Transcricao - Iltau Day 2024

Abertura
Renato Lulia:

Bom dia, sejam todos muito bem-vindos ao Itad Day 2024. Neste ano, o Itat Unibanco completa 100 anos, com
uma nova marca, o olhar voltado para o futuro e a vontade de estar cada vez mais préoximo dos nossos clientes,
colaboradores e dos investidores.

Por isso, neste ano, vamos transmitir nosso evento de diversos pontos do nosso Centro Empresarial. E para nds
€ um orgulho receber vocés aqui.

Sé aqui no Centro Empresarial passam mais de 10 mil pessoas todos os dias. E sao essas pessoas que estao
construindo o Itad Unibanco que vamos detalhar durante o Itau Day de hoje. Esse € um espago que evolui ao
longo do tempo e estamos sempre pensando nas melhores maneiras e nas melhores formas de promover a
integragao e a nossa cultura, inclusive, na gestdo dos nossos espacos fisicos.

E neste momento, eu estou aqui no novo auditério da nova Torre Jabaquara, que é a Ultima das seis torres que
recentemente inauguramos no Centro Empresarial do Itad Unibanco.

Estamos pensando constantemente em inovagdes e em como potencializar o uso de tecnologia no nosso dia a
dia, e 6bvio que neste evento ndo poderia ser diferente. Com o objetivo de levar uma melhor experiéncia ao
publico estrangeiro, neste ano vamos utilizar inteligéncia artificial para dar voz aos nossos executivos em
inglés.

E como das vezes anteriores, contaremos também com a participacdo mais que especial do Pedro e do Roberto,
do Milton e de todos os membros do nosso Comité Executivo.

E ndo consigo pensar em melhor jeito de continuar esse nosso Itau Day, do que chamando a conversa entre o
Pedro e o Roberto, que ja estdo aqui do lado, na Torre Olavo Setubal. Bom dia, Pedro. Bom dia, Roberto. E com
VOCés.

Conversa entre Pedro Moreira Salles e Roberto Setubal

Roberto Setubal:

Bom dia, Renato. Bom dia a todos que nos ouvem. Estamos aqui, Pedro e eu, para mais um Itad Day. Pedro,
temos 100 anos de historia, repletos de muitas conquistas, passamos por diversos momentos diferentes do
Brasil e da economia brasileira, e agora estamos olhando para frente e vendo novos desafios. Como é que vocé
estd vendo esse momento do banco?

Pedro Moreira Salles:

Primeiramente, bom dia ao Renato, bom dia a todos, bom dia, Roberto. Eu vejo esse momento de maneira
muito positiva. Os desafios sempre existem. E eu acho que temos uma tendéncia a achar que os desafios que
enfrentamos sdo sempre piores do que 0s que vieram antes. E, na verdade, para quem esta fazendo 100 anos,
nas ja vimos de tudo.



Javimos grandes transformacdes econdmicas e grandes transformacg&es politicas. Vimos muita concorréncia
local, e depois, concorréncia de grandes conglomerados globais que ainda ndo tinham uma presenca forte no
Brasil. Depois, tivemos grandes transformagdes tecnoldgicas. E nds soubemos entender isso e nos adaptarmos.
Eu acho que a grande qualidade de uma organizacao é a capacidade de adaptagado. Sem ela, sobretudo se a
organizagdo for muito grande, ela acaba se ossificando e consequentemente, a organizagdo para. E esse é o
maior risco que uma organizagao pode correr. Acho que sempre nos recusamos a ficar parados. E, com isso,
acho que vencemos esses obstaculos.

Todas as empresas, de uma maneira ou de outra, comegaram como startups. Sempre existem os fundadores e
um nucleo de pessoas em torno que ajudaram a constituir a empresa, e com a gente nao foi diferente. E hoje,
cem anos depois, somos 0 maior grupo financeiro da América Latina. Como chegamos até aqui? Sempre
olhando para o longo prazo e criando uma governanca, que obviamente foi sendo alterada ao longo do tempo,
mas que sempre assegurou um processo decisorio que levava em conta o melhor interesse do banco. Sempre
olhamos para a capacidade de atrair e reter talentos, e entendemos que o talento individual é o que te permite
posteriormente a criacdo da melhor equipe. Nao adianta sé ter talento individual, é preciso ter uma cultura por
tras que fomente isso tudo que nds estamos falando e que, sobretudo, recuse uma certa acomodagao.

Eu acho que n6s somos isso e nds fizemos isso. E quando olhamos para a frente, para as novas ameacas e novos
desafios, eu ndo tenho duvida que saberemos nos adaptar, e estamos nos adaptando para enfrentar isso. Vocé
concorda com essa visdao?

Roberto Setubal:

Eu concordo absolutamente, Pedro. Eu acho que uma caracteristica que sempre existiu, tanto no Unibanco
como no Itad, e que sempre soubemos incentivar, é a de se estar aberto para o mundo. Eu acho queisso é parte
da nossa cultura. N6s olhamos e vemos a transformacao da sociedade, do mercado, a mudanga da
concorréncia, e estamos sempre abertos a entender, observar e procurar nos ajustar a essas novas situacoes
gue vao surgindo. Eu acho que é superimportante que continuemos com essa abertura e essa vontade de
aprender sempre, de olhar em volta, e de olhar o que estd acontecendo no mundo e ndo ficarmos numa posi¢ao
negacionista de que “estamos fortes”, ou “estamos muito bem”.

Acho que precisamos estar sempre nessa dinamica de mudanca, que foi o que nos caracterizou e nos
possibilitou chegar até aqui. Como vocé falou, nds passamos por varios momentos e com desafios diferentes
em cada um deles, e acho que para se enfrentar um desafio, é preciso entendé-lo e entender seu momento. Um
desafio vem por alguma mudanca que acontece. E é importante estarmos abertos para entendermos a
mudanca, como ela nos afeta e como é que nés temos que reagir. E esse momento ndo esta sendo diferente.

Nos estamos vivendo em um mundo onde a tecnologia trouxe novas possibilidades de modelos de negécio e
acho que nds estamos, nos adaptando a isso. Desde quando isso comegou a surgir, nés comegamos a nos
preocupar. Eu me lembro das nossas conversas, de observarmos a concorréncia com novas tecnologias e novas
propostas. E a partir disso que nds comegamos a estimular e a provocar as nossas equipes dizendo “o mundo
mudou e precisamos mudar também. O que nds temos que fazer?”. E no inicio tivemos algumas dificuldades até
encontrarmos o caminho, mas acho que como vocé falou, agora estamos nesse caminho. E estamos bem-
preparados para enfrentar essa nova etapa e esse novo desafio, como outros que virdo no futuro. Alids, essa é
outra caracteristica nossa: nds sempre soubemos nos adaptar as novas tecnologias que vao surgindo.



E elas vém surgindo ao longo dos anos e vao continuar aparecendo novas tecnologias que vao criar novos
desafios e talvez novas concorréncias. Mas eu concordo com vocé, acho que o otimismo também é a forma
como eu vejo 0 nosso futuro, e estou bastante confiante no que nds ja conseguimos fazer e olhando os planos
gue temos em andamento, vejo que estamos muito bem-posicionados.

Pedro Moreira Salles:

Acho que ndo se chega aos 100 anos sem uma grande tradi¢do de inovagao. E quando eu disse que passamos
por tudo isso, eu ndo quero de maneira alguma sugerir que nao hariscos. Sempre ha risco. Acho que a nossa
forca, é a nossa capacidade de entender que o entorno muda e que os desafios sdo novos. Entao, considerando
esse ambiente de tanta transformacdo e tdo dinamico, quais sao os principais riscos e também as principais
oportunidades nos préximos anos?

Roberto Setubal:

Estamos num momento de transicao e de mudanca. A competicdo chegou diferente e estd com as novas
propostas. Acho que nds estamos no caminho que me parece absolutamente correto e estaremos cada vez
mais em linha com as novas tecnologias, e eu vejo essa evolugdo muito forte no banco. Acho que ainda ndo
estamos |4 e que ainda temos um caminho a percorrer, que ndo é simples. Porque sempre que estamos
buscando uma mudanga ou buscando uma nova posi¢ao, o mundo continua mudando. Estamos sempre
procurando uma coisa nova e essa coisa nova esta também se transformando.

Entdo, temos esse desafio de fecharmos esse gape acredito que estamos bem e avangando. Esse é um grande
desafio. Outros desafios estao na area de cultura e de talentos. N6s temos essa caracteristica de estarmos
abertos e em busca. Nesse momento eu estou falando que nés estamos bem e estamos caminhando bem, mas
isso também é um perigo, porque talvez a gente nao esteja vendo algumas coisas que podem estar a espreita.

Entdo estar atento e aberto é fundamental. E acho que estamos muito bem em talentos, e que estamos com
uma equipe muito forte em todos os niveis.

A concorréncia vem aqui muitas vezes tentar levar nossos talentos, mas acho que temos conseguido reté-los. E
retemos ndo sé pela remuneracao, mas porque nés temos um projeto de futuro, onde as pessoas se engajam,
com um ambiente extremamente ético com o qual muitos se identificam, e isso nos fortalece bastante. Entao,
nds temos desafios pela frente, mas me sinto preparado para enfrentd-los. Vocé vé dessa forma ou tem algo
diferente que vocé percebe nas mudangas no cendrio competitivo?

Pedro Moreira Salles:

Eu concordo com o que vocé estd dizendo. Olhando o banco como um todo, um dos riscos que nds temos,
obviamente, é o risco do excesso de complexidade. Uma organizagao que foi se construindo ao longo de dez
décadas, com o sucesso que tem e voltada para o produto, que era a forma correta de se organizar, obviamente
se torna uma organizagao complexa e isso traz custos, sejam eles operacionais ou de tempo de resposta ao
mercado. Mas também nesse ponto nds estamos procurando lidar com isso. E nés lidamos com isso de uma
maneira muito disciplinada e sistematica, na minha opiniao.

Para dar um exemplo, nds pensamos: “Como é que se lida com a questao dos custos?”, acho que buscando
indices de eficiéncia cada vez mais fortes. E nds temos um projeto ha uns seis ou sete anos que busca de dois a
trés pontos de eficiéncia, e isso ndo é top-down, porque nds lidamos tanto com o numerador como com o



denominador, e todos se engajam nisso. E nds sabemos que nos ultimos trés anos fomos buscar 10 pontos de
ganho de eficiéncia, o que nos coloca em um patamar internacional de exceléncia. Ao mesmo tempo, nés
sabemos que novos concorrentes, sobretudo no mundo de varejo que fazem uma abordagem com uma
estrutura de custos e complexidade diferente da nossa, possuem vantagem de custos que nés temos que
buscar.

De novo, estamos muito dedicados a isso e com planos tragados. Por outro lado, no campo da oportunidade,
acho que essa flexibilidade que o banco tem de estar exposto ao mundo e de entender o que estd disponivel,
nos da uma vantagem competitiva. Falando em tecnologia, nds saimos da fase de simplesmente tentar
consertar o legado, que ainda tem trabalho a ser feito, porém a verdade é que 60% das nossas dreas de
produtos e servi¢os, o mundo dos negocios, atualmente estd praticamente na nuvem. Com isso nés ganhamos
uma agilidade e uma capacidade de resposta, voltando ao tema da complexidade, que nds ndo tinhamos.

Entdo estamos muito mais preparados e isso pode abrir uma vantagem comparativa para nés que comegamos
afazer esse trabalho ha mais tempo. Como vocé mencionou, nés ficamos preocupados com isso ha muitos anos
e tentamos encontrar o caminho, e acho que agora estamos nele. Com isso, ao falarmos do tema de Generative
Al, 0 banco é um lider mundial pelo nimero de projetos que ja tem dentro da organizagao e mesmo na questao
de escrever cddigo usando essa tecnologia. Eu acho que nés estamos entre as 4 ou 5 maiores companhias do
mundo.

Isso é apenas uma demonstra¢ao de como nds sabemos que precisamos mudar, de como nés buscamos trazer
o que ha de melhor em termos de tecnologia e aprendizado, e com isso nés vamos ganhando competitividade,
seja em relagao aos concorrentes adicionais, seja diminuindo eventuais lacunas para quem aborda isso de uma
outra maneira. Entdo, apenas para complementar o que vocé disse, mas na mesma direcao.

Roberto Setubal:
E interessante, pois enquanto vocé estava falando e eu estava lembrando de algumas coisas.

Sem duvida, a concorréncia estd com uma tecnologia que possibilita a eles um custo menor. Eu acho que nés
estamos no caminho de buscar isso. Como vocé falou, nés temos progredido bastante e nosso indice de
eficiéncia nunca foi tao baixo.

NOs estamos a frente da concorréncia tradicional, como vocé comentou, mas buscando também,
especialmente no varejo, atingir o benchmark que sera possivel na medida que a nossa tecnologia esteja bem
evoluida. Estamos nesse caminho, e acho que a prépria tecnologia com o nosso desenvolvimento nesses anos
tem possibilitado essa reducao que vocé mencionou. Agora eu queria abordar um outro desafio que nés temos,
que talvez seja um desafio tdo grande quanto da tecnologia, que seria o desafio do crescimento.

N6s temos hoje uma posi¢do de mercado muito grande. O banco ja é muito forte, o Itad disputa a lideranca em
todos os segmentos de mercado, em alguns nds somos lideres, em outros nds estamos disputando a lideranca
com os concorrentes. No entanto, como a nossa economia cresce relativamente pouco e nés ja temos uma
participa¢do de mercado relativamente grande em muitos segmentos, quando comparado com o restante do
mundo.

E o crescimento é importante para nés e queremos estar sempre ganhando market sharede alguma forma.
Nesse contexto, como é que vocé vé os desafios de crescimento do banco?



Pedro Moreira Salles:

Eu acho que esse é um grande desafio, sem duvida, porque um banco ndo consegue estar fora do ambiente
econdmico onde ele esta inserido. Entao, uma economia que cresce permite, obviamente, ao banco crescer
também.

Alids, o banco é um fomentador de crescimento na medida que ele estende crédito para os seus clientes. Nés
temos crescido mais do que a concorréncia tradicional e, obviamente, temos ficado abaixo daqueles que sairam
de uma base muito menor do que a nossa e que, consequentemente, tém conseguido mostrar crescimentos no
top-line maiores do que 0s nossos. Eu acho que cada uma das nossas areas de negdécio esta nessa briga.

Eu acho que na medida que nés conseguimos consolidar tudo e sair da visdo produto em dire¢do a visao cliente,
ndés entenderemos melhor quais sdo, de fato, os melhores produtos e servicos para aqueles clientes que vao da
pequena pessoa fisica a grande corporacao, e eu acho que nds teremos a capacidade de entregar um
crescimento, porém sempre dependente daquilo que o Brasil nos oferece. O Brasil esta crescendo um pouco
mais do que nds imagindvamos e com isso 0 banco também tem um pouco de vantagem, mas nds nao
podemos esquecer da questdo da eficiéncia. Porque nés podemos trabalhar muito o crescimento, mas ele
depende de condi¢des externas.

Por outro lado, acho que a questdo da eficiéncia e do custo é um trabalho interno que nds estamos fazendo e
iremos continuar fazendo. Acredito que o “jogo” se da exatamente ao prestarmos aten¢ao no “numerador e o
denominador” e abrindo essa relagdo para ter a linha de receita crescendo sempre alguns pontos acima da linha
de despesa. Acho que esse é um desafio que se coloca e que estd todo mundo entendendo com clareza.

Roberto Setubal:

Eu vejo o Milton e a equipe toda muito ligados nisso. E como nds temos visto, hd algumas alavancas de
crescimento que vao nos ajudar. E é interessante que as alavancas de crescimento que nds temos visto estdao
muito ligadas a tecnologia.

Nés estamos falando do nosso Super App para Pessoa Fisica, que vaiincorporar alguns milhdes de clientes a
operagao da nossa plataforma bancdria. Eu acho que isso tem um potencial muito grande de aumentar receita.

Pedro Moreira Salles:
E quase um outro banco dentro do banco em termos de base de clientes.
Roberto Setubal:

Isso. Eu acho que vai possibilitar uma aceleragdo da receita uma vez que de alguma forma nés estamos
trazendo para a nossa plataforma clientes que tem uma ligagdo com o banco, mas tipicamente por um produto
como um financiamento de automdvel, de casa ou um cartdo de uma financeira que nds temos sociedade. E ao
trazer esses clientes que hoje utilizam apenas um produto e podendo oferecer toda a nossa gama de produtos,
acho que isso vai possibilitar um grande crescimento. O interessante é que isso vai se dar nos préximos 12
meses, até o fim do ano nds vamos ter feito muita coisa e acho que até o inicio do ano que vem nés
terminaremos de trazer esses clientes.

Também na pequena pessoa juridica nds temos projetos de novos aplicativos que vao, especialmente para as
menores empresas, possibilitar uma interacdo com o banco via automacao.



E ainda no corpo de tudo isso tem a inteligéncia artificial que estamos usando com varios projetos dentro do
banco. E uma vez estando na nuvem os dados de uma forma mais organizada, acredito que nés temos um
potencial grande de aumentar a receita otimizando muito a busca de clientes e entendendo melhor as
necessidades deles. Eu acho que isso é uma possibilidade grande, vocé também acha?

Pedro Moreira Salles:

Também acho. Sao 250 projetos de inteligéncia artificial dentro do banco, em sua maioria voltados para a
eficiéncia, mas cada vez mais nds vemos projetos sendo incorporados de alguma maneira nas linhas de receita,
seja na asset (gestdo de patrimonio) ou na visao produto, comecando a interagir, eventualmente, com o cliente
ou no apoio que é dado ao cliente.

E como vocé falou do Super App, eu acho que uma coisa importante que nés fizemos e tem a ver coma
governanca do banco sobre essa preocupagao de se atualizar, é que hoje nés temos no conselho do banco trés
pessoas vinculadas a esse mundo de tecnologia ou da experiéncia digital do relacionamento com o cliente. E
essas trés pessoas estdo, junto com vocé e comigo, constituindo um comité coordenado por um deles, o César
Gon, exatamente para tentar entender se ha alguma oportunidade e desafiar a gestdo do diaa diada
companhia, respondendo as perguntas de: Como é que nés melhoramos essa experiéncia do usudrio? O que
nés podemos fazer melhor e mais rapido? Como é que nés podemos ser mais simples? Como é que nés
podemos, as vezes, ousar um pouco mais?

E eu acho que isso também estd muito ligado a essa nossa transformacao e a nossa busca de crescimento de
receita, ou seja, quao mais amigdvel, simples, I6gico e transparente for a capacidade de se relacionar com essa
enorme base de cliente que nés temos, mais rapido nds fazemos essa nossa transformacgdo e entramos nessa
rota de crescimento. Entao, em 2024, eu estou muito animado com alguns passos que nds demos para
conseguir enderecar esses desafios que surgiram.

Roberto Setubal:

Perfeito, bem lembrado essa nossa mudanca no conselho. Hoje nés temos essas trés pessoas que vém da drea
de tecnologia, alguns que ainda mantém grande atividade em empresas baseadas em tecnologia, e outros que
ja tiveram empresas de tecnologia e fundaram grandes empresas que hoje sao um grande sucesso. Eu acho que
isso, sem duvida, vai agregar muito.

Eu acho que quando nds olhamos o que vocé falou sobre a relacdo que se abre, que aumenta a receita ereduz o
custo, eu vejo grandes perspectivas de nds continuarmos tendo uma rentabilidade que nés temos tido nesses
ultimos anos e com um crescimento bom. Mas, por falar nisso, Pedro, com uma lucratividade elevada, nés
somos muito procurados também para falar de dividendos. Os investidores gostam de crescimento, mas
também gostam de dividendos.

Evidentemente, quando nds temos mais crescimento, nds utilizamos o capital que nés estamos gerando
através dos lucros para financiar o crescimento. E quando nds crescemos menos, nds procuramos distribuir o
excesso de capital que acumulamos no ano como dividendos de forma que nés consigamos manter 0s N0ssos
indices de capital dentro de patamares controlados, sem ser excessivo, porque isso é ineficiente, e sem ser
baixo, porque nés queremos um banco sélido e preparado para enfrentar os desafios que possam surgir. Como
é que vocé vé a politica de dividendos do banco?



Pedro Moreira Salles:

Eu acho que essa é uma discussado permanente. Temos um objetivo do indice de capital, que recolocamos e
chegamos no patamar que queriamos e com a taxa de retorno que o banco consegue atingir e, se, do outro lado
nds nado tivermos um crescimento muito grande de demanda por crédito, de fato ficamos com excesso de
capital. E nés ndo temos nenhuma divida de que talvez o melhor uso para esse capital em determinado
momento seja devolvé-lo para os acionistas.

Seja com recompra de a¢ao, seja com dividendo, mas acho que nés temos sido disciplinados, e acredito que nos
temos explicado esse processo e a reflexao que esta por tras dele. E acredito que 0s nossos acionistas podem
contar comisso na medida em que o banco continuar performando nos patamares que esta performando e
tiver a base de capital necessaria para o crescimento esperado. Entao, ndo vai ficar retido aqui dentro se ndo
tiver um uso alternativo que seria melhor do que distribuir para os acionistas.

Roberto Setubal:
Acho que éisso, né, Pedro?
Pedro Moreira Salles:

Acho que é. Como sempre, é um prazer participar desse bate-papo. Agora os membros do Comité Executivo, a
comecar pelo Milton, vao conversar com quem nos ouve hoje.

Roberto Setubal:
E aprofundar os temas que nds passamos aqui meio superficialmente.
Pedro Moreira Salles:

Do meu lado s6 queria agradecer a presenca de todos e que vocés tenham um 6timo dia nessa nova edi¢do do
Itad Day. Obrigado, Roberto.

Roberto Setubal:

Pedro, é sempre um prazer estar aqui conversando com vocé. Nés temos sempre essa troca de ideias e
conversamos bastante, nao sé aqui, mas em varias outras oportunidades ao longo do ano.

Pedro Moreira Salles:
Exato.
Roberto Setubal:

Sim. E eu estou muito confiante de que nés vamos manter a rentabilidade e, portanto, possibilitando financiar
bem o crescimento do banco. E se ndo tiver crescimento de crédito, como vocé mencionou, nds vamos
distribuir os dividendos.

