6 bilhões

89

86

11

14

2017

2018

4,0 bilhões

4,2 bilhões

49

46

51

54

2017

2018

5,9 bilhões

4,0 bilhões

49

42

51

58

2017

2018

9,9 bilhões

9,2 bilhões

77

76

23

24

2017

2018

15,7 bilhões

16,2 bilhões

93

90

7

10

2017

2018

25,3 bilhões

31,3 bilhões

97

97

3

3

2017

2018

1,5 bilhão

1,4 bilhão

TRANSAçõES com E SEm movImENTAção FINANcEIRA: comPoSIção PoR cANAl

PoS coRRESPoNDENTES

ATms AgêNcIAS BANcáRIAS

INTERNET BANKINg

coNTAcT cENTERS

moBIlE BANKINg
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Em 2017, foram realizados 1,5 bilhão de pagamentos de contas por meio de internet ban-

king – volume significativamente superior aos 872 milhões de transações desse tipo efe-

tuadas por meio do celular. Em 2018, no entanto, houve uma inversão nesse indicador: 

enquanto o volume de pagamentos de contas efetuados pelo internet banking manteve 

o mesmo patamar de 1,5 bilhão, o número dessas operações realizadas via mobile prati-

camente dobrou, chegando a 1,6 bilhão e fazendo com que o celular ultrapassasse pela 

primeira vez o computador na preferência do consumidor para a realização de pagamento 

de contas.

A realização de transferências (incluindo DOC e TED) também passou a ser efetuada pre-

ferencialmente pelo mobile banking – o crescimento de operações desse tipo, realizadas 

por smartphones, saltou de 394 milhões para 862 milhões, superando os 534 milhões de 

transferências efetuadas pelo internet banking.

A realização de investimentos e aplicações foi um tipo de transação que registrou impor-

tante crescimento no internet banking – o que indica como esse canal tem espaço para 

se desenvolver na oferta de soluções que envolvam a gestão mais sofisticada e personali-

zada do patrimônio do consumidor.

Evolução DAS TRANSAçõES com E SEm movImENTAção FINANcEIRA PoR cANAl (NÚmERo DE TRANSAçõES)

 MoBIlE BANkING  INtERNEt BANkING

 2017 2018 Variação (%)  2017 2018 Variação (%)

Pagamentos de contas 872 milhões 1,6 bilhão 80%  1,5 bilhão 1,5 bilhão 0%

Transferências/DOCs/TEDs 394 milhões 862 milhões 119%  485 milhões 534 milhões 10%

Contratações de crédito 225 milhões 359 milhões 60%  87 milhões 86 milhões -1%

investimentos/Aplicações 10 milhões 14 milhões 36%  58 milhões 94 milhões 63%

Pesquisa de saldo 18,6 milhões 21,8 bilhões 17%  6,2 bilhões 5,1 bilhões -17%
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O atendimento em agências e postos de atendimento bancários (PABs) continua impor-

tante, principalmente em relação às contratações de crédito, aos depósitos e aos inves-

timentos e aplicações. Esse resultado reforça um novo papel que vem sendo designado 

para as agências bancárias, que passam a ter um perfil mais consultivo. O cliente procura 

a agência para encontrar uma assessoria de confiança para a gestão de seu patrimônio, 

enquanto as operações do dia a dia são feitas preferencialmente pelos canais digitais.

Nos ATMs, todos os tipos de operações – com exceção dos saques – registraram queda. 

Esse movimento, combinado ao crescimento do número de transferências bancárias e dos 

pagamentos realizados pelos canais digitais, além do expressivo volume de transações via 

pontos no comércio, revela uma forte tendência de digitização do pagamento de serviços 

e produtos.

