Banco do Brasil S.A. — Andlise do Desempenho/1T21
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Sumario do Resultado

Lucro Liquido Ajustado sobe 33,0% no
1T 21

O Banco do Brasil registrou lucro liquido ajustado de R$ 4,9 bilhdes no
1T21, aumento de 33,0% frente ao 4T20 e acréscimo de 44,7% em

relacdo ao 1T20. O RSPL do trimestre anualizado alcangou 15,1%.

Na comparagao com o 4T20, o resultado foi influenciado, principalmente,
pela reducao de 50,8% da PCLD ampliada, pelo desempenho positivo da
margem financeira bruta (MFB) que cresceu 2,8% e pela redugdo em
despesas administrativas em 4,8%.



Tabela 1. Demonstrac¢do do Resultado Resumida — R$ milhdes

1120 4T20 1121 1T20 4T20

Margem FinanceiraBruta 14.005 14.164 14.564 4.0 2,8
PCLD Ampliada (5.539) (5.157) (2.536) (54,2) (50.,8)
PCLD - Risco de Crédito (6.477) (6.567) (3.287) (49,2) (49,9)
PCLD - Recuperacao de Crédito 1585 1901 1734 9,4 (8,8)
PCLD - Descontos Concedidos (269) (325) (736) 173,8 126,4
PCLD - Perdas por Imparidade (378) (166) (246) (35,0) 48,7
Margem Financeira Liquida 8.466 9.007 12.028 42,1 33,5
Receitas de Prestagdo de Servicos 7.067 7.389 6.878 (2,7) (6,9)
Despesas Administrativas (7.770) (8.128) (7.737) (0,4) (4,8)
Risco Legal? (862) (1.762) (1.593) 84,9 (9,6)
Outros Componentes do Resultado? (1.563) (2.063) (2.492) 9.5 20,8
Resultado AntesdaTrib.s/ o Lucro 5.339 4.443 7.083 32,7 59,4
Imposto de Renda e Contribuigdo Social (1.157) 22 (1.169) 1,0 -
Participagdes Estat utarias no Lucro (436) (398) (600) 875 50,7
Lucro Liquido Ajustado® 3.395 3.695 4.913 44,7 33,0
Itens Extraordinarios (191) (496) (687) - 38,5
Lucro Liquido 3.205 3.199 4.226 319 32,1

RSPL Mercado - % 12,5 121 151
RSPL Ajustado - % 10,5 10,8 14,2
RSPL Acionista - % 13,6 12,9 16,1

(1) Grupamento contendo o saldo da linha 'Demandas Civeis, Fiscais e Trabalhistas'; (2) Grupamento contendo o resultado das linhas 'Outras Provisdes', 'Resultado de
Participagdes em Controladas, Coligas e JV', 'PREVI - Plano de Beneficios 1, 'Previ - Atualizagdo de Fundo Utilizagdo', Despesas Tributdrias, '‘Outras Receitas/Despesas
Operacionais' e 'Resultado Nao Operacional’; (3) Lucro liquido ajustado estd liquido do resultado de 'Participagdo Minoritaria'.



Resultado Estrutural

Tabela 2. Resultado Estrutural — RS milhdes

1T20 4T20 1T21 1T20 4T20

Receit as Operacionais Tot ais 23.115 23.714 23.694 2,5 (0,2)
Receit as Operacionais 23.092 23.402 23.269 0,8 (0,6)
Margem Financeira Bruta 14.005 14.164 14.564 4.0 2,8
Receitas de Prestacdo de Servicos 7.067 7.389 6.878 (2,7) (6,9)
Res. de Part. em Controladas, Coligadas e JV 669 939 877 311 (6,7)
Outras Receitas Operacionais 1351 910 950 (29,7) 4.5
Previ- Plano de Beneficios 1 (140) (123) 116 - -
Previ - Atualizagdo de Fundo Utilizacéo 163 435 310 90,3 (28,6)
Despesas Operacionais Tot ais (12.284) (14.110)  (14.198) 15,6 0,6
Despesas Administrativas (7.770) (8.128) (7.737) (0,4) (4,8)
Despesas de Pessoal (4.919) (5.060) (4.989) 1,4 (1,4)
Outras Despesas Administrativas (2.851) (3.068) (2.748) (3,6) (10,4)
Despesas Tributarias (1.202) (1.469) (1.372) 14,1 (6,6)
Risco Legal * (862) (1.762) (1.593) 84,9 (9,6)
Outras Provisdes (4) (99) (164) 3.675,0 66,3
Outras Despesas Operacionais (2.446) (2.653) (3.332) 36,2 25,6
Resultado N&o Operacional 47 (3) 123 159,9 -
Resultado Estrutural 10.878 9.601 9.619 (11,6) 0,2



Margem Financeira Bruta

A Margem Financeira Bruta (MFB) totalizou RS 14,6 bilhées no 1721, crescimento de

2,8% e 4,0% na comparagdo trimestral e anual respectivamente.

Na visdo trimestral (1T21/4T20), a varia¢do positiva € explicada pela expansdo de
1,1% das receitas financeiras (+1,1% em operacoes de crédito e +1,6% em tesouraria)
e pela contragdo de 3,1% das despesas financeiras, influenciada pelo decréscimo de

14,4% das despesas financeiras de captagdo institucional.

Na visdo anual (1T21/1T20), a variagdo positiva é explicada pela queda de 23,2% das
despesas financeiras (-26,7% em captacdo comercial e 17,6% em captacdo
institucional), parcialmente compensada pela contragdo de 5,2% das receitas

financeiras (-2,3% em operagdes de crédito e -20,2% em tesouraria).

A queda da Taxa Média Selic (TMS) no periodo, que foi de 1,01% no 1T20 para 0,49%
no 1T21, impactou de maneira relevante as despesas de captacdo comercial e o

resultado de tesouraria.

Tabela 3. Margem Financeira Bruta e Spread — R$ milhdes

1T20 4T20 1T21 1T20 4T20

Margem Financeira Bruta 14.005 14.164 14 .564 4,0 2,8
Receita Financeiracom Operacdes de Crédito 17.688 17.105 17.285 (2,3) 1,1
Despesa Financeira de Capt agéo (4.454) (3.062) (3.266) (26,7) 6,7
Despesa Financeirade Captacéo Institucional* (2.723) (2.622) (2.243) (17,6) (14,4)
Resultado de Tesouraria? 3.494 2.742 2.788 (20,2) 1,6

Spread Global - %3

Spread Ajustado pelo Risco - %

(1) inclui instrumentos de divida sénior, divida subordinada e IHCD no pais e no exterior; (2) inclui o resultado com juros, hedge fiscal, derivativos e outros instrumentos
financeiros que compensam os efeitos da variagdo cambial no resultado; (3) Margem Financeira Bruta/Saldo Médio dos Ativos Rentéveis, anualizado.