Pedro, um grande abraco. Abrago para todos. Prazer estar aqui. Um 6timo dia para todo mundo.
Pedro Moreira Salles:

Bom dia para vocés.



Renato Lulia:

Muito obrigado, Pedro. Muito obrigado, Roberto. E um enorme privilégio contar com vocés em mais uma edi¢do
do nosso Itau Day. E para continuar o evento nés vamos agora para outro espago aqui mesmo no Centro
Empresarial, no Estudio Itad, onde o Milton Maluhy, nosso CEOQ, ja estd preparado para dar as boas-vindas e
fazer umaintrodugdo para vocés dos proximos painéis que vdo acontecer na sequéncia. Milton, é com vocé.

Mensagem do Milton Maluhy Filho (CEQ)

Milton Maluhy:

Muito obrigado, Renato. Obrigado Roberto e Pedro. Bom dia a todos. E um prazer enorme estar aqui com vocés,
na nossa quarta edi¢do do Itau Day, essa que € uma edi¢do especial pois estamos completando 100 anos. E eu
nao poderia pensar em um momento melhor para dividir com vocés as evolu¢des da nossa agenda estratégica,
os desafios atuais e como estamos preparando o banco para os préximos 100 anos.

Como o Pedro e 0 Roberto mencionaram, chegar aos 100 anos e, com uma presenca tdo forte, mostra a nossa
capacidade de nos reinventar e nos transformar. Nés estamos em constante movimento, sem nos acomodar,
observando e analisando os cendrios macroeconémicos, as inovagdes, 0 ambiente competitivo, que como eu
sempre falo nos tornam melhores. E isso acontece porque temos uma cultura muito forte, e estar em constante
transformacao faz parte do nosso DNA e esta presente em todos os nossos colaboradores.

Nd&s percebemos os pilares da nossa cultura na atitude e no engajamento de todos 0s nossos times, guiando
todas as nossas a¢des. Vocés terao a oportunidade de observar hoje, nos painéis com os membros do nosso
comité executivo, que representam todos os itubers, como a cultura é parte fundamental das nossas escolhas e
das nossas conversas.

0 evento de hoje reflete, de certa forma, como estamos nos organizando para construir esse banco do futuro. O
cliente esta no centro de tudo o que fazemos. Nossa ambicdo é aumentar o nivel de engajamento e
principalidade dos nossos clientes com o banco através da disponibilizacdo das melhores solu¢des e produtos
adequados as suas necessidades. Para isso é fundamental termos uma equipe diversa. S6 para vocés terem
uma ideia de como essa agenda de diversidade e inclusdo é importante, nds ja atingimos nossos objetivos
propostos para 2025, chegando em 28,4% de negros e 35,5% de mulheres em cargos de lideranga na
organizac¢do atualmente (maio 2024). E o fluxo de contratacdo de mulheres e negros segue contribuindo paraa
melhora dos indicadores de diversidade.

Eu ndo quero me estender em assuntos que serao abordados pelos meus colegas do comité executivo, mas eu
queria destacar alguns pontos. Como mencionei, continuamos passando por diversas transformagdes, que nos
permitem melhorar nosso atendimento como um todo. A integracao da Rede com o banco que mencionamos
na ultima edi¢do do Itau Day foi totalmente concluida. Isso nos coloca em uma posi¢do competitiva
diferenciada uma vez que conseguimos criar a melhor proposta de valor e experiéncia para os nossos clientes.

Evoluimos também na nossa proposta de oferecer uma plataforma 100% digital para os clientes pessoa juridica
de pequeno porte, facilitando sua jornada e melhorando a experiéncia do cliente. O André deve trazer mais
detalhes sobre isso.



No ambito da pessoa fisica, estamos focados no “One Itad” ou “Um S6 Itad”, que o Vanzo e o Zancani abordarao
mais para frente, e que envolve uma experiéncia completa permitindo aos clientes acesso a 100% das nossas
solugdes.

Quero reforcar que temos diversas iniciativas dentro do banco, mas destacamos essas duas como as principais
alavancas de crescimento no médio prazo.

Todos esses esfor¢os sdo pensados no longo prazo, e para sabermos se estamos na dire¢do correta, ou até
mesmo para atingirmos melhor as necessidades dos clientes, o uso de dados e tecnologia sdo essenciais. Esse é
outro tema que eu acredito que estard em todos os painéis, explorando a aplicacao das novas tecnologias no
atendimento aos nossos clientes. Inclusive através de solucdes disponibilizadas pelo uso de inteligéncia
artificial.

E tudo isso que comentei sem perder de vista a nossa agenda de eficiéncia. Estamos no melhor indice de
eficiéncia da série histdrica, e isso s6 € possivel gracas a disciplina de todas as areas na busca constante das
melhores oportunidades. Como sempre falo, ndo é uma agenda de custos, mas sim de eficiéncia. Ndo vamos
deixar de investir no banco e faremos o que for necessario para ter um resultado sustentavel no longo prazo.

Queremos evoluir como banco, mas também pensando na evolugdo dos nossos clientes e da sociedade como
um todo. Nesse sentido, temos uma agenda ESG bastante intensa e que serad abordada ao longo do evento,
merecendo destaque 0 nosso compromisso com Net Zero.

E ointeressante disso tudo é que temos colhido os frutos de todos os nossos esfor¢os. Ao longo desses 100
anos nos consolidamos e somos referéncia nas diversas areas em gue atuamos.

Isso também nos mostra que estamos, de fato, no caminho certo.

Renato, passo a bola para vocé. Mais uma vez, muito obrigado. Estou saindo do estudio e indo acompanhar o
evento com vocés ai do auditério do Jabaquara, de onde faremos a sessao de Q&A no final. Até ja.

Painel Institucional

Renato Lulia:
Muito obrigado, Milton. Vem para ca, estamos esperando por vocé aqui.

E agora, como o Milton colocou, nés vamos aprofundar a conversa em cada um dos trés painéis com 0 nosso
Comité Executivo.

Nesse primeiro painel, estdo comigo Alexsandro Broedel, CFO, responsavel pela drea de financas do Itau
Unibanco; José Vita que estd a frente da drea que engloba juridico, ESG e assuntos corporativos; Matias
Granata, que lidera a gestao de riscos do Itad Unibanco; e Sérgio Fajerman, responsavel pelos times de pessoas,
marketing e comunicag¢ao corporativa.

Bom dia a todos de novo. Bem-vindos, Vita, Sérgio, Matias e Broedel. Estamos comeg¢ando o0 nosso primeiro
painel do Itau Day 2024. Ja tivemos o bate-papo do Pedro e do Roberto e o Milton apresentando o que vamos
cobrir durante o dia, mas comegcamos agora, de fato, 0 nosso primeiro painel.



Eu queria, Sérgio, comecar com vocé. Na nossa camiseta, temos o novo atributo da marca: “Feito de Futuro”.
Como vocé é responsavel pela nossa drea de marketing, eu queria que vocé contasse para nés como foi a
construg¢do desse atributo do banco, “Feito de Futuro”? O que estd por tras disso? O que representa para o Itau
Unibanco ser Feito de Futuro?

Sergio Fajerman:
Bom dia, pessoal, € um prazer estar aqui com vocés, abrindo esse painel do Itau Day.

Eu acho que “Feito de Futuro” acabou sendo uma frase muito feliz, que gostamos muito, porque ele representa
ajunc¢do do passado com o futuro. Essa perenidade nos representa muito. Estamos aqui ha 100 anos, e
estaremos aqui nos préximos 100, 200 anos... Essa juncao representa alguns atributos muito importantes para
nds. Entao, quando pensamos sobre o que nos trouxe até aqui, podemos destacar atributos como a ética, a
solidez e a confianca que o cliente e a sociedade tém em nds. E sdo esses os atributos que estdo e estardo
presentes nos préximos 100 anos, 200 anos, e todos os anos que virdo. Mas, ao mesmo tempo, estamos nos
reinventando de forma muito forte, trazendo mais agilidade, mais inovagao e sempre tendo o cliente no centro.

Eu acho que essa é a esséncia do “Feito de Futuro”. E ja comegamos esse processo. Se lembrarmos das ultimas
edi¢des do Itau Day, nds plantamos toda a base necessaria para entregar isso. Temos a transformacao digital
que esta levando 0s nossos servicos e negdcios para a nuvem, temos a transformacao cultural que esta
possibilitando uma nova forma de trabalhar e sempre tendo cliente no centro.

Esse foi 0 objetivo dessas transformacdes. E os clientes vdo comegar a perceber isso de forma ainda mais
acentuada ao longo desse ano e dos proximos anos. Com uma acelera¢do muito forte de entregas no digital e
uma simplificagdo das nossas jornadas.

Os nossos colaboradores também vao notar. O Matias e eu estdvamos conversando ha uns dias sobre um
projeto de simplificarmos, por exemplo, as politicas do banco. Tudo isso tem a ver com esse futuro mais agil,
mais simples, mais inovador, sem renunciar a tudo que nos trouxe até aqui: solidez, confianga e ética. Isso é a
esséncia do feito de futuro.

Renato Lulia:
Perfeito. Obrigado, Sérgio.

Eu vou explorar mais com cada um de vocés trés sobre esse ponto. Mas, antes, vamos ver um video que
gravamos na semana passada com o Tracanella, que é o nosso diretor de marketing, e o Clayton, que é o
responsavel pela marca institucional do banco, para contar um pouco como foi esse processo de geragdo da
nova marca, dos novos atributos. Depois voltamos para ca.

Eduardo Tracanella:

Clayton, eu estou muito feliz em estarmos participando do Itau Day deste ano, e digo isso porque o tema marca
€ muito relevante para um encontro como este. Para nés, a marca sempre foi e sempre sera um ativo
estratégico importantissimo para o nosso negécio.
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Clayton Jesus:

Posso dizer que marca é o segundo fator mais importante na hora de precificar o valor de uma acao. Ela fica
atras apenas de projecao financeira, certo?

Eduardo Tracanella:

E quando falamos de valor, é inevitavel lembrarmos que a marca Itad é a mais valiosa do Brasil hd mais de uma
década, e é amais valiosa da América Latina ha dois anos consecutivos. Quando falamos do valor de uma marca
é importante lembrar que ele é composto ndo sé por ativos intangiveis, mas também por um forte olhar paraa
perspectiva financeira de curto prazo e, principalmente, uma projecdo do negécio no longo prazo.

Clayton Jesus:

A marca vai muito além do logo. Ela representa a companhia, o que a empresa é e o que ela projeta para o seu
futuro. No fundo, quando falamos da industria financeira, o principal atributo é a confianca. A confianca de que
as pessoas terdo a melhor experiéncia, que elas terdo produtos e servicos que sejam relevantes para suas vidas.
E, nofinal do dia, onde elas tém a seguranca para colocar o seu dinheiro, o seu patriménio.

Eduardo Tracanella:

Eu acho que a marca precisa transmitir seguranca na relagao com os clientes hoje, mas também precisa
transmitir seguranca e solidez numa perspectiva de longo prazo. Ou seja, a empresa com a qual eu estou me
relacionando hoje, € uma empresa que estard aqui daqui a100 anos.

E acho que a marca transmite muito isso e é o papel dela, de fato, transmitir confianca e solidez.

Clayton Jesus:

Legal, Tracanella. Nés estamos falando da marca mais valiosa do Brasil, uma marca que vale mais de RS 40
bilhdes. E nés mudamos a logomarca, mudamos a expressao e evoluimos o posicionamento. No final, por que
mexer com uma marca dessa?

Eduardo Tracanella:

Clayton, eu acredito que é possivel para uma empresa se transformar e ndo evoluir sua marca. Mas eu ndo
acredito num processo em que mudamos a marca e a empresa continua como sempre foi. Nosso processo de
evolucdo de marca é uma decorréncia natural da transformacdo que o Itat Unibanco vem passando.

Toda a transformacao na maneira como estamos estruturados, na maneira como operamos nosso negocio,
toda a transformacado cultural e tecnoldgica que o Itat Unibanco vem passando, foi o que permitiu que
mexéssemos nessa marca iconica e que fizesse com que ela também evoluisse na mesma dire¢ao, para que
pudesse representar, tanto para dentro quanto para fora, toda essa transformacdo que estamos vivendo.

Clayton Jesus:

Legal, Tracanella. E no fundo estamos falando de percepcao, de como as pessoas enxergam e veem esses
movimentos. Percebemos desde o langamento do posicionamento um ganho significativo na consideragdo que
0s nossos clientes tém, ou seja, impacto em preferéncia de marca. E estamos crescendo nos indices de top of
mind, seja do publico geral, mas também, e mais significativo para nés, crescendo no publico jovem.
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Eduardo Tracanella:

E quando vocé traz o publico jovem, Clayton, me lembra um fator muito importante. Nés temos dito
publicitariamente que o Itau é feito de futuro, e a nossa marca precisa ser cada vez mais feita de futuro. Mas o
queisso significa? Significa que essa marca precisa preservar o seu legado, sua esséncia, sua solidez, ao mesmo
tempo que precisa trazer cada vez mais elementos que rejuvenescam essa marca, que possibilitem que ela se
conecte cada vez mais com as novas geragdes de clientes que o banco tera.

Clayton Jesus:

Esse momento de marca reflete o momento da empresa, onde colocamos o cliente no centro, coma
perspectiva de oferecer a melhor experiéncia, a melhor proposta de valor e continuar com a seguranca que o
Itad Unibanco construiu ao longo desses 100 anos.

Eduardo Tracanella:

Clayton, em resumo, o que tem a ver falarmos de marca em um evento como esse, para investidores? Tudo,
porque quando vocé investe em uma empresa, vocé estg, inevitavelmente, investindo também na marca dessa
empresa. E vocé investe porque vocé acredita que essa marca vai gerar valor no curto prazo, mas que ela
também tem potencial para gerar valor no futuro. O que eu sempre digo é que uma marca forte é aquela que
tem valor para a sociedade, para as pessoas, para os clientes, para os acionistas e para os investidores.

Uma marca feita de futuro é isso. E uma marca que é sélida hoje e vai manter essa solidez ao longo do tempo. E
moderna hoje e vai ter a capacidade de se modernizar e se rejuvenescer ao longo do tempo.

Clayton Jesus:

Demais esse papo, Tracanella.

Eduardo Tracanella:

Muito obrigado, Clayton.

Renato Lulia:

Muito bacana esse bate-papo do Tracanella e do Clayton.

Matias, vou continuar contigo agora, que é responsavel pela drea de risco do banco. Continuando na linha do
Sérgio de juntar aqueles atributos que sdo nossos do passado, muito importantes no presente, e construindo o
gue queremos ser no banco no futuro, como vocé vé a missao do time de risco nessa jornada?

Matias Granata:
Obrigado, Renato.

0O Sérgio falou de solidez e confianga no contexto do “Feito de Futuro”. E eu entendo o “Feito de Futuro” como a
nossa capacidade de se adaptar para continuar entregando solidez e confian¢a de uma forma que funcione
para o banco e funcione para o cliente.

Ndo adianta insistirmos em praticas que ja se mostraram bem-sucedidas no passado, mas que hoje ja ndo
fazem mais sentido para o cliente. E, Sérgio, quando vocé estava falando de ganhar a confianca do cliente e
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reforcar essa confianga a todo momento, eu lembrei muito de nossa jornada de seguranga. Desde a pandemia
até hoje, aumentou exponencialmente o uso de nossos canais digitais.

Hoje o cliente carrega o banco no celular. E ele quer transacionar primordialmente pelo celular. Eaformana
qual protegiamos o cliente antes, que funcionava muito bem para nds, no mundo de hoje ja se torna
completamente inefetiva. Todos 0s nossos controles eram pensados para o mundo mais fisico, em como
proteger o cliente de uma fraude.

No mundo digital e no mundo da engenharia social, hoje isso muda radicalmente. Entao passamos a usar dados
muito mais ativamente para se adaptar e entregar uma seguranca diferente para o cliente. Uma seguranca que
convive com esse mundo digital e que esta presente no momento que ele estd fazendo a transagdo para prover
essa seguranca.

Para vocés terem no¢do, com a adogdo de modelos de inteligéncia artificial, uso massivo de dados e a
comunicagao online real-time com o cliente quando ele esta transacionando, nos ultimos dois anos, reduzimos
as perdas por fraudes em 50%. No ultimo ano, foi 20%. E hoje conseguimos chegar no momento que o cliente
estd fazendo uma transacao e falar para ele: “Essa transagao é diferente do que vocé ja fez nos ultimos tempos,
tem certeza de que essa € uma transacao segura? Vale a pena checar com a sua contraparte? Vale a pena vocé
olhar um pouco mais?”. E estarmos nesse momento, no qual o cliente esta transacionando e provavelmente
estd fazendo um monte de outras coisas ao mesmo tempo, que é quando o golpista ou o fraudador se
aproveita do cliente e de n6s, tem feito uma diferenca enorme.

E isso repercute para outras esferas do banco. Nds temos aqui meu parceiro que cuida da eficiéncia do banco, e
pensando nesse processo, menores perdas por fraude significam menos ligagdes na central, menos
necessidade reposicdo de cartdes, menos necessidade de usar o dia a dia do banco para tomar conta de um
problema que nado precisaria existir. E voltando ao ponto que o Sérgio trouxe, essa capacidade de nos
reinventarmos, nos adaptarmos para continuar provendo seguranca, solidez e confianca para o cliente, é o que
eu entendo como “Feito de Futuro”. Nao é fazer coisas diferentes do que fazemos, mas nos adaptarmos para
prover essa confianga, essa solidez de um jeito que faga sentido para o cliente nessa nova forma de operar que
o futuro nos traz.

Sergio Fajerman:

Nessa linha, Matias, eu acho superinteressante que temos discutido que as vezes basta um ou dois segundos a
mais ou um clique a mais, para garantir uma enorme tranquilidade e uma seguranga bem maior para o cliente. E
I6gico que ndo podemos encher de burocracia ou encher de etapas, mas também temos que ter esse equilibrio
gue as vezes quando é muito rapido ou com pouquissimos cliques, as vezes vocé também estd renunciando a
uma seguranca muito importante. Entdo, encontrar esse ponto de solidez, seguranga, agilidade einovacdo, é o
segredo que estamos buscando.

Matias Granata:

Sabe como vocé encontra esse ponto de equilibrio? Ouvindo o cliente. Quando vocé conversa com o cliente, ele
entende e acaba valorizando esse clique a mais. E isso passa a ter valor para ele.

O problema é quando colocamos cliques a mais onde nao esta agregando nenhum valor para o cliente. Entao,
ao parar a transagdo no meio para mostrar uma tela perguntando se o cliente tem certeza de que quer fazer
essa transa¢do porque ela é diferente de todas aquelas que ele ja fez até agora, isso tem mais valor.
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Eu acho que temos que focar em eliminar todos os cliques que ndo trazem nenhum valor para o cliente. E trazer
aquele adicional que, de fato, o cliente acaba valorizando.

Sergio Fajerman
E ouvir o cliente e, a0 mesmo tempo, analisar os dados.
Matias Granata:

O dado traz muita informacdo. Ndo precisamos perguntar tudo para o cliente. Tem muitas coisas que ja
sabemos, e que dentro de casa temos uma infinidade de dados que nos ajudam a conhecer melhor 0 nosso
cliente.

Mas importante sempre validar as hipdteses com o cliente, porque, de novo, “nds ndo sabemos de tudo”, e
gueremos fazer junto com o cliente o tempo todo.

Sergio Fajerman:

Fico feliz de ouvir o nosso CRO mencionando tanto a nossa cultura, com atributos como “uso de dados
intensamente” e “a gente nao sabe tudo”. Isso mostra essa convergéncia que eu falei no inicio sobre o “Feito de
Futuro”.

Renato Lulia:

Sem duvida, Sérgio, e vamos explorar esse ponto também com o Broedel e com o Vita. E vocé tocou no ponto
de eficiéncia, que vamos voltar depois. Eu queria fazer uma pergunta especifica também para o time sobre
eficiéncia.

Matias Granata:
Tudo se conecta com tudo.
Renato Lulia:

Sem duvida, Matias. Broedel, como vocé vé a drea de finangas do banco engajada nesse processo de também
construir esse nosso banco “Feito de Futuro”?

Alexsandro Broedel:
Obrigado pela pergunta.

O “Feito de Futuro” para finangas é um termo muito feliz, concordando com o que o Sérgio falou no inicio da
nossa conversa. Entendo que nao existe nenhum dilema mais relevante do que arelagao entre o curto e o longo
prazo quando temos discussdes em finangas. Uma caracteristica do banco é sempre ter privilegiado o longo
prazo, ou seja, a sustentabilidade do banco, nas suas decisdes financeiras, de estabilidade e de rentabilidade, e
em todas as discussdes que nds temos. Isso vem desde a governanga do banco e vai se materializando nas
calculadoras, nos produtos oferecidos e nas equipes comerciais.

Eu acho que se tem uma coisa que é Unica no banco e que ajuda nessa transicao de um passado tao bem-
sucedido para o futuro, é essa disciplina que temos de alocacdo de capital e de olhar a rentabilidade. Eu acho
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gue o “Feito de Futuro” é um elemento essencial. Eu chamo de sustentabilidade dos resultados do banco. Eu
acredito que tem uma diferenca da industria financeira, principalmente do banco, comrelacdo a outras
industrias.

Quando vamos até uma loja e compramos um produto, por exemplo, vocé sai de Ia com aquele produto, utiliza
por um determinado periodo e apds isso se encerra a sua relagdo com esse varejista.

N6s temos relagdes de décadas com os nossos clientes e eles confiam ao banco as aposentadorias dos seus
netos, ou seja, sao relagdes de muitas décadas que se estabelecem. Destaforma, a questdo de sustentabilidade
e de fazer o presente olhando para o futuro, esta no cerne das nossas decisdes. E fazer o que é certo parao
futuro e para sustentabilidade ndo é necessariamente fazer o que é certo no curto prazo. E eu acredito nés
fomos desenvolvendo ao longo de muitos anos essa governanga e essa cultura que fazem com que a gente
pense muito no futuro.

O Matias comentou agora sobre a experiéncia do cliente, e esse é o exemplo classico do futuro. O nosso cliente
no passado ndo tinha a experiéncia que ele tem hoje com as midias digitais e com os streamings.

