ASSOCIACAO DOS ANALISTAS
E PROFISSIONAIS DE INVESTIMENTO
DO MERCADO DE CAPITAIS

l anos
. 10 anos de Itai Unibanco ® \ consécutivos

| X 4
Pedro Moreira Salles— Copresidente do Conselho de Administracdo

01 I ‘ g Roberto Setubal - Copresidente do Conselho de Administra¢do

i Ricardo Tadeu Martins — Presidente da Apimec Nacional \ \
r 2
| Resultados do Itai Unibanco e as mudancas
| o 2 estruturais no Sistema Financeiro Nacional . - *—
. <>
I — Milton ‘Mal'fjhy— Viée-Presidente Executivo, CFO€CRO L)

o —— N
Centralidade no cliente e Estratégia digital : -
Candido Bracher—Presidente e CEO

@ André Sapoznik - Vice-Presidente de Tecnologia e Operacoes
Marcio Schettini— Diretor Geral do Varejo - R ——

o
[
] @ B

Encerramento Candido Bracher

O |
I
X

b

5

Sessao de perguntas e respostas
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Milton Maluhy

Vice-Presidente Executivo de Financgas e Riscos




Bow &

Mudancas estruturais no

Sistema Financeiro Nacional

Itad Unibanco esta preparado

Criacao de valor para o acionista







O Sistema Financeiro Brasileiro passa @
por uma transformacao estrutural

Queda da Taxa Selic — % ao ano Inflagdo sob controle (IPCA) - %

12%
14%

10,7%

10%
12%

8%
10%
6%

8%
4%

Histoérico Histérico
6% . A 2% S p
Projecdoltau ° | Projecdoltau 2,9%
4% 0%
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

Fontes: IBGE e Itat Unibanco
Fontes: Bloomberge Itad Unibanco

Reformas Aprovadas
@ Taxas de Longo Prazo (TLP)
@ Cadastro Positivo
® Reforma da Previdéncia na Camara dos Deputados
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Crédito e seguros no Brasil:

potencial de crescimento

Crédito Total (Em RS bilhdes)

="

jun/09

jun/19

Fonte: Banco Central do Brasil.

49,0 Estados Unidos?
28,8 AfricadoSul®
26,0 Chile?

Crédito Imobiliario/PIB | Brasil (%)

97 95 94

jun/09 jun/10 jun/11 jun/12 jun/13 jun/14 jun/15 jun/16 jun/17 jun/18 jun/19

(2) As informag8es por paises sdo referentes a: dezembro de 2018 (Africa do Sul), margo de 2019 (EUA) e julho de 2019 (Chile).
Fontes: Banco Central do Brasil, Federal Reserve Board, South African Reserve Bank e Banco Central de Chile.

148,0 Estados Unidos"
74,9 AfricadoSul’
89,5 Chile’

Crédito/PIB | Brasil (%)

22 51,3

50,0 °0.7

47,4 381 470 472

40,2

jun/09 jun/10 jun/11 jun/12 jun/13 jun/14 jun/15 jun/16 jun/17 jun/18 jun/19

(1) Asinformag®es por paises s&o referentes a: dezembro de 2018 (Africa do Sul), margo de 2019 (EUA) e julho de 2019 (Chile).
Fontes: Banco Central do Brasil, Federal Reserve Board, South African Reserve Bank e Banco Central de Chile.

Receita de Seguros/PIB? (%) 11,2 EstadosUnidos

11,9 AfricadoSul*
4,6 Chile
38 338

3,7 3,6

32 3,3 3,4
29 29 30

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

(€)) P,rémios de Seguros nao incluem seguros de satde 05
(4) Africa do Sul tem por ano-base 2016, os demais paises 2017 _
Fontes: Susep e OCDE
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Estamos preparados...

oo
I1=>

Modelo
de Negdcios
Universal

Foco na criagao
de valor e ampla
base de clientes

S

Disciplina
na gestao
de custos

Busca constante por
eficiéncia

Capacidade
tecnolégica

Investimento continuo

Apetite derisco

Niveis aceitaveis
de exposicao

Capitalizacao
e liquidez

Prudéncia e solidez




Modelo de negocios
Um banco universal

Lucro Liquido Recorrente 1° Semestrede 2019

I Credito

B Servicos & Seguros

R$13,9

Bilhoes Trading

B Excessode Capital

)
I=
Modelo
de Negoécios
Universal

Criacao de valor

Bilhoes

08



=T
©®

[
Banco Universal &
todos produtos e servicos para multiplos clientes Modelo
“Universal
Ultra Varejo Uniclass

Large
Parcerias’
/
Plataformas
Corporate ] abertas
.\ (investimentos
\\ eseguros)
Personnalité
Middle I D
Microe .
Pequenas Private
Empresas Bank

1—Exemplos de parcerias: Magazine Luiza, Walmart, Fiat, Latam, Ipiranga e Vivo.

09



Banco Universal =

. e . 1=
todos produtos e servicos para multiplos clientes Modelo
de Negdcios

ITAU CORRETORA ) Universal
RS 41Dbilhdes em volume  |[; ITAU SECURITIES SERVICES

de negociacBes em 2018, Melhor subcustodiante do Brasil, Paraguai e Uruguai em Junho/19
RS 1.405 bilhdes em custodia local.
RS 177 bilhdes em custodia internacional em Junho/19.