Evolução DAS TRANSAçõES com E SEm movImENTAção FINANcEIRA PoR cANAl (NÚmERo DE TRANSAçõES)

 AGêNCIAS E PABs  AtMs

 2017 2018 Variação (%)  2017 2018 Variação (%)

Pagamentos de contas 587 milhões 468 milhões -20%  841 milhões 780 milhões -7%

Transferências/DOCs/TEDs 54 milhões 53 milhões -1%  223 milhões 213 milhões -4%

Contratações de crédito 30 milhões 36 milhões 19%  77 milhões 63 milhões -18%

investimentos/Aplicações 26 milhões 31 milhões 19%  43 milhões 10 milhões -77%

Pesquisa de saldo 1,7 bilhão 1,3 bilhão -26%  3,5 bilhões 3,0 bilhões -13%

Depósitos 416 milhões 443 milhões 7% 762 milhões 735 milhões -3%

Saques 584 milhões 367 milhões -37% 2,4 bilhões 2,5 bilhões 4%

Em 2018 houve um crescimento de 14% no número de seguros contratados pelos con-

glomerados bancários (o que inclui as holdings e corretoras pertencentes aos bancos). A 

pesquisa mostrou que 96% do total de seguros contratados são feitos em agências, ATMs, 

correspondentes bancários e contact centers. Há, portanto, um potencial de crescimento 

na contratação de seguros por meio dos canais digitais, tornando esses excelentes meios 

para que os bancos impulsionem novos negócios.
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872

349

265

53

205

397

284

62

210

503

304

71

234

532

340

77

284

611

374

88

335

953

1112
1233

1408

2014 2015 2016 2017 2018

Vida e previdência Auto Residencial Outros

SEguRoS coNTRATADoS PElo coNglomERADo BANcáRIo (Em mIlhõES)

coNTRATAçõES DE SEguRo  PoR cANAl (Em %)

Canais tradicionais (ATMs – autoatendimento, 
correspondentes bancários, agências bancárias e 
contact centers)
Canais digitais (mobile banking e internet banking)

96

4
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Contas digitais: o banco mais acessível ao consumidor

O número de contas correntes e de contas-poupança manteve-se estável em 

2018, em relação à edição anterior da pesquisa. Assim como em 2017, os ban-

cos apresentaram em 2018 uma carteira de 155 milhões de contas correntes e 

de 168 milhões de contas-poupança.

Em 2018 foram abertas 2,5 milhões de contas por meio do celular – um aumento de 56% 

em relação ao 1,6 milhão registrado em 2017. O número de contas abertas por meio do 

internet banking também saltou de 26 mil em 2017 para 434 mil em 2018.

Esse crescimento significativo na oferta de serviços digitais é reflexo da preocupação dos 

bancos em facilitar o acesso dos consumidores aos serviços bancários. Por meio de uma 

ferramenta que a cada dia torna-se mais sofisticada e potente – o smartphone – é possí-

vel, com toda a comodidade, abrir uma conta e ter acesso a uma série de serviços e facili-

dades para a realização de operações financeiras.

Ainda há aspectos regulamentares importantes a serem observados em relação às cha-

madas contas digitais, que hoje são comercializadas tanto pelos principais bancos do 

Brasil quanto por fintechs que integram o atual ecossistema financeiro. A gratuidade das 

contas operadas exclusivamente por meios eletrônicos é garantida por meio da Resolução 

Nº 3.919/10 do Banco Central do Brasil e é uma tendência inevitável no presente contex-

to competitivo de mercado.

coNTAS ATIvAS (Em mIlhõES)

  2014 2015 2016 2017 2018

182 185
199

168 168

Contas-poupança**Contas correntes*

  2014 2015 2016 2017 2018

156 155 158 155 155

* Amostra: 19 bancos
** Amostra: 14 bancos

Em 2018 foram 

abertas 2,5 milhões 

de contas por 

meio do celular – 

um aumento de 

56% em relação 

ao 1,6 milhão 

registrado em 2017.
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Nessa revolução promovida pela digitização das soluções bancárias, a figura do geren-

te ou do atendente na agência torna-se mais consultiva e voltada a serviços de maior 

complexidade.

Nos últimos anos, o número de contas com uso de mobile banking veio crescendo em 

um ritmo muito mais acelerado do que as com uso de internet banking. Se, em 2017, o 

volume de contas acessadas por meio do celular foi o mesmo do de contas com uso pelo 

computador, em 2018, pela primeira vez, as contas operadas por smartphone ultrapassa-

ram as contas com internet banking.