Desta forma, o nosso cliente hoje € muito mais exigente. Ele compara a relagdo bancdria dele com arelagao que
ele tem na hora de escolher um filme na TV, portanto, é uma outra légica. Precisamos ter a capacidade de ver
essa realidade e atender essas demandas, de forma sélida. Um exemplo aqui é a jornada antifraude que o
Matias comentou, que é também um exemplo de eficiéncia.

Muitas pessoas falam da eficiéncia com uma visao equivocada de custos, mas nds nunca tivemos essa visao. Se
olharmos somente para custos, ndo olhamos para os clientes. O que buscamos é eficiéncia e vamos falar disso
mais para frente. Eu acho gue nos ultimos 100 anos temos balanceado bem o olhar para o futuro com as
necessidades do presente.

Renato Lulia:
Perfeito, Broedel

Nés vamos voltar no tema de eficiéncia, que é bastante relevante e eu sei que esta na agenda dos investidores
gue nos assistem aqui neste Itau Day. O Matias trouxe temas como uso de dados, facilitar jornadas dos clientes
e utilizagdo de modelos de Inteligéncia Artificial para fazer preven¢do de fraude e automacdo. Vita, seu time
tem feito vdrias acdes com relacdo a esses temas também. Vocé poderia contar para nds, pensando na visao de
“Feito de Futuro” e na jornada de cliente, como isso tem impactado as diretrizes e as iniciativas de vocés?

José Vita:

Prazer estar aqui com vocés nesse painel. Renato, dentro da drea juridica, nds estamos passando por uma
transformacao muito grande do ponto de vista de dados e de inteligéncia artificial. No ano passado eu ja falei
sobre isso, mas nds estamos bem mais maduros agora. Estamos operando com modelos de linguagem, e o GPT-
4 ja estd implantado na nossa operacao. Nés estamos lendo por maquina 100% das nossas entradas por més.
Ndés temos em ouvidoria e contencioso algo perto de 30 mil entradas por més e todos esses documentos sao
lidos e interpretados com o uso dessas novas tecnologias.

0 "/ead time, para falar de eficiéncia em operagdes, esta caindo de 12 minutos para 1 minuto na parte de
cadastro.
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E o mais importante é que hoje nés conseguimos olhar toda a nossa base de dados, que totaliza mais ou menos
12 milhdes de documentos, e com o uso de inteligéncia artificial nds conseguimos saber exatamente seu
conteldo. E a partir desse conteldo, mapeamos as dores efetivas dos clientes. Como o Matias trouxe de
exemplo, fraudes e golpes sdo dores efetivas e nds temos um canal muito importante de diagnéstico e de
retroalimentacdo para as areas de prevencao de fraudes e golpes.

Também conseguimos separar dores efetivas daquilo que nés sabemos que, infelizmente, acontece no Brasil,
gue é a advocacia e litigancia predatdria, que sao pessoas ou advogados muitas vezes que ndao pegam dores
efetivas, mas que tentam obter algum tipo de beneficio financeiro.

Esse tem sido talvez o maior ganho que nés ja implementamos, que é conseguir mapear 100% dos nossos
documentos para separar o que é relevante e ter uma defesa melhor onde é importante, ou ter uma solugdo
melhor para o cliente naquilo que de fato nés erramos.

Ainda no “Feito de Futuro”, nesses atributos que o Sérgio estava falando de solidez, ética, confianga, o que nos
trouxe até aqui e olhando para frente, nds temos nos Ultimos tempos acelerado o advocacyde temas que vao
mudar a realidade do Brasil.

N&s sabemos que nés temos muitos dados, que nds temos muita experiéncia, sabemos que nés temos muita
forca de trabalho, e nds estamos oferecendo e de fato contribuindo e trabalhando junto com as diversas
esferas do poder publico, o executivo, legislativo e judicidrio, para de fato conseguirmos mudar a realidade.

N6s conversamos com o CNJ (Conselho Nacional de Justiga) sobre litigancia predatdria e sobre como trazer
mais racionalidade para o contencioso, conversamos com o Congresso sobre os temas mais importantes de
pauta, sejam pautas econdmicas, sejam pautas que sao laterais de desenvolvimento para nds. Nés
conversamos com o Poder Executivo apoiando nas dificuldades que o Brasil traz e tentando ajudar o pais no
desenvolvimento.

N&s também conectamos isso com 0s N0ssos apoios sociais, com a nossa agenda como “empresa cidada”.
Fizemos muita coisa na pandemia, estamos agora apoiando essa calamidade que aconteceu no Rio Grande do
Sul.

Estamos préximos do Rio Grande do Sul apoiando com recursos, com inteligéncia e pensando em como nés
podemos passar por essa primeira fase muito triste e de dor profunda, mas ja olhando para frente e buscando
maneiras de apoiarmos a reconstrug¢do do Estado e a retomada da vida normal no Rio Grande do Sul.

E dessa forma que o “Feito de Futuro” tem se tangibilizado na area juridica e relacdes governamentais.

Quando eu olho para frente, eu acho que nds estamos no caminho mais certo possivel, que é, como o Broedel
falou, de fato olhar a sustentabilidade do futuro e tentar contribuir para o progresso do pais e ndo apenas da
nossa empresa.

Matias Granata:

Renato, um ponto que o Vita trouxe que para mim é muito marcante é emrelac¢do a intensificacdo do uso de
dados que esta acontecendo dentro do banco.

Voltando um pouco no tempo, somente as dreas de crédito ou que se relacionam com o mercado financeiro
trabalhavam com dados e com modelos durante uma boa parte do dia a dia nos ultimos anos.
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E o que esta acontecendo agora no banco é uma verdadeira revolucdo, ja que areas que ndo necessariamente
tinham essa abordagem de encarar um problema a partir de dados e modelos, estdo comegando a fazer isso. O
Vita trouxe o exemplo do juridico, o Sérgio trouxe diversos exemplos na parte da drea de pessoas e de
marketing, temos financas, riscos e a parte de riscos ndo financeiros, que era uma drea onde os modelos ndo
eram tao presentes, e hoje essa é a primeira linha de abordagem. Hoje pensamos em “data first”, e em alguns
casos em “Alfirst’, que é trazer primeiro um modelo de inteligéncia artificial para resolver um problema. Isso é
algo revolucionario dentro do banco.

Jose Vita:

Para exemplificar, Matias, nds temos 70 cientistas de dados dentro da area do juridico para trabalhar todos os
dados e incrementar os nossos modelos.

Matias Granata:

Muito legal e acho que com um potencial ainda para ser visto, porque estamos sé comecando. E qual o desafio
para nds na area de risco? Esses modelos precisam ser validados e entendidos para, de fato, colhermos os
beneficios e mitigar os riscos.

No final do ano passado, nds estdvamos vendo o registro dos modelos que sdo usados no banco e ja
observavamos o crescimento exponencial do uso deles em todas as areas, inclusive de areas que
tradicionalmente ndo os usariam.

E como vao fazer isso na area de riscos uma vez que nao teremos capacidade operacional para validar todos
esses modelos? A solucdo é “Al first” e “data first”.

Renato Lulia:

Entdo, a solucdo seria utilizar as maquinas para validar os modelos, certo?
Matias Granata:

Exatamente.

Nés passamos a ter o modelo de inteligéncia artificial validando os modelos, e quando vocé une isso com um
analista, para modelos grandes e complexos, esse analista se torna de trés a quatro vezes mais produtivo, o que
é um ganho relevante de eficiéncia.

Mas quando vamos para modelos mais simples, 0 analista se torna 15 vezes mais produtivo.
Renato Lulia:

Esse é o conceito do “Copilot”, Matias?

Matias Granata:

E 0 mesmo conceito do Copilot, s6 que aplicado em uma atividade especifica, ndo em uma atividade genérica.
Antes vocé tinha um analista de validagdo de modelos e um analista quantitativo, que coletava dados.
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Hoje essa primeira etapa passa por um processo de inteligéncia artificial e o analista vai olhar apenas o produto
final para validar se o modelo faz de fato aquilo que nés tinhamos planejado. Para os modelos simples, no
tempo em que o analista validava um modelo, agora ele consegue validar 15 modelos.

Isso vai crescer exponencialmente, ndo tem como voltar para trds. Nos temos que ter consciéncia que ndo
podemos nos tornar gargalos operacionais para que o Vita, o Sérgio, o Alexsandro e todos no banco facam
cada vez mais modelos e que possam ter todo o potencial com seguranca.

Alexsandro Broedel:

Renato, vocé participou da nossa ultima reunidao semanal. Se nds tivéssemos gravado essa reuniao e
voltdssemos no tempo dois ou trés anos e mostrassemos essa gravacao dizendo que seria a reunidao semanal
daquia dois ou trés anos, vocé acreditaria? Eu diria gue ndo. Porque nds ndo discutimos um indicador
financeiro, nés discutimos qual era a melhor aplicagao para determinado tipo de modelo, se o modelo serviria,
se ele estava analisando bem os dados, se estava operacionalizando bem. Enfim, hoje temos uma reunido
completamente diferente do tipo de reunido que nds faziamos ha dois ou trés anos.

Matias Granata:

Exato, Broedel. E a qualidade das decis&es vai melhorando e eu acho que isso é o mais importante. As vezes eu
me questiono sobre o que é uma boa gestdo de risco. E tomar decisdes cada vez melhor. Quando vocé est4
amparado por dados, é muito mais facil de decidir. N6s queremos tomar decisdes com base em dados e ndo em
opinides.

Sergio Fajerman:

Perfeito Matias, nds testamos hipéteses. E compartilhando com vocés um exemplo, na semana passada, nés
fizemos o primeiro Hackathon de “generative artificial intelligence” da drea de pessoas. O evento foi incrivel,
contou com a apresentacao de sete projetos, com muita novidade e muito potencial para gestdo de pessoas e
formacdo na média lideranga.

Como é que vocé escala uma formagao de qualidade para 15 mil pessoas na ponta? A Generative Al ajuda muito
nisso. Existem muitos projetos interessantes ja sendo testados na area e nés vimos isso no Hackathon na
semana passada. Eu acho que esse é um outro atributo muito importante do Itad.

Matias Granata:

Eu tenho visto como vocés na area de pessoas tém utilizado os dados para ajudar a encontrar um caminho para
o novo modelo de trabalho.

Quao conscientes vocés tém sido na tomada de decisdo dos préximos passos do modelo de trabalho utilizando
dados para entender qual 0 nosso objetivo e qual ponto nés queremos resolver.

Sergio Fajerman:
Esse é o novo normal.

Renato Lulia:
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Gostaria de seguir nesse tépico com vocé, Sérgio. Vocé comentou sobre a cultura, que obviamente é
fundamental.

Broedel comentou sobre um almogo que ocorreu recentemente em que pessoas com backgrounds totalmente
diferentes, tanto de formag¢do quanto de carreira bancdria, tinham algum grau de conhecimento uso de dados
e de Inteligéncia Artificial, alguns com mais conhecimento e outros com menos, e conseguimos ter uma
discussdo educada sobre esse tema e outros. Isso tem muito a ver com duas coisas: formacao e cultura.

Como que nds estamos retroalimentando isso na cultura do banco, que é nova, mas esta sempre em evolugao?

Vocé mencionou brevemente esse tema na sua primeira resposta, mas como que nés praticamos essa cultura
que vive em transformacao?

Sergio Fajerman:
Eu ndo posso negar e ndo posso esconder que eu estou muito felizcom a evolugdo do banco.

Eu estava pensando na resposta eu ia dizer que foi uma feliz coincidéncia, mas a verdade é que ndo foiuma
coincidéncia, foi uma convergéncia muito bem pensada. Ha trés anos atras, nés olhamos todo o movimento do
banco, toda a necessidade de modernizag¢ao das plataformas, como colocar o cliente no centro, e chegamos a
conclusdo de que apenas isso ndo seria suficiente. Nés tinhamos que mudar a nossa forma de trabalhar como
grupo, como time, mas também individualmente.

Entdo a transformagao cultural naquele momento se mostrou muito necessaria, e a partir disso nés colocamos
o embrido de tudo que estamos conversando agora, sobre uso de dados, sobre 0 “a gente nao sabe de tudo”,
testar, errar, aprender e melhorar. Cada colaborador ser do seu jeito e estar a vontade para se posicionar,
encantar o cliente, inovar a partir das necessidades do cliente. E aqui ndo temos uma solugao rapida e facil,
Renato.

NOs precisamos, primeiro, de uma comunicagdo intensa como fizemos no inicio. Depois, nés investimos muito
tempo na alta lideranca, porque tem um pilar muito importante de transformacdo cultural, que é alideranca
pelo exemplo. Ndo adianta nds falarmos e escrevermos e as pessoas olharem para a lideranga do banco e ver
que entre eles essa transformagao cultural ndo estd sendo praticada.

Entdo nds investimos muito na alta lideranca nesses primeiros dois anos, e agora o proximo passo € um
investimento muito forte que nés vamos fazer esse ano na média lideranga. Sdo cerca de 12 mil pessoas que vao
passar por um programa de desenvolvimento bastante intenso para levarmos realmente a transformacdo
cultural para um outro nivel. Eu gosto de lembrar sempre que isso tem um objetivo final, que é o cliente.

Tudo isso foi pensado de forma absolutamente coordenada. Eu estou muito seguro de que os clientes vao
perceber as mudancas no seu dia a dia de forma ainda mais acentuada ja nesse ano. Porque nds estamos
chegando nesse ponto de maturidade da cultura, da transformacdo digital, e da centralidade no cliente. Nés
realmente vamos ter novidades e as equipes que tocam nosso negdcio de varejo, lideradas pelo Vanzo, pelo
Zancani, e pelo André, vao poder explorar mais sobre isso nos seus painéis.

Ndés realmente vamos conseguir dar um upgrade que sera percebido pelas pessoas em suas jornadas com o
banco. Tudo isso foi fruto dessa arquitetura que foi criada e que nés aceleramos nos ultimos dois, trés anos com
a transformacao cultural no banco.
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Renato Lulia:
Perfeito.

Vou voltar contigo, Alexsandro e fazer um reforco em eficiéncia. Eu quero pegar esse angulo que vocé
comentou e gue o Matias tinha trazido também que é o investimento para termos o banco do futuro ao mesmo
tempo em que precisamos ter o banco o mais eficiente possivel para poder precificar bem as operagdes, e assim
poder oferecer as melhores condi¢es para o cliente.

Alexsandro, vocé mencionou na sua primeira resposta, mas como é 0 nosso pensamento entre tocar o banco e
investir? Como garantir que nds ndo estamos deixando de investir para criar toda essa estrutura que o Matias
mencionou? Como o banco se posiciona em relacao a disciplina de custos e investimentos?

Alexsandro Broedel:

N&s temos falado muito com os investidores e demais publicos de relacionamento sobre o tema de eficiéncia.
N6s ja temos um programa de eficiéncia em andamento ha alguns anos e algumas reflexdes ja podem comegar
aserem feitas.

A primeira tem conexao com o que o Sérgio mencionou. Nés jamais estariamos fazendo o programa que
estamos fazendo hoje com uma cultura antiga. Por que eu digo isso? Porque um programa de reducao de
custos normalmente é autocentrado, quase ditatorial. Com direcionamentos como: todas as areas do banco
terem que reduzir em 10% ou todas as pessoas tém que seguir determinada atitude.

N6s abandonamos completamente esse conceito e fomos para um conceito de eficiéncia, que ndo é um
conceito de redugdo de custos.

Posso citar como exemplo um processo que foi automatizado. O officer ndo tem mais que gastar tanto tempo
buscando e grampeando colateral a contrato. No programa de reducdo de custos nds automatizamos e
reduzimos a quantidade de recursos necessarios.

Jano nosso programa de eficiéncia nds refletimos se esses recursos que ficaram ociosos podem gerar mais
receita para o banco, se nds estamos abaixo do nosso fair market share desse produto especifico ou se
podemos buscar mais receitas. Nesse caso em especifico o custo ndo caiu nominalmente, mas o indice de
eficiéncia do banco melhorou.

Mas por que nds ndo conseguiamos fazer isso na cultura antiga? Porque atualmente nés precisamos de um
nivel de cooperagdo entre as areas e de visao de banco muito diferente do que era feito no passado.

E ha outra pergunta muito comum nesse tema de eficiéncia que é sobre onde o cliente entra nessa discussao. A
eficiéncia é umarazao entre custos, que é uma discussao interna, e as receitas, em que as receitas sao os
clientes.

Eu ndo consigo ter um bom indice de eficiéncia se eu ndo atender bem o cliente, se eu ndo gerar resultados com
produtos ou jornadas que sejam interessantes para o cliente. Eu acho que tem uma combinagao muito
interessante dessa visao.

Outro aspecto importante é que nds ndo temos mais iniciativas top-down. E o que isso quer dizer? O comité
executivo ndo se retine e toma uma decisao de cortar algo. As ambicdes sdo obviamente discutidas, mas as
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iniciativas vém das dreas. Por exemplo, o Matias propde inimeras iniciativas no tema de riscos que é uma
transformacao superimportante em termos de eficiéncia, e é ébvio que ele tem condi¢do de propor as melhores
iniciativas. Nés o provocamos, mas ele é quem propde.

0 Sérgio tem feito um trabalho de eficiéncia fantastico, porque ele tem uma visao de pessoas que, obviamente,
nds ndo temos. E a mesma coisa acontece no juridico, basta vermos o Vita falando de inteligéncia artificial e
eficiéncia.

E isso vai permeando a organizagdo. Eu participo de diversos féruns e a coisa que mais me deixa satisfeito é
guando tem uma discussao sobre eficiéncia e eu ndo preciso me manifestar.

Renato Lulia
E um mindset, é cultura mesmo.
Alexsandro Broedel

Exato. Isso € um mindset, mas isso ndo pode ser top-down, temos que ter o olhar de eficiéncia e ndo o de
reducdo de custos. Isso porque precisamos investir. Esse banco do futuro que estamos falando é um banco que
s6 vai existir se investirmos em montantes relevantes.

Inclusive, nés divulgamos isso para o mercado e somos uma das poucas organizagdes no mundo que fazem
essa abertura clara. Como o Milton fala, nds ndo estamos hipotecando o futuro. E qual é aforma mais facil de
gerar eficiéncia? Cortar investimento.

E pensando nisso, eu concordo muito com o Sérgio. Eu acho que a transformacdo cultural do banco se
manifesta em coisas que talvez nem eram o objetivo original, e esse é um exemplo de que a nova cultura estd se
manifestando.

Esse é um desafio muito grande, mas acho que estamos conseguindo fazer aquilo que é o mais importante, que
é trazerisso para a cultura. Como o Vita mencionou, é muito mais eficiente permear algo na cultura do que ficar
estabelecendo mecanismos de controle.

Ou seja, € melhor que as pessoas fagam algo, ndo porque estdo sendo vigiadas, mas sim porque elas entendem
gue faz sentido e que sera melhor para o cliente.

Renato Lulia:
Isso ndo € um projetou ou um programa, mas sim uma mudanca de atitude.
Alexsandro Broedel:

Outra duvida que surge do mercado é: por que vocés estdo focando em eficiéncia se o resultado do banco estd
muito bom? E ndo tem absolutamente nada a ver uma coisa com a outra.

Eufalo que a eficiéncia é cega em relacdo ao ROE do banco. Nés vamos trabalhar para tentar deixar o banco o
mais eficiente possivel, independente do nosso nivel de rentabilidade. Essa busca é permanente.

Matias Granata:

O Alexsandro usou o termo mindset e vocé usou a palavra atitude, eu entendo que é isso mesmo.
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Renato Lulia:
O Alexsandro é mais sofisticado do que eu.
Matias Granata:

Por exemplo, quando pensamos em como liberamos recursos para esses investimentos. Essa é uma questao de
fato de atitude. E ter a coragem de fazer diferente.

Na&o é fazer melhor, mas sim fazer diferente. Quando vocé faz melhor, vocé libera recursos, mas quando vocé
faz diferente, vocé libera muito mais recursos.

E é dessa atitude que esta vindo o félego para investir, para poder termos uma melhor solu¢do e uma melhor
oferta para o cliente, e isso faz muito sentido com que o Alexsandro falou sobre eficiéncia.

Alexsandro Broedel:

Perfeito, eu acho que uma coisa muito importante da disciplina financeira do banco, que é uma caracteristica
histdrica, é que isso nos da a tranquilidade de ndo tomarmos decisdes precipitadas.

Entdo, é importante olhar a eficiéncia nos momentos que vocé estd com niveis de rentabilidade mais altos pois
isso permite que vocé tome as decisdes que, de fato, sdo importantes para o futuro sem nos limitarmos
somente ao resultado do trimestre.

N6s construimos uma instituicao em que conseguimos, de fato, olhar esses horizontes longos sem atropelo
porque sabemos que o nivel de rentabilidade comporta. Ndo tem caminho facil nem atalho.

Todo problema complexo tem uma resposta simples e normalmente errada, e esse é um caso classico.
Renato Lulia:
Obrigado, Pessoal.

Bom, entdo antes de comegarmos o proximo painel, enquanto arrumamos tudo aqui para recebermos a
préxima turma, gostariamos de dividir com vocés um video do Itad Unibanco.

Video Institucional

Aparecemos pela primeira vez ha muitos anos. De |a para ca, fomos moldados pelo tempo. Ficamos mais fortes,
sem nunca perder a capacidade de nos transformar, de evoluir, nos adaptar.

Sempre em movimento. Chegando cada vez mais longe. Mantendo nossa solidez intacta.

Porgue o que temos de mais valioso nunca mudou. Nem nunca vai mudar. A nossa esséncia estd escritaem
pedra.

Itau. Feito de futuro.

Painel Pessoa Fisica
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Renato Lulia:
Muito bom! Entao vamos para o préximo painel.

E para esse painel estdo comigo Alexandre Zancani, que lidera a drea de Produtos e Negdcios Digitais Pessoas
Fisicas; Carlos Constantini, responsdavel pela area de Wealth Management do Itad Unibanco; Carlos Vanzo,
responsavel pela area de Negdcios Pessoas Fisicas e Seguros; e Ricardo Guerra, que esta a frente da area de
Tecnologia do Itad Unibanco.