VEICULOS
RS 17,2 bilhdes na carteira de Veiculos.
Terceiro maior banco no segmento pessoa fisica.

BANCO DE INVESTIMENTO
Lideranca em Fusdes e Aquisi¢des.

ITAU SEGURIDADE
RS 2,0 bilhdes em Receitas de Seguros, WEALTH MANAGEMENT
Previdéncia e Capitalizacdo em 2T19. AND SERVICES

RS 1.200 bilhdes de Total

de Ativos sob Administragao.
Melhor gestora de ativos

do Brasilem 2018.

PREVIDENCIA PRIVADA
RS 26,9 bilhdes de contribuicdo para 0s 0
Planos de Previdéncia Privada Itad em 2018.
Maior banco privado brasileiro nesse
segmento em pessoa fisica.

CARTOES DE CREDITO

CREDITO IMOBILIARIO ; .
Lideranca no mercado brasileiro.

Marca bancaria premium
no mercado brasileiro.

EMPRESTIMOS CONSIGNADOS
Quarto maior banco nesse
segmentodo Brasil.

ADQUIRENCIA
RS 437,1bilhdes em transacdes realizadas
com cartdes de crédito e débito em 2018. 10

(1) Com base no volume de compra



° ° 7 me o o ~ &E=0L Modelo
Crescimento da carteira de crédito, com aumento nas originacoes 192 deNegbcios
Universa
RS Bilhdes
Varia¢do no periodo: Originaciio de
1% S 222 PpessoasFisicas crédito’
2719 vs 2T18
187 B —_—— 195
179 T 14%
Variagdo no periodo:
1% | 41%
78 Micro, Pequenas e
70 62 60 66 Médias Empresas
jun/15 jun/16 jun/17 jun/18 jun/19

Crescimento de fundos de investimento?, com destaque para plataformas abertas

RS Bilhdes 1 176
[ J

Varia¢ao no periodo: 1.025 ... Plataforma
91% / Aberta
1%
Bl Total

Jun/15 Jun/16 Jun/17 Jun/18 Jun/19

(1)  Médiapor dia Util no periodo.
(2) N&oincluiAmérica Latina (exBrasil). A partir do 3T17, desconsolidamos carteiras administradas do grupo Itau e, para efeito de comparabilidade, reprocessamos o histérico.
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Controle de custos e eficiéncia SY<

Disciplina na gestiao
de custos
Nossos custos administrativos noBrasil _ __ indice de Eficiéncia Ajustado aoRisco____
Variagao média anual B,
. . Convencao Coletiva se
Custos: I de Trabalho (CCT):
4,7% 5,8%

7,1% 108

@
D

,\'Q’ '\b‘ «'{9

i N i

== [ta( Unibanco

= Média dos quatro maiores concorrentes

2010 201 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 1519

M Variagdo dos custos administrativos' — === |PCA  wm== CCT

(1) Naoinclui as opera¢des na América Latina. Contém Despesas de Comercializa¢do de Seguros. — 13

(2) Considera o CCT de 2018.




Nao ha acomodacao, estamos constantemente K
buscando oportunidades de reducao de custos  cicsinanasesso

de custos

Iniciativas Internas B Colaboradores o
= Programa de Desligamento Voluntario 99.914 1.468
= Revisao de processos S
= Otimizagao de gastos
= Mobilizacao da gestao
= Campanhas internas de engajamento A U
Agéncias e Postos de Atendimento

“Evitar o desperdicio 4.904

e repensar nossos habitos A7

para ser simples, sempre”

m Agéncias

‘

“Tratar os recursos do banco HIgNEEE ~[ErEs]

como se fossem seus.
Isso tambéem e mudar de liga”

m Agéncias fisicas
e PABs

14

— Jun/18 Jun/19
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Investimos continuamente

@
e m tec n o I og I a Capacidade tecnolégica
Base 100
160
130
122

100 _°

106
100 101
2016 2017 2018 2019 (E)

=@-Investimentos em tecnologia

=@-Despesas ndo Decorrentes de Juros —DNDJ

16
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Apetitederisco - Sem alteracao

Varejo

Estratégia de gestao N

Ferramentas de gestao
(abertura /fechamento) de crédito

Modelos estatisticos

Maior

Menor
Risco

Risco

Crédito
aberto
S
=
o
Maior
Risco

Efeitonacarteira

Mudangano mix da carteira
pessoa fisica no Brasil

12,0%

19,9%

14,4%
17,8%
27,0% 5:8%
Dez/12 Jun/19
M Consignado M Veiculos

B créditoimobilidrio Crédito pessoal

Cartdo de Crédito

—

Apetite derisco

Resultado da estratégia ‘s

Queda nainadimpléncia
dosegmento

NPL 90 dias (PF)
Brasil

7,3%

4,5%

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 Jun/19

18




Apetitederisco - Sem alteracao e
‘ Atacado Apetite derisco

Estratégia de gestao e Efeitonacarteira _ __

Decisdes colegiadas baseadas em ratings Red ug 3oda exposig 30
individuais, visdes setoriais e gestao de portfdlio

nos maiores devedores

Evolucao do negécio pessoajuridica

Dez/12 Jun/19
201412015 2015]2016 % sobre total da carteira
® ® Maior 1,1% 0,9%
Revisao estratégica Implementag¢ao do novo
do Corporate modelo do Corporate 10 maiores 7.7% 6.4%
Especializacao para h
rzes;rt::urgagéz @ 50 maiores _ 19,6% 16,0%

recuperacgao de crédito
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~ ® o]
Gestao prudente de capital %
Manutencdo de capitalizacdo adequada Capitalizagdo

eliquidez

indice de Capital Nivel | —

Apetite Itaii Unibanco

 149%
(RS 126,4 bilhdes)
13'5 % 0/ Capital Complementar
' 1
4.0 % Buffer adicional S
’ parastress
¥ Buffer regulatério
™ Capital Principal (CETI?)
™ Minimo regulatério