PCLD Ampliada

A PCLD Ampliada, composta pela despesa de PCLD liquida da recuperacdo de crédito, descontos concedidos e
imparidade, totalizou R$ 2,5 bilhdes no 1T21. Abaixo, detalham-se os comportamentos das linhas que

compdem o indicador:

Tabela 4. PCLD Ampliada — R$ milhdes

1T20 4T20 1T21 1T20 4T20

PCLD Ampliada (5.539) (5.157) (2.536) (54,2) (50,8)
PCLD - Risco de Crédito (6.477) (6.567) (3.287) (49,2) (49,9)
PCLD - Recuperacao de Crédito 1.585 1.901 1.734 9,4 (8,8)
PCLD - Descontos Concedidos (269) (325) (736) 173,8 126,4
PCLD - Perdas por Imparidade (378) (166) (246) (35,0) 48,7

Risco de Crédito: Reducdo trimestral de 49,9% e
49,2% na comparagao com o 1T20. Ao longo de
2020, o BB realizou antecipag¢des prudenciais de
provisGes de crédito que totalizaram RS 8,1
bilhdes. Os volumes construidos em 2020
demonstram-se suficientes para a cobertura do
aumento do risco de crédito da carteira até o

momento

Recuperacido de Crédito: A despeito da queda
trimestral de 8,8%, o volume recuperado no 1T21

demonstrou-se forte em relacdo a série histérica
sendo o maior patamar histdérico registrado para

um primeiro trimestre

Descontos Concedidos: Incremento de 126,4%,
em comparacao ao 4T20, influenciado pelas novas
estratégias de recuperagao de ativos

problematicos.

Perdas por Imparidade: Crescimento de 48,7%
frente ao 4T20.



Receitas de

Prestacao de Servicos

As receitas de prestacdo de servicos somaram R$ 6,9 bilhdes no 1T21,
queda de 6,9% na comparagao com o trimestre anterior, justificada, em
grande parte, pela queda de 12,3% nas receitas com tarifas de conta

corrente.

Na comparagdo com o mesmo periodo do ano anterior, houve queda de
2,7%, também justificada em grande parte pelas menores receitas de
conta corrente (-14,8%), parcialmente compensadas pelo desempenho
dos segmentos de seguros (+5,6%), cartdo de crédito/débito (+6,4%) e

consércios (+17,3%).

A administracao do Banco vem buscando constantemente aprimorar seu
portfélio de produtos e servicos, assim como novas formas de
rentabilizar o relacionamento com seus clientes, seja pelo aumento na
comercializagao ou pelo desenvolvimento de novos produtos e modelos
de negdcios.



Tabela 5. Receitas de Prestacdo de Servicos — R$ milhdes

Receitas de Prestacgdo de Servicos
Administracdo de Fundos
ContaCorrente
Seguros, Previdéncia e Capit alizacédo
Cart&o de Crédito/ Débito
Consorcio
Cobranca
Operacgbesde Crédito e Garantias Prestadas
Arrecadacdes
Subsidiarias/ Controladas no Exterior
Processamento de Convénios
Tesouro Nacional e Adm. de Fundos Oficiais
Rendas do Mercado de Capit ais
Servicos de Comércio Exterior

Qutros

1T20

7.067

1721

1.917

970

485

328

340

348

262

162

167

100

85

85

98

4T20

7.389

1.763

1.862

1.046

501

387

384

449

246

184

158

95

151

70

92

1T21

6.878

1.679

1.633

1.024

516

384

365

360

242

174

163

96

68

67

106

1T20

(2,7)
(2,4)
(14,8)
5,6
6,4
17,3
7,2
3,5
(7.7)
7.1
(2,4)
(3.8)
(19,2)
(21,3)

8,6

4T20

(6,9)
(4.8)
(12,3)
(2,1)
3,0
(0.,7)
(5.1)
(19,8)
(1.8)
(5.8)
33
0,7
(54,6)
(3.9)

15,9



Despesas Administrativas
e Indice de Eficiéncia

No 1T21 as despesas administrativas totalizaram RS 7,7 bilhdes, queda de

4,8% em relagdo ao trimestre anterior. O decréscimo foi influenciado,
principalmente, pelas outras despesas administrativas, com retragdo de
10,4% na mesma comparacao, e pelas despesas de pessoal, influenciadas
pelo desligamento de funciondrios, no escopo do Plano de Adequagao de
Quadros (PAQ) e do Programa de Desligamento Extraordinario (PDE) que
ocorreu, em parte, no periodo, além das economias geradas no contexto
do novo Programa de Cargos e Salarios e do Programa Performa, dentre

outras medidas.

Na comparag¢ao com o mesmo periodo do ano anterior, a queda de 0,4%,
reforca o nosso compromisso com a austeridade e a eficiéncia na gestao
das despesas administrativas.



Banco do Brasil S.A. — Analise do Desempenho/1T21

Figura 1. Despesas Administrativas — R$ milhdes

37,0

36,9
36,7 36,6 =0
3V
7.770 7.850 7.835 8.128 7.737

1720 2T20 3T20 4T20 1721
mmmm Despesas de Pessoal == Out ras Despesas Administrativas ==o==|ndice de Eficiéncia - em 12 meses %!

(1) Indice de Eficiéncia: Despesas Administrativas / Receitas Operacionais. Dados referentes & Demonstraco do Resultado com Realocacdes.

indice de Eficiéncia

O indice de eficiéncia acumulado em 12 meses, que mede a relacao entre as despesas administrativas e as
receitas operacionais do Banco do Brasil, apresentou piora de 30 bps na comparagdao com o trimestre anterior.
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/.\ ~~ Banco do Brasil S.A. - Analise do Desempenho/1T21

Indice de Basileia

O BB possui Plano de Capital com visdo prospectiva de trés anos e considera (a) a Declaracio de Apetite e
Tolerancia a Riscos, (b) a Estratégia Corporativa e (c) o Orcamento Corporativo. Na Declaracdo de Apetite e
Tolerancia a Riscos e no Plano de Capital esté definido um indice de Capital Principal minimo de 11% a partir de

janeiro de 2022.

Em margo de 2020, o indice de Basileia foi de 19,56% e o indice de capital nivel | de 16,6%, sendo 12,89% de
capital principal.

Figura 2. Basileia - %

21,21 21,14

Mar/ 20 Jun/ 20 Set/ 20 Dez/ 20 Mar/ 21

=== ndice de Capit al Nivel | = indice de Capit al Nivel Il == ndice de Capit al Principal
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Figura 3. Movimentac3o no indice de Capital Principal (ICP) - %

0,33 0.44 0,11

(0,58) 12,89
(1,03)

ICP - Dez/20 Lucro Liquide  Marcagio a Merc. Atuarial Demais RWA ICP = Mar/21
|

1



Carteira de Crédito

A Carteira de Crédito Ampliada, que inclui, além da
Interna, TVM privados

RS 758,3 bilhdes
2,2%

dezembro/20, com destaque para as operagdes

Carteira e garantias,

totalizou em marc¢o/21,

crescimento de na comparagao com

com o varejo e o agronegadcio.

Na compara¢do com mar¢o/20 (+4,5%), destaque
para o crescimento do segmento PF (+7,1%) e do
MPME (+26,1%) além do aumento de 6,4% do

Agronegdcios.