Mobile banking

Internet banking

46

    2014 2015 2016 2017 2018

70

53

3331

40

25

42

57 57

coNTAS com uSo DE moBIlE BANKINg E INTERNET BANKINg (Em mIlhõES)*

*Contas ativas com alguma movimentação nos últimos 6 meses

Pela primeira vez, 

as contas operadas 

por smartphone 

ultrapassaram 

as contas com 

internet banking.

coNTAS ABERTAS PoR moBIlE BANKINg coNTAS ABERTAS PoR INTERNET BANKINg

 Amostra: 10 bancos

1,6 milhão

2017

26 mil

2017

2,5 milhões

2018

434 mil

2018
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Contas digitais: o banco mais acessível ao consumidor

Entre as contas com uso de mobile banking, as pessoas físicas são responsáveis por 94%, 

enquanto as pessoas jurídicas perfazem 6%. O internet banking, por sua vez, conta com 

87% de adesão de pessoas físicas e 13% de pessoas júridicas.

Depois de três anos consecutivos de queda no número de transações feitas por conta 

com internet banking, esse canal registrou em 2018 uma alta de 11%, indo de 275 mi-

lhões de operações em 2017 para 306 milhões. Em relação às operações realizadas por 

contas com mobile banking, mais uma vez foi registrada a tendência de leve aumento, 

comono ano anterior.

comPoSIção DAS coNTAS com uSo DE moBIlE BANKINg E INTERNET BANKINg (Em %)*

*Contas ativas com alguma movimentação nos últimos seis meses

70 milhões* 53 milhões

Mobile banking Internet banking

Pessoa física

Pessoa jurídica

6 13

94 87

TRANSAçõES PoR coNTA com uSo DE moBIlE BANKINg E INTERNET BANKINg 
(Em BIlhõES DE TRANSAçõES)**

** Transações em contas ativas com alguma movimentação nos últimos seis meses

Mobile banking

Internet banking

337

   2014 2015 2016 2017 2018

447

306339

189

442

575

426 444

275
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São considerados heavy users os usuários que realizam pelo menos 80% das transações 

pelo mesmo canal. Considerando esse critério, as contas de mobile banking com heavy 

users saltaram de 16,3 milhões em 2017 para 26,8 milhões em 2018.

Enquanto o total de contas com uso de mobile banking cresceu 23% em relação ao ano 

anterior, as contas de mobile banking com heavy users registraram um aumento ainda 

maior, de 64%.

Embora o número de contas com uso de internet banking tenha registrado queda de 7% 

em 2018 em relação ao ano anterior, o volume de heavy users de internet banking cres-

ceu quase 50% no período, indicando que o engajamento do consumidor com o mobile 

não eliminou totalmente o uso das facilidades e os recursos do internet banking.

No mobile banking, a concentração de contas com consumidores heavy users é de 38%, 

significati vamente maior do que os 12% registrados no internet banking. Entre os heavy 

users de mobile banking 95% são pessoas físicas; já no internet banking, apesar de as pes-

soas físicas ainda serem maioria, a participação das pessoas jurídicas entre os heavy users 

é de 48%.

coNTAS com uSo DE moBIlE BANKINg coNTAS com uSo DE INTERNET BANKINg

coNTAS com hEAvY uSERS PoR cANAl (Em %)

Mobile banking Internet banking

Pessoa física

Pessoa jurídica

5

48

95
52

 2017 2018

57 milhões

16,3 
milhões

26,8 
milhões

70 milhões23%

64%

29%
38%

 2017 2018

56,9 milhões

4,1 milhões 6,1 milhões

52,8 milhões
-7%

48%
7% 12%

Heavy users  
de mobile banking

Heavy users de  
internet banking

Amostra: 10 bancos

Amostra: 10 bancos



26

Investimentos e despesas: a tecnologia ao alcance do usuário



Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancária 2019

27

Investimentos e despesas: a 
tecnologia ao alcance do usuário



28

Investimentos e despesas: a tecnologia ao alcance do usuário

Apesar dos desafios do cenário econômico do Brasil, os bancos registraram, pelo 

segundo ano consecutivo, aumento nos investimentos e despesas direcionados à 

tecnologia. R$ 19,6 bilhões foram aplicados pelas instituições financeiras em tec-

nologias para melhor atender as novas demandas dos clientes, um crescimento de 3% em 

relação a 2017.