NS el Jun/19

(1) Additional Tier 1
(2) Common Equity Tier 1 =




Pratica de distribuicao de lucros %

Capitalizacao
eliquidez

5 Para manter o Capital Nivel | em 13,5% em diferentes cenarios de retorno e crescimento,
%% assumindo que ndo ha aquisicdes ou mudancas nos requerimentos de capital,

=
[IE=>

ROE

150%  175%  200%  225%  250%
A 50% 6570% 70-75% 75-80% 80-85%  85-90%
cescimentode 10,0%  40-45%  45-50%  50-55%  55-60%  60-65%

Ativos Ponderados

peloRisco (RWA) 1 5,0% 35% 35% 35-40%  40-45%  45-50%

O percentual a ser distribuido podera flutuar ano a ano em funcdo da lucratividade e
demandas de capital, sempre considerando o minimo previsto no estatuto da companhia.

22



Liquidez

Indicador de Liquidez de Curto Prazo (LCR)"

17M,7%

—~—_ 164,0% Ui

100%

472018 172019 272019

== == Minimo regulatdrio

(1)  Ativosde Alta Liquidez (HQLA)/ Saidas Potenciais de Caixa
(2) Recursos Estaveis Disponiveis / Recursos Estaveis Requeridos

apd[]
%

Capitalizagao

eliquidez

Indicador de Liquidez de Longo Prazo (NSFR)?

127,7%

—_—— 122,8% 121,1%

100%

472018 172019 272019

== == Minimo regulatdrio

23




Pl

Fundingdiversificado e

Capitalizagao
eliquidez

& 44% depositos de poupanca

B 22% de captacbes é do
segmentode ATACADO
(Prazo médio: 1,8 anos)

) 20% depodsitos a prazo

) 30% depdsitos a vista

B 6% Letras Financeiras e outros

Recursos captados’
78% de captacdes e do Data-base:julho de 2019 s R
segmento de VAREJO 4%
(Prazo médio: 3anos)
Junho/18 Junho/19

(1) Inclui depdsitos a vista, de poupanca e a prazo, debéntures, CRI, repasses, 2 4
empréstimos, recursos de aceites e titulos financeiros, emissdes de titulos no exterior,

liquido de compulsérios e disponibilidades




il

3.

Criacao de valor para o acionista

25



Rentabilidade consistente

24%

24%

22%
-20%. — _ _

17%

15% 15% 15%
M ° 1A% 434

2010 20M 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

16% 16% 16% 16%

RS bilhoes

2012 2013 2014 2016 2017 2018

22%

24%  RoE

—————— ROE Médio: 22%

2010 a 1519

12,5%
° Custode

capital médio
10 Sem 2019

I
Taaran ' Recorrente
(13,97 \--oeorremte
- ™ Criacdo de valor
7,8 )
™ Custo de capital
1°Sem 2019

26




Remuneragao ao acionista

Dividend Yield?
2018

1,5%

Payout’ |
83,0% 89,2%

¥ k] 'U

2016 2017 2018

" Recomprade actes M Payout

Em 2019...

(1) %dolucro liquido recorrente
(2) Considera payout de 89,2% e a cotacdo didria média de fechamento em 2018.

ry



Valorizacao das acoes preferenciais do Itai Unibanco -
Comparativo com indicadores de mercado

, : : 575
Evolucao de RS 100 investidos na

data anterior ao anuncio da fusao
31/10/2008 até 30/08/2019

352
281

AM 2NM
"y V4
~ ,W'N\(/ . ‘W P 196

100 S = ’ Y™

[

NV OO O O O O O O O — — — o o aoa o o o 0o 0 O~ &~ 5 5 10 1w w;mwwnwwWwwWw oW ONS~SNMDMEDMBMOWOOWO X 0 O O O
SRICHOMNC IO IR =Sl ok =T B Dl i SRR T S e s T
T m - = = 4 L . = 45 Jd L v = 4o T I _
= = HCLDHCQDDC 5 = = = (e S =2 < = C =] 6 o =
5 o o 5 e} > ®© c Q S © Q S © Q > © Q S5 o Q S5 ©

68 »"a8ST "< TO0O ST PO TO8ST ST YO ST 2o A< o

e |30 Unibanco SEM reinvestimento de dividendos === |t3(j Unibanco COM reinvestimentode dividendos === (CD| e Dd|ar

Fonte: Economatica
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Valorizacao das acoes preferenciais do Itai Unibanco -

Comparativo entre os bancos brasileiros

Evolu¢do de RS 100 investidos na
data anterior ao anuncio da fusao
31/10/2008 até 30/08/2019