Na compara¢do com dezembro/20, o crescimento
da carteira ampliada PF (+2,0%) pode ser explicado

pelo crescimento da linha crédito consignado

No trimestre, a Carteira de Crédito Pessoa Juridica
Ampliada alcancou o volume de R$ 287,1 bilhdes
(+1,4%), com destaque para a linha de Capital de
Giro (+2,0%) e para o crescimento de recebiveis
(+4,2%). No ano, houve crescimento de 5,2%
impulsionado pelo Capital de Giro (+24,2%).

No de Crédito de

Agronegdcios ampliada alcangou o volume de R$

trimestre, a Carteira
198,5 bilhdes (+3,6%), com destaque para o

crescimento do Crédito Rural (+3,2%).

No ano, a carteira ampliada cresceu 6,4% destaque
para o Pronaf (+4,5%), custeio agropecuario

(+21,1%) e para o investimento agropecuario

(+3,2%) e empréstimo pessoal (+12,9%). Na (+39,0%).
comparacio anual (+7,1%), destaque para crédito
consignado (+14,2%) e cartdo de crédito (+10,3%).
Figura 4. Carteira de Crédito Ampliada — R$ bilh&es
9,0
5,8 5.2 6,4 4.“ 45
758,3
7255 7224 730,9 742,0
4717 453 433 —— [l—
186,5 187,7 190,5 el o L
2293
283,1
Mar/ 20 Jun/ 20 Set/ 20 Dez/ 20 Mar/ 21

mmm PessoaJuridica = Pessoa Fisica

Agroneg6cio mmmm Externa ==*==Carteriade Crédito Ampliada(a)

(1) A carteira PJ, segmentos Grandes e MPME, foi reprocessada a partir de dezembro/19 de forma a refletir a revisdo de segmento dos clientes que compdem a

carteira MPME e migraram para a carteira PJ grandes empresas.
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Qualidade do Crédito

Entre 0 1T20 e 0 4T20, os dados de inadimpléncia e
cobertura estao majorados em fungao do efeito de
um caso especifico do segmento grandes empresas
que havia pedido recuperagao judicial no 2T19.

No 4T20, houve caso

especifico, com a transferéncia do seu saldo do

renegociagdo deste

segmento Agro para a carteira renegociada no

segmento PJ.

Figura 5. Inad +90d — %

O indice de inadimpléncia INAD+90d (relacdo entre
as operac¢des vencidas ha mais de 90 dias e o saldo
da carteira de crédito classificada) mostrou leve
crescimento frente a dezembro e alcancou 1,95%
em margo/21.

O crescimento da inadimpléncia no trimestre foi

influenciado pelo segmento PF.

3,20

Mar/ 20 Jun/ 20

Set/ 20

e=t==|NAD +90d - BB
______________________________________________________________________________________________________________________|
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O Banco mantém cobertura compativel com o perfil de risco de sua carteira. O indice de cobertura saiu de

348,3% em dezembro/20 para 328,2% em margo/21, em linha com o esperado. As provisdes prudenciais
constituidas ao longo de 2020 tem a func¢ao de absorver os impactos da inadimpléncia causada pelos efeitos

da covid-19 na carteira, como efetivamente aconteceu neste trimestre.

Figura 6. Cobertura’ — %

348,3

200,1

Mar/ 20 Jun/ 20 Set/ 20 Dez/ 20 Mar/ 21

et Cobertura+90d - BB === Cobertura+90d - SFN
|

1) Relagdo entre o saldo total de provisio e o saldo das opera¢des de crédito vencidas ha mais de 90 dias.
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Apoio aos clientes em

tempos de pandemia

Diante do cendrio de incertezas trazido pela pandemia do novo
coronavirus (Covid-19), o Banco do Brasil tem atuado para prover
suporte aos clientes com seriedade, rapidez e seguranga, a0 mesmo
tempo em que fortalece seu compromisso com a sociedade, pela adogao
de agdes que buscam minimizar os efeitos adversos da atual conjuntura

sobre o pais.
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Créditos Prorrogados

O saldo das operagoes ativas de crédito
totalizou RS 113,8 bilhdes em

marco/21 o que representa 17,1% da carteira de

prorrogadas,

crédito interna, distribuidos em mais de 2,4
milhdes de operacdes. Desse montante, 93,8% das
operagdes possuem rating entre AA e C, e 93,3%
das transac¢des nao tinham histérico de atraso nos
dltimos 12 meses. A inadimpléncia de mais de 15
dias foi de 2,84% enquanto a de mais de 90 dias foi

de 0,86%.

Além disso, 65,5% estao atreladas a garantias e
mitigadores. O tempo médio de relacionamento
dos clientes que prorrogaram operagdes é de 17,5

anos.

Figura 7. OperacGes Prorrogadas — RS bilhdes

Governo Agro

Figura 8. Prorrogacdes em Caréncia — RS bilhdes

109,2 a0 113,8
Total
"8 Prorrogado
64,8
26,4
Jun/20 Set/20 Dez/20 Mar/21

A Figura a seguir mostra os vencimentos das
operagdes prorrogadas em caréncia. No 2T21,
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ocorrerd o vencimento de RS 12,6 bilhdes das
operag¢des prorrogadas em caréncia.

Figura 9. Vencimento das operagdes prorrogadas

em caréncia — RS bilhdes

n ET s 2'3 8 i
(09 11 |
2T 3T21 4T21 2022
Wl Geanddes Empresay Jll MWL Goverro [l PF ¢+ Agec

Avaliamos e monitoramos os potenciais impactos

na carteira de crédito, considerando as
peculiaridades dos diversos segmentos e linhas de
crédito e temos adotado medidas proativas para a
gestao do risco e do capital. Trabalhamos para
preservar a continuidade das nossas operacdes e a
sustentabilidade de longo prazo de nossa empresa

e do relacionamento com nossos clientes.



Sustentabilidade

A sustentabilidade estad incorporada em nossa estratégia, que tem por
premissa a integragdo da geragao de valor econémico a transparéncia, a

governanga corporativa e a responsabilidade socioambiental.

O BB acredita na capacidade de desenvolver e ofertar produtos e servicos
voltados para uma economia de baixo carbono e inclusiva, que possam
agregar cada vez mais qualidade e inovagao ao atendimento de nossos
clientes e promover menor impacto social e ambiental, de fortalecer a
governancga corporativa, a gestdo da ética e a transparéncia; de
desenvolver o capital humano, valorizar a diversidade e aprimorar as
praticas ambientais e de ecoeficiéncia, assegurando o uso eficiente e

sustentavel dos recursos naturais.
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O Banco desenvolve a¢des em sustentabilidade ha muitos anos, o que permitiu evoluir e obter reconhecimento
pelas diversas partes interessadas. Os prémios e a qualificagdo em indices de sustentabilidade e rankings e
ratings ASG globais e nacionais reforcam nossa posicao de destaque no tema. Esse processo estd amparado em
um Plano de Sustentabilidade que, desde 2005 estabelece ag¢bes e indicadores socioambientais e de

governanca que envolvem toda a empresa em sua realizagao.

Plano de Sustentabilidade — Agenda 30 BB

Denominado Agenda 30 BB, nosso Plano de Sustentabilidade contribui para o aprimoramento de negdcios e

praticas administrativas com o objetivo de gerar resultados sustentdveis no curto, médio e longo prazos.

