12° Edi¢do (08/01/2020)
Qual é aimportancia da centralidade no cliente?
Entrevistado: Geraldo Soares, Superintendente de Rl do Itali Unibanco.

Comeca agora a sua imersao no mundo dos investimentos, estd no ar o Investcast, o Podcast
do Itad Unibanco para acionistas bem informados.

Esta é a edi¢do de nimero doze do Investcast Itad Unibanco, o meu nome é Cassio Politi, e hoje
ao lado do Geraldo Soares, Superintendente de Rela¢des com Investidores, nés vamos falar da
centralidade no cliente. Geraldo é um prazer ter vocé aqui, obrigado por participar novamente.

Geraldo Soares: Oi Cassio, € um prazer estar aqui.

Cassio Politi: Geraldo, nés vamos falar hoje do Itad Unibanco como um banco universal né, e um
tema muito trabalhado, aqui muito abordado é a centralidade no cliente. O Banco tem hoje 55
milhdes de clientes. Como faz pra atender a toda essa demanda?

Geraldo Soares: N6s somos um banco universal, que atende a todos os segmentos de clientes
por meio de uma oferta completa de produtos e servicos financeiros. Eu acho que é importante
frisar que nesses 55 milhdes de clientes, inclui desde pessoa fisica até pessoa juridica, idades
gue variam de 18 a mais de 80 anos de idade, desde baixa renda ao segmento private, desde
microempresa as grandes corporagdes brasileiras, temos opera¢des no Brasil e no exterior, que
sao atendidos tanto por canais fisicos, como por canais digitais, remotos.

Cassio Politi: Entdo, é disso que eu queria que vocé falasse um pouquinho mais, como que o Itau
chega entdo a tantos clientes, a tantos perfis, por tantos canais?

Geraldo Soares: A gente oferece canais para os nossos 55 milhdes de clientes das mais diversas
formas, Cassio, ou seja, desde modelos fisicos, agéncias fisicas, temos caixas eletronicos, temos
atendimento via telefone, via internet, temos digital, inclusive agéncias digitais. Ou seja, o
Banco ele é muito complexo, ele tem uma quantidade tanto de segmentos que nos acessam,
nossos clientes sdo dos mais diversos segmentos, e temos todos os canais de comunicagao com
0s nossos clientes de todos os tipos nds oferecemos também para os nossos clientes. Tao
complexo quanto a segmentacao de clientes sdo os canais que nds colocamos a disposi¢ao.
Inclusive com parcerias com varejistas, grandes varejistas brasileiros, e plataformas abertas,
que a gente comecgou a trabalhar recentemente, hd alguns anos, onde nés oferecemos
produtos e servigos, sejam de investimento ou sejam de seguros, confeccionados fora do Itau.
Entdo o Banco é muito complexo, primeiro ele tem uma quantidade de clientes muito grande, e
paraisso ele precisa também ter uma complexidade na forma, no canal de atendimento dessa
gama de clientes diferenciados.

Cassio Politi: Eu imagino que o perfil também seja muito heterogéneo, como vocé ja
mencionou. De que forma é possivel atender tantos perfis diversificados, mais
especificamente, via canais digitais, Geraldo?

Geraldo Soares: O que nds estamos aprendendo, e ai que come¢a a questao da gente falar mais
na centralidade do cliente, que é cada vez mais importante nds ouvirmos mais o cliente,
entregar a solu¢ao adequada para cada tipo de cliente. Ou seja, nds temos agéncias digitais



para clientes que querem ser digitais, clientes que querem ser remotos, nds temos caixa
eletronico, nds temos modelos de atendimento personalizado para clientes que querem isso,
nds temos agéncia fisica, ou seja, qual é a necessidade que o cliente tem nds temos que tentar
atenderisso damelhor forma possivel, e sempre ouvindo o cliente para melhorar mais, cada vez
mais esse atendimento. Nao necessariamente isso significa que a gente vai diminuir a
guantidade de agéncia fisica, ou aumentar agéncia digital, vai depender muito do tipo de
necessidade, do tipo de relacionamento que o cliente quer ter com a gente.