Considerando os impasses da economia do País no ciclo mais recente, observou-se um 

aumento nas despesas com tecnologia, que subiram de R$ 13,2 bilhões para R$ 13,9 bi-

lhões. Os investimentos, por sua vez, mantiveram-se no mesmo patamar, indo de R$ 5,8 

bilhões para R$ 5,7 bilhões – um reflexo do esforço dos bancos em continuar acompa-

nhando a evolução da tecnologia, de forma eficiente, para oferecer serviços de ponta ao 

usuário.

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

Investimentos

Despesas

12,1

7,2

13,8

7,0

13,5

7,9

13,7

5,4

13,3

5,3 5,8

18,6 19,0

13,913,2 

5,7

19,619,3 20,8 21,4
19,1

ToTAl DE gASToS Em TEcNologIA (Em R$ BIlhõES)

O foco no desenvolvimento de novas funcionalidades para tornar o cotidiano do con-

sumidor bancário mais fácil fez com o que os softwares representassem, novamente, a 

maior fatia dos investimentos e das despesas realizados em tecnologia.

Aspectos macroeconômicos e cambiais afetaram os gastos de manutenção e atualização 

tecnológica em 2018, causando aumento dos gastos (investimentos combinados a des-

pesas) tanto em hardware quanto em software. Em 2018, os gastos em hardware tiveram 

um aumento de R$ 6,1 bilhões para R$ 6,5 bilhões, enquanto os com software foram de 

R$ 9,5 bilhões para R$ 10,1 bilhões.

O barateamento da infraestrutura de telecomunicações se refletiu no indicador de que, 

por mais um ano, tanto os investimentos quanto as despesas nessa categoria diminuíram.

R$ 19,6 bilhões 

foram aplicados 

pelas instituições 

financeiras em 

tecnologias para 

melhor atender as 

novas demandas 

dos clientes, um 

crescimento de 3% 

em relação a 2017.
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ToTAl DE gASToS Em TEcNologIA PoR cATEgoRIA (Em R$ BIlhõES)*

ToTAl DE INvESTImENToS Em TEcNologIA (Em R$ BIlhõES)* ToTAl DE DESPESAS Em TEcNologIA (Em R$ BIlhõES)*

Software         Hardware         Telecomunicações

0,2
2,4

3,1

0,7

3,9

3,3

0,3
2,2

2,9

0,4
2,0

2,9

5,4 5,3

0,3
2,2

3,3

5,8 5,7
7,9

2014 2015 2016 2017 2018 2014 2015 2016 2017 2018

2,8

4,1

7,0

3,7

4,7

5,1

3,5

4,6

5,6

3,2

4,6

5,5

3,1

3,9

6,2

13,7 13,3 13,2 13,913,5

* investimentos e despesas de software com mainframe estão incluídos em hardware

* investimentos e despesas de software com mainframe estão incluídos em hardware

6,7

3,5

     2014 2015 2016 2017 2018

10,1

6,5

3,0

8,5

8,4

8,48,6

4,4

6,8

3,9

9,5

6,1

3,4

Total 21,4 19,1 18,6 19,0 19,6

Software

Hardware

Telecomunicações

Globalmente, os bancos são o segundo setor que mais destinam recursos para tecnologia, 

atrás apenas dos governos e muito à frente da indústria de telecomunicações. No Brasil, 

pelo primeiro ano, os gastos do setor bancário com tecnologia atingiram o mesmo pata-

mar do setor público.