A nova versado do Plano, a Agenda 30 BB 2021-2023, foi atualizada a partir da avaliacao de boas praticas e
tendéncias em sustentabilidade, indices de mercado, ratings em sustentabilidade, demandas dos publicos de

relacionamento, padrdes internacionais e direcionadores estratégicos.

A Agenda 30 BB 2021-2023 conta com 40 a¢des e 110 indicadores, que impactam positivamente a estratégia
de negédcios e a agenda global do desenvolvimento sustentavel.

Ainda, o BB langou 10 compromissos de longo prazo em sustentabilidade com metas a serem implementadas
até 2030. Esses 10 compromissos buscam auxiliar os clientes na transicao para um portfélio mais sustentavel;
contribuir para que investidores direcionem recursos para companhias que entregam externalidades
socioambientais positivas; e melhorar ainda mais a gestao das praticas Ambientais, Sociais e de Governanga
(ASG) no Banco por meio do aumento da matriz energética limpa, reducdo de emissGes de gases de efeito
estufa, promocdo da diversidade e utilizagdo de praticas robustas de governanga. Em linha com os
compromissos, no 1T20 langamos uma linha de crédito para financiamento a energia renovavel para os clientes

pessoas fisicas, com contratagao 100% digital, disponivel apenas pelo App BB.

Figura 10. Compromissos com a Sustentabilidade — R$ milhdes

Negocios Sustentaveis Investimento Responsavel Gestao ASG

1 Fomento d Energia Renovivel:
RS 15 bilhdes de saldo até 2025

RS 125 bilhdes de saldo em Agricultura
Sustentavel até 2025

Fomento ao Empreendedorismo
1 milhdo de empreendedores até 2025

RS 20 bilhSes de desembolso até 2025 para
Eficiéncia Estadual e Mumapal®

§ Saldo de RS 20 bilhes em Fundos ASG até 7
2025 e Avaliagdo ASG de 100% dos AuM
aplicéveis até 2022

RS 30 bilhdes de originacs
recursos sustentdveis parao 88 e
clientes até 2030

(1) Agricutur e, culturs, defesa civil, educaciio, eficiéncia enetgétics & lluminacio pablica,
e he biente, mobilidade urbana,

orte e lazer, Infrae pdblica, melo &

sude, seguranca e vigilincia sanitdria
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EmissOes diretas de GEE: compensar
100% a partir de 2021 e reduzir em
30% até 2030

90% de energia renovavel

ate 2024

Cargos de hderanca
30% de mulheres ¢

23% de pretos e pardos
até 2025

17 milhdes de clientes com alta
maturidade digital até 2025

RS 1 bilhdo investidos
(Fundagdo BB) até 2030
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Carteira de Negdcios Sustentaveis

Nossa carteira de negdcios sustentdveis
compreende o montante das operagdes/linhas de
crédito destinadas a financiar atividades e/ou
segmentos que possuem impactos socioambientais
positivos, e é composta por operagdes de crédito
para os setores de energias renovaveis, eficiéncia
energética, construgdo, transporte e turismo
sustentdveis, agua, pesca, floresta, agricultura
sustentdvel e gestdo de residuos. Além disso, para
fomentar uma economia inclusiva, nessa carteira
sdo consideradas areas de cunho social, como:
educacdo, saude e desenvolvimento local e
regional. O volume de recursos foi destinado aos
clientes de todos os segmentos, como Pessoa Fisica
(Varejo e Private), empresas de diferentes portes

(MPE, Corporate, Atacado) e para o Setor Publico.

Para garantir ainda mais confiabilidade e robustez a
carteira, anteriormente denominada carteira verde,
revisamos as linhas de crédito e operagdes que a
compdem tendo como base a metodologia
desenvolvida pela Federagao Brasileira de Bancos

(Febraban), trata da
identificacdo de recursos alocados em setores da

que mensuragao e
economia verde, e o nosso framework de financas
trata da
identificacdo de recursos alocados em setores da

sustentaveis, que mensuragao e

Economia Verde e negdcios com impacto
ambiental e social positivos. Submetemos a revisao
a avaliacdo independente da consultoria Sitawi -
Finangas do Bem, que emitiu segunda opiniao a
partir do alinhamento das operacdes de crédito
com padrdes internacionais para avaliagago de
projetos e negdcios sustentaveis, atribuindo um
rating (de A a C), de acordo com as adicionalidades

sociais e ambientais verificadas para cada linha.

Como resultado, as operagdes obtiveram
classificagdo majoritaria de alta adicionalidade
(rating A), evidenciando que possuem contribuicdo
positiva e transformacional para o
desenvolvimento sustentdvel e para a transi¢do

para uma economia de baixo carbono e inclusiva.

Em mar¢o/21 a carteira apresentou um saldo de R$ 261,3 bilhdes, crescimento de 6,8% no ultimo trimestre e

15,9% em 12 meses, devido principalmente ao desempenho na agricultura sustentdvel e negdcios sociais. No

trimestre houve o reprocessamento da base de CNAES de economia verde, baseada na nova taxonomia

Febraban, com efeito a partir de Mar/21, o que influenciou a evolu¢do da carteira empresarial.
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Figura 11. Carteira Sustentavel — R$ milhdes
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Fundos de Investimento

O BB, por meio de sua gestora de recursos, BB DTVM, vem ampliando a oferta de fundos de investimento cuja
selegdo de ativos obedece a critérios ASG. No 1T21, o BB passou a ofertar 2 novos fundos de previdéncia, além
dos 10 fundos ASG ja existentes para os publicos de varejo e private. Somados, os 12 fundos possuem
patrimdnio liquido de R$ 4,1 bilhdes, crescimento de 30,5% no trimestre e 196,4% em 12 meses. Em relagdo ao
total de recursos administrados pela BB DTVM, 54,2% dos ativos sob gestao eram avaliados sob aspectos ASG
ao final do 1T21.
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Clientes

O Banco do Brasil, em sua Estratégia Corporativa (ECBB) 2021-2025,
coloca o cliente no centro e assume o compromisso e o desafio de
proporcionar-lhe experiéncias de valor em todos os canais de
relacionamento, bem como prioriza acdes que ampliem negdcios e
favorecam o aumento da satisfacao, e consequente retencao e atragao de
novos clientes.
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Seguindo as melhores praticas de mercado, o
Banco acompanha os principais indicadores com
foco na satisfacdo e consequente fidelidade do
cliente, entre eles NPS (Net Promoter Score), CSAT
(Customer Satisfaction Score), CES (Customer
Effort Score), churn rate, indice de qualidade de
vendas e também as diversas interacdes em nossos

pontos de contato, o que nos coloca em constante

economia comportamental, analises de dados ad
hoc, pessoas e tecnologia, nos colocam em posicao
de alcancar niveis de satisfacdo cada vez maiores. O
investimento em modelos analiticos de calculo e
predicdo de Churn merecem destaque, com a
finalidade de eliminar as razdes que possam
impactar a experiéncia do cliente e elevar a taxa de

rotatividade.

escuta do cliente e aprimoramento, que aliado a

Figura 12. Expectativa de NPS

O Banco tem o objetivo claro de elevacao de alcancar a

+32bps melhor experiéncia para o seu cliente e entre as
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principais KPIs envolvidas, estd o crescimento de pelo
menos 56 pontos de NPS até 2024. Destacando-se a
forca do agro, que tem NPS de 77,8 para o segmento
Mega Produtor Rural e de 68,3 para Crédito agro, o que
reflete diretamente em resultados de Margem de

2019 2020 2022 2024

Contribuicdo medidas maiores em até 4,8 vezes para os

nossos clientes promotores.