Cassio Politi: Quem estd nos ouvindo agora, ouve num Podcast, entdo a gente pressupde que
seja alguém digitalizado né. Mas a gente fica imaginando entdo qual é o futuro das agéncias
fisicas, porque quem é digital, como quem esta nos ouvindo, tende a pensar que o futuro é 100%
digital. Como é que o Itat Unibanco enxerga o futuro das agéncias fisicas?

Geraldo Soares: Sem duvida nenhuma agéncia digital ela continua crescendo, a digitalizagao,
eu ndo tenho duvida em relagdo ao que vai acontecer, mas a gente tem que lembrar que a
agéncia fisica, ela tem ainda muitas..., 0 atendimento a um tipo de publico ainda vai acontecer
muito via agéncia fisica. Vamos lembrar de algumas questdes que eu acho fundamentais, uma
delas é que a gente tem aumentado muito o crédito no Brasil nos Ultimos dez anos, cresceu
157% o crédito no Brasil, de todos os bancos brasileiros. Quando alguém olha esse nimero, acha
que ele émuito grande, contudo, quando vocé olha o crédito no Brasil emrelagdo ao PIB do pais,
ainda é muito baixo. Hoje o Brasil esta nafaixa de 47% do crédito sobre o PIB. Se vocé olhar uma
Africa do Sul, por exemplo, que é um pais também emergente é 75%, o Chile é 90%, entdo tem
um espaco de crescimento no Brasil de crédito muito grande. E muitos dos créditos que agente
fala sao créditos complexos, que vai, necessariamente, ter que ter um atendimento com outra
pessoa do outro lado, discutindo assuntos. Um crédito imobilidrio, por exemplo, é um crédito
mais complexo, nao é um crédito tao facil, que vocé possa de uma forma digital resolver todo
ele, muitos detalhes vao ter que ser resolvidos com a acdo de uma pessoa, atualmente, pode ser
gue no futuro ndo seja, mas atualmente ainda é necessario ter o atendimento pessoal. Mas
enfim, esse setor de crédito € um setor que vai crescer muito no Brasil, tem um grande espaco
de crescimento, e eu acho que a agéncia fisica ainda sera necessaria em varios locais do Brasil
para ajudar nesse crescimento do crédito no Brasil.

Outro dado que eu acho que é bemrelevante é que o Brasil melhorou muito a bancarizagdo, que
€ um nome feio né, Cassio, bancarizacdo, o que significa isso, a quantidade de pessoas
economicamente ativas que tem conta em banco. Entdo a gente melhorou muito isso, mas
ainda tem um espago gigantesco pra aumentar a bancarizagao no Brasil, existe uma parte da
populagcdo em alguns estados e regides do Brasil que precisam entrar no sistema bancario
brasileiro, no sistema financeiro brasileiro, principalmente em regiées que precisam crescer
bastante ainda, ter um nivel de crescimento econdmico, etc e tal. Entdo, voltando ao
crescimento econdmico, eu nao tenho divida que algumas regides do Brasil serdo viabilizadas
a abertura de agéncias paras essas regides porque vai ter um movimento econémico maior,
sendo necessario vocé ter agéncias fisicas nessas regioes.

Cassio Politi: O Itau Unibanco estd sempre se movimentando rumo a transformacao digital, que
¢ algo hoje muito /n vogano Brasil todo e eu acho que no mundo todo, né. Como é que vocés,
no Banco, estdo evoluindo em relacdo a essa questao?

Geraldo Soares: Eu gosto sempre de falar uma coisa quando se fala digital é: o que o cliente
quer ser digital? O cliente ele quer ser remoto, ou seja, ele fazer uma operacdo no horario que