Pessoal, bem-vindos de novo, prazer estar aqui com vocés, Zancani, Vanzo, Guerra e Constantini. Comecamos
agora o segundo painel do nosso Itau Day.

Vocés viram no painel que fizemos anteriormente, bem como na fala do Milton e do Pedro e do Roberto, que o
tema desse Ital Day € a transformagdo. Uma transformacao sem esquecer aquilo que é importante para nds,
aquilo que nos trouxe até aqui e que estd bem vinculado com essa frase, que é o “feito de futuro”.

Entdo, queria trazer como primeiro assunto do bate-papo de hoje o tema da transformacdo, e como ela esta
acontecendo nos negdcios com pessoas fisicas. Nés temos falado em varios projetos ao longo dos ultimos
eventos de Itau Day e calls de resultado, entdo, eu queria comegar com vocég, Vanzo, contando um pouco sobre
essa transformacdo que ja estd acontecendo, o futuro agora aqui na drea de pessoas fisicas do banco.

Carlos Vanzo:

Boa, Renato. Consta, Guerra, Zancani, acho que esse assunto é muito bacana. Primeiro que, como vocé disse,
essa transformacao no varejo nao comecou hoje, ela ja acontece ha alguns anos.

N&s comecamos uma transformacao no meio da pandemia e foi importante porque eram mudancas relevantes,
estruturantes, de experiéncia e satisfacdo de clientes e de resultados sustentdveis no tempo. Mas quando
paramos para analisar o que estava acontecendo em 2022 e todas as mudangas de mercado, nds vimos ndo era
o suficiente e a partir disso repensamos essa transformacao.

Nés falamos que esse é um jogo infinito. O mercado muda muito rapido e nds precisamos sempre estar a frente
dessas mudancas. E em 2023 nés definimos uma nova agenda estratégica, acho que essa é a melhor forma de
falar.

E essa agenda estratégica deu origem ao NMO (novo modelo operacional), que no fim é uma forma de
materializarmos a nossa estratégia, que é ade Um Sé Itad.

Renato Lulia:

Que é o novo modelo operacional, certo?
Carlos Vanzo:

Isso, é o novo modelo operacional.

Entdo a estratégia de Um S6 Itau, na pessoa fisica, € uma mudanga bastante grande e esse novo modelo
operacional foi necessario para organizar a forma com a qual operdvamos, a dinamica com a qual nés
encaravamos os nossos desafios e atendia os nossos clientes. Essa foi uma primeira mudancga superimportante,
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mas dentro do Um S Itad nés temos alguns pilares estratégicos. E todos convergem para um grande objetivo,
gue nds ja falamos no ano passado e eu repito esse ano, que é a centralidade no cliente.

Isso é cultural e estratégico. Entao a primeira coisa é pensarmos quem € a nossa base de clientes e como nds
conquistamos clientes resilientes, e aqui eu estou falando de clientes de alta, média e baixa renda.

Ndés temos uma capacidade de atender todos os segmentos pensando em uma légica de tipos de clientes que
gueremos atender. E quando pensamos em clientes resilientes, temos uma dinamica muito importante que é o
crédito, e o crédito para esses clientes consegue nos trazer resultados também consistentes no tempo.

E como consequéncia dessa dindmica varias coisas tém sido feitas, entre elas o modelo de atendimento, que é
um dos cinco pilares estratégicos dentro do Um sé Itad. Nesse pilar nds nos posicionamos de uma forma muito
positiva nos segmentos de alta e média renda, e para o segmento de baixa renda, nesse exato momento estao
acontecendo discussdes para melhorarmos nosso modelo de atendimento.

No ano passado lancamos o Personnalité, que é o segmento de alta renda. E hoje ja vemos captura de valor e
NPS acima de dois digitos. Ou seja, ja capturando resultado importante. Em outubro do ano passado tivemos o
lan¢camento do novo Uniclass, e aqui tivemos o mesmo resultado, também ja com dois digitos de crescimento
de NPS e com resultados crescentes. E para o segmento de baixa renda, como acabei de dizer, estda em um
momento de discussao superimportante.

Para os segmentos de alta e média renda nds definimos o modelo de atendimento fisico e digital, que
chamamos de Phygital. Mas no segmento de baixa renda ele precisa ser digital. E superimportante que a gente
consiga trazer elementos para conseguir escala ao mesmo tempo mantendo um custo adequado de servir.

Entdo, somados, todos esses pontos nos trazem para o quinto e principal elemento, que é a principalidade.
Antes de passar para o Guerra, eu queria falar um pouco sobre esse tema. Quando olhamos todos esses
elementos eles sdo importantes para ganharmos a principalidade dos clientes. Paraisso é fundamental a
mudanca de jornadas, que o Zancani vai se aprofundar mais para frente, explicando um pouco sobre essa
guestdo do crédito.

Essa reestruturacao dos segmentos nos permite melhorar a jornada para o cliente. Para isso nds temos usado
tecnologia e dados para entender o comportamento dos nossos clientes para a partir disso construirmos uma
proposta de valor adequada, o que consequentemente trara resultados ao longo do tempo.

Mas o nosso principal objetivo é a visdo cliente, garantindo sua satisfagao. E sabemos que a partir disso teremos
um resultado sustentdvel ao longo do tempo.

Agora eu vou passar para o Guerra que vai falar sobre essa parte de tecnologia e dados, que ele tanto domina.
Ricardo Guerra:
Legal, Vanzo, obrigado. Bom dia a todos, € um prazer estar aqui com vocés.

Nessa nossa agenda de tecnologia, nds ja estamos investimento ha mais de oito anos de forma muito
importante.

Nos ultimos anos, Lulia, nds falamos bastante sobre migracao para cloud e projeto de modernizagdo
tecnoldgica de plataforma, que ja virou parte da nossa realidade e parte do nosso dia a dia. E acho que nés
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atingimos um patamar tao interessante porque, como o Vanzo bem falou, o que nés buscamos é a centralidade
no cliente. E isso s acontece se buscarmos a compreensao, em escala, das necessidades, da entrega de valor e
daquilo que pode encantar esse cliente.

E isso é feito através de metodologias digitais, que nada mais é do que vocé ter tecnologia rapida e preparada
para criar e testar solu¢des. Entdo, ter solu¢des de design que permitam uma boa compreensao e bom uso do
banco pelo cliente, capacidade de criar produtos que sejam interessantes, que resolvam problemas e que
entreguem valor para o cliente. E tudo isso tem que ser feito em escala, 0 que nao é simples dado a quantidade
de produtos e servicos que o Itau Unibanco tem.

E eu acho nés conquistamos isso. Esse ano ndo venho para falar novamente de como estamos nessa jornada,
nds ja viramos essa pagina.

Hoje, de fato, nés conseguimos entregar em todos os negécios uma capacidade de velocidade de
compreensao, de experimentac¢ao e de criagdo de produto no tempo do cliente. O que é muito condizente com
aquilo que é a expectativa dos nossos clientes. Entdo, pensando na nossa plataforma tecnoldgica, que por
muitos anos falamos sobre legado, sobre sermos um banco grande e sobre lentidao, hoje, de fato temos
parametros muito compardveis com as melhores empresas de tecnologia no mundo. E de novo, conseguimos
entregar essa experiéncia de acordo com a expectativa dos nossos clientes.

Paraisso, criamos uma agenda muito forte de dados, para podermos compreender, em escala, 0 que 0s N0ssos
clientes precisam, que é relacionada com a modernizagao tecnoldgica, porque a obten¢do da informagao estd
plugada na plataforma. E essa velocidade toda nos permite estar alinhados com toda a inovagao que acontece
cada vez mais rapido no mundo.

Se eu puder trazer o exemplo de Generative Al, que comecou ha muitos anos, mas que ganhou muita
notoriedade com o chat GPT no comeco de 2023, nds tivemos uma adog¢ao muito rapida de grandes
experimentos dentro do banco e hoje somos uma das empresas que mais adotam isso no mundo.

Nés usamos Generative Al em tecnologia para desenvolvimento de software e nés somos uma das maiores
instituicdes no mundo em adog¢ao de GenAl para desenvolvimento de software, com mais de um milhdo de
linhas de cédigo.

Renato Lulia:

De todos os setores, certo, Guerra? Nao apenas de bancos.

Ricardo Guerra:

Isso, de todos os setores, global. E, de novo, temos mais de um milhdo de linhas de cddigo escritas em GenAl e
mais de oito mil engenheiros adotando essa solu¢ao. Usando de fato, em escala, e tirando beneficios dessa
solugao.

E, em paralelo, nds estamos estudando como é que entregamos valor para o cliente usando esse tipo de
tecnologia. Entdo, toda a fundagdo que investimos ao longo dos ultimos anos nos permite a rdpida adocao de
tecnologias de ponta para gerar vantagem competitiva para o banco e para entregar valor para o nosso cliente
no mesmo tempo de qualquer outra empresa de grande porte no mundo ou de qualquer startup. Ou seja, a
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nossa adogao tecnoldgica hoje nao deixa a desejar quando comparada com nenhuma outra empresa que
esteja adotando tecnologia de ponta no mundo.

Renato Lulia:

Pelo que vocé comentou entdo, aquela questao de percentual de migragao para a nuvem ja deixou de ser
relevante. Agora o relevante é o impacto na vida do cliente de tudo que foi feito em todos esses anos. Esses sao
0s nossos KPIs agora, certo?

Ricardo Guerra:

Exatamente. N6s da gestdo de tecnologia, Renato, continuamos evoluindo a tecnologia. Essa é uma
transformacao constante e é parte do nosso modelo de gestdo daqui para frente. Porque a tecnologia continua
evoluindo. Nao é somente um projeto de saida dos sistemas que tinhamos como legado e realizar a migragao
para anuvem, mas, sim, um projeto de conquistar cada vez mais velocidade e adotar ferramentas que gerem
valor para o cliente e para o banco.

Entdo, essa transformacao so vai continuar e acelerar. O importante é que criamos uma plataforma, uma
cultura e um processo de trabalho que adotam esse tipo de transformacao constantemente.

Antes, nds traziamos o percentual de migragdo para a nuvem e informavamos que, ao chegarmos proximo de
60% de migracdo, nds ja estariamos gerando vantagem competitiva pois era o percentual necessario para fazer
adiferenca na experiéncia do cliente, gerando valor para eles. Agora, nds ja ultrapassamos esse percentual e
esse pensamento. O que temos é o modelo de gestdo da tecnologia, que continua em evolu¢do e modernizagao
constante, considerando a experiéncia a partir da visao do cliente, que é o que gera valor.

Por isso que a conexdo com os executivos das areas de negdcio é fundamental. E preciso trabalhar de forma
integrada. N6s nao trabalhamos em um modelo no qual, por exemplo, o Constantini me pede um projeto de
tecnologia apartado da sua operag¢ao, porque hoje ja temos equipes de engenharia de tecnologia inseridas no
dia a dia dele para que possam criar experimentag¢des. Em outro exemplo: caso haja alguma novidade sobre
Inteligéncia Artificial que a equipe de Wealth Management queira testar, ja existe uma equipe de engenharia
incorporada a drea de negdcio pronta para apoia-los nessa experimentagao.

Os N0SSOS NOVOS Processos permitem que experimentemos essas novas solu¢des com muita velocidade.
Renato Lulia:

Se me permitir, Zancani, eu acho que esse é um bom gancho para rodarmos o video que gravamos com a
Andrea Carpes, que é a nossa diretora de atendimento, e com o Thiago Charnet, do time do Guerra, quetocaa
parte da tecnologia.

Eles falam sobre a adocao de tecnologias na parte de atendimento. Vamos ver o video deles?
Todos:
Vamos la.

Thiago Charnet:
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E muito legal, Andrea, estarmos hoje no Itat Day para falar da experiéncia do cliente e de inteligéncia artificial. E
comecando, vou te fazer uma pergunta: como é que vocé vé a evolugao da interacdo com o cliente e também as
possibilidades geradas com inteligéncia artificial?

Andrea Carpes:

Thiago, é muito legal vocé ter feito essa pergunta, porque de fato temos evoluido a interacdo com 0s nossos
clientes, ndo sé através de novos canais, como também temos mudado as nossas jornadas e 0s N0ssos
produtos de atendimento. E o uso de tecnologia e de dados, tem facilitado muito esses projetos. Porque o
nosso alvo é entregarmos cada vez mais facilidade, com niveis de seguranca garantidos, para o nosso cliente.

E s6 para vocé ter uma ideia, no ano passado ja foram mais de 800 milhdes de intera¢des que fizemos
proativamente com o cliente, evitando que ele tenha que entrar em contato conosco. Nés nos antecipamos e
conversamos com esse cliente.

Thiago Charnet:
Tudo isso usando dados e inteligéncia artificial.
Andrea Carpes:

Exatamente, tudo isso usando dados e inteligéncia artificial, aproveitando, assim, o melhor canal para o cliente.
E, obviamente, que isso gera muita satisfacao: temos observado que nos ultimos anos ja subimos mais de 10
pontos no nosso NPS, mas sabemos também que a jornada de encantamento de cliente é uma jornada
continua.

E, sem duvida, o uso de dados e inteligéncia artificial tem sido uma das principais alavancas dessa
transformacao que temos feito. A nossa plataforma de atendimento ja € modernizada, e recebemos mais de 12
milhdes de contatos por més que sao feitos de maneira totalmente digital e mais da metade deles sdo
resolvidos por IA.

Inteligéncia artificial ndo é novidade para nés aqui no banco. Nés ja a usamos hd muito tempo e, inclusive, para
responder perguntas que chegam via WhatsApp ou via chat. E estar onde o cliente quer que estejamos também
€ uma missdo de atendimento.

Entao, pelo WhatsApp, por exemplo, que ja é atendido inteiramente por inteligéncia artificial, ja sdo mais de 100
servicos que disponibilizamos para o cliente, 24 horas por dia, todos os dias da semana. Temos desde servi¢os
simples, como o cliente pedir um extrato, uma segunda via de fatura ou um aumento de limite, até servicos mais
complexos, como pegar um empréstimo de consignado ou até abrir uma conta conosco. E, sem duvida além
desses, temos vdrios outros exemplos de uso de inteligéncia artificial, que pode até ser generativa, como a
analise de sentimento em cada um dos contatos, conseguirmos fazer leitura de documentos, predizermos qual
o motivo daquele cliente estar entrando em contato conosco para que consigamos direcionar aquele contato
para a equipe gue vai estar mais capacitada para atendé-lo.

Andrea Carpes:

Do ponto de vista tecnoldgico, temos feito diversos investimentos para a moderniza¢ao das nossas
plataformas, para que tenhamos cada vez mais escala e velocidade. Conta um pouco como é que esta sendo
esse trabalho.
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Thiago Charnet:

Nossa, Andrea, realmente temos feito bastante coisa, e ndo apenas nesse ano ou no ano passado, mas essa ja é
uma evolugdo que vem acontecendo ha muitos anos. Nao apenas a evolucdo da nossa plataforma, que ja vou
me aprofundar, mas na nossa evolu¢do como um todo no banco, seja da nossa cultura, seja do nosso método de
trabalho com as comunidades que integram as dreas de tecnologia, produtos e design. Tudo isso faz parte de
conseguirmos fazer uma modernizagdo melhor, mais propicia ao que é necessario para 0s nossos clientes.

O nosso desafio ndo foi apenas o de levar essas plataformas para a nuvem, mas tivemos que reescrevé-las de
acordo com o que é esperado nos dias de hoje. Pensando em como nos tornamos, de fato, melhor para os
nossos clientes, como conseguimos experimentar mais e ter mais velocidade e qualidade nessas plataformas.
Entdo, foi uma reescrita, e esse talvez tenha sido o nosso maior desafio: olhar para a légica desses cédigos que
estao escritos ha dezenas de anos e que nos trouxeram muito bem até aqui, mas conseguir reescrevé-los em
conjunto, nessa triade de comunidades, para depois disso levar essas plataformas para a nuvem.

Andrea Carpes:
Vamos falar mais de inteligéncia artificial generativa?
Thiago Charnet:

Vamos sim, Andrea. E é legal falar que além das iniciativas que vocé citou, que compdem as 250 que ja temos
mapeadas aqui no banco, também vale citar como estd a nossa cultura. Hoje temos todas as dreas se
mobilizando rapidamente para ver como é que a inteligéncia artificial generativa pode melhorar os nossos
servicos e a vida dos nossos clientes. Em tecnologia, temos feito bastante coisa, ndo apenas para suportar todo
o banco nessa nova tecnologia, mas também como temos instrumentado 0 nosso processo de
desenvolvimento.

Por exemplo, temos feito muita codificagao com o uso de inteligéncia artificial generativa. Alids, temos feito um
uso intenso do GitHub Copilot, e atualmente somos uma das maiores implementacdes dessa tecnologia do
mundo, segundo a Microsoft. Temos criado solu¢des internas aqui no Itat Unibanco para instrumentalizar
nossa operacao em tecnologia, como o StackSpot Al, uma solu¢ao que estamos montando dentrodo Itau, e
varias outras.

Entdo, isso tem feito a diferenca também na qualidade e na velocidade que temos criado o cédigo para vocé e
para as demais areas do banco servirem os nossos clientes.

Andrea Carpes:

Muito legal, Thiago. E isso para nés da equipe de atendimento, é maravilhoso, né? Podermos fazer mais pelos
nossos clientes.

Thiago Charnet:
Bem legal mesmo, né? E com certeza fard diferenca para os nossos clientes.

Andrea, para terminarmos, como é que vocé vé a evolug¢ao da experiéncia do cliente com tudo isso que
conversamos e com todas essas tecnologias que tém entrado na nossa vida?

Andrea Carpes:

28



Thiago, o futuro ja esta aqui e ele vai ser cada vez mais hiper personalizado, com mais uso de dados e de
inteligéncia artificial para que sejamos cada vez mais um banco mais consultivo e mais agil para o nosso cliente,
de modo que o cliente possa gerir de uma melhor forma sua vida financeira aqui com a gente. Temos iniciativas
tanto para clientes de pessoa fisica como clientes de pessoas juridicas, que também serdo vistos de maneira
mais holistica.

E comum termos um cliente Pessoa Fisica que muitas vezes também faz parte de um cliente Empresarial, entdo
podemos entregar produtos que sejam de solucdes financeiras ou até de solu¢des de Beyond Banking, de
modo que o cliente possa se servir completamente no Itad para resolver toda a sua vida financeira.

Thiago Charnet:
Muito bom.
Andrea Carpes:

Ja conseguimos implantar solu¢des importantes para o cliente no tema de seguranca, que temsido e
continuard sendo uma prioridade nossa. A Ultima que implantamos é que conseguimos reconhecer quando um
ndmero, se passando pelo Itad, tenta acessar um cliente nosso, entdo reconhecemos a possibilidade de fraude e
ndo deixamos que essa ligacdo chegue no celular do nosso cliente. Também temos a biometria de voz, que ja
existe ha alguns anos, pela qual reconhecemos a mesma voz tentando acessar as nossas centrais de
atendimento para falar de mais de uma conta. E, sem divida nenhuma, o uso de inteligéncia artificial vai nos
ajudar ainda mais.

E como vocé falou, inteligéncia artificial aqui no Itat ndo é novidade. Nossos assistentes virtuais, que ja existem
ha alguns anos, tém evoluido ainda mais com a IA generativa, para que possamos entregar mais contexto e
para que a conversa do assistente virtual seja mais parecida com uma conversa de um humano, trazendo
encadeamento de ideias, deixando a conversa mais fluida e mais contextualizada.

Thiago Charnet:
E tudo muito mais personalizado para o cliente.
Andrea Carpes:

Muito mais personalizado e com o cliente realmente se reconhecendo nessa conversa. Nds ja comegamos o
teste com alguns Itubers e em breve vamos liberar para os nossos clientes.

Thiago Charnet:
Eu ja estou testando.
Andrea Carpes:

Eu acredito que podemos esperar um futuro com experiéncias digitais cada vez mais humanizadas e
experiéncias humanas cada vez mais ajudadas pela capacidade de digitalizacdo que nés temos. Tudo isso para
entregar para o nosso cliente um atendimento cada vez mais rapido e cada vez mais resolutivo no canal que ele
escolher.
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Thiago Charnet:

E é uma experiéncia incrivel.

Andrea Carpes:

Uma experiéncia incrivel, porgue a gente é “Phyagital”. O cliente escolhe o melhor canal para ele.
Renato Lulia:

Desculpa, Zancani, vocé ia falar mas eu te cortei porgque achei que era um 6timo gancho para o video, mas
agora eu passo a palavra para vocé.

Alexandre Zancani:

O video foi 6timo e eu quero dar seguimento no que o Guerra vinha falando, porque eu compartilho muito
desse entusiasmo de achar que estamos de fato virando algumas paginas nessa jornada de transformacao.

Temos falado recentemente sobre o tema da jornada de transformar. Existem alguns caminhos que nao
possuem atalhos e pelos quais temos que encarar jornadas longas. Nés éramos um banco de legado, com seus
desafios, mas também seus méritos, especialmente por nossas conquistas. E eu vejo, nitidamente, o quao
relevante tem sido virar essa pagina da modernizacao tecnoldgica e da modernizagao das nossas plataformas,
na nossa capacidade de entregar valor mais rapido para os nossos clientes.

E é muito interessante notar que, assim como nao ha atalho na modernizac¢ao de tecnologia, também ndo ha
atalho em alguns desafios de negécio da forma como nos organizavamos anteriormente. O Vanzo comentou
muito sobre a relevancia da nossa decisao estratégica de ser “um s6 Ital” na unidade de negécio de pessoa
fisica. E esse formato ndo era uma realidade no nosso ponto de partida: historicamente estadvamos organizados
por franquias distintas, e as vezes marcas distintas, com plataformas de tecnologia distintas, com diferentes
formas de nos relacionarmos com clientes, seja fisicamente ou digitalmente, e escolhemos superar essa
barreira.

Realmente nao tinha atalho, e deu muito trabalho. Esse processo é desconfortavel, e algumas vezes gerou
situa¢des nas quais queriamos acelerar o processo, mas tenho a sensacdo de que essas mudangas ocorrem
seguindo a frase “slowly, then suddenly”, assim como em algumas disrup¢des na tecnologia, o que significa que
a transformacdo pode trazer a sensagdo de estar dificil e lenta, mas que, de repente, ela desperta e traz
mudancas importantes.