Desenhar novos produtos com base na experiéncia do cliente, requer agilidade e adaptabilidade, atributo que
estamos perseguindo. Neste contexto nos deixa satisfeito que o BB tenha sido eleito como mais inovador da
América Latina — premiagdo “The Innovators” da revista Global Finance, mostrando que as iniciativas estao no
caminho correto. Para exemplificar algumas das a¢des do Banco voltadas a centralidade do cliente e inovagao,
destacamos:

No final de marc¢o deste ano, foi lancado o Fundo BB Ag¢do Games, fundo de a¢des tematico para atrair novos
investidores ligados ao universo dos games e e-Sports. Os jogos eletrénicos representam a maior industria de
entretenimento do planeta, movimentando 126,6 bilhdes de délares no Ultimo ano. Com esta estratégia, o BB
facilita a aproximagao do publico jovem, fazendo parte da realidade de empresas do mundo gamer, gerando

um maior conquista e engajamento deste publico promissor.

O BB levou o Pix para dentro do WhatsApp, permitindo aos clientes cadastrar suas chaves, pagar, receber,
gerar QR Code ou consultar um extrato do Pix por mensagens de texto ou voz. Esta iniciativa ja estd entre as 11

mais inovadoras em tecnologia mdével no Brasil. O BB comegou a oferecer aos seus clientes primeiro fundo de
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indice (ETF) brasileiro de criptomoedas, o Hashdex Nasdaq Crypto Index Fundo de indice (HASH11),
disponibilizando investimentos aos clientes com exposicdo direta aos criptoativos como Bitcoin, Litecoin,

Chainlink e Ethereum.

A Politica de Relacionamento com Clientes e Usuarios, exigéncia do Conselho Monetario Nacional (CMN),
reforca o compromisso de aprimorar o relacionamento com o cliente. Essa politica orienta o comportamento e
a condugao das atividades com observancia de principios de ética, responsabilidade, transparéncia e diligéncia,
propiciando a convergéncia de interesses e a consolidagdao de imagem institucional de credibilidade, seguranga

e competéncia.
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Estratégia Digital

O primeiro trimestre de 2021 foi marcado por diversas consequéncias
sociais e economicas resultantes da pandemia COVID-19. A adoc¢do dos
meios digitais para efetivagao de diversos servigos cotidianos continuou

se fortalecendo como novo habito para milhdes de brasileiros.

Das compras no supermercado aos encontros sociais de forma remota, o
digital se apresentou ndo mais como uma forte tendéncia futura, mas sim
como a forma atual de presenca dos nossos dias. Seguindo essa nova
certeza para este momento, o Banco do Brasil investiu em agdes para
possibilitar a gestdo e acesso a solucdes financeiras digitais em diversas

frentes.
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ENGAJAMENTO DIGITAL

Terminamos o 1721 com 20,8 milhdes de clientes
ativos nas plataformas digitais, enquanto as
transacdes realizadas pelos canais de internet e
mobile representaram 90,3% das transagoes
realizadas pelos nossos clientes, um aumento de
3,8 pontos percentuais em comparagao com

dez/2020 (86,5%).

O App Banco do Brasil permaneceu como um dos
mais bem avaliados da industria financeira nas lojas
de apps com avaliagdo de 4,7 no Google Play (a
avaliagdo ja foi feita por mais de 3,5 milhdes de
usuarios) e 4,7 na Apple Store (sendo avaliado por
mais de 1,9 milhdo de usudrios), em uma escala com

pontuacdo maxima de 5 estrelas.

Seguindo a tendéncia de adogdo dos canais digitais
o BB alcancou ao final deste primeiro trimestre o

@ ,_,-"'H Banco do Brasil S.A. — Analise do Desempenho/1T21

numero de 19,1 milhdes de usudrios no App. Deste
total, 83,20% estdo habilitados para transacionar:

um crescimento de 16,2% em doze meses.

A migracao de clientes para os canais digitais

também resultou em aumento dos negdcios
realizados integralmente via digital. As
plataformas  digitais (internet e mobile)

representaram 45,0% do desembolso em crédito
pessoal, 12,2% no crédito consignado, 41,8% no
crédito veiculos e 20,4% no crédito imobilidrio.
Considerando o volume de aplicagOes e resgastes
atingimos 38,0% em fundos de investimento. No
1T21, 32,3% na quantidade de operagdes em
servicos (contas, pacotes de servicos, fundos de
investimento, cartdo, capitalizacdo, seguros e
consdrcios) foram realizadas por meio de canais

digitais.

Figura 13. Participacao dos Canais de Atendimento nas Transagdes — %
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Q.

O BB alcangou o nimero de 6,5 milhdes de clientes nativos digitais, ou seja, que comegaram o relacionamento
com o Banco, por meio das plataformas digitais, inclusive pelo wallet, apresentou crescimento de 42,6% em

doze meses.

Figura 14. Participacao das Plataformas Digitais nas Operagdes Bancarias — %

Desembolso Crédito Consignado 12,2

Investimentos em Tecnologia

O Banco do Brasil investe permanentemente em tecnologia com o objetivo de melhorar a eficiéncia
operacional, reduzir as perdas operacionais, expandir os negdcios e melhorar o atendimento ao cliente.

Durante o periodo de 2015 até o 1721 foi investido o montante de R$ 21,4 bilhdes.
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Na préxima figura pode-se observar a série do total investido.

Figura 15. Investimentos em Tecnologia — R$ bilhdes
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Open Banking
Para além do atendimento as exigéncias e caracteristicas de produtos e servicos — conta,

normativas, que determinam o compartilhamento
de dados, produtos e servigos, o Open Banking traz
oportunidades de distribuicio de produtos e
servicos prdéprios em canais de terceiros, com foco
na ampliagao da capilaridade digital, e, também, de
oferta de produtos e servicos de terceiros nos
canais proéprios, com foco na experiéncia do cliente.
De modo geral, essa abertura amplia as fronteiras
de atuagdo, trazendo mais competitividade, mas
também permitindo ofertas customizadas e de
maior valor agregado ao cliente.

O Sistema Financeiro Aberto, cujo processo de
implementagdo consta da Resolugao Conjunta N° 1,
teve seu momento de estreia em 01/02/2021 com
a disponibilizagdo das informagdes referentes ao
Data,
participantes disponibilizando

Open ou seja, com as instituigcbes

de

maneira padronizada, sobre canais de atendimento

informacoes,
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cartdo e crédito (escopo dessa primeira entrega).