* Demais segmentos: Educação, Turismo, hotelaria e lazer, Publicidade e propaganda e Outros serviços

Fonte: Gartner

comPoSIção DoS DISPêNDIoS Em TEcNologIA PoR SEToR Em 2018 (Em %)

14%

8%

9%

6%6%5%
5%

5%

4%

6%

5%

3%
3%

7%
14%

Brasil

Tecnologia da informação

Extração

Produtos não duráveis

Valores mobiliários

Indústria pesada

Automotiva

Demais segmentos*

Governo

Setor bancário

Telecomunicações

Comércio

Água, eletricidade e gás

Serviços de saúde

Transportes

Seguros

R$ 41,3 bilhões

Mundo

13%

6%

9%

6%7%5%
5%

6%

3%

6%

5%

4%
2%

7%
16%

R$ 2,8 trilhões
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Tecnologias emergentes: as apostas dos bancos

Os recursos investidos pelos bancos em tecnologia são destinados, prioritaria-

mente, para que o consumidor tenha uma melhor experiência com as soluções 

e produtos bancários – o que envolve aspectos como segurança, capacidade de 

processamento. Nesse contexto, os dados estão na base de qualquer estratégia de negó-

cios, uma vez que revelam informações, hábitos e insights que podem apoiar a tomada de 

decisão das instituições financeiras.

A crescente importância do uso estratégico dos dados colocou o big data e o analytics no 

topo do ranking das tecnologias nas quais os bancos investem. Na sequência vêm a inte-

ligência artificial e a computação cognitiva, aplicadas de forma extensiva principalmente 

para facilitar o relacionamento dos clientes com o banco.

TEcNologIAS QuE mAIS REcEBEm INvESTImENToS

 Robótica open banking/  
  Marketplace banks

 Big data/Analytics Inteligência artificial/ Blockchain
  Computação cognitiva

80% 73% 67%

60% 60%

Amostra: 15 bancos
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Quando perguntados sobre quais são as prioridades para os investimentos em tecnologia, 

as transações com movimentação financeira despontam em primeiro lugar, tanto para o 

mobile banking quanto para o internet banking. Esse indicador revela a preocupação dos 

bancos em oferecer, com segurança e comodidade, a possibilidade de os clientes efetua-

rem operações mais complexas e de maior valor agregado.

Vale notar que os esforços de marketing e vendas estão direcionados de forma mais 

intensa ao mobile banking do que ao internet banking, indicando o potencial que as 

instituições veem para fortalecer o relacionamento com os clientes por meio de seus 

celulares.

A importância crescente da utilização estratégica dos 

dados colocou o big data e o analytics no topo do 

ranking das tecnologias nas quais os bancos investem.

Transações com 
movimentação financeira

Marketing e vendas

Transações sem 
movimentação financeira

Acessibilidade

Integração multicanal

Personalização pelo cliente

87%

67%

67%

47%

40%

40%

80%

73%

47%

47%

33%

27%

INvESTImENToS PRIoRITáRIoS

Mobile banking Internet banking

Amostra: 15 bancos
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Tecnologias emergentes: as apostas dos bancos

Os investimentos nas ferramentas de comunicação e relacionamento com os clientes se re-

fletiram no aumento expressivo das interações realizadas entre os bancos e os usuários por 

meio dos canais digitais. As interações via chats (operados por profissionais de atendimen-

to) obtiveram um crescimento de 364% em 2018, chegando ao volume de 138,3 milhões.

Ainda mais impressionante foi a expansão de 2.585% nos atendimentos via chatbots – 

no qual a interação é automatizada por robôs que utilizam a linguagem natural e se aper-

feiçoam quanto mais são utilizados. Enquanto em 2017 foram realizadas 3 milhões de 

interações via chatbots, em 2018 foram feitas 80,6 milhões. Esse, sem dúvida, tem sido 

um dos recursos nos quais os bancos mais têm aplicado as ferramentas de inteligência ar-

tificial e computação cognitiva para proporcionar ao usuário uma melhor experiência com 

as soluções e produtos bancários. 

INTERAçõES PEloS cANAIS DIgITAIS

 29,8 milhões  138,3 milhões

Chat

2017 2018

+364%

3 milhões 80,6 milhões

Chatbot

2017 2018

+2.585%

618 milhões 735 milhões

E-mail

2017 2018

+19%
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Os bancos aplicaram R$ 38,4 milhões em treinamentos em tecnologia para seus profis-

sionais. Ao todo, mais de 63 mil profissionais participaram de um total de 1,3 milhão de 

horas de formação sobre tecnologia.

Os investimentos nas ferramentas de comunicação 

e relacionamento com os clientes se refletiram no 

aumento expressivo das interações realizadas entre os 

bancos e os usuários por meio dos canais digitais.