Entdo agora é nitido perceber a velocidade que estamos ganhando, e é impressionante a capacidade de
destravar valor para o banco e para 0s nossos clientes, com esses processos que estao acontecendo agora, no
momento que estamos conversando. O elemento da plataforma “Um Sé Itad”, que temos comentado em varias
divulga¢des de resultado, e que também foi muito comentado na midia, € um exemplo claro disso.

Boa parte dos nossos clientes experimentavam a relagdo com o Itau através de aplicativos ou formas de se
relacionar que s6 tinham acesso a uma unica solu¢ao do Itad. E tinhamos uma barreira de precisar vender o
produto de conta corrente para conquistar o cliente, como se ele ainda ndo fosse um cliente do banco.
Realmente ndo hd atalho, como eu comentei. Hoje ja estamos testando com varios clientes uma solucao que é
esperada para ser langada entre o segundo e terceiro trimestre, e ja temos muitos feedbacks dos nossos
clientes de como essa solucdo tem facilitado a vida deles.
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E éincrivel percebermos e sentirmos dos clientes que antes experimentavam, por exemplo, uma relagdo como
banco somente com o produto de cartao de crédito, e agora terem no, mesmo ambiente, 0 acesso a PIX, auma
forma de fazer depdsito, e usa-lo para garantir um aumento de limite, o que acaba gerando um aumento de
relacionamento com o banco. E isso acontece naturalmente, sem precisarmos dedicar tanto tempo na venda
para o cliente, porque, dessaforma, o cliente esta tendo as suas necessidades atendidas e podendo aproveitar
100% das ofertas do Itau. N6s comentamos muito sobre como entregar 100% do Itau para 100% dos nossos
clientes no ano passado. E agora estamos, finalmente, cruzando essa ponte, sem atalhos. Tivemos muito
trabalho e esfor¢o, mas os clientes ja estdo percebendo essa evolugao e usufruindo e se beneficiando muito
desses avancos.

Renato Lulia:

Excepcional, Zancani. Vamos voltar com vocés depois, porgue ainda temos muita curiosidade para entender
sobre as iniciativas que tém sido implementadas no Banco de Pessoas Fisicas.

Ricardo Guerra:

Renato, desculpa te interromper, mas quero fazer um comentdrio sobre o que o Zancani falou. Existem
algumas coisas que temos aprendido com essas transformagdes: a necessidade de termos disciplina de gestao
e resiliéncia para acreditar em projetos que podem dar resultados em cinco anos, por exemplo, e seguirmos
com eles. E também entender que existem métricas, que evoluem, e que culminam em pontos onde atingimos
0s nossos objetivos. Isso foi fundamental para conquistarmos nossas transformacdes.

Renato Lulia:

0 nosso antigo CEO, Candido Bracher, falava da expressao de “enterrar canos”, que significava que existiam
trabalhos importantes nos bastidores que nao tinham visibilidade, mas sem os quais nao seria possivel entregar
0s projetos e atingir os nossos objetivos.

Ricardo Guerra:

Exato, entdo tivemos que perseverar. Um dos pontos altos de se trabalhar nessa jornada de transformacao
dentro do Itad Unibanco foi a crenga de estarmos na jornada certa, e que precisava ser enfrentada, e que levaria
tempo, também, mas que faria com que atingissemos nossos objetivos. Entdo, a disciplina de gestdo e nossa
resiliéncia foram caracteristicas fundamentais para chegarmos aonde estamos hoje. E muito facil desistir no
meio do caminho.

E muito facil desistir de um projeto no qual ja foram investidos trés anos, por exemplo, e que ainda n3o deu
resultado. Nés sempre acreditamos no potencial da transformacao, e hoje estamos satisfeitos em olhar para
nossa trajetdria de insisténcia e resiliéncia, que foram caracteristicas muito importantes nessa jornada.

Renato Lulia:

Eu quero passar para vocé, Constantini, porque a industria de investimentos se transformou muito nos ultimos
anos. E obviamente crescer e gerir patriménio sao necessidades fundamentais dos nossos clientes. Conte para
nds, no seu ponto de vista, como foi e como estd sendo a transformacao de investimentos no banco.
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Carlos Constantini:

Sem duvida, tivemos muitas transformacdes. Falar depois do que o Vanzo, o Zancani e o Guerra comentaram é
mais simples, porque posso usar seus argumentos como base para minha fala. Eu gostei muito que o Guerra
comentou que a agenda mudou, e agora podemos trazer indicadores e percep¢des mais maduras dessas
transformacdes, e ndo sé trazer os insumos que abasteceram essa mudanca, como o trabalho em
comunidades, por exemplo. E talvez ndo tenha outra transformacgao mais importante para dizer do que nosso
afastamento da visao de produto, que o Vanzo trouxe. Nés tinhamos, na linha do que o Zancani falou, o projeto
de “Um S0 Itad.

Entdo, a transformacdo da industria de investimentos tem acontecido e nés temos sido protagonistas ao nos
afastarmos da visao de produto e seguirmos com a visao de jornada de investimentos completa com as
perspectivas do cliente, que é uma visdo que conversa com a necessidade de multiplicar o patriménio.

E, para que essa jornada de investimento seja bem atendida, aos olhos do cliente, nds precisamos desenvolver e
consolidar uma oferta completa. E isso ndo passou somente pela prateleira aberta, que ja ofertavamos ha
muito tempo, mas por uma prateleira agndstica, ou seja, universal, que traz investimentos disponiveis a partir
de R$1,00, por uma corretora full service, que foi modernizada e que dobrou de tamanho, e que teve o Guerra
como um parceiro de tecnologia. Essa parceira trouxe uma melhora na qualidade, retirou laténcia, aumentou a
prateleira de produtos, com op¢des de taxa zero, inclusive, e nos possibilitou crescer, com um altissimo
potencial de continuar crescendo.

Isso também passou por uma consolidagdo de um modelo de atendimento durante o ano de 2023, que, como
comentamos nas outras edi¢des do Itau Day, introduzimos o modelo dos especialistas ion em parceriacomo
segmento, fruto de um trabalho conjunto com o Vanzo, por exemplo, ja que o segmento do ion é
compartilhado entre ele e eu.

Vale dizer que no segmento do Private nds também fizemos uma avaliagao de como poderiamos ser proximos
dos clientes regionalmente e em nichos especificos, e a0 mesmo tempo, trazer o atendimento global. Também
avaliamos como poderiamos ter uma oferta global e trouxemos a Avenue, que passou a Compor 0 NOSSO
ecossistema, bem como fazer tudo isso através de uma experiéncia digital intuitiva.

E para oferecer isso temos o um sé Itad, o Super App, que auxilia e facilita a vida do investidor, trazendo todas
as solu¢des. Ainda reconhecemos que temos muito a evoluir nesse aspecto e é um processo de aprendizado
continuo g, assim como o Vanzo mencionou, é um jogo infinito. Ao mesmo tempo, para um pequeno grupo de
investidores quer uma experiéncia mais imersiva e ndo necessariamente um produto, oferecemos o ION, que
através do aplicativo oferece solu¢des de investimento e contato com especialistas. Ao longo dos ultimos anos,
nds reformulamos completamente a forma como nos comunicamos na frente de investimentos. Nés
trouxemos conteuido para os clientes, inteligéncia financeira, uma plataforma especializada e especifica para
oferecer esse servico que ndo existia, e aforma como nos comunicamos sobre investimentos é no tempo e no
tom de voz do cliente.

E por Ultimo, que ndo poderia deixar de mencionar, realizamos muitos investimentos em tecnologia e com o
Generative Al. Nés mencionamos nos anos anteriores sobre os algoritmos de simulagdo para a construcao de
carteira. Assessoria talvez essa seja a entrega de valor mais tangivel para o investidor que quer multiplicar o
patrimonio. Qualquer KPI aqui é importante, mas nenhum é tao importante quanto performar. Se vocé deseja
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multiplicar o patrimonio, o multiplicador é o que fard a sua carteira se multiplicar. Desta forma, investimos
muito em tecnologia com foco em multiplicar o patriménio.

E eu acredito que a area de assessoria seja uma das que mais temos orgulho, por ter realmente passado por
uma série de evolugdes ao longo do tempo, principalmente relacionadas contextualizacdo de carteira,
simula¢do de rentabilidade e simulagao para melhor aloca¢do do patriménio, nota da carteira... Ou seja, temos
um monte de ferramentas que servem para o especialista utilizar quando estd atendendo um cliente ou para o
cliente utilizar quando estd fazendo o autoatendimento no Super App ou no ION. E, obviamente, se vocé tiver
um orquestrador de Generative Al, analisando todas essas funcionalidades e enriquecido com todo o
conhecimento e perfil do cliente, é possivel gerar uma combinagdo muito poderosa para oferecer assessoria
financeira desenvolvida por inteligéncia artificial. Nés estamos trabalhando nisso e os primeiros resultados tém
sido muito encorajadores.

Renato Lulia:

Que legal! Vocés viram que o Constantini é um entusiasta de Gen Al, e eu gostaria de compartilhar rapidamente
com vocés um exemplo que ocorreu enquanto nds estdvamos nos preparando para o Itau Day. O Constantini
inseriu a transcri¢ao dos ultimos dois eventos no ChatGPT e solicitou que o programa levantasse quais foram as
promessas feitas por ele nas Ultimas edi¢des do Itat Day. E o programa listou as promessas corretamente. Isso
permitiu que vocé viesse aqui hoje e relembrasse e atualizasse essas promessas feitas no passado. E é étimo
gue a gente tenha entregado com mérito as promessas todas feitas.

Carlos Constantini:

Com a solu¢cdo do Gen Al ndo tem mais espago para enganagao.

Renato Lulia:

Ja dei uma ideia para audiéncia, ndo € mesmo? Vao fazer isso depois.
Aproveitando a discussao, eu gostaria de falar mais sobre o “Feito de Futuro”.

Gostaria de abordar a préxima questdo com vocé, Vanzo. Pensando no desenvolvimento de todas as frentes
gue vocé comentou no inicio do painel, poderia compartilhar conosco quais as novas iniciativas e as alavancas
gue vocés tém focado? O que vocés gostariam de se aprofundar pensando no futuro?

Carlos Vanzo:

Esse programa “Um S¢ Itad”, como mencionamos anteriormente, € complexo e grande, mas é super relevante
para continuarmos evoluindo no segmento de pessoa fisica. Para facilitar um pouco o entendimento, vou dar
alguns exemplos.

Quando observamos o segmento de alta renda, fazemos uma grande andlise da proposta de valor, do modelo
de atendimento, da especializagdo para atendimento de investimentos e seguros. No recém langcamento do
Personnalité, nds fizemos um reposicionamos de toda marca e dos espacos, com abertura ja realizada de seis
Investment Centers e mais dois que serdo inaugurados no segundo semestre. Entdo, sao coisas que ja estdao
acontecendo e continuardo até o final do ano no segmento de alta renda.

33



O segmento de média renda também passa por um modelo de especializagdo. Evidentemente precisamos
equilibrar dentro desse modelo o custo de servir. Precisamos lembrar que os clientes também possuem
necessidades diferentes e que vao além daquela necessidade basica do produto mais simples. Na parte de
Investimentos, seguros, consorcio, crédito imobilidrio, que o Zancani que estd aqui ao meu lado é responsavel
por esses produtos, precisamos avaliar como que atingimos o cliente da melhor forma.

E fundamental essa quest3o de Gen Al, de dados, de organizacdo de dados para termos a melhor conversa e
gue passa pela questdo da principalidade. Pois tudo isso traz para nds um conhecimento mais refinado do
cliente, proporciona uma conversa muito mais contextualizada e nos permite atender o cliente, ndo vendendo
um produto, mas entendendo a sua necessidade.

Isso tem ocorrido, eu falei no ano passado, e repito, e isso tem se confirmado nos nimeros de safra de clientes, o
que é muito importante. A medida que atendemos o cliente com o perfil correto, numa proposta de valor
adequada aquele segmento, nés vemos um aumento do NPS. Eu falei aqui que tanto o Uniclass como o
Personnalité tiveram aumento de dois digitos no NPS. Temos também aumento de resultado, aumento de
satisfacao dos clientes e redu¢ao de churn. Entdo isso € muito importante. N6s temos atualmente mais da
metade dos nossos clientes sem oferta full bank, que foi o ponto mencionado pelo Zancani.

Desta forma podemos obter resultados muito melhores com essa plataforma funcionando com capacidade
total, sem nenhum tipo de atrito com o cliente, com esse cliente passando a ter acesso a uma oferta full bank e
com capacidade de escalar dentro do segmento correto. E é isso que esta ocorrendo ainda dentro dos pilotos.
Todo esse fluxo passando pelo entendimento de atender as necessidades, gerando mais satisfacao e o
resultado financeiro vem como consequéncia desse processo como um todo.

No segmento Uniclass ndo foi diferente. Eu mencionei a questdo da especializagao, mas nés também temos um
app novo que consegue trazer uma relagao muito mais proxima com o cliente, atendendo esse perfil de cliente
do segmento de média renda, sendo que futuramente alguns deles serao parte do segmento de alta renda.
Desta forma, € um segmento muito importante, de transicdo e com muito potencial. Nds temos dentro desse
segmento diversas personas com caracteristicas diversas.

Sem o uso de dados, Generative Al e tecnologia, nés ndo conseguimos diferenciar os clientes. Sem a utilizagdo
dessas solu¢des nds iriamos atender todos aqueles clientes do segmento de média renda da mesma forma. E
como hoje entendemos essa diferenciagao, nds temos capacidade de customizagao em escala.

E essa customizagdo em escala traz para nés um nivel de eficiéncia muito melhor do que nés tinhamos até
entdo. Aplicando isso a média e alta renda e a discussao da baixa renda, vocés podem imaginar a nossa
capacidade de escalar o modelo com todos esses elementos.

Com isso, apos do langamento desses dois segmentos, a nossa expectativa é lancar o segmento de baixa renda
dentro desse contexto.

Para vocés terem uma ideia, os clientes ja ndo pagam tarifa sobre as nossas contas abertas de forma online.
Entdo essa friccdo com os novos clientes ja ndo existe mais.

E dentro dessa proposta de valor para todos os clientes, principalmente de média e alta renda, nés temos um
programa de relacionamento que quanto mais o cliente se engaja com o banco, ou seja, quanto maior asua
principalidade, menos ele tem esse tipo de atrito. Muito pelo contrario, ele passa a ter vantagens por ter esse
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relacionamento com o banco. Nenhum outro banco hoje no mercado possui esse tipo de oferta, esse tipo de
relacionamento.

Acreditamos muito que os clientes percebem esse valor no médio e no longo prazo, e isso traz um nivel de
engajamento muito diferente do que nés tinhamos até entdo.

Alexandre Zancani:

Lulia, deu para perceber que nés acreditamos em jogo infinito, mas estamos em uma rodada muito
interessante, nao é mesmo?

Eu acho que esse nivel de empolgacdo que estamos vivendo, é porque de fato estamos conseguindo destravar
valor e estamos entregando muita coisa interessante. Seja o que ja estamos entregando ou o que ainda sera
langado. Eu gosto de dizer que saimos de uma légica de banco de produto para um banco mais voltado em
atender a necessidade dos clientes. Nada mais inovador do que resolver as dores dos clientes.

N6s ndo estamos em uma competicao de langar produtos e funcionalidades desenfreadamente, nossos times
sabem disso. A missao e o objetivo desse grupo de colaboradores é um s, resolver a dor do cliente. E
observamos que estamos resolvendo a dor do cliente quando vemos adog¢ao de solu¢do e mudanca de
comportamento.

E éimpressionante algumas mudangas de comportamento que estamos vendo. E essa l6gica de se organizar
para atender a necessidade do cliente e ndo pensar em distribuicao ou venda de produtos, tem uma poténcia
incrivel cujos valiosos resultados se confirmam apds os testes.

Vou compartilhar alguns exemplos e acredito que no mundo de investimentos deve ter varios. Nos vemos, por
exemplo, toda aldgica e revolugdo que esta ocorrendo no mundo de pagamentos, que € algo essencial. N6s
vemos o dia a dia normal dos clientes e suas necessidades de comprar, pagar e receber, mas ao mesmo tempo
temos muitos clientes precisando de ajuda para financiar essas necessidades.

Historicamente cridvamos silos. Por exemplo nés tinhamos produtos como o cheque especial que depois
evoluiu para um limite em conta, ou solu¢des no cartdo de crédito, solu¢des no crediario. Podemos observar
que quando resolvemos situagdes em que o cliente estd vivendo em sua jornada transacional e as alternativas
de financiamento ja estao disponiveis naguele momento, sem nome de produto, sem rétulo, mas sim aquilo que
melhor atende a necessidade do cliente no momento, isso destrava um valor e gera oportunidades de adogao.

Estamos vendo, novamente, como mencionamos, que muitos clientes estao tendo o roll out nanova
experiéncia do hub de cartdes. Antigamente nds investiriamos em um aplicativo de cartdes, mas agora nds
evoluimos a loja de cartdes dentro do aplicativo do banco para melhorar a experiencia. E essas mudangas ndo
estdo sendo rotuladas com um novo de aplicativo ou nome de produto. Estamos falando de um aplicativo com
alinguagem de design do Itau e que é organizado de um jeito que endereca a dor e encontra a solugao que o
cliente mais precisa.

Estamos vendo redu¢des de 30% de tempo para algumas necessidades. A adog¢do de produtos aumentou com
0 novo Hub de 5% para mais de 20%.

Isso ocorre nao simplesmente pelo produto, mas por ser uma solucao que esta em um lugar facil para o cliente
encontrar e no momento que ele mais precisa. Desta forma, guando falo que ndo estamos em uma busca
desenfreada para lancar produtos € porque estamos buscando essas solucdes para a dor do cliente. Inovar para
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nés éisso. E resolver a dor do cliente e perceber que estamos no caminho certo através da ado¢do dos clientes
as solugdes oferecidas.

E nds estamos percebendo sinais positivos de que estamos no caminho certo.
Renato Lulia:

Vocé quer continuar nesse tema, Constantini?

Carlos Constantini:

Eu concordo bastante com o que 0 Zancani e o Vanzo estao dizendo.

Em quase todas as reunides que fazemos sobre produtos nés as iniciamos tentando identificar se o objetivo
dela é resolver uma dor de cliente, que é algo que, ao olhar o passado, ndo faziamos. Acho que esse mindset
estd totalmente enraizado, nés tentamos realmente identificar as dores e trabalhar para resolvé-las.

Acho que ainda temos um longo caminho pela frente com espago para melhorias, como por exemplo, podemos
incluir ainda mais o uso de Customer Experience (CX), ter experiéncias mais intuitivas e melhorar a jornada do
cliente ao longo do caminho. Mas a mudanca de mindset e a internaliza¢do da mudanga cultural, que é
fundamental, acho que nés conseguimos atingir.

0 Vanzo comentou sobre um tépico que eu acho que é fundamental. Se perguntarmos o que trara crescimento
sustentavel em investimentos, eu diria que nds temos uma oferta muito bem estruturada para os investidores e
para clientes que querem multiplicar o patriménio e nds conseguimos construir recomendagdes de maneira
customizada. Dessa forma, para termos um crescimento sustentavel precisamos ter uma entrega que seja
escaldvel e que venha a um custo razoavel.

E nesse aspecto nds temos discutido muito sobre modelo, e 0 uso de Generative Al vai ser fundamental. Entao,
para dar um exemplo dessa escalabilidade que o Vanzo mencionou, especificamente na minha drea de
investimentos, nds temos expectativas de, no minimo, dobrar o account load de especialistas usando
Generative Al. Eu consigo imaginar facilmente especialistas de investimentos em alguns projetos que nds
estamos fazendo com account load de mil clientes.

Acho que é um negdcio inovador para quem tiver acesso as ferramentas de Generative Al e algo assim era
impensavel antes da adocao de tecnologias como essas.

Para terminar com um assunto muito importante, é muito legal falar das tecnologias novas, mas ainda temos
muitas oportunidades de negdcio para nos consolidarmos a nossa presenca e a nossa lideranga no “business as
usual”. Em investimentos, nds ainda estamos em quarto ou quinto lugar em alguns businesses de corretora,
portanto, temos margem para crescer. Em crédito privado também temos grandes oportunidades e estamos
trabalhando nisso com muito aporte de tecnologia.

N&s vamos dobrar o tamanho da corretora novamente, nao ja neste ano pois estamos em um momento de
consolida¢do pois ja dobramos por dois anos, mas temos muitas oportunidades, como disse o Vanzo.

N&s temos diversas oportunidades para consolidarmos a nossa asset, em seus trés pilares. A asset de multi-
mesas, que apesar da industria de multimercado estar passando por um periodo dificil, acho que esta muito
bem-posicionada. Nossa Asset Core estd captando fortemente em crédito e acredito que essa seja a tendéncia
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e por fim, “Solutions” que para nés é o futuro. N6s montamos uma asset para atuar nesse sentido e
consolidamos esse pilar trabalhando junto com a Kinea e trabalhando na parte de Investment Services.

Daria para falar muito mais, mas eu sei que o tempo é curto, entdo gostaria de deixar essa mensagem de que
em nosso “business as usual” também temos muitas oportunidades de crescimento sustentdvel.

Renato Lulia:

Perfeito. Dificil ndo ficar super empolgado com tudo que nds estamos fazendo e com a energia que nés
observamos em todos os times e em todas as areas, e com todas as iniciativas do banco.

Guerra, queria voltar contigo para terminar nosso painel. Nés estamos com tempo curto, mas tecnologia foi o
tema que permeou por todas as nossas conversas e eu ndo tenho divida que também serd um tema para o
proximo painel de pessoas juridicas. Dessa forma, o que vocé esta vendo de interessante na construcao desse
banco do futuro? Vocé pode dividir um pouco conosco sobre o que vem sendo desenvolvido em tecnologia?

Ricardo Guerra:

Olha, Renato, eu ja estou ha quase uma década em tecnologia e eu posso te afirmar que eu nunca vivium
momento em que eu vejo tanto brilho nos olhos desses heads de negécio.