O BB Iniciou sua jornada no ambiente Open Banking
expondo as APIs exigidas de maneira integralmente
adequadas ao esperado pelo Regulador, conforme
especificagdes técnicas e disponibilidade sempre
acima do minimo esperado, confirmando a
qualidade das solucbes. Essa qualidade se reflete
também na construcdo dos servicos dedicados a

integragao digital, do ponto de vista negocial.

No contexto do Open Banking, atuando na oferta
de produtos e servicos em plataformas de
terceiros, o BB tem a oportunidade de oferecer
nossas solugdes dentro da jornada escolhida pelo
cliente. Por meio de 16 APIs, o BB integrou mais de
650 parceiros e/ou clientes e busca ampliar e
escalar com qualidade as solugdes disponiveis.

Nesse cendrio, o Banco do Brasil foi o primeiro
banco a desenvolver solugdes de crédito por API,



-

ainda em 2017, e hoje é a instituicao financeira com
maior quantidade de interfaces disponiveis. O
Portal do desenvolvedor, langcado no mesmo ano e
reformulado em dezembro de 2020, permite uma
jornada digital de ponta a ponta para a integragao,
incluindo ambiente de teste das solugdes, além de
conectar o publico desenvolvedor, mantendo ativa
uma comunidade que contribui para a construcao e
melhoraria dos nossos servi¢cos. Atualmente, o BB
conta com 4 APIs integramente digitais para
consumo via Portal do Desenvolvedor: Cobrancga,

PIX, Canais de Atendimento e Produtos e Servicos,

Figura 16. Quantidade de Parceiros e APIs

as duas primeiras recebendo avaliagdo 5 estrelas do
Radar
(https://openbankingradar.com/) e as duas Ultimas

portal Open Banking

relacionadas ao Open Banking Regulatério.

No primeiro trimestre, foram 16 APIs negociais
integradas e com chamadas. A redugao de uma API
frente ao 4T20 ocorreu em virtude da qualificagdo
técnica de nosso portifélio, descontinuando uma
antiga solugdo relacionada a cartao de crédito. As
APIs
Produtos e

regulatérias, Canais de Atendimento e

Servigo, sao igualmente

disponibilizadas no Portal do Desenvolvedor.

Indicador Quantidade de Parceiros e APIs

Mar/ 20
APIs com Chamadas em Producéo 11
APIs Regulat érias -
Parceiros com Chamadas em Producao 30
Parceirosem Teste 8

Jun/ 20 Set/ 20 Dez/ 20 Mar/ 21
12 13 17 16
- - - 2
63 163 307 653
27 100 273 726

O BB se mantém ativo nos diversos féruns
estabelecidos para a discussao e detalhamento dos
normativos relacionados ao Open Banking,
atualmente focados na especificagao da Fase 3, que
endereca a operacionalizacdo da iniciagao de
transagcao de pagamento e do encaminhamento de
proposta de operagdo de crédito. Com relagao a
implementacdo da Fase 2, prevista para ocorrer em
15/07/2021, o BB trabalhando

disponibilizar processo de

estd para
todo o
dados

compartilhamento de cadastrais e

PIX

O Pix é um Sistema de Pagamentos Instantaneos
criado pelo Banco Central do Brasil, em que as
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transacionais, mediante consentimento dos
clientes, bem como se estrutura para consumir tais
dados, com vistas a ampliar o leque de produtos e
servicos a disposicdo de seus clientes e futuros
clientes, nesse sistema financeiro aberto. Nesse
sentido, sera possivel oferecer uma experiéncia
completa aos clientes, ampliando a assertividade
das ofertas e uma personalizacdao das solugdes
financeiras cada vez mais aderente a necessidade

individual de cada cliente.

transferéncias e pagamentos sdo realizados em
segundos, 24 horas por dia, 7 dias por semana.



Com ele o Brasil vai reduzir a fabricagdo de papel-
moeda, as emissdes de boletos e os encargos das
transferéncias. Ou seja, Pix é mais sustentdvel para
todo mundo. O BB foi primeiro banco a atender as
exigéncias do regulador, o Unico a permitir o PIX
por comando de voz e finalizou 2020 com 30% de
participacdao de mercado no volume de recursos.

Essa vanguarda gera impactos na relevancia do BB
para o sistema PIX: de todo o volume transferido
pelos brasileiros via Pix, 30,7% passam pelo Banco
do Brasil, segundo os dados do Banco Central
(Bacen). No final de marco de 2021, o BB possuia
mais de12 milhdes de chaves cadastradas e 88,5%
dos clientes cadastrados ja receberam ou enviaram

recursos pelo Pix.

Além disso, o valor médio dos recursos que entram
nas contas do Banco é 7,3% maior do que as
transferéncias feitas por nossos clientes para as
751
modalidade.

outras instituicdes  participantes da

O mobile é o canal preferido dos nossos clientes
pessoas fisicas, que fazem 98,8% das transagoes
Pix pelo canal. Na pessoa juridica, o principal canal
utilizado é o Mobile - APJ Atacado, com 54% das
transacgoes.

Ja para as empresas, o BB esta preparado para as
mudancas que serdo trazidas com solugdes que
atenderdo as necessidades dos clientes, como no

Cuponeria no App BB

O Banco do Brasil entende que cuidar do que é
valioso para seus clientes vai muito além de prover
solugdes financeiras. Por isso, tem trabalhado para

expandir e diversificar a oferta de servicos nao
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sistema de cobranca, onde o fator de conciliagdo de
pagamentos é fundamental e poderao estar
conectados com a logistica e distribuiciao no
comercio eletronico, por exemplo. O Banco tem
desenvolvido ainda APIs de todos os produtos de
cash management para que as contas a pagar e a
receber sistema de

sejam adaptados ao

pagamentos instantaneos, trazendo novas
possibilidades de negécios e fidelizagdo dos

clientes.

Para o Setor Publico, estamos desenvolvendo
solugdes de arrecadacao que incorporam o uso do
Pix no pagamento de impostos, multas e taxas
diversas. Com a novidade, os gestores publicos
poderdo ampliar a oferta dos canais de arrecadacao
atualmente disponiveis, sem a necessidade de

novos investimentos.

Estamos preparados para atender com toda
seguranga, rapidez e custo-beneficio para nossos
clientes. mais

Veja em www.bb.com.br/pix.

financeiros que agreguem valor ao relacionamento

em suas plataformas digitais.

Essa estratégia é motivada pelo aprofundamento

do relacionamento com nossa grande base de



clientes assim como na expansao de oportunidades
de negdcios em um ecossistema cada vez mais
integrado B2C e B2B.

No final de dezembro de 2020, o BB disponibilizou
a venda de giftcards — cartOes presente de recargas
para os principais servi¢os digitais — no aplicativo
Banco do Brasil para todos os seus clientes. Eles
funcionam como créditos pré-pagos online para
servicos e produtos que utilizam esse método de
pagamento, como Uber, Spotify, Xbox, Google
Play, entre outras.