R$ 38,4 milhões 
investidos

63 mil 
profissionais participantes

1,3 milhão 
de horas de formação

FoRmAção Em TEcNologIA

Amostra: 15 bancos
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Canais em transformação: físico e digital se complementam

De acordo com dados do Banco Central do Brasil, em 2018, o número total de agên-

cias foi de 21,6 mil, mantendo-se praticamente estável em relação aos 21,8 mil de 

2017. Em comparação à edição anterior da pesquisa, não houve mudança na dis-

tribuição das agências pelo País, tendo a região Sudeste mais uma vez concentrado mais 

da metade dos estabelecimentos.

Os PABs têm sido um recurso valioso para 

manter o vínculo do consumidor com os bancos.

Fonte: banco central do brasil

NoRtE – 1,1 mil
2017 5%
2018 5%

CENtRo-oEStE – 1,8 mil
2016 8%
2017 8%

SUl – 4,0 mil
2017 19%
2018 19%

SUDEStE – 11,2 mil
2017 52%
2018 52%

NoRDEStE – 3,5 mil
2017 16%
2018 16%

AgêNcIAS BANcáRIAS No BRASIl 

21,622,923,1 21,823,4

2014 2015 2016 2017 2018
0

80

AgêNcIAS BANcáRIAS No BRASIl (Em mIlhARES)

Em relação aos Postos de Atendimento Bancário (PABs) e Postos de Atendimento Ele-

trônico (PAEs), os números do Banco Central indicam que também houve uma pequena 

queda pelo segundo ano consecutivo. Na composição desses dois canais, no entanto, foi 

possível observar que a proporção de PABs vem crescendo (32% em 2016 para 35% em 

2018), em comparação à participação dos PAEs, que caiu de 68% para 65% no mesmo 

período.

Esses dados indicam que os PABs, instalados dentro de entidade da administração pública 

ou de empresa privada com o objetivo de prestar os serviços bancários de uma agência 

aos funcionários e administradores dessa instituição, têm sido um recurso valioso para 

manter o vínculo do consumidor com os bancos.
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Fonte: banco central do brasil

Fonte: banco central do brasil

Fonte: banco central do brasil

NoRtE – 3,5 mil
2017 7%
2018 7%

CENtRo-oEStE – 4,1 mil
2017 9%
2018 9%

SUl – 10,1 mil
2016 21%
2017 22%

SUDEStE – 20,6 mil
2017 45%
2018 44%

NoRDEStE – 8,4 mil
2017 18%
2018 18%

volumE E DISTRIBuIção DE PABS E PAES

46,745,5

51,0
47,148,5

2014 2015 2016 2017 2018
0

80

172,6
182,4184,4

175,6180,1

2014 2015 2016 2017 2018
0

250

2016

2017

2018

68% 32%

66% 34%

65% 35%

Posto de atendimento eletrônico (PAE)

Posto de atendimento bancário (PAB)

PABS E PAES No BRASIl (Em mIlhARES)

ATmS No BRASIl (Em mIlhARES) ATmS ADAPTADoS PARA PESSoAS com DEFIcIêNcIA

Conforme o levantamento do Banco Central houve, pelo quarto ano consecutivo, leve 

queda no número de caixas eletrônicos automáticos (ATMs) no Brasil – fruto da conso-

lidação tecnológica destinada a otimizar os custos e promover ainda mais a segurança 

para o consumidor.

Na Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancária foi identificado que houve um aumento 

de cerca de cinco pontos percentuais no número de caixas eletrônicos automáticos adap-

tados para as pessoas com deficiência, o que reforça a preocupação dos bancos com a 

acessibilidade de seus serviços a todos os consumidores.

80,6% 85,2%

2017 2018
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O setor de serviços financeiros, no Brasil e no mundo, passa atualmente por um 

ponto de inflexão. Para lidar com a evolução de um segmento que atravessa 

profundas transformações tecnológicas, regulatórias e de mercado, os bancos 

se deparam com a necessidade de conduzir mudanças estratégicas em seus modelos de 

negócios e operacionais.