Hoje, nds temos tanto na pessoa fisica quanto na pessoa juridica, na WMS e no Ital BBA, uma agenda de
produtos e servigos que estdo vindo ao longo das proximas releases, que sao periodos de desenvolvimento que
duram trés meses, realmente diferenciada. E eu tenho certeza de que o cliente vai perceber isso ao longo do
tempo.

Do ponto de vista de infraestrutura, e pensando na parte mais relacionada a programacao de tecnologia, que
no fundo é o que permite tudo isso, nds temos investido e continuamos investindo muito em ferramentas de
cloud, de disponibilidade e em ferramentas de escala, justamente para permitir esse tipo de experimentagdo.

Hoje, nds ja temos no banco em Al, que é um assunto que ndo da para ndo comentar e que todo mundo falou
sobre isso, mais de 250 casos de Generative Al trabalhando dentro do Itad Unibanco.

Renato Lulia:
S de Generative Al sao 250 casos?
Ricardo Guerra:

Sim, apenas de Generative Al. Nds temos casos de eficiéncia e casos de experimentagdo com clientes, como os
que o Constantini nos contou.

Nds estamos em um momento muito empolgante em termos de ado¢do e experimentagao de novas
tecnologias, e nds acabamos entrando em um circulo virtuoso, onde passamos a ser uma vitrine tecnolégica e
comegamos a atrair talentos. Hoje temos diversos talentos dentro do banco que produzem esses resultados e
que, com mais resultados, atraem mais talentos. E nds acabamos conseguindo acelerar a nossa modernizagao
tecnoldgica e, de fato, como eu disse no comeco, ter solu¢des de ponta para entregar para os nossos clientes.

Renato Lulia:

Perfeito. Maravilha.
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Pessoal, temos que parar por aqui. Acho que foi um painel excepcional que trouxe varios insights legais e
importantes para 0s nossos ouvintes, tanto para investidores como para os ltubers que estao conosco hoje.
Muito obrigado pelo tempo de vocés e logo nds voltaremos com o painel de pessoas juridicas. Obrigado.

Todos:
Obrigado.

Painel Pessoa Juridica e Latam

Video Institucional

Ingrid Silva: Trazer a diversidade nas sapatilhas. E algo que ninguém falava sobre isso antes ou ndo tinha
conhecimento sobre isso antes.

E muito importante a gente ver como isso transformou o mundo da danca para sempre e vai ser algo que a
gente vailevar por muitos e muitos anos.

Eu sou feita de futuro.
Renato Lulia:
Estamos chegando no nosso ultimo painel do dia.

E para esse Ultimo painel, nés convidamos André Rodrigues, responsavel pela drea de pequenas e médias
empresas; Flavio Souza, CEO do Itad BBA; Marina Bellini, que esta a frente da diretoria de opera¢des; e Pedro
Lorenzini, responsavel por mercados globais, tesouraria e nossas opera¢des na América Latina.

Bom, entdo vamos comecar o nosso ultimo painel do dia. Ultimo, mas ndo menos importante. O painel para a
gente falar de pessoas juridicas.

E comigo estdo aqui o André, o Pedro, a Marina e o Flavio. Pessoal, bom dia. Obrigado por terem vindo aqui
nesse painel.

Todos:
Bom dia.
Renato Lulia:

Vocés acompanharam o que foi discutido hoje, entdo eu vou puxar um gancho de uma conversa que a gente
teve no primeiro painel dessa manha, com o Sérgio, Matias, Broedel e Vita, quando exploramos bastante aquele
tema de “Feito de Futuro”.

Eu queria explorar com vocés o que quer dizer esse “Feito de Futuro” para os nossos negdcios de pessoa

juridica? “Feito de Futuro” é valorizar e melhorar, inclusive, aquelas qualidades e caracteristicas que sdo
importantes para nds e construir em cima disso.
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Eu queria comecar esse bate-papo discutindo como construimos nossa operag¢ao de pessoa juridica no banco
nesses 100 anos e que, sem sombra de divida, em todos os segmentos, é uma referéncia do mercado brasileiro.
Flavio, posso comecar contigo contando essa jornada do Itat BBA nos ultimos anos?

Flavio Souza:
Legal, vamos |4 Renato, Marina, Pedro e André. E 6timo estar aqui.

Eu acho que vocé colocou muito bem. “Feito de Futuro” é um processo de transformacao constante. E com o
banco completando 100 anos, se imaginarmos tudo o que passamos ao longo desse tempo no Brasil, no mundo,
na economia, eu acho que fica claro que a transformagao é uma caracteristica do nosso negécio. E no Itau BBA
nao é diferente.

Se pararmos para pensar na trajetdria do Itad BBA, vem um filme na minha cabeca. Olhando para esse século, o
Itau BBA, que foi fruto da transacdo do Itad com o BBA em 2003, passou por uma série de transformagdes, com
muita coisa que podemos citar. Naquele momento, no inicio dos anos 2000, nés nao tinhamos uma operacao de
banco de investimento, que foi montada depois, em meados dos anos 2000, e ao longo do tempo nos tornamos
lideres nesse negdcio.

E para chegar no periodo mais recente, eu me lembro da nossa primeira edi¢do do Itat Day, em 2021, na qual eu
dividi com vocés nossa ambicao no Itad BBA e quais eram as iniciativas da nossa agenda estratégica. Tinhamos
colocado como ambigao alcangar lideranga em banco de atacado, reconhecida pelo mercado e pelos clientes,
ou seja, de fora para dentro. Queriamos ser reconhecidos pela nossa participagdo de mercado e
implementamos uma série de iniciativas de satisfagao de cliente, pela lideranca no agronegdcio entre os bancos
privados, pela lideranga no middle market, pela lideranca em banco de investimento e pela lideranca nas
operacdes de cash management. Passados esses trés anos, e o video esta publico para todos olharem,
avangamos bastante.

Faldvamos naquele momento de satisfagdo de clientes em 75 pontos de NPS, e hoje operamos com NPS
superior a 80 pontos em todos 0s segmentos.

Quando langamos a ambicao de lideranga no agronegdcio entre os bancos privados, nés éramos o quarto ou
quinto no ranking, e alcangamos a lideranga no ano passado. A lideranca no middle market foi construida ao
longo dos anos. Quando olhamos para banco de investimento, no ano passado tivemos o maior nivel de
distancia nos rankings em relagdo aos nossos competidores, com os dados publicos que temos.

E no segmento de cash management, também tivemos um avango importante, apresentando uma volumetria
incrivel. Isso tudo dentro de uma agenda muito orientada para buscarmos crescimento e rentabilidade com
sustentabilidade. Isso é um processo em que temos que estar o tempo inteiro nos transformando e nos
adaptando para poder alcancar esse nivel operacional.

Entdo, olhando para o nosso histérico recente, Renato, nés vemos uma operagao que esta se transformando o
tempo inteiro, com uma visdo clara do que queremos, e com avangos importantes nessa dire¢ao.

Renato Lulia:

Obrigado, Flavio. E eu vou voltar contigo depois para falar sobre a sustentabilidade do Itai BBA, que é um tema
para explorarmos bastante.

39



Vamos falar um pouco de futuro, mais para frente também. Mas, antes disso, André, posso passar para vocé
para contar a jornada de pequenas e médias empresas?

André Rodrigues:
Sem duvida, Renato. E eu vou emendar com um pouco desse histérico que o Flavio fez.

E realmente sdo pouco mais de 20 anos desde o inicio dessa histéria do Itad BBA. E entre os capitulos dessa
histéria, acho interessante apontar que tivemos a parte do mundo de pequenas e médias empresas, que
comegou ha cercade 10 anos, em 2014.

Tive a oportunidade de me envolver desde o inicio. Esse processo de transformagao chegou aqui ao varejo.
Entdo, nos ultimos 4 ou 5 anos, temos tido um processo de transformagao continuo no segmento de pessoas
juridicas no varejo. Vou direto aos numeros, mas € uma operagao que nos ultimos 4 ou 5 anos quadruplicou de
tamanho, ou seja, sua carteira cresceu 4 vezes nesse periodo. O resultado mais do que dobrou, 0 que mostra
gue do ponto de vista de bottom-line, também tivemos um crescimento realmente muito significativo, e
mantendo um nivel de rentabilidade que eu acho que é raro no cenario que temos hoje.

Entdo, realmente, € uma combina¢do muito virtuosa de um negécio que temrelevancia, € grande, cresce, é
rentavel e, muito importante, é reconhecido pelos clientes. Entao, quando olhamos a satisfagado dos clientes nos
Ultimos 4 ou 5 anos, nés crescemos mais de 30 pontos de NPS. E uma combinagao muito virtuosa, que vem na
esteira desse grande banco de pessoas juridicas. Ndo € comum consolidarmos as operagdes de SMEs com
Grandes Empresas, mas hoje vamos ter a chance de explorar essa relacdo ao longo da nossa conversa.

Flavio Souza:

Aproveitando a fala do André, nés olhamos cada vez mais a operagdo do Itad como um conglomerado para
atender o mercado de pessoas juridicas, com seus diversos segmentos, portes e necessidades. Essa opera¢ao
combinada, ao longo desse tempo alcangou marcas importantes. Dividindo duas delas com vocés: temos, do
ponto de vista de carteira, com esses dois negdcios combinados, a lideran¢a do mercado de pessoas juridicas; e,
também combinando ambos os segmentos de pessoas juridicas (de SMEs e do Ital BBA), hoje somos lideres e
comuma operag¢ao que trabalha com nivel de rentabilidade bastante importante, que apresentam niveis de
rentabilidade superior a 30% e com sustentabilidade. Esse nimero tem sido mantido e melhorado ao longo dos
anos.

André Rodrigues:
Nao é diferente no transacional.

Além dos numeros de carteira, rentabilidade, resultado que conseguimos extrair da nossa operagao de pessoa
juridica, os niUmeros transacionais gue passam no Itad realmente sao superlativos. Para colocarmos em
perspectiva, hoje transacionam no banco, entre cash-in, cash-out, pagamentos e recebimentos,
aproximadamente R$40 trilhdes ao ano. Isso € mais ou menos quatro vezes o PIB nacional. A cada segundo,
cerca de 500 transac¢des passam pela nossa operacao de banco PJ. O que nos dd uma visibilidade e uma leitura
de, aproximadamente, 90% de todos os CNPJs do Brasil.

Isso, com o uso de inteligéncia de dados, nos da capacidade de realmente entender o cliente e poder
customizar as ofertas de uma forma contextualizada, e isso é absolutamente uma riqueza extraordindria. No

40



final do dia, podemos criar a hiper-personalizagao na forma como chegamos até nossos clientes e conseguimos
oferecer o que de fato eles precisam de uma maneira muito cirdrgica.

Renato Lulia:

E eu quero voltar nesse ponto, André, quando formos falar sobre futuro, porque entendo que esses sdo pontos
cruciais: uso de dados, inteligéncia artificial, hiper-personaliza¢gdo e completude de prateleira de produtos.
Entdo eu vou pausar esses temas para trazer depois, porque entendo que vai ser muito interessante para o
pessoal que esta assistindo. Antes dessa volta, Pedro, quero conversar com vocé sobre como a area de “Global
Markets e Tesouraria” tem trabalhado nesse processo de crescimento e consolida¢gdo da nossa operacao de
pessoas juridicas no Itad Unibanco.

Pedro Lorenzini:

Legal, Renato. Bom, no mundo de “Global Markets”, temos dois aspectos: a gestao de risco e a oferta de
produtos. Eu vou focar nesse momento em produtos e como nos conectamos nesse mundo de pessoas
juridicas.

Nas nossas discussoes estratégicas, tudo estd combinado e acoplado. Entdo, temos a missao de desenvolver
produtos pensando no futuro. E mais adequado usar a palavra “modernizar” para que possamos atender toda a
nossa base de clientes que ja temos instalada e aquela que ainda esta por vir. Por exemplo, para os clientes
SMEs, que estdo no segmento liderado pelo André, ainda temos uma base a ser explorada nos produtos do
Global Markets, como, cambio, derivativos e investimentos, por exemplo. Todos eles dentro do seu escopo
adequado.

Obviamente, no mundo do atacado, onde temos grandes corporacdes, as empresas de agro, e o Middle, o
Global Markets tem o seu papel em todos esses clientes. Ele é transversal e vai até as pessoas fisicas.

Mas focando a nossa conversa em pessoas juridicas, a nossa missao é realmente oferecer produtos modernos
pelo qual o cliente possa se autosservir, que os pre¢os sejam absolutamente competitivos e online, e que
entrem na cadeia do cliente de forma a facilitar a vida dele.

Imaginamos o futuro dessa forma e o mundo de Global Markets se insere na questdo da modernizagao, ou
eletronificacdo, que se traduz em termos a tempestividade adequada para aquilo que o cliente precisa, e para
gue possamos escalar e trazer um nimero incontdvel de clientes que terdo o mesmo atendimento, coma
mesma qualidade, como se estivéssemos atendendo com a interven¢ao humana.

Precisamos fazer essa transi¢do, ou modernizagdo, para poder escalar ainda mais e melhor os nossos produtos.
E isso passa por dados, Al, moderniza¢do de plataforma e algoritmos. Tudo isso completa a nossa oferta de
produtos para que possamos servir melhor os nossos clientes do mundo atacado. E ja temos um bom
posicionamento nos nossos rankings: somos os primeiros em derivativos ha muito tempo, e em FX estamos
disputando o primeiro lugar com outro competidor, por exemplo.

Mas o0 nosso caminho dentro do mundo de Global Markets é crescer ainda mais, esse é o que temos como
objetivo no mundo de pessoas juridicas e de pessoas fisicas, no “um sé Itad.
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Depois eu falo mais sobre a questdo de gestado de risco, e de como administramos a tesouraria, mas eu vou
parar por aqui para podermos seguir no nosso bate-papo.

Renato Lulia

Posso ficar com vocé mais um minutinho? Eu queria que vocé falasse também das operag¢des do banco que
estao fora do Brasil, na América Latina, que também estao na sua gestao. Eu acho importante falar das
operacdes de latam nesse contexto que a gente discutiu hoje, de como nds estamos e de nossas ambigdes.

Pedro Lorenzini

Renato, os desafios que temos na América Latina ndo sao diferentes do Brasil. Eu me refiro a principalidade,
cultura, eficiéncia e modernizacdo. Obviamente, cada um dos paises tem um grau maior ou menor, até pela
questdo do ambiente de negdcios local, ou seja, pela regulagdo em cada um dos paises que é diferente. Mas a
nossa estratégia é realmente usar o mesmo caminho, simplificar esse processo utilizando aquilo que ja
aprendemos aqui no Brasil para poder acelerar o desenvolvimento nos demais mercados e trazer mais clientes
para dentro da nossa base.

No Chile, por exemplo, nés ja estamos em nivel de rentabilidade (ROE) de 16%, que era o nivel que nds
gostariamos de ter. Obviamente, que os resultados flutuam um pouco para acima ou para abaixo, mas o nivel
desejado nds ja atingimos.

Nossas operag¢des no Uruguai e no Paraguai estao nos oferecendo um nivel de rentabilidade ainda bastante
superior. Uruguai esta com ROE no nivel de 38% e o ROE do Paraguai estd em 30%. Temos um posicionamento
bastante significativo em cada um desses trés mercados. No Uruguai e Paraguai, dependendo de como é
analisado, nés somos o lider de mercado. Dependendo do segmento, nds conseguimos nos posicionar no
segundo ou terceiro lugar do ranking. Mas como mencionei tudo depende do angulo e com quem estamos nos
comparando.

N6s temos muito a fazer em relacdo a digitalizagao e modernizagao, por exemplo. Estamos nos baseando no
que estd acontecendo no Brasil e nos aprendizados que temos aqui, mas obviamente ainda tem um caminho a
ser desenvolvido. O nosso maior desafio é na Colébmbia. A Coldombia tem um momento adverso do ponto de
vista macroecondmico, o que dificulta que a gente consiga ter uma operagao maior, mais eficiente e escaldvel.
Mas temos profissionais de altissima qualidade instalados |3 e que vao fazer essa transicdo para levar a gente
no patamar das outras unidades externas.

Entdo, de forma geral, estamos superbem, o ano passado foi um 6timo ano, nés tivemos um primeiro trimestre
muito bom, e isso esta refletindo nos nossos nimeros.

E a expectativa é que teremos realmente uma performance bastante consistente nos paises onde estamos
operando. De uma forma bastante sintética, acho que esse é um pouco do status do que estd acontecendo nas
nossas unidades.

Renato Lulia

Obrigado, Pedro. Entdo nosso objetivo € maximizar e conseguir ter o melhor nivel de desempenho possivel com
as operagdes que ja temos, nos paises que ja estamos presentes.

Pedro Lorenzini
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Exatamente. Algo que acho bastante interessante é que quando vocé vai até os paises onde estdo as unidades,
vocé percebe esse posicionamento de que estamos liderando o desenvolvimento daqueles mercados e
ajudando o pais de verdade.

Estamos trazendo coisas que ja vivemos no Brasil e que naqueles mercados ndo existiam ou que ndo estavam
sendo implementadas. Desta forma, ajudamos inclusive o regulador a fazer um mercado melhor e maior para
que possamos continuar crescendo nesses paises. E bem interessante ter essa presenca nesses paises e acho
gue 0s nossos clientes percebem dessa forma. Inclusive os reguladores e os governos também percebem.

Nds fizemos varias emissdes de bonds, por exemplo, no Uruguai e no Paraguai, em moeda local, em moeda
estrangeira, que fazem a diferenca para o pais. Estamos posicionados para isso, para realmente ajudar a
comunidade onde estamos inseridos.

Renato Lulia:

Inclusive acho que esse tem que ser o papel do maior banco da América Latina, esse papel de cidadao
corporativo. Entdo é bacana que estamos conseguindo fazer isso tanto aqui quanto fora do Brasil.

Marina, agora gostaria de passar a palavra para vocé. Obviamente temos que entregar o que prometemos. Nao
é s6 vender, mas também entregar. E ndo s6 entregar, mas auxiliar os clientes na sua jornada de interagao com
o banco. Vocé afrente de Opera¢des e Atendimento tem um papel mais do que vital em satisfagao de clientes.
Desta forma, poderia dividir conosco como tem sido essa jornada na sua drea nesse contexto todo feito aqui
pelo Flavio, pelo André e pelo Pedro?

Marina Bellini:

Legal e me dd muita energia em ouvir o Pedro, André e Flavio falando de como o0s nossos negdcios estdo se
desenvolvendo para ajudar cada vez mais no crescimento dos negdcios dos nossos clientes. E quando olhamos
para operacao e atendimento, nés estamos falando de mais de 1,4 milhdo de clientes. E quem sao esses
clientes? Sao os donos de empresas, os lideres, os funcionarios das empresas que estdo no nosso aplicativo ou
no bankline, fazendo bilhdes de transac¢des recorrentes com o Itau.

E o nosso dever é pensar em qual momento especifico cada negdcio estd vivendo. Precisamos avaliar se a
empresa estd no inicio, no seu dia zero, ou se ja estamos falando do dia a dia que ela estd operando e servindo
os seus clientes. Ou ainda se ela esta passando por uma grande transformagao, no seu dia D. Aqui em nossa
area de operacdes e atendimento, pensamos sempre em quais sao as jornadas prioritarias, pois queremos que
elas sejam fluidas para os nossos clientes, para que no final eles gastem mais tempo com seus préprios clientes
e ndo conosco. Falamos sempre que o futuro ja chegou e que temos muito pela frente.

Se pensarmos no universo de contas PJ, tanto nos processos mais simples quanto nos mais complexos, 70%
deles ocorrem 100% de forma digital. E isso é muito importante para os nossos clientes.

Por exemplo, em contratac¢do de capital de giro, que € uma jornada operacional essencial no dia a dia dos
negdcios dos nossos clientes, ja temos 85% dessas jornadas também 100% no canal digital.

Pedro comentou sobre o cambio, um produto superimportante para grande parte dos nossos clientes, e em
pessoa juridica ndés estamos com 70% dessas jornadas completamente no canal digital. Flavio falou agora
pouco de agro, um negdcio que esta crescendo muito, onde nés dobramos o volume de crédito para esse
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segmento, fazendo na metade do tempo que nds faziamos antes todas essas operag¢des. O André falou muito
no ano passado sobre a integracdo da Rede no segmento de PJ, e nés também integramos esse atendimento.

O atendimento de banking, de cartao e da Rede, € um s6. Obviamente, do outro lado é um cliente s6 e nés
tinhamos servicos diferentes. Ter um entendimento completo no momento que o cliente esta vivendo para
poder trazer fluidez na execugao dos servicos financeiros com o Itau.

Uma promessa gque nds fizemos no ano passado que é um trabalho em conjunto também com a equipe do
Flavio, foi que nds passamos a oferecer 0s nossos servicos de compras, de desmobilizacdo e patriménio, que
servem toda a organizagao do Itad para alguns clientes do Itad BBA. Qual cliente que ndo quer ter a escala, a
seguranca, a ética nos processos, por exemplo, de compras, como a gente tem no Itau? E nesse primeiro ano,
com alguns clientes do IBBA, nds chegamos a negociar R$1bilhdo de despesas dos nossos clientes, entregando
10% de eficiéncia no P&L deles.

Ent3do é essa completude de produtos financeiros, cada vez mais com produtos nao financeiros também, que s6
o Itat pode oferecer. S6 nds temos essa escala, s6 n6s temos essa completude de portfélio e essa interseccdo
de segmentos alavancados por dados, por analytics e por inteligéncia artificial. Podemos falar mais do futuro da
inteligéncia artificial generativa, de reuso, porque aqui nés ndo estamos inventando tudo do zero de
digitalizacdo, muito pelo contrario, estamos usando essas alavancas como um desenvolvimento continuo.
Queremos uma melhor experiéncia para o cliente com uma maior eficiéncia para o banco. Essa é a melhor
combinacao que eu acho que tem nos inspirado muito a pensar, de novo, no dia zero, no “dia a dia” até o dia D.
Como é que a vida dos nossos clientes fica mais facil para que eles possam continuar desenvolvendo o negécio
deles, que crescemos 0 nosso também.