W N \Q A
‘/\“@ ,/V/ o v
'\ Y. X 2 = *
\ S
0 OO O O O O O O O & & — —oco o o o N oo oo 00 OO &~ & 5§ < 1D inonon ww W OW NS NN MMM O O O O O O O
@ QQ Q@ Q v v T o5 T Ly YT T T YT T Y S Y Y TS S Y S S Y T Y s S TS Y TS
[ oot 4 = — = 4 [ .  — — = 4 —_ = = = _ = — =
2 = = c 5 5 B8 £ g 5 5 ¢ S = S = S =2 C S c S c = c S c S
5 o o5 o) > ®© o Q S © Q ju} o) S5 © Q S5 © Q S ®© S © S5 © Q
38 >"38S<x "6 < 08T 2o ST o828 eSS 2o 8=T 26 8S< 0

e t3 Unibanco SEM reinvestimento de dividendos e Cesta Bancos'SEM reinvestimento de dividendos

e |t3] Unibanco COM reinvestimento de dividendos == Cesta Bancos COM reinvestimento de dividendos

Fonte: Economatica.
"Média simples dos 3 principais bancos brasileiros ex Itad Unibanco.

575
507

352
285
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Candido Bracher

Presidente e CEO



ijAgenda

1 Contexto

z Estratégia para evoluir em satisfacao dos clientes

3 Resultados obtidos (evolucao do NPS)
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Vivemos um momento de transformacoes
exponenciais em diferentes setores

F

Revolucao
Digital

7S

PRE - ; ;

HISTORIA  HISTORIA

« Revolucdo
¥ § = S Industrial
SO | =R %= 2’Revolugio >
~ 3 - Agricola
Revo’lug.ao : B Matematica -
Agricola | m

Populacao

Tempo



Transformacao

é uma jornada, nao umdestino

AT z
= @ )
& i 8 )
Cana Internet Biometria Salas.com R nalte

eletrénico

digital

=

Multicanal

G2

Cloud

| ' ' ' '

1 l 1 ' ' ' 1

1 ' 1 ' ' ' 1

' ' ' ' ' ' '

' ' | ' ' ' '

' ' ' 1 1 1 |

' i i ' ' ' '
' 1 1 i 1 1 '
' ' ' ' ' ' '
' ' | ' ' ' '
1 1 1 ' ' ' 1
' 1 1 ' ' | 1
' ' ' ' | | '

B 22 =

Redes
sociais

Telefone Mobile

X

A ’
~ -
&@s

Hackaton

Novo data
center
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Revolucao digital

Novas necessidades do cliente

MOBILIDADE
‘[ Nao querem perder
tempo no transito
LAZER

—_— Querem acesso a
" entretenimentos legais e faceis

COMUNICAGAO As ex!)ectatlvas
Precisam se comunicar com as suas redes dos clientes
de contatos a qualquer momento e lugar mudaram.

VIAGEM
Procuram ter novas experiéncias

e conveniéncia enquanto V|aJam

CONSUMO
E‘ﬁ] Desejam o méximo de opgdes de produtos
® ° para escolherem quando necessario

.. . » MUSICA

‘ & Desejam ouvir os seus albuns
- preferidos a qualguer momento e lugar

— SERVICO COMPLETO
gz Procuram solucdes inteligentes e integradas

(super apps) paratornar o dia-a-dia mais simples m 06




Mudando o jogo: Tecnologia

Resolvendo as necessidades dos clientes por meio da tecnologia

INTELIGENCIA BIGDATAE ANALYTICS

RTIFICIAL

WEARABLES

BIOMETRIA

CHATBOTS

07



Customer ownership é anovaregra

Quvir continuamente os clientes
e obter seus feedbacks

Agir proativamente para
antecipar necessidades

Construir empatia com os clientes
através de processos e politicas

Agir sistematicamente para
melhorar a experiéncia do cliente

Respeitar a privacidade do cliente

Motivar os colaboradores para
se manterem engajados

Adaptar-se as demandas dos clientes

/ e circunstancias em tempo real

O querealmente importa é
ter o cliente no centro de tudo
que fazemos

08



Nossos cliel
satisfacat

Banco Universal

= 55 milhdes de cliente:

no interior, e no exteric

= pessoa juridica : desde micro empr
grandes conglomﬁosempr

Nos desafiamos diariamente




A% Nossa Visio

Ser o banco lider em performance sustentavel
e em satisfacao de clientes

Nosso Proposito @ ‘

Estimular o poder de transformacao das pessoas

Centralidade no /—/\,muda‘r/\/\/ Cliente

cliente comoum

°
fio condutor para de Ilg a no Centro

Passamos a nos comparar as melhores empresas do mundo em satisfacao
de clientes, e nao apenas aos concorrentes diretos do setor bancario.

10
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Estabél;ecidos Inovadores

Desafio: Desafio:

“Os estabelecidos precisam encontrar ainovacao
antes que os inovadores encontrem a distribuicao”

1



z Estratégia para evoluir em satisfacao dos clientes

12



Satisfacao assumiu papel central naestratégia

& &

Transformacao Transformacao da
Cultural Experiéncia dos Clientes

Engajamento Medico da satisfacdo

 Incentivos (ouvir o cliente)

Comunicagao Evolucéo de produtos

Capacitagao e processos
Estrutura
o Redesenho
organizacional )
— dejornadas

13
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Transformacao Cultural

Como engajar a lideranc¢a e os times na mudanca de comportamento?

Programa Ambientacdo dos
Posso te ajudar? polos administrativos

Revistas
Itat Unibanco

14



Transformacao Cultural @

Como engajar os times na mudanca de comportamento?