O estudo “Global Banking and Capital Markets Outlook 2019”, realizado globalmente 

pela Deloitte, aponta os pontos mais críticos a serem observados pelas instituições finan-

ceiras que querem aproveitar o momento para colocar essas necessárias transformações 

em prática. Uma década depois da eclosão da crise financeira global, é possível fazer um 

balanço de seus impactos na estrutura de compliance dos bancos, que se tornaram mais 

resilientes e ainda mais bem preparados para lidarem com os riscos.

Alguns pilares da transformação a ser endereçada pelo setor de serviços financeiros in-

cluem:

1. tecnologias exponenciais
O potencial das tecnologias emergentes se mostra maior a cada dia. A inteligência artifi-

cial e a computação em nuvem já estão transformando significativamente muitos aspec-

tos do sistema bancário. Apesar de o entusiasmo inicial com o blockchain ter arrefecido, 

a indústria continua a navegar em direção a aplicações práticas dessa tecnologia. Vale ob-

servar como todas essas tecnologias dependem da disponibilidade de dados abundantes, 

acessíveis, claros e integrados.

2. Ecossistema financeiro
Com a crescente convergência da indústria de serviços financeiros, as relações entre ban-

cos, fintechs e big techs estão evoluindo rapidamente. Promover um verdadeiro contexto 

de colaboração ainda é um desafio para as instituições financeiras. Ora concorrentes, ora 

parceiros, fato é que esses agentes estão mobilizando em torno de funções até então ex-

clusiva dos bancos – como investimentos e meios de pagamento – e estão contribuindo 

para uma abordagem mais colaborativa e inovadora para o setor.

3. transformação digital
Mais do que investimentos pontuais, os bancos devem direcionar seus esforços em torno 

da transformação digital como um processo abrangente e de longo prazo. Na medida em 

que o mundo se torna mais volátil, a mudança a ser conduzida pelas instituições financei-

ras deve ser precisa e atingir o centro de sua estratégia para que possa se traduzir de fato 

em um novo modelo operacional. Essa transformação deve começar fundamentalmente 

com os bancos reafirmando seu papel no sistema financeiro global. As instituições finan-

ceiras devem aumentar a confiança e a eficiência em seus processos, de forma que a tec-

nologia seja aplicada para sustentar uma visão e um propósito claros de negócios.
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4. Sinergia tecnológica
O sucesso dos bancos em sua transformação digital dependerá principalmente de como 

a estratégia de tecnologia e operações serão capazes de operar em conjunto sistemas, 

plataformas, softwares, ferramentas e infraestrutura. A gestão de dados, a centralização da 

infraestrutura e a inteligência artificial estão na base dessa abordagem integrada, aplicada 

de forma a criar o máximo valor para as instituições.

5. talentos para o futuro dos bancos
A automação, a economia sob demanda, o crowdsourcing (trabalho em colaboração) e as 

mudanças demográficas já impactam a forma como o trabalho é e será feito pelas insti-

tuições financeiras. No entanto, qualquer transformação na gestão de pessoas que vise 

apenas a eliminação de tarefas rotineiras e a gestão de custos será limitadora. Nesse sen-

tido, as palavras-chave para os talentos de hoje e de amanhã são relevância, criatividade e 

resolução de problemas. Habilidades para projetar uma melhor experiência para o cliente 

ou gerenciar mudanças podem se tornar, no futuro, tão ou mais importantes do que o 

conhecimento da indústria. Em um contexto dominado por máquinas e de conhecimento 

sem fronteiras, torna-se valioso promover interdisciplinaridade, intuição, criatividade, jul-

gamento, persuasão e empatia.

6. Riscos de uma nova era
Com a evolução da tecnologia, novos riscos relacionados à aplicação de algoritmos e inte-

ligência artificial desafiam os bancos a repensarem os aspectos éticos e de conformidade 

até então claramente estabelecidos. Em uma economia e em um modelo de negócios es-

tabelecidos com base em dados, a privacidade e a segurança estão no foco das novas re-

gulamentações – como a Lei Geral de Proteção de Dados brasileira e as legislações inter-

nacionais equivalentes. Assim, a próxima geração de gerenciamento de riscos cibernéticos 

deve considerar uma abordagem que fortaleça os controles na infraestrutura tecnológica, 

utilize o analytics e o big data de forma segura e responsável e construa uma infraestru-

tura resiliente para resistir a interrupções sistêmicas e longos períodos de estresse.