ele quiser, no momento que ele quiser, para conveniéncia dele, ele pode estar jantando com a
esposa ou a esposa com o marido, ele pode estar no parquinho com o filho, ou pode estar na
casa da mae dele, enfim, com os amigos no bar, e resolver uma questao financeira, ou seja, o
cliente ele tem que saber, ele tem que escolher o momento dele, a experiéncia dele, o momento
que ele quer utilizar o sistema financeiro. E nesse sentido o que os bancos tém que fazer cada
vez mais é buscar ser digital de verdade, porque quando o cliente acessa, seja remotamente
falando com uma pessoa ou utilizando canais totalmente sem interven¢do humana, ele quer
gue as questdes dele sejam resolvidas naquele momento que ele esta procurando. Nesse
sentido, todos os sistemas de um banco tém que estar muito digitalizados, tem que ser resposta
rapida, tem que ser ainformagdo no momento que ele quer, que o cliente deseja, etc e tal. Entdo
o Itau esta trabalhando muito nesse sentido, vamos lembrar que nés temos as nossas agéncias
digitais, que vao em hordrio estendido, entdo vocé, Cassio, pode ligar em uma agéncia nossa,
tem agéncia nossa que fica aberta até as dez, onze horas da noite, falar com uma pessoa,
resolver um problema, ou acessar nossos canais digitais, que é 24 horas no ar. Entdo essa
guestdo digital, eu sempre coloco que é uma questdo, a conveniéncia do cliente trabalhar
remotamente, ele ndo precisa ir na agéncia, ele pode fazer de qualquer lugar que ele desejar, e
o Itau tem investido muito nessa digitalizacdo para dar respostas e ter sistema suficiente pra
ser 4gil, rapido, para atender esse cliente no momento que ele quiser. SO para vocé ter uma
ideia, nos ultimos anos, nos ultimos trés anos nds investimos, tivemos um aumento no
investimento em tecnologia de 60%, entdao é um investimento muito representativo.
Comparativamente, o aumento de custo do Banco foi de 11% no mesmo periodo, entdo a gente
aumentou custo 11% e aumentou investimento em tecnologia em 60%, para vocé ver a
importancia que nés estamos dando para tecnologia, e transformar o Banco cada vez mais
digital, para ele responder rapidamente o que o cliente esta demandando.

Cassio Politi: Quando vocé aumenta o investimento em 60% em tecnologia eu imagino que
venham iniciativas interessantes como fruto disso. Vocé pode citar algumas delas?

Geraldo Soares: A quantidade de produtos e servi¢os cada vez mais digitais demonstram que
nds estamos fazendo, € uma quantidade muito representativa que as pessoas podem acessar
e olhar e isso nos nossos relatorios, nos relatdrios de administracao, relatério anual integrado,
entdo tem uma quantidade bem grande. Eu vou sé citar rapidamente algumas aqui para
relembrar as pessoas, né, um exemplo é o teclado Itaud, que é uma ferramenta que permite ao
cliente fazer transferéncia de dinheiro pelo celular sem precisar sair do aplicativo que estiver
utilizando, como o WhatsApp e outros aplicativos de conversa, entdo auxiliou bastante a
maneirado nosso cliente operar. Operamos em parcerias com grandes empresas de tecnologia,
como ApplePay, SamsungPay, PayPal, GooglePay, enfim, fazendo varias parcerias para agente
cada vez mais facilitar a vida do cliente. E lancamos agora recentemente, ja td entrando em
producdo em escala no nosso “iti”, o Itau tecnologia e inovag¢do, que é uma plataforma nova no
Brasil, uma plataforma de carteira digital, agente chama de walletdigital, € o equivalenteauma
carteiradigital, onde as pessoas vao poder pagar as suas contas usando QRCode. Entdo agente
esta investindo em tecnologia, langando produtos, como eu disse, eu dei s6 trés exemplos aqui
rapidamente, mas é um investimento muito significativo que nds estamos fazendo visando
disponibilizar para o nosso cliente varias formas dele utilizar os canais do Banco para se
relacionar com o que ele quiser.

Cassio Politi: Geraldo, muito obrigado, por dar mais essa explicacdo, essa aula né, sobre os
aspectos que envolvem o Itau, e espero vocé em futuras edi¢des aqui do Investcast.



Geraldo Soares: Muito obrigado, e até a préxima.

Cassio Politi: Vocé ouviu o Geraldo Soares, Superintendente de Rela¢des com Investidores do
Ital Unibanco. Eu espero vocé nos préximos programas. Até |3a.