Flavio Souza:
Marina incorporou essa ideia do “Dia a Dia” ao “Dia D”, éisso ai.
André Rodrigues:

Aproveitando o tema que a Marina comentou sobre a integracdo da Rede com toda a nossa operagao de
banking. Isso foi algo que nds exploramos bastante no ano passado, e a boa noticia, Renato e todos aqui, é que
estd feito.

N6s temos a nossa operacao integrada com uma oferta de banking absolutamente completa com as jornadas
de pagar, receber e gest&o financeira. E um modelo de servico Ginico e muito mais facil para o cliente com uma
performance consolidada da Rede e com a seguranca do Itad. Sempre bom trazer os nimeros, quando nés
olhamos o0 ano de 2023 e comparamos com 2022, 0 nosso resultado aumentou quatro vezes, a rentabilidade da
operagao da Rede foi multiplicada em trés e na margem nds continuamos com as mesmas tendéncias em 2024.

Euma operagao que nds conseguimos concluir com muito éxito, e acredito que nds estamos lancando um
modo de como se deve operar adquiréncia e banking no mercado, com esses resultados que realmente sao
muito significativos, tanto na percepcao do cliente no uso do banco, e, sobretudo, os resultados também para
0S NOSSOS acionistas e para todos nos.

Nés estamos liderando market shareno atacado e no varejo. E uma lideranca como consequéncia e ndo como
uma premissa, pois nds estamos preservando a rentabilidade da nossa operacao.
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Marina Bellini:

Aideia é sempre estar pensando na perspectiva do cliente. A jornada do comego ao fim deve ser fluida para o
cliente, os produtos sao diferentes, mas o cliente é um sé.

Pedro Lorenzini:

Isso € uma mudanca de mindset que a nossa cultura trouxe. Se fizermos bem isso, a lideranga é uma
consequéncia. A lideranca é consequéncia da boa experiéncia, do bom preco, do “time-to-market" e do pacote
de solu¢des mais amplo possivel que oferecemos para os nossos clientes. Esse é o mindset que nés usamos no
banco.

Renato Lulia:

O sucesso da Rede trouxe um desafio para drea de Rela¢des com Investidores, André. Comunicar ao mercado
sobre a performance da Rede, ultrapassa os resultados de adquiréncia de formaisolada, temos que levar em
consideragdo os resultados decorrentes de uma oferta consolidada com banking. Temos que repensar como
fazer essa comunicacao de resultados.

André Rodrigues:

0 ecossistema do Itau é Unico. Comentamos que ja multiplicamos nosso negdcio por quatro, o nosso bottom-
f/ineduplicou nos Ultimos anos e ao pensarmos no futuro, acredito que isso venha a se repetir de novo.

A nossa perspectiva é de dobrar novamente a nossa operacao de PJs no varejo. Ndo € s6 uma ambicao, pois ja
temos plano, estratégia e iniciativas. Isso tem origem na apropriacao de um valor que talvez s6 o Itau consiga
oferecer, que é um ecossistema no qual nds temos, mais ou menos, 4 milhdes de clientes no mercado
enderecdvel, dos quais 50% sdo clientes do Itau Unibanco, do Personnalité, do Uniclass e clientes da Rede.

Nd&s estamos com o foco na ampliagdo de produtos e servigos na base de clientes conhecida, qualificada, em
que nds crescemos mais rapido, concedemos crédito, e que tem um nivel de engajamento e ativagdo muito
superiores ao que seria uma operagao em prospec¢ao no mar aberto.

Isso traz para nds uma capacidade de continuar crescendo 0 nosso negdécio, mas crescendo como ndés temos
crescido até hoje, com muita sustentabilidade.

E um pilar Unico esse nosso crescimento com qualidade e sustentabilidade, que permite indicadores de dois
digitos de top-/ine, bottom-line e de carteira da nossa operacao.

Renato Lulia:
Espetacular, André. Vocé mencionou sustentabilidade. Eu queria falar sobre esse tema com vocé, Flavio.

Sustentabilidade por dois angulos. Primeiro, da rentabilidade do banco de atacado que tem sido assunto de
muita discussao no mercado, dados altos niveis de rentabilidade que nés temos apresentado nos ultimos anos.

Segundo, sobre o tema de ESG. Nés sabemos que vocé, Flavio, é o responsavel junto com o seu time pelas
iniciativas de transicao energética, por exemplo. Como vocé vé, a partir de uma perspectiva de “olhar de
futuro”, a questdo da sustentabilidade de resultados e do ponto de vista de ESG?
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Flavio Souza:
E superimportante, Renato, a consisténcia de resultado.

Quando nés definimos a agenda estratégica, nds tinhamos a ambi¢do de alcangar um patamar de eficiéncia
igual ou menor a 25% e uma rentabilidade igual ou maior a 25%, em 2025. N6s diziamos que eram os “3x25”. E
nds alcancamos a meta antes de 2025, o que tem sido motivo de questionamento sobre como conseguimos
manter essa rentabilidade.

N&s enxergamos com bastante otimismo esse patamar que é sustentavel e resiliente.

Por qué? A atuacdo do Itai BBA tem sua origem no atendimento as grandes empresas, mas ao longo do tempo
no6s expandimos o mercado enderegado. Essa expansdo comegou hd algum tempo, com o André liderando
junto com o time. com uma proposta de valor para as médias empresas.

Esse negdcio vem crescendo consistentemente ao longo dos anos e ja multiplicou varias vezes o que se tinha no
inicio, como o movimento que fizemos no agronegdcio.

Se nds olharmos a operacao do Itad BBA nesses ultimos anos, do ponto de vista de resultados, nds criamos um
“novo” Ital BBA dentro do Ital BBA.

Hoje, as médias empresas e 0 agronegdcio representam metade da operacao e o atendimento as grandes
empresas continuou crescendo num ritmo muito forte. Entao, esse é um angulo de sustentabilidade.

O outro angulo, na linha do comentario que a Marina fez do “dia a dia ao dia D” do cliente, uma coisa é nds
termos a ambicao de ter uma oferta abrangente, outra coisa é nés termos uma oferta abrangente com
competitividade em toda sua jornada. Em qualquer perspectiva que olhamos de produto, seja a parte de cash
management, cambio, derivativos, portfélio de crédito ou de banco de investimentos, nés praticamente
lideramos em todas essas linhas. Isso permite que nés tenhamos uma forte resiliéncia em movimentos de
mercado que ora sdo mais favoraveis para um setor, segmento ou produto, ora menos favordveis para o outro

Temos diversidade de segmentos, abrangéncia e competitividade de produtos. O mais importante é que tudo
vem sendo feito sempre orientado para o cliente. No final do dia, qualquer coisa que nés fagamos vai estar
sempre associada as necessidades dos clientes. Nossa capacidade de manter essa sustentabilidade esta
amparada nisso. Nos estamos fazendo isso para os clientes, olhando para os clientes e o colocando o cliente no
centro.

Com os aprendizados que tivemos ao longo dos anos, eu acho que um fator distintivo da nossa operagao tem
sido a nossa capacidade de fazer gestao de crédito. Quando nds olhamos nosso desempenho ao longo dos
ciclos, isso também tem sido uma alavanca que tem permitido essa sustentabilidade da nossa operacao.
Somado ao fato que para nds o tema de Pessoas é um tema absolutamente essencial e fundamental na
operacdo do Itau BBA.

Quando nés olhamos para essa operacdo, atualmente sao 3 mil pessoas, para um banco que antigamente tinha
entre 600 e 800 pessoas. E uma opera¢ao em que nds temos uma capacidade de atracdo muito importante e
temos expandido a operac¢ao de forma relevante nos ultimos anos, e com uma capacidade de reten¢do e de
desenvolvimento. Eu acho que nessa operacao esse € um elemento crucial.
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Entdo, nds olhamos para a operag¢ao do Itau BBA com uma seguranca de que os pilares que projetam uma
operagao com uma sustentabilidade nesse nivel de rentabilidade é uma realidade e é factivel. Naturalmente,
pelo tamanho, pela relevancia e pela abrangéncia que nés temos, estamos expostos ao mercado e esses
eventos certamente trazem impacto, mas eu acho que nés estamos com uma operagao que esta o tempo
inteiro desenvolvendo a sua resiliéncia para conseguir performar com rentabilidade independente do cenario
macro.

André Rodrigues:

Flavio, se vocé me permite voltar um pouco no tema do Banco PJ, vou conecta-lo com essa sustentabilidade do
negdcio do Itat BBA.

No ano passado nds falamos bastante sobre o Projeto Atlas.

Esse projeto conversa muito com o que estamos falando. Quando nos colocamos na perspectiva do cliente, nés
conseguimos olhar para um cliente pequeno, como por exemplo, uma empresa recém-constituida e que
potencialmente necessita de um modelo de atendimento totalmente digital, que é a proposta inicial do Itau
EMPs (“Projeto Atlas”). Mas a medida que ela cresce e vai ganhando complexidade e necessitando de
especializagdo, portanto vai muito além de termos uma oferta digital best-in-class. A empresa tera capacidade
de ser acompanhada no seu crescimento dentro da nossa estrutura.

Entdo, é espetacular ver um cliente nosso no Itau EMPs migrar para a operacao do Itau BBA. O Projeto Atlas
virou o Ital EMPS e nés ja temos mais de 2 mil clientes pessoa juridica usando a nossa proposta full digital,
portanto o Ital EMPs ja é uma realidade que esta escalando muito rdpido. E a medida que esse cliente vai
crescendo, e 0s nossos dados mostram que nossos clientes tipicamente mais resilientes crescem muito rapido,
eles acabam virando um cliente do Flavio no Itau BBA em curto espaco de tempo. E nds conseguimos
acompanhar o crescimento desse cliente com o modelo que é digital, mas que também é humano no sentido de
gue agregamos especialidade na medida do préprio desenvolvimento do cliente.

Portanto isso é muito Unico da nossa oferta, nds podemos acompanhar do momento zero uma empresa digital
até o IPO que um dia, potencialmente, serd feito pela estrutura do Itau BBA. Isso reflete muito o nosso jeito de
atender nossos clientes dentro do Banco PJ.

Flavio Souza:

Esse projeto é fundamental, é 6timo conseguirmos olhar o ciclo de vida do cliente. E nesse ponto, falta falarmos
da sustentabilidade na agenda climatica, que é outro tema absolutamente relacionado com nossa agenda de
transformacao e do feito de futuro.

Ao olharmos hd poucos anos, esse era um tema relativamente pouco discutido e ndo era presente na agenda
das empresas. E o fato de que hoje esse tema estd integrado na estrutura do Ital BBA é reconhecimento de que
essa agenda de ESG e sustentabilidade, que podemos chamar de cidadania corporativa, virou uma agenda de
negdcios. Esse tema, hoje, é pauta do conselho, é pauta dos CEOs que discutem como vocé efetivamente
consegue desenvolver a sua operagdo levando em consideragdo todos os aspectos sociais, climaticos e de
governanca.
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E nesse ponto temos uma novidade legal, Renato, para dividir com todos vocés. Nds temos falado ao longo das
ultimas edicdes do Itat Day sobre aquela ambicdo de alcangar R$400 bilhdes de destinagdo de recursos para
financiamento de atividades com contribui¢do de impacto positivo para a parte climatica e social.

A nossa ambicdo era atingir isso ao final de 2025, e a noticia legal que eu quero dividir € que nds vamos entregar
essa meta com 18 meses de antecedéncia.

Entdo nds estamos num caminho 95% ja atingido e acho que em mais algumas poucas semanas, estimamos
gue durante o més julho, nés consigamos entregar essa meta. E a partir disso nés vamos rediscutir qual é essa
nova ambicdo.

Essa agenda, Renato, é tao importante que tem até mais gente aqui parafalar sobre ela.
Renato Lulia:

Entdo, aproveitando o ponto do Flavio, nds gravamos na semana passada, uma conversa la no Ital BBA, na
Faria Lima, para falar sobre o tema de ESG. E para isso, nds convidamos o Pedro Fernandes, que é 0 nosso
diretor de agronegdcio, e a Luciana Nicola, diretora de ESG do Itau Unibanco.

Vamos assistir o video?

Pedro Fernandes:
Luciana, como vocé vé o papel do banco com relagdo ao tema ESG?

Luciana Nicola:

Pedro, nds queremos ser o banco da transi¢do dos nossos clientes. Isso significa que precisamos engajar nossos
clientes para que eles percebam as mudancas na economia, tanto na parte ambiental quanto na parte
climatica. E paraisso, é essencial que eles entendam como seus negdcios serao impactados, principalmente
porque ao olhar o risco envolvido é necessario que os clientes tenham planos mais resilientes de
desenvolvimento dos seus negdcios.

Pedro Fernandes:
Com certeza isso é muito importante. Vocé poderia nos contar um pouco o que é a estratégia Itau Net Zero?

Luciana Nicola:

Nés assumimos a meta de zerar as emissdes liquidas de carbono em 2050. Desta forma, precisamos ajudar os
nossos clientes nessa jornada de descarbonizagdo, visto que o portfélio de crédito representa atualmente as
maiores emissdes. E como iremos ajudar os nossos clientes? Trazendo conhecimento, inovagdo e tecnologia

com a nossa proposta do Cubo ESG, mas, principalmente, ajudando na parte consultiva (advisory).

Pedro Fernandes:

Quando olhamos para o agronegdcio, o tema ESG é bastante relevante. Nés observamos uma emissao
desproporcional do agronegdcio brasileiro quando comparado com outros paises. E por isso temos apoiado os
nossos clientes em se adaptar as mudancas climaticas, em diminuir a intensidade de carbono e a continuar
produzindo comida para alimentar o mundo.

Luciana Nicola:
Pedro, no agronegécio nés estamos evoluindo muito o portfélio de produtos verdes, correto?
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Pedro Fernandes:

Sim, Luciana. Em 2023, nds criamos uma plataforma que combina nosso objetivo institucional de ter uma
emissdo de carbono cada vez menor dos nossos clientes com a utilizacdo das melhores praticas dentro da
agricultura. Desta forma, nds langamos uma prateleira de produtos verdes que estimula as melhores praticas
para o0s nossos clientes e reconhece aqueles que ja adotam essas melhores praticas.

N6s temos linhas de crédito para bioinsumos, para energia solar... e para clientes que tém certificagdes. Com
iSS0 conseguimos unir nosso objetivo institucional com o que estamos fazendo diretamente com os nossos
clientes. E claro que para os clientes que tomam esses recursos, temos algumas obrigag¢des adicionais em
termos de compliance ESG.

Para ser um cliente que toma uma operacao ESG conosco, por exemplo, é necessario que ele se comprometa a
nao realizar nenhum tipo de desmatamento, mesmo que legal, em todas as suas dreas.

Luciana Nicola:
Pedro, e como estd o programa Reverte?

Pedro Fernandes:
O programa Reverte estd em momento muito especial. N6s temos muito orgulho dele, pois ele ataca um dos
grandes fatores de emissdo de gases de efeito estufa do Brasil, que € a mudanga de uso do solo.

0 que fazemos nesse programa é selecionar areas degradadas e transforma-las em dreas de lavoura. Esse
programa é capitaneado pela Syngenta e temos apoiado financeiramente os agricultores nessa transformacao.
Nos ja atingimos 200 mil hectares de conversao de dreas degradadas, altamente emissoras, em areas de
lavoura. Nos estamos tao felizes com esses 200 mil hectares e com os mais de R$1,4 bilhdo de empréstimos que
estamos dispostos a assumir o compromisso de financiar um milhdo de hectares de recuperacao de areas
degradadas até 2030.

Para termos uma ideia do tamanho dessa area, ela é um pouco maior do que o desmatamento anual da
Amaz6nia, 0 que mostra 0 N0sso compromisso e como temos feito negdcios no sentido de ir para uma transicdo
climatica.

Luciana Nicola:
E uma 6tima noticia, Pedro. Eu acho que o programa Reverte é um 6timo exemplo de como o financiamento
pode ajudar em uma economia mais sustentavel.

Renato Lulia:

Muito bacana o video, né?
Todos:

Incrivel, espetacular.
Renato Lulia:

Bom, continuando ainda com a sustentabilidade, Pedro, e voltando em um tema que vocé mencionou no
comeco, que € a gestao de riscos. Obviamente isso tem um impacto direto na sustentabilidade dobancoe a
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tesouraria é quem gere grande parte dos riscos financeiros e de mercado do banco. Conta para nés, Pedro,
nesses Ultimos anos como vocé vé a performance do banco nesse aspecto.

Pedro Lorenzini:

Renato, acho que os nimeros tém falado por si quando olhamos para os nossos resultados de margem com o
mercado, o nivel de consisténcia que temos na gestao do balango do banco e dos riscos que nds administramos.
Mas aqui eu queria fazer um adendo que entendo ser fundamental no nosso negécio, que é o de que nds
estamos focados em ajudar os nossos clientes a gerirem os riscos deles.

Existem diversos riscos de taxa de juros, moedas e commodities, que nao sao necessariamente ligados as
atividades core dos nossos clientes. Entdo, temos focado em trazer esses riscos para a nossa gestao, ja que
temos os experts em todas as mesas super bem-preparados, e queremos tirar o risco dos nossos clientes,
ajuda-los na gestao dos seus negdcios. E nds utilizamos isso como matéria-prima basica para fazer a nossa
gestao, nossa tomada de risco dentro do mundo de tesouraria.

E com essa matéria-prima e com a qualidade do time que nds temos, temos conseguido performar um
resultado bastante consistente nos varios mercados em que operamos, tanto no Brasil quanto na América
Latina e até em outros mercados globais. Nés temos conseguido entregar esse resultado, o qual podemos ver
nos nossos balancos.

Entdo, ndo estamos apenas olhando a gestao de risco na ética dos nossos riscos, mas sim pensando em como
podemos ajudar também nossos clientes a reduzir e mitigar aquilo que esta dentro do balan¢o deles e que
talvez ndo deveria estar, ja que temos mais expertise para fazer essa gestado. Eu gosto de sempre enfatizar que
estamos aqui efetivamente para ajudar os nossos clientes a gerir riscos. Entdo colocamos os riscos dentro da
nossa casa e administramos de uma forma consistente.

Renato Lulia:

Perfeito, para que eles possam focar em tocar seus préprios negécios.
Pedro Lorenzini:

Exato.

Renato Lulia:

Maravilha.

Marina, sobre futuro. Sei que tem bastante coisa que vocés estao fazendo na drea de operag¢des e atendimento,
nao apenas no universo de clientes pessoas juridicas, mas também em pessoas fisicas. Temos varios dados de
digitalizagdo, mas obviamente por tras disso tem muita coisa acontecendo. Entdo quais sdo as ferramentas,
alavancas einiciativas que vocés estdo trabalhando em atendimento e operacdes?

Marina Bellini:

Legal. Ndo dd para falar de IA generativa com foco de atendimento e operacdo do cliente, e ndo falar da IA
generativa conversacional. Que serve para o que o André falou sobre o nosso cliente PJ 100% digital e seu
crescimento e evolucdo para transa¢des mais completas. N6s trazemos a IA generativa conversacional para
ajudar o humano que esta falando com esse cliente.
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Nd&s estamos construindo e testando pecas, das quais varias ja estdo em produgao, e acho que aqui temos
muito para sonhar e fazer acontecer no futuro, entendendo cada vez mais o habito, a preferéncia, o momento e
o contexto do cliente, para que no final tenhamos uma resposta muito rdpida, ou melhor ainda, umaresposta a
uma pergunta que nem chegou a ser feita.

Nés falamos um pouco sobre isso no ano passado e ja estamos, nesse ano, com 33% a mais de conversas
proativas com os nossos clientes do que o que tinhamos no ano passado, e cada vez mais esse vai ser o cenario.
Nao temos que esperar o cliente falar conosco para depois respondermos, nds ja damos o contexto em que ele
estd inserido, mostrando que nds o conhecemos. Conseguir fazer essa ligagdo e entender o cliente na sua
plenitude, por exemplo, aquele PJ que faz parte de uma cadeia de valor de um cliente do IBBA.

E essas conversas com os clientes cada vez mais sdo potencializadas com a tecnologia conversacional por tras
de uma interacao digital ou a tecnologia conversacional empoderando o humano que estd fazendo a diferenca
para o cliente. Empoderando o cliente e empoderando o ituber.

Esse é 0 nosso sonho grande. Tanto paraaBU PJ, para o IBBA, para a pessoa fisica baixa, média, alta e altissima
renda. Conseguir sempre pensar a jornada na perspectiva do cliente e surpreender.

Surpreender porgue temos esse conhecimento que como ja falamos diversas vezes, sé o Itau pode ter. S6 nés
temos essa completude de produtos e de segmentos e nosso objetivo é trazer isso de uma forma cada vez mais
estruturada para que a experiéncia do cliente seja um “UAU” e 0 negécio do nosso cliente fique melhor. Esse é o
nosso sonho grande, mas, novamente é um futuro que ja esta acontecendo e que sé queremos acelera-lo.

André Rodrigues:

E dando um spoiler, ja que falamos de inteligéncia artificial generativa, no Itad EMPs nés ja estamos testando
nossa primeira iniciativa de assessoria digital Customer Facing, usando o motor de inteligéncia artificial
generativa. E inovagdo também, do langamento do Projeto Atlas a suaimplementagdo como Itad EMPs foi um
processo de seis meses, com muitas pe¢as modernizadas e o reuso foi enorme.

Renato Lulia:
Do comego ao fim foram seis meses?
André Rodrigues:

Ao fim de seis meses estdvamos com 70% de reuso de todas as pegas modernizadas do banco e langamos o
Atlas oficialmente para uso dos nossos clientes. E entre os seus pilares, temos um que é muito importante, que é
conseguir fazer assessoria digital. E paraisso, a ferramenta generativa de inteligéncia artificial ¢ fundamental.

E ressalto novamente que ja estamos testando e os clientes ja estdo usando e sentindo os primeiros reflexos
dos insights gerados dessa maneira.

Entdo, acho que é o futuro que esta chegando.
Marina Bellini:

Falando de um tema que parece chato, mas que é muito importante, o reuso, que é algo que vale para as
unidades internacionais, para todos os diferentes segmentos e que tem acelerado muito a nossa jornada e tem
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servido de alavanca. Estamos aprendendo, nesse caso, com o EMPs, mas amanha estara acessivel para outros
clientes de outros segmentos.