“Rituais reforcam os comportamentos que queremos
e fixam a mudanca.”

(Heidi Grant, Ph.D. pela Neuroleadership Institute; Harvard Business Review)

L
Itau
Escuta

Contato ativo para entender
a experiéncia dos clientes.

+80 mil feedbacks por més.

Papo de
Cliente

Aprendizados a partir dos
feedbacks do cliente para

melhorar a sua experiéncia.

+ de 6 mil encontros.

15



Transformacao da Experiéncia dos Clientes

1° passo: Medicao da Satisfacao

+de 30 milhoes
de pesquisas
enviadas
anualmente

(7]

Aproximadamente

4 milhoes

de respostas
dos clientes

16



Transformacao da Experiéncia dos Clientes

2° passo: Redesenho de Jornadas e

[ ]
Discovery
|
:@‘ =y,
ot -
Mapeamento de Benchmarkse
dores e fluxo As/s ideagdo do ToBe

1 Aberturaeusode contacorrente PF
2 Aberturaeusode contacorrentePJ
3 Aquisi¢io e uso de cartio de crédito
4 Aquisicdo e uso de credidrio

5 Aquisi¢ao e uso de cheque especial

Delivery

3

Q

o dy | e

Avaliagcdo das Implementagdo Acompanhamento
solucdes das iniciativas deresultados
6 Aberturaeusode capital de giro
7 Aquisicaoeusoderede
8 Aberturade conta com produtos cash
9 Aquisicdo e uso de Moeda Nacional
10 Aconselhamento financeiro 17




Transformacao da Experiéncia dos Clientes

2° passo: Redesenho de Jornadas

Discovery

\ 4

Delivery

\",
1\

Vi
o\‘l(o \ y)
o> (eo ( )
OI'I'\O @ @ \

Priorizacdo
de jornadas

Benchmarkse
ideacdo do ToBe

Mapeamento de
dores e fluxo As /s

Avaliagcdo das
solucdes

p 4 N
.

Jornada S b Hipédteses Time

do cliente com n’leolhores desolugdo multidisciplinar
préticas

a5

Implementagdo
das iniciativas

Teste com
cliente

Y

ad

Acompanhamento
deresultados

Implementacdo
agil

18



3 Resultados obtidos (evolu¢ao do NPS)




NPS Competitivo

Em geral, temos bons resultados frente aos nossos principais concorrentes

ltad ltad ltad 1
Agéncias Uniclass Personnalité
NPS Competitivo NPS Competitivo NPS Competitivo
~ (Base100) (Base100) (Base 100) e
100 100 100
78 A 75 7
66
I I 59 I 58 58 I I 60
waa 2° 3° 4° tag 2° 3° 4° taa 2° 3° 4°

Fonte: Pesquisa de Competitividades dos segmentos Itau Agéncias, Ital Uniclass e Itald Personnalité, realizada ao longo de 2018. NPS Banco Principal.




NPS Global Neg0cios (o1 xui9) K&

Banco de Varejo PF Banco de VarejoPJ Cartdes Adquiréncia Private Bank

1 4PP T12pp ) 4pp TZOpp T12pp

NPS Transacional (g5 uo) Notado App Itau**

Agéncias* Centrais de Atendimento P E
) 8 pp 14 pp

4,7 4,5

App Store Play Store 21
*Total Agéncia Laranja (Itat Agéncias, Uniclass e EMP4). ** Em 29/08/2019.



NPS Global

t 7 pontos

70% do desafio de crescer
10 pontos até 2020

22



I

S

Sumarizando...

Nos conhecemos as dores dos nossos
clientes e os desafios que temos pela frente

Ja evoluimos na satisfacdo e centralidade
no cliente, mas ha muito pela frente

Sabemos para onde devemos ir e estamos
no caminho certo para mudar de liga

23



Andreé Sapoznik

Tecnologia e Operacgoes
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Partir do cliente: imperativo sempre atual

Com a velocidade de mudanc¢a do mundo e o maior poder computacional, conseguimos descobrir
mais rapido o que o cliente busca e desenvolver solu¢des personalizadas.

Antes SR
Pesquisa [ g | Desenvolve
demercado OO O solucao
ooo
— |1 M
Cliente Banco Cliente
Agora e i
Dados E E g
+ pesquisa oono
+ experimentacdo I-T-l
Cliente Banco

% tempo dados personallzagao
CICIC]

tempo dados personalizacdo
C) SE8 ©O0O

04



Criando soluc¢odes digitais poderosas

DESEJAVEL
PELO CLIENTE

Desejavel e factivel
..+  semserviavelnio
sesustenta

Desejavel e vidvel
sem ser factivel £-..
é sonho

Solucdes digitais
poderosas nascem

deresolver as
necessidades reais
dos clientes como
que a tecnologia acabou
de tornar factivel
tecnicamente e vidvel
financeiramente.

FACTIVEL
TECNICAMENTE

VIAVEL
FINANCEIRAMENTE

v

Viavel e factivel sem
ser desejavel nao
sera adotada

05



Partir do cliente: Teclado Itai

O banco inserido no dia a dia do cliente, oferecendo servicos financeiros em qualquer app.