7. Serviços digitais
imagine uma agência bancária que se pareça um café, onde seja possível se conectar, en-

contrar pessoas e trabalhar. Parece distante do atual modelo, mas essa abordagem pode 

trazer algumas pistas sobre como os bancos estão reimaginando os seus espaços e canais 

para a oferta de serviços digitais. Plataformas de autoatendimento, reuniões virtuais com 

o gerente e horário estendido para serviços remotos são algumas das possibilidades que 

já vêm sendo pensadas pelas instituições financeiras nesse sentido.



44

Bancos 4.0: Tendências para o futuro das instituições financeiras

Inteligência artificial: transformação no ecossistema das finanças

A inteligência artificial vem alterando significativamente os modelos operacionais das 

instituições financeiras. Essa incorporação, no entanto, não acontece sem desafios: para 

que se tenha sucesso é preciso reorganizar prioridades estratégicas com a implementa-

ção da inteligência artificial e criar uma dinâmica competitiva sustentável no ecossiste-

ma do setor.

As tecnologias cognitivas representam uma nova forma de atrair clientes, ganhar compe-

titividade e impulsionar a eficiência operacional. Ao mesmo tempo, exigem habilidades 

específicas para lidar com novos modelos de negócios e de colaboração entre concorren-

tes. O relatório “A nova física nos serviços financeiros: inteligência artificial transforma o 

ecossistema das finanças”, realizado pela Deloitte em parceria com o Fórum Econômico 

Mundial, traz importantes reflexões sobre como a inteligência artificial transforma radi-

calmente as operações front e back office e levanta novas questões regulatórias nos mer-

cados financeiros.

Entre os impactos da inteligência artificial para as instituições financeiras, vale destacar:

1. Dos custos aos lucros: as instituições devem transformar suas atividades de back offi-

ce impulsionadas pela inteligência artificial em serviços externos, para não serem ultra-

passadas em suas relações com os consumidores;

2. lealdade do cliente: com a erosão de métodos antigos de diferenciação, a inteligência 

artificial possibilita que as instituições financeiras deixem de lado a “guerra pelo preço 

mais baixo” e priorizem outras formas de se destacar aos olhos dos clientes;

3. Financiamento autônomo: a experiência do consumidor será aprimorada pela inteli-

gência artificial e pela automação, melhorando também os resultados financeiros;

4. Entraves e soluções coletivos: Soluções colaborativas com base de dados comparti-

lhados aumentam a performance em operações não-competitivas e elevam a seguran-

ça do sistema financeiro;
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5. Segmentação de mercado: a utilização da inteligência artificial facilita a busca de 

clientes que queiram comparar custos e serviços, abrindo espaço para novas estruturas 

inovadoras de nicho;

6. Acordos de dados: em um ecossistema em que instituições disputam a diversidade 

do uso de dados, a gestão de parcerias com concorrentes potenciais é uma estratégia 

arrojada;

7. Dados regulamentados: regulamentações sobre a privacidade e portabilidade dos da-

dos moldarão a capacidade das instituições financeiras em implantar inteligência arti-

ficial, tornando essas regulações tão importante quanto as normas tradicionais para o 

posicionamento competitivo das empresas;

8. talentos em equilíbrio: o estabelecimento de equipes com conhecimentos em inte-

ligência artificial será o maior desafio para as organizações e trará riscos para aquelas 

que não acompanharem as transições;

9. Novos dilemas éticos: comunidades globais têm um interesse comum de mitigar ris-

cos advindos do desenvolvimento tecnológico. Ao inserir a inteligência artificial nos 

processos empresariais, é essencial uma análise coletiva dos princípios e técnicas de 

supervisão de regulamentações para endereçar possíveis questões éticas nebulosas.

Conheça esses e o outros 

estudos globais da Deloitte 

voltados à tecnologia 

para indústria de serviços 

financeiros em  

www.deloitte.com.br
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