Renato Lulia:

Pessoal, o painel foi excepcional, gostei muito da conversa e tenho certeza do pessoal que esta nos assistindo
também deve ter gostado muito.

Nés trouxemos muitas noticias bacanas, dados novos, cumprimos meta, batizamos o projeto Atlas de Itau
EMPs, exploramos o uso de tecnologia e a gestao de risco. Entdo acho que foi superinteressante. Mas ja estao
me avisando que nosso tempo ja terminou.

Pessoal, muito obrigado pela presenga de vocés.
Todos:
Valeu, foi um prazer.
Obrigada.
Muito bom.
APIMEC
Renato Lulia:

Muito bem, dando continuidade ao nosso Itad Day, eu tenho o grande privilégio e a honra de contar coma
presenca do Ricardo Martins, presidente da APIMEC Brasil, aqui no nosso Itau Day. Ricardo, muito bem-vindo e
muito obrigado por ter vindo.

Ricardo Martins:

O prazer é nosso, Renato. Muito obrigado mais uma vez por essa oportunidade de estar Ihe entregando o selo
assiduidade APIMEC Brasil 2024. Sao 29 anos de relacionamento e para nds é muito importante no sentido de
que toda a responsabilidade da informacao que é o que interessa para o analista e para o mercado, o Itau
cumpre em 29 anos. Sempre foi uma parceria muito bonita e nés sempre tivemos muito gosto de atuar com
VOoCés.

Muito obrigado, parabéns.
Renato Lulia:

Muito obrigado, Ricardo, e é reciproco. Para nés é um orgulho poder contar com essa parceria e muito obrigado
de novo por ter vindo aqui no nosso Itau Day.

Ricardo Martins:

Muito obrigado, nds que agradecemos.
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Renato Lulia:

E uma honra poder contar com esse reconhecimento da APIMEC. J4 s&0 29 anos e temos que ter uma festa de
30 anos no ano que vem, mas € o compromisso que nds temos de levar sempre a melhor informacdo para vocés,
investidores e analistas, para entenderem o banco da melhor maneira possivel. Muito obrigado.

Bom, antes do Milton chegar, vou deixar com a producdo esse selo, para ficar bem guardado aqui.

Q&A com Milton Maluhy Filho

Milton, por favor, seja bem-vindo ao auditério da Torre Jabaquara, para terminar nosso evento de hoje com a
sessdo de perguntas e respostas, que é umas das partes mais esperadas tanto dos nossos calls de resultado
guanto do Itad Day. Milton, seja bem-vindo.

Milton Maluhy:

Obrigado. Bom dia, pessoal. Bom vé-los aqui novamente e vamos agora para o nosso bate-papo. Obrigado mais
uma vez pelo tempo de vocés.

Renato Lulia:

Nés recebemos, literalmente, centenas de perguntas e ndo conseguimos responder todas agora, entdo vamos
responder todas pelo nosso canal de RI. Mas eu agreguei algumas perguntas aqui, Milton, em trés temas, que
sdo os temas que nds mais somos questionados pelo mercado, pelos investidores tanto pessoa fisica quanto
juridica e pelos analistas. Acho que sao os trés grandes temas que, de certa maneira, consolidam tudo o que nds
temos discutido durante o evento de hoje e que consolidam as perguntas que recebemos também pelos canais.

E dando inicio na sequéncia, vou comecar por competicao.

Competicao pensando na consolidacdo dos incumbentes e no crescimento dos bancos digitais, que vem
aumentando o numero de clientes e de produtos e pensando também na nossa prépria digitalizacao,
transformacao e modelo de atendimento. Entao, comenta com a gente como vocé estd olhando para esse
contexto de competicdo e o que nés estamos fazendo para ficarmos cada vez mais prontos para essa
competicao.

Milton Maluhy:
Obrigado, Renato. Obrigado a todos pela participagao.

Vocés tiveram a oportunidade de ouvir os diversos grupos do Comité Executivo e o Pedro e o Roberto logo no
inicio. E falando em competicdo, Renato, esse é um tema que poderiamos ficar horas falando sobre ele, mas eu
gosto de resumir da seguinte forma. Primeiro, ndo existe negdcio no mundo ou iniciativa empresarial, seja
investimento publico ou privado que ndo tenha que lidar com a competicao.

Ela faz parte da atividade e do entorno de qualquer negécio. E quando falamos que vamos completar 100 anos,
é porque nds soubemos competir e nos manter muito fortes e firmes.

Ndés soubemos nos reinventar, soubemos olhar para frente, e o feito de futuro traz muito dessa légica.
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Um pouco do que procuramos fazer hoje, durante esse evento todo, foi contar o que tem sido a nossa histdria
até aqui. Porque é importante ndao apenas planejar, mas executar também é fundamental. Tao importante
guanto ter uma boa ideia é saber executa-la.

O que dirige a organizacgao € o cliente. O que dirige a organiza¢do € para onde o cliente esta indo e qual asua
expectativa, qual a dor dos clientes que nds estamos resolvendo todos os dias e como nds apoiamos 0s N0Ss0s
clientes a prosperarem, sejam eles clientes pessoa fisica, pessoa juridica do varejo, de grandes ou médias
corporacoes.

Nés temos diversos tipos de clientes e 0 banco é muito grande e muito completo. E temos a tendéncia a
simplificar a competicdo do banco e dizer que é incumbente e digital. Eu acho que essa ndo &, necessariamente,
amelhor forma de falar de competicao.

Porque, no final, nds temos que olhar que estamos inseridos em 18 paises, temos opera¢ao na América do Sul,
temos participagdo relevante nos mercados de varios paises da América do Sul. N6s temos full banks que
competem no atacado e no varejo.

E aqui no Brasil, acho que temos excelentes competidores em todos os mercados de atua¢do. Temos
competidores que estdo ha mais tempo nessa arena, temos competidores novos e teremos ainda outros
competidores que virao e que nem os conhecemos ainda e isso faz parte da nossa jornada.

Eu acho que o mais importante é estarmos preparados para competir, e acho que nunca estivemos tdo bem-
posicionados para isso. Quando vocé vai para uma competicdo, vocé tem que estar firme, tem que estar
treinado, tem que ter feito o seu planejamento e tem que ter estratégia. E nés temos procurado fazer isso ao
longo dos anos.

N&s vamos nos preparar para o que pode vir pela frente, tanto para aquilo que sabemos quanto para aquilo que
ainda nem sabemos que nao sabemos. Essa ldgica do “a gente ndo sabe de tudo” é muito importante para que
vocé nao tenha pontos cegos.

E eu estou vendo que o banco tem conseguido competir em todos os mercados. Nds sempre disputamos as
liderangas de todos os mercados onde nos dispomos a competir. Entdo eu posso falar de banco de
investimento, banco de atacado, posso falar de cash management, cambio, derivativos, tesouraria,
posicionamento nos mercados, pessoa juridica varejo, pessoa fisica e cada um desses mercados tem suas
concorréncias, tem sua competicdo e eu acho que o banco estd em um momento muito bom.

N&s temos conseguido competir de igual paraigual e acho que ndo deixamos nada a desejar a nenhum
concorrente. Mas tem um ponto central aqui que é a humildade, é saber reconhecer que tem gente fazendo
coisas muito boas no mercado e que temos que estar atentos a isso. Buscamos essa capacidade de se
reinventar todos os dias e de encontrar alternativas e solu¢des diferentes, buscando encantar os nossos
clientes diariamente e em como fortalecemos a nossa franquia.

E basta vermos os dados de market share, dados de ranking, dados publicos, a nossa rentabilidade. Eu acho que
0 banco esta muito bem-posicionado, mas isso ndo nos acomoda, muito pelo contrario. Isso reflete um termo
gue eu tenho usado muito que é: nds estamos lideres em varios mercados, nds nao somos lideres. Ninguém é
lider, por definigdo.
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Entdo, o que precisamos é ter essa capacidade do que vocés viram hoje, de ter um grupo forte, um comité
executivo muito unido e com uma estratégia clara, executando com uma capacidade impecavel de entrega e
cuidando dos nossos clientes e do nosso ambiente, sempre inovando e modernizando o banco. E éisso que o
gue temos feito.

Entdo, novamente, acho que o banco esta muito bem-posicionado e nds conseguimos competir em todos os
negdcios com muita énfase e muita qualidade, entregando valor e criando valor para o acionista. Porque esse
mantra da cria¢do de valor nos acompanha ha muitos anos. Acho que esse é um elemento relevante que nos
diferencia hoje da competicdo, ter essa disciplina de alocagdo de capital e essa visao de longo prazo tem um
valor muito relevante.

Renato Lulia:

E nds falamos com o mercado todo dia, o dia todo, e sentimos que isso, de fato, € um diferenciador, né, Milton?
E acho que é um gancho perfeito para a segunda pergunta, que é sobre crescimento.

O Itau Unibanco é um banco universal, como vocé comentou, e competimos em todos os segmentos. Como
vocé junta as duas coisas? Ou seja, esse ambiente competitivo que vocé explicou agora, com competidores
fortes que nés conhecemos, ou que vamos vir a conhecer em todos os segmentos, e 0 ambiente macro
brasileiro, e dos mercados que atuamos. Como vocé combina essas duas coisas com sua percepgao do banco no
futuro préximo?

Milton Maluhy:

Eu entendo que ndo da para falar de crescimento sem olhar o macro. Até porque nés crescemos quando 0s
nossos clientes e o pais crescem mais. Entao, as carteiras de crédito tém uma correlagao diretacom o PIB
nominal. Basta somarmos a inflagao ao PIB real que vamos ver a elasticidade das carteiras de crédito nos
diversos segmentos. O nosso mantra de aloca¢ao de capital, que reflete um pouco do que eu falava agora ha
pouco, é garantir que tenhamos crescimentos sustentdveis. Nao é crescer a carteira e olhar a receita crescendo,
se o custo do crédito vai vir numa propor¢do muito maior e, portanto, estariamos fazendo uma ma alocagdo do
capital. Nao é a visdo do negdcio isoladamente, mas é a visdo do cliente. Entdo olhamos o todo e o cliente e
vemos qual é areal capacidade que temos de crescer de forma sustentavel.

As vezes eufalo que ndo dar crédito é a melhor decis3o para alguns segmentos, principalmente para aquelas
familias ou aqueles grupos que estdao com nivel de alavancagem muito alto e que precisam de um apoio para
atravessar o momento, e ndo precisam de mais crédito, e isso se da até por falta de educagdo financeira. Entao
isso depende muito do segmento onde estamos inseridos.

A palavra de ordem é crescer, mas crescer com qualidade. Disso nds ndo abrimos mao. Entao ndo queremos ter
ciclos de curto prazo em que mostramos um crescimento vertiginoso, mas que depois passamos dois ou trés
anos explicando os impactos no custo do crédito e na margem financeira liquida.

Nao é forma que queremos trabalhar. Isso significa dizer que crescemos quando tem oportunidade, olhando
para os mercados maduros e para os mercados onde temos grandes oportunidades. Nds temos crescido em
negdcios novos e em nichos novos como vocés ouviram agora hd pouco do Comité Executivo, quando falamos
do Agro e de varios outros mercados onde a gente se prop6s a crescer de forma relevante, e que eram
mercados onde tinhamos uma participagdo pequena. E temos encontrado oportunidade para crescer em todos
0s segmentos.
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De novo, crescimento com qualidade. O portfélio do banco é um portfélio muito grande. Entdo, muitas vezes,
no agregado, podemos ter alguns eventos que jogam contra, como comentei no call de resultados do 1724
sobre o de-risking da carteira PF, ou seja, a reduc¢ao de risco que fizemos nesse portfolio, e isso faz parte da
gestdo derisco. Esse é um dos pilares da gestdo do banco e da nossa cultura. O nosso papel como banco é o de
gerir risco para transmitir seguranca para o investidor, para o depositante, para o entorno e para o regulador. E
acredito que fazemos isso muito bem. Estamos sempre aprendendo e evoluindo os modelos.

Mas a palavra de ordem é crescer. Acredito que temos muita oportunidade e vemos um pipeline importante,
com mercado de capitais bem mais forte no primeiro trimestre. Se esse mercado arrefecer, temos uma
estrutura de capital bastante sélida, o que dd espaco para crescermos com qualidade.

Entdo, como eu digo, o banco esta bem-posicionado, e quer continuar crescendo, e vai crescer na medida
correta e olhando sempre horizontes mais longos. Nao queremos um crescimento de poucos trimestres,
porque sabemos que isso ndo é sustentavel, entdo queremos ter uma visdo de longo prazo. E considerando o
gue comenteino call do 1T24, nés continuamos confiantes no Guidance, ainda que o trimestre primeiro
trimestre anualizado estivesse abaixo do Guidance, nés continuamos acreditando que vamos entregar o
guidance de crescimento de carteira, que é um crescimento bastante robusto, dado o tamanho da
oportunidade e os desafios macro que existem, especialmente com o custo de crédito caindo nominalmente, o
gue traz um crescimento da margem financeira liquida. Portanto continuamos vendo muita oportunidade, e
fazendo uma gestdo de portfélio muito adequada, tanto no varejo como no atacado, e no banco como um
todo.

Renato Lulia:

Perfeito. E o ponto médio do guidance da carteira de crédito implica um crescimento de...
Milton Maluhy:

8 0u 8,3% é centro da expectativa de crescimento da carteira de crédito.

Renato Lulia:

Mas crescimento de lucro liquido de dois digitos, considerando as proje¢des dos analistas de mercado, sobre
uma base que ja é grande. E isso mostra a forca de ter o negécio diversificado.

Milton Maluhy:

E avisdo de longo prazo, Renato. Eu sempre vou enfatizar a visdo de longo prazo porque ndo estamos aqui
exclusivamente para entregar o resultado do préximo trimestre. E claro que é importante, e é claro que
olhamos paraisso, mas poder ter essa visao de longo prazo, pensar grande, pensar longe, e pensar na
perpetuidade dos nossos negdcios, na qualidade e na for¢a da franquia, isso realmente ndo vamos abrir mao.
Sempre olhamos para um crescimento sustentavel.

Renato Lulia:
Perfeito. Vamos agora para a Ultima pergunta e vocé ja deve imaginar qual é o tema.
Milton Maluhy:

Dividendos.
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Renato Lulia:

Exatamente Milton. E unindo as questdes de cendrio competitivo e crescimento, nés estamos com um ROE
consolidado préximo de 22%, com guidance para a carteira de crédito indicando um ponto médio de 8%, com
isso 0 que podemos esperar dessa dinamica, ou seja, de uma gerag¢do robusta de capital, que é um bom
problema entre aspas para se ter, versus crescimento? E o que podemos esperar de dividendos para 2024?

Milton Maluhy:

Algo que eu sempre disse e volto a dizer é que temos o objetivo de criar valor para o acionista em parametros de
capital definidos pelo Conselho de Administragdo.

Desta forma, para gerirmos um banco do tamanho do Itad Unibanco, com mais de 2 trilhdes de Reais ativos e
com 1,2 trilhdo de Reais de carteira de crédito, é necessario operar com um nivel de capital adequado para que
possamos ndo somente crescer a atividade, mas também para estarmos preparados para eventos de cauda,
gue sabemos gque acontecem, ndo somente no Brasil, mas no mundo inteiro.

N6s estamos trabalhando com base em nossa politica de remuneragao aos acionistas. O Conselho de
Administracao define um nivel de capital de 11,5% dentro do apetite de risco, e nds sempre trabalhamos com
um excesso de 50 basis points, portanto 0,5%, para, a partir disso, distribuir o excesso de capital CET1acima de
12%.

Quando fazemos esse exercicio, a primeira coisa que devemos avaliar é que ndo queremos mirar somente no
12% em uma data especifica, mas sim olhar uma perspectiva de um horizonte razoavel, de pelo menos 12
meses. Ou seja, olhamos quanto capital que vamos criar ao longo dos préximos 12 meses, e se continuaremos
entregando os resultados que temos entregue, e quanto esse capital financia o crescimento da nossa carteira e,
assim, temos qual o tamanho da nossa oportunidade. A pior coisa que tem é ndo termos capital no momento
que VOCeé precisa crescer.

Desta forma queremos estar com uma base sélida e forte para crescer quando realmente precisarmos acelerar
nossa operacao. Precisamos saber quais sao as oportunidades inorganicas que surgem e eventos regulatorios,
mudancas de ponderadores, de capital e tudo mais.

Quando realizamos aquele pagamento extraordindrio agora no inicio do ano, o que avaliamos naquele
momento foram as possiveis necessidades que viriam pela frente. E consideramos alguns elementos
regulatdrios que passarao a valer no inicio do ano que vem. Temos ponderadores de risco de crédito, de
Basileia, risco operacional, discussdes especificas sobre questdes regulatdrias, de crédito tributdrio e outros
elementos. A partir dessa avaliagao n6s fazemos o planejamento do nosso capital.

Analisando as informagdes que temos atualmente, tudo indica que provavelmente faremos mais um
pagamento extraordindrio. Mais detalhes sobre valores s6 saberemos mais pra frente, apds apuragao de todos
os dados necessdrios e conforme a gente tenha mais seguranca e confianga dos nossos nimeros.

Mas certamente o nosso objetivo ndo é reter capital acima de um certo patamar. Nosso objetivo é alocar bem o
capital que temos, e em caso de excesso e apos as avaliagdes que mencionei, o objetivo é distribuir. Cada
acionista decide como e o que fazer com sua remuneracao.

Essa é anossa ldgica. Eu prefiro ter pagamentos extraordinarios de dividendos, fazé-los de forma recorrente,
mas divulga-los a medida que tenhamos mais seguranca. Prefiro isso do que definir precipitadamente um
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payout mais alto, gue nos coloque uma pressao desnecessdria, sendo que sempre poderemos e distribuiremos
0 excesso a medida que ele exista.

Sempre avaliamos aquela matriz de defini¢do de payout que divulgadvamos no passado, mas também olhamos
prospectivamente com o que vem pela frente.

Quanto mais incerteza, menor o dividendo extraordinario. Quanto mais seguranca, maior o dividendo
extraordindrio em relacdo ao excesso do apetite de risco.

E desta forma que iremos trabalhar, e 8 medida que a gente tenha mais dados e mais informagdes, nds iremos
divulgando e atualizando o mercado. Mas nao sera um payout menor do que 30%, isso posso afirmar sem
sombra de duvidas. Eu estou me referindo na verdade é a um possivel pagamento acima dos 30%, que eu vejo
com grau de convic¢do alta de que ele deve acontecer e que devemos anunciar até o final do ano.

Renato Lulia:

Perfeito. Com isso encerramos 0 nosso Q&A, e de certa maneira o evento também, com uma mensagem que
acho que vai ser positiva e bem recebida por investidores institucionais e pessoas fisicas, e para os demais
stakeholders que nos acompanharam nesse dia.

Eu espero que todo mundo tenha achado esse encontro proveitoso e consiga entender um pouco melhor nossa
estratégia e o que esta por tras dos nimeros do Itad Unibanco. Milton, antes de encerrar, vocé poderia
compartilhar uma mensagem final de fechamento desse dia rico e cheio de discusses importantes.

Milton Maluhy:

Eu queria dizer para vocés que, em primeiro lugar, para mim € uma honra poder dividir com vocés a nossa
histdria, e falar sobre 0s nossos planos, e, assim, falar de futuro. Fiquei muito feliz de ver os grupos do Comité
Executivo. Entendo que vale a pena perceber que, além das mensagens que estdo sendo passadas para vocés,
a naturalidade, a fluéncia e a conexao entre os times.

Isso, para mim, tem um valor gigantesco, porque isso € cultura. Temos um time coeso que trabalha comum
proposito claro e com uma visdo Unica, mas que também traz debates e divergéncias, com visdes de mundo
diferentes muitas vezes, e isso é o que nos complementa. Essa é a tal da diversidade, ndo sé de género, ndo sé
de orientacdo sexual, que também sao muito importantes, mas a diversidade de ideias.

Eu acho que vocés puderam perceber que temos um grupo bem heterogéneo nesse sentido, com pessoas
muito talentosas, e um grupo que me acompanha todos os dias nessa jornada.

Temos um capital humano muito competente que realmente honra a camisa, e que mostra ter um coracdo
laranja todos os dias. A nossa coordenagdo € impecavel com o Conselho de Administracao, que foi
representado pelos co-chairmen Pedro e Roberto, mas que, naturalmente, tem mais membros. O que nos
define é essa simbiose, a relagdo de confianga, a coesdo, a visdo de mundo, o olhar adiante, as provocag¢des que
levamos, e de termos claro que a gente ndo sabe de tudo, e executarmos aquilo que nos propomos a fazer e,
assim, entregar valor aos nossos clientes.

Entdo completaremos 100 anos com muito orgulho, honrando a nossa histdria. Esse é o ponto central:
honrando e agradecendo a todos que passaram por aqui para construir o banco de hoje, mas também ja
trabalhando e pensando como é que vai ser esse evento daqui a 100 anos e quem é gue vai estar sentado aqui
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contando essa histéria e, ainda, qual vai ser o formato. D4 para pensar em muitas formas com muita
criatividade, mas eu vou parar por aqui.

Ent3o eu queria agradecé-los de uma forma muito forte. E muito legal e muito importante vocés estarem aqui
hoje, ndo sé investidores, mas os nossos itubers que estao aqui. Queria dar meus parabéns pelo trabalho que
vocés tém feito e dizer que tenho muito orgulho de lidera-los. Os nossos concorrentes também, sdo sempre
bem-vindos. A concorréncia faz parte e temos um grande respeito por vocés. E, como sempre dizemos, sao 0s
nossos concorrentes que nos fazem melhor todos os dias. E eu ndo tenho divida que nés também procuramos
puxar e subir a barra para que vocés sejam melhores todos os dias. E é um processo muito saudavel.

Entdo, eu finalizo por aqui, Renato. Obrigado pela conduc¢do do evento. Obrigado aos times todos que
organizaram, e a toda producdo que estd aqui por tras.

Enfim, encerro por aqui. Nos vemos no préximo Call de Resultados. Até a proxima, pessoal.

Um grande abrago e obrigado mais uma vez.
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