. > M preciso pagar a viagem pro Daniel. Tem um jeito facil de fazer
identificada:

isso sem entrar em outro aplicativo? 27

Solucio: Teclado Itad

900mil | +62%

habilitagdes no transferéncias
lancamento por cliente
Transferénciaem menos Nova funcionalidade:
de 30 Segun oS cartédo virtual
2x mais rapido do que a transacdo no app dlerte gera nojaropriotaciis

um cartao para pagar suas
compras online.




Partir do cliente: Recomendacao de Investimento

.Nece-':s.idade M Qual é amelhor forma de investir meu dinheiro?
identificada: S&o muitas opgoes! M
—_ |

Dados que s6 o Itad tem: Solucdo: .

Resultado esperado e 28 mil ' A combinagdo mais vantajosa possivel 2,5 mlputos
produtos e ativos financeiros para cada cliente, de acordo com seu parageragdodeuma
200 mil combinagdes perfil e momento de vida. , recomendagao
possiveis de carteira

10 mil cendrios para o

comportamento do mercado

Testede 2 bill‘lﬁes

D adicionais de
de cenérios diferentes Sua carteira atual Carteira personalizada rentabilidade anual

para todos os perfis de cliente da carteirados clientes que

passaram pelarecomendacao

Otimizac&o no contexto do
cliente (carteiraatual,
vencimentos e novas aplicagdes)

W Juros pos-fixados Juros prefixados Inflagdo
Multimercado Agbes Cambial
W Outros

Avaliacdo personalizada
de um especialista

07
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No cendrio competitivo, quem tem mais

velocidade sai a frente

Modelo tradicional

Indmeras interagdes entre diferentes estruturas
funcionais para desenvolver um produto.

Produtt_)_

f2 |®|
R
Canais "> Tecnologia

!

3
A\

Seguranca - Risco
€:
Financas

tempo capturade valor
R

Grupo auténomo inspirado pelo mesmo propdsito que reune
diversas competéncias para tomada de decisao rapida.

~N
: : Design
) e
==@D =T Ciéncia de Dados
-, S Atendimento
Canals_ 3 Produtt_)_ Tecnolog_l_a Marketing

Qualidade

@ A I

Seguranca Financas Risco \ L

tempo capturade valor
entregas de valor contfnuas
e emciclos curtos

‘

experimentacio
AAa Z
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Nova forma de trabalhar que se traduz em resultados

Times multidisciplinares integrados, focados em entregas menores e mais rapidas, resultam em

mais qualidade, produtividade e maior retorno financeiro.

Solugdes de tecnologia

293%/>
R .

m 2017 m2019
(195)  (1°5)

Mais produtividade
Reducdo do tempo de entrega de solucdes de tecnologia

-40%

N
Ll =

m 2017 m2019
(1°5)  (195)

Mais valor

Maior retorno financeiro capturado

118%/>

m 2017 m2019

Indisponibilidade

Clientes que tiveram problemas nos canais mobile e internet

m 2018 m 2019
(2°T) (2°T)




Estratégia Digital Itau
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Usamos a tecnologia pararesolver problemas reais

Raciocinio tradicional: visdo de oferta

ED
EEE

Paraque servem?
Identificagdo
de possiveis
oportunidades

Raciocinio moderno: visdo de demanda

@&
BERE
S P O P big data
%E & analytics Q
Automacdo | cloud

big data de aplicacdo
%2 &analytics c) ¢ N AN / —

SO Usoda

Automacdo | cloud - =
\ / + APIs m6|h0r loT
0 ] 2 tecnologia
(D - Livre o = el ] wn disponivel @
APIs exploracao loT Pilotos e testes Necessidades -
denovas em situagdes laterais, reais Blockchain \ Biometria
. que ndo comprometem . ;
wm - tecnologias @ dos clientes
[ =
- k‘-_J, inteligéncia
ificial Chatbots
Blockchain \ Biometria l artificial
=
inteligéncia Encontramos
artificial Chatbots uma aplicag3o

Aplicacdo de tecnologias para resolver problemas
que permitam a mensuragao do valor

Mais investimento
para atualizar

desembolso tempo desembolso

$$5% C $

14



Como aplicamos a visao de demanda na evolugao
da nossa plataforma tecnolégica ?

Para criar novas solugdes, combinando a plataforma Para modernizar constantemente nossos
1 do banco com solu¢des do mercado sistemas tradicionais

‘-GI)-I N De umsistema
(S N@f unico e interligado

Mecanismode + Motor de risco + Core bancdrio

Para aplicacoes

biometriafacial de uma startup dotad independentes
do mercado
[ ]
\ v ) +velocidade
[ ] oge
+flexibilidade
] oge
Novos +escalabilidade
— (iR ytos +robustez
Ecossistema de seguros:
Seguradoras i "
e Canais APl Boletos Itai
‘ externos
Y% Plataformas Agéncia o n 4 API
° ~ ® ~ ! S
@ }@g externas :\r/‘\get;;:t 25 II‘II“‘IOES Rs 22 bllhﬂes Permitem a conexdo
Allianz i ey
$ Caixaeletranico de boletos gerados em boletos P
Amil — Telefone... por més emitidos por empresas diferentes. |
SulAmérica =2 h g

Corebancériodo Itad

) MetlLife




Cubo: motor de inovacao para aplataformadobanco

o m%m 1.100

- IBYYR residentes o

(120 startups) @ 70+ projetos
. e entre obanco e as startups

© T doCub
400 Einaesrzgr?tips e

cubo 20000m -
empreenes 2.000 -

empreendedorismo .
tecnolégico da América pessoas/dia
Latina.