Conexao com Startups

Experimentar e firmar parcerias com startups é um
dos elementos core da inovagdo no Banco do Brasil.
Seja por meio de acordos comerciais, fornecimento
ou investimento, um dos direcionadores de nossa
estratégia é a conexdao com startups. A Llégica
digital é fascinante e altera profundamente a
forma de gerar e entregar valor para o cliente.
Pluga e despluga, reorganiza e ajusta a partir do
que o cliente quer. Para empresas centendrias
como o Banco do Brasil, contar com a forga
competitiva de empresas de base tecnoldgica
obcecadas em resolver alguma dor do cliente e
superar suas expectativas é fundamental para
aumentar a agilidade e a poténcia do valor para o

cliente.

A era digital elevou a exigéncia dos consumidores,
bem como transformou a dindmica do setor
bancdrio. Em um mercado extremamente
competitivo que requer agilidade e capacidade
adaptativa, as parcerias se apresentam como parte
relevante do processo de transformagao da
inddstria. O Banco do Brasil reconhece a
necessidade imperativa de estender seu alcance
criando e participando de ecossistemas que

oferecam relevancia aos seus clientes. Dialogamos
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A venda de giftcards até o primeiro trimestre de
2021 totalizou mais de 315 mil gifts, alcancando
mais de 93 mil clientes que acessaram a solucao via
mobile. A expansdao de parcerias continua
ocorrendo, sendo o iFood a mais recente a integrar
na prateleira de giftcards do App BB. No 1T21 essa

iniciativa arrecadou mais de RS 830 mil em receitas.

Com essa solugao, o Banco antecipa mais uma
experiéncia de Open Banking e inicia a oferta de
produtos e servicos nao financeiros para os
clientes.

constantemente com o mercado procurando

identificar oportunidades que possam ser
exploradas conjuntamente entre o Banco do Brasil

€ 0s parceiros.

Terminamos o 1T21 com parcerias sdélidas com
como Resale, ContaAzul,
BxBlue,
JurosBaixos e Conciliadora.

startups e fintechs,

MagaluPay, SpinPay, BomPraCrédito,

Também, seguindo as melhores praticas de
mercado, demos inicio em fevereiro deste ano a
uma parceria com o Instituto Empreender
Endeavor Brasil para a jornada de aceleragao e
geracdo de negdcios, no Programa de Aceleracao

Scale-Up Endeavor Smart Cities.

O objetivo é fazer bons negdcios, inovar e apoiar o
sucesso de empresas de tecnologia, posicionando o
Banco do Brasil como um agente relevante no
ecossistema de inovacao.

Mas a parceria é apenas um dos caminhos da
Inovagdo Aberta que o Banco do Brasil enxerga
como oportunidade para se inserir no ecossistema
de startups. Outra forma é via Corporate Venture
Capital (CVC), que complementa os esforcos
internos de P&D. O programa de CVC do Banco do



Brasil lancado em 2020, vislumbra ndo somente

retorno financeiro, mas, primariamente, retorno
estratégico.

Com essa visdo, para orientar nossos esforcos de
investimentos, definimos quatro grandes verticais
que sdo foco do Banco do Brasil: Experiéncia do
Cliente, Fintechs, Agtechs e Govtechs. Para este

Inteligéncia Artificial

ano, ja contamos com um capital comprometido de
65 milhoes.

Conhega mais sobre nosso Programa de

Investimento em Startups em:

https://www.bb.com.br/pbb/pagina-

inicial/startups/programa-de-investimento-em-
startups-do-bb#/

O propésito de utilizar a inteligéncia artificial no Banco do Brasil é potencializar a eficiéncia, simplificacao e

usabilidade dos processos, além de otimizar a tomada de decisao e promover engajamento com clientes,

funcionarios e demais partes interessadas. O objetivo é aumentar a capacidade humana de tomada de decisdes,

realizacao de negécios ou resolugao dos desafios dos clientes.

Figura 17. Jornada de Inteligéncia Artificial no BB
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Navos casos de uso

O BB iniciou em 2016 um centro de experimentagdao em inteligéncia artificial, que teve como foco no primeiro

momento uma solucdo para uso dos funciondrios. Tratava-se de um assunto complexo — renegociacao de

dividas. Até aquele momento, o indice de atendimento resolutivo em primeiro contato (FCR) era de 70% para

questionamentos envolvendo este tema. Apds a implementacdo de um assistente virtual para auxiliar os

funcionarios no atendimento, este indice subiu para 96%.
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Este resultado nos deu uma dimens3ao do poder que a inteligéncia artificial poderia exercer sobre nossa

capacidade de atendimento. Apds avaliagao, o Facebook foi o canal escolhido para que o BB pudesse interagir

via chatbot, possibilitando n3ao apenas o teste da tecnologia como medir a aceitacao dos usuarios da rede

social.

Em 2018,
chatbots no atendimento via Whatsapp, o que

expandimos para a utilizacdo dos

aumentou a escala de interagdes. Este contexto
nos levou a criacdo de uma estrutura exclusiva para
o ensino de inteligéncia artificial para chatbots — A
Escola de Robd, hoje evoluida para Central de

Atendimento Digital.

Conectada diretamente ao atendimento ao cliente,
a estrutura abriga funciondrios que detém a
expertise em atendimento e ensinam ao assistente
virtual tudo o que ele precisa saber para atender

com agilidade e eficiéncia aos clientes do BB.

Nos anos de 2019 e 2020 o BB intensificou a

experimentacgao em inteligéncia artificial
direcionada ao processamento de voz, imagem e
video, especialmente com o atendimento por voz

no Google Assistant.

Além de investir em interfaces para engajamento
de clientes, o BB também estd investindo em
automagao inteligente de processos. Neste ano,
implementamos em grande escala uma solugao de
imagem que reconhece e extrai informagdes de
documentos recebidos pelos clientes na abertura

de conta corrente via onboarding digital.

O Centro de Aceleragao, Pesquisa e Inovagao em
Inteligéncia Artificial do BB estd organizado em
squads multidisciplinares, modelo que gera sinergia
entre as dreas de negdcios, que participam

diretamente da evolugao das solugdes inteligentes
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para seus clientes com os especialistas em IA que
trabalham com autonomia e diversidade. Essa
organizagao estimula um ambiente colaborativo e
eleva o dominio de todos os envolvidos sobre

Inteligéncia Artificial.

Além do Centro, a organizagdo em times dageis

permite que fagamos a transferéncia de
conhecimento para as demais equipes de Tl do

Banco.

O objetivo é que, ao longo do tempo, as dreas
sejam capazes de aplicar a Inteligéncia Artificial em
todas as solugdes possiveis do Banco, ao passo que
o Centro se dedicard a pesquisa, estruturacao de

servicos e inovacgao.

0 1T21 foi direcionado a elaboragao e aprovacgao de
uma estratégia de Inteligéncia Artificial para os
préximos dois anos. Este trabalho envolve a
priorizagdo de iniciativas, recursos, ag¢des de
capacitagao e disseminagao para expandir o uso da

Inteligéncia Artificial no BB de maneira ordenada e

sustentavel.