24 @=nnn\

patrocinadores
corporativos

© &l -
& I a8 s

==
Contato com novas Aproximagcgo de Experimentagio Proximidade com
tecnologias e novos modelos nos negécios i Loecossistema de
solugdes de negécio do Itat especializados inovacgéo do Brasil
edomundo

16



Cybersecurity: seguranca é inegociavel

Em um mundo cada vez mais digital, a gestao de riscos cibernéticos € parte essencial da nossa atuacao.

%R

Protecao por desenho

»  Desenvolvimento seguro

*  Arquiteturade
infraestrutura segura

*  Observabilitynos dados

100% alinhados com

os requisitos dos 6rgaos
reguladores

+70% de novos processos
e controles nos dois ultimos anos

Centro de Operacdes 24 x 7

Processos abrangentes de preven¢do
Deteccaorespostas aameagas

Exercicios constantes de blue teamx red team
Testes frequentes e controlados de invasdo

100% dos principais controles de
seguranca testados semestralmente

Capital humano

+80% do time certificado
com as mais importantes disciplin
de Seguranca da Informagao

s

Programa diferenciada de atracao,
capacitacaoeretenca
Busca continua de referéncias
internacionais
Integragao com o negéc

17
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Dados: o novo capital do banco

————————
- -~
- -~
~
,/’ A
-,

) /
/
/
/

U4
Dados de voz /

v

Transagdes Biometria

-Q = 50% detudo E

s 1 Trevesemuds N e

Sy aslinguas ge
S A

Geolocalizacio Dados de texto

Dados e
analytics

QA"

(L_Tnall

o
Algoritmos no + N ES
+ estadoda arte de dados

v

+ Resultado

-

+275% de valor

capturado em
projetos com analytics -

/
I
]
I
I

2017 2019e j

ROIDE

1500%

20



Analytics: concessao de crédito em cartdes por

[ [ o o
canais digitais
L [
!‘ecefsfdade 1 como concedo mais cartdes para clientes via canais digitais
identificada: sem aumentar orisco do banco?

Antes
ﬁ 1modelo para
varios publicos

%¢  Centenasde

1ol

variaveis para teste

+tempo para
' '’ desenvolver o modelo

Menos precisao

Agora

'|'50 modelos para

publicos personalizados

+80 mil variaveis

disponiveis para teste

A Xmenos tempo para
desenvolver o modelo

126% mais preciso

para identificar risco de
inadimpléncia

+3x originacao de crédito com

reducdo de inadimpléncia




Analytics: “ouvindo” 360 mil ligacoes. Todos os dias.

No passado

Monitoria tradicional:

Ligagdes monitoradas por
pessoas. Apenas 0,2%
acompanhadas

Captura de satisfa¢do
do clientelimitada
auma amostra

Hoje f @
Speech analytics: @)

Transcricao de 100% das liga¢des e analise dos textos

“Gostariade
aumentar
meu limite.”

Maior operacido
. de transcricao de voz
do mundo

cliente atendente
130 MM
deligagdes/ano
Atendimento certo,
* Medirasatisfagaode 100% dos clientes para o cliente certo,
* Mapear oportunidades no momento certo

« Capturaraintengdo sem precisar perguntar e

» Direcionar eficiéncia

- 4

22
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Estratégia Digital
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Gente que move gente

Para conduzir essa jornada de transformacao,
valorizamos pessoas e times que: h

s

Sejam flexiveis
para um novo modelo
de trabalho

Sejam aderentes
anossa cultura

Entendam o cliente



Gente que move gente AR

Nossa busca pelas pessoas certas é incansavel.

Métodos Ambientes que Contl'n.uo
seletivos fomentam desenvolvimento
modernos a colaboragéo deliderancas
= &
SRR s
Parcerias com centros Programas de capacitac¢ao
formadores

temasem (T
+150 e +980 disciplinas

TSP §sStanford

H B Massachusetts +1oooNhoras ) EQUIValente d
||||| Institute of de formacdo apenas 2 mestrados

Technology .
em analytics

Linkedfi] LinkedinTop voceés/a 1 As Melhores Empresas Vs Valor Carreira

Abril 2019 i Dezembro 2018 ara Comecar a Carreira Entre “As Melhores na
Compames 2019 P ¢ Novembro 2018 Gestso de Pessoas 2018".
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Marcio Schettini

Diretor Geral de Varejo




JjAgenda

1 Contexto da Indistria e Performance Recente

2 ‘ Modelo de Negdcio

3 : Transformacao e Inovacgao Digital
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JjAgenda

- Contexto daiIndustriae
Performance Recente
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Nosso ambiente para negocio

Contexto daIndustria

@ Novaarena competitiva @  Necessidade de ganhos de

: . . produtividade e eficiéncia
@ Clientes mais esclarecidos

e mais exigentes @ Tecnologia como viabilizadora

e . de novos modelos de negécios
@  Contexto regulatério em evolucao

@ Surgimento de novos mercados
com a reinterpretacao de “inclusao
financeira” e ecossistemas

®  Margens pressionadas

® Manter a capacidade de se transformar @ Alavancaro potencial de inovar

04



Nosso ambiente para negocio

. Itaii Unibanco
Atributos

@ Histdrico comprovado de performance
diferenciada

@ Capacidade e prontidao para competir em todos
0s negdcios core

® Sdlidadisciplina de execucao
@ Escalasignificativaem todas as linhas de negécio