Além disso, o BB contratou mao-de-obra
especializada para impulsionar iniciativas em
andamento nas dreas de atendimento e

relacionamento com o cliente, processos de
backoffice (melhoria no suporte a decisdo e na

eficiéncia operacional) e seguranca.
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Figura 18. Intera¢cdes no WhatsApp X Resolutividade do Bot
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Inteligéncia Analitica

Em 2017, o Banco do Brasil iniciou um grupo de
trabalho para planejar e disseminar o uso de
Inteligéncia Analitica em toda instituicdo, o que
culminou na criagdo da Unidade de Inteligéncia
Analitica em 2020.

Neste ano, foi implementado modelo de
Governanga de Inteligéncia Analitica estruturado
Dados,

Tecnologias e Gestao de Modelos Analiticos. Esse

para abordar Estratégias, Pessoas,
modelo contempla atividades que contribuem para
a evolucdo do nivel de maturidade analitica do
Banco, o que impacta diretamente na melhora da
experiéncia do cliente na utilizacdo dos produtos e

Servigos.

A organizacao das informagdes no portfélio do BB
contempla o uso de Dominios de Informacao,

facilitando o controle, qualidade e

compartilhamento dos dados entre as unidades.
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Indicadores usados na governanga permitem
acompanhar a implantagdao de modelos preditivos

e prescritivos para cada iniciativa apresentada.

Isso é suportado por toda tecnologia disponivel no
banco e a arquitetura técnica converge o
ferramental e infraestrutura necessarios para a
construcao, avaliagao, implantacao,
acompanhamento e governanga dos modelos e

solugdes analiticas desenvolvidos.

Para o treinamento dos funciondrios e a

disseminacdo da cultura analitica no Banco, foi
criada uma trilha de capacitagao priorizando a
formacdo de cientistas e engenheiros de dados,
dentre outros cursos que aprimoram a atuacdo

nesse campo.

Para atendimento e interacao com as diversas areas
de negécio do Banco, as estruturas de inteligéncia

analitica trabalham em tribos e squads



multidisciplinares. Isso gera sinergia entre as conhecimentos e acelera as entregas para melhor

equipes que desenvolvem produtos ou solugdes e atender os clientes.

os especialistas em analytics. Esse ambiente . L ,
P Y Abaixo, os principais destaques do periodo:

colaborativo facilita o acesso aos dados

disponiveis, o compartilhamento de

e Atualizagio Automatica da Produgao Agropecuaria: Foi projetada a reducao de 350 mil interagdes nas
agéncias no periodo 2020/2021 com a atualiza¢do do cadastro de producdo agropecuaria de forma digital.

¢ Infraestrutura e inteligéncia analitica para abordagem realtime: Para melhorar a experiéncia dos clientes
com o atendimento digital, evoluimos a capacidade de ofertar produtos como crédito e cartdes para
pessoas fisicas em tempo real, o que permitiu alcancar mais de 500 mil ofertas por dia com modelos

analiticos baseado em ac¢des dos clientes.

e PiX para Pessoa Juridica: Foram analisados os dados de mais de 2,5 milhdes de clientes PJ do BB e
segmentamos os perfis indicando grupos de clientes com comportamentos similares de utilizagdo de
servigos impactados pelo PIX. Essa iniciativa permite definir estratégias para otimizar a experiéncia do

cliente com a indicacdo do melhor canal de oferta, considerando a maior probabilidade de sucesso.

e PiX para Pessoa Fisica: O BB utilizou de machine learning para segmentar os clientes PF e definir uma
estratégia de abordagem especifica. Para isso foram analisadas milhdes de transacdes de pagamentos,
dados de multibancariza¢do, informagdes sobre o uso de cartdes, pontos de interacao mais frequentes e
dados sociodemograficos.

e Automatizagdo da validagdo de dados pessoais para On-boarding: Iniciado em outubro/2020 a
automatizagao dos processos de validagdo dos dados dos clientes, com a meta de atingir 70% de
automatizagao nas decisdes sobre validagao de dados pessoais.

Assistentes Virtuais

O Banco do Brasil busca facilitar a jornada do cliente também ampliando o atendimento com os assistentes
virtuais. Atualmente, o BB utiliza inteligéncia artificial para atender no WhatsApp, Google Assistente,
Facebook, Twitter, Carteira BB e no autoatendimento pela internet. No WhatsApp, além de um atendimento
completo, oferecemos transagdes bancarias e de servigos para clientes PF e PJ.

O BB tem investido para que os clientes encontrem nos assistentes virtuais um atendimento que auxilie em seu
dia a dia, sem que seja preciso um atendimento humano. Um exemplo é o Pix - O BB foi a primeira instituicdo
financeira a oferecer o cadastro de chaves, a possibilidade de realizar as transagdes e a consulta do extrato de
Pix realizados, por meio do assistente no WhatsApp.

Sabendo que os brasileiros gostam de enviar dudios, o assistente do Banco do Brasil também esta preparado
para entender comandos de voz e realizar consultas no WhatsApp e no Google Assistente. Em breve, estard
disponivel também na Alexa.
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No ano passado, foi ampliado o nimero de clientes com acesso aos assistentes virtuais e no 1721 o BB alcangou
4,4 milhoes de clientes ativos, 63,7 milhdes de interagdes e 7,7 milhdes de atendimentos por esses canais.

Com objetivo de aprimorar constantemente a usabilidade e o conteldo apresentado no canal, o Banco
ampliou a drea responsavel pela curadoria do assistente virtual (CAD — Central de Atendimento Digital) e ird
investir em capacitagdo da equipe. Os bots serao ainda mais capazes de dialogar de maneira préxima, com
linguagem e elementos de facil compreensao, buscando a resolutividade, oferta de servigos e satisfagdo dos

clientes.
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Projecoes Corporativas 2021

Tabela 6. Proje¢des corporativas para 2021

Lucro Liquido Ajustado - R$ bilhdes
Margem Financeira Bruta- %
Carteirade Crédito! - %

Negobcios Varejo? - %

Atacado PJ3 - %

Rural - %
Receitas de Prestacéo de Servigos - %
Despesas Administrativas - %

PCLD Ampliada- R$ bilhdes

Projecbes 2021
16,0 a19,0
25a6,5
8,0a12,0
9,0 213,0
7,0a11,0
7,0a11,0
-15al15
-15al15

-17,0a-14,0

Observado 1721

4.9

4.0

5.8

11.6

-7.3

9.2

-2.7

-0.4

-2.5

1-Carteira de Crédito: considera a carteira doméstica organica, adicionada de TVM Privados e Garantias e ndo considera crédito a Governo; 2-Negdcios Varejo: considera
carteira Pessoa Fisica e segmento MPME, com faturamento anual de até R$ 200 milhdes; 3-Atacado PJ: considera Grandes Empresas com faturamento anual superior a

RS 200 milhdes e Crédito Agroindustrial.

Desvios das Projecoes Corporativas

No 1T21, os seguintes indicadores apresentaram desvio em relagao ao esperado para o ano:

a) Carteira de Crédito: impactada pelo desempenho da carteira Atacado PJ;

b) Carteira Atacado PJ: performance influenciada pelo comportamento atipico em marco/20 (inicio da
pandemia). Desempenho com perspectiva de finalizar o ano dentro do intervalo;

c) Receitas de Prestacio de Servicos: desempenho alinhado com a estratégia adotada para o exercicio.
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