® Dominio das alavancas de crescimento

Distribui¢do robusta e completa

Baixo custo de aquisi¢do de clientes

Base de clientes de alto valor, fidelizada e engajada
Intenso uso de tecnologia e soluc¢des digitais
Equipe preparada e focada

Pratica de ter o cliente no centro das decisOes

05



Performance Recente como o Banco gera valor

i

Mf Novos Clientes

- 42 Churnde clientes
# Omnichannel

. _ ) Custodeaquisicaode
IS clientes

@% Market Share

Viabilizador da
Digitalizacdo ... eficiencia .
Efetividade (solu¢do no
ato)

Tempestividade
(tempo de resposta)

A Diminui¢ao de Reclamagdes

- I Receita (PB)

----- 41l Contatos por cliente

Vendas por cliente

Share of wallet

g) Costtoserve

At R - L, Clientes digitalizados

| 097 Custo daestrutura
= fisica

"""" Custo de crédito

06



Performance Recente Grandes Numeros

#55MM Clientes

#31MM Correntistas e poupadores ltal BBA e
#29MM Cliente PF '
#1,6 MM [tal Empresas

o [tal Private Bank

Itai Empresas

R Medias empresas e + [tau Personnalité

#4.018 Agéncias + PABs

- Pequenas empresas & = [tat Uniclass

L © Microempresas e---® e [tau Agéncias

#26 MM Cartdes de crédito
#8,2MM Consignado

#15MM Seguros :
#0,2MM Imobilidrio 0

Cartdes, Veiculos, Consignado

#1MM Rede Seguros, Rede e Imobilidrio

07




Performance Recente

| Pessoa Fisica
| 7%
7
Oo
()
Basede
Clientes
Julho
2017
| Pessoa Fisica

1Y

Abertura
de Conta
Janeiro a Julho

2017

+10%

2018

2018

+15%

2019

2019

(base100)

Pessoa Juridica
0%
7~

2017 2018 2019
Pessoa Juridica
+4% +27%
e /\

2017 2018 2019

08



Performance Recente

(base100)
| Carteira Concessao
|
+21%
+11%
o /-§
Crédito 25
2017 2018 2019 2017 2018 2019
Julho Janeiro a Julho
Carteirade Crédito Imobiliario Carteirade Veiculos Carteirade Consignado
+6% s 1% +8%
/\ /\ +1% +27% /—\ /\
/—\ /—\
2017 2018 2019 2017 2018 2019 2017 2018 2019
Julho Julho Junho
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Performance Recente

Saldo de Investimentos

+12%
v

+13%
VR

2017 2018 2019
Julho
Base de cartoes
+11%
+3%
P "
2017 2018 2019
Julho

Credenciamento Rede
+90%
2017 2018 2019
Janeiro a Julho
Vendas de cartoes
+11%
+44% /7
2017 2018 2019

Janeiro a Julho

(base100)

Faturamento Rede

+8%

+12%

2017

2018

2019

Janeiro a Julho

Faturamento Cartoes

+11%
VR

+15%

2017

2018

2019
Janeiro a Julho
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Performance Recente Canais Digitais f

— (base100)
Conta Corrente PF Cartdo de Crédito el
Abertura de contas correntes Vendas digitais de cartoes
elo aplicativo
peloap k\ 6X
2017 2018 2019 2017 2018 Z
Pessoa Fisica Pessoa Juridica
Vendas Digitais Vendas Digitais
CAGR +43% CAGR +30%
/_\A /_\A
2017 2018 2019 2017 2018 2019
Share o o P~ Share
CEHTET 34% S =% Resultado i 7% 59% 1

(1) Considerando apenas contas do tipo “nao-SPI”. Se considerarmos a abertura de contas “SPI e nao-SPI”, 0 app AbreConta representaria19% do total.



Performance Recente Participacao por Canais

Acessos Canais/ més Receita Resultado

19%

38%

28% 43%

6%

74%
34% 1%

Caixa Eletronico, Internet e Mobile consideram
CPFs (nicos 1T19 1519 1519

. Canais Digitais . Canais Remotos . Canais Fisicos

Internet WG Caixa Eletronico ood| Estacdode Atendimentoe
e Mobile == | eTel.30hs Bogl Terminal de Caixa
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2‘ Modelo de Negocio




Modelo de negdcio

Caracteristicas

Modelo de
Negécio

Maturidade

Concorréncia

Negocios/
Iniciativas

| = Relagdo universal

= Ancoragemem
Agéncia- Gerente - Conta Corrente

= Fisico ou Digital paraPF e PJ

= Core business mais desenvolvido

= Sortimento completo de produtos e
Servicos

= Empresas financeiras tradicionais com

escalae completude de produtos

L —

Itau RaaUniclass

ItauEmpresas 2 RaaEmpresas 3 ItauEmpresas 4

| = Relagdo monoprodutosem

necessidade de associacao banking

= Maior intensidade competitiva

= Canais Diretos

= Canais Dedicados

= Empresas Produto e vertical completa

= Fintechs, empresas especialistas em
produtos com centralidade no cliente

A () ©)

Crédito

@

Pessoal Seguros Imobilidrio Consignado
™

B > ol

Cartoes Rede Veiculos Investimentos

| = Oferecer os melhores produtos do
mercado (préprios ou terceiros)

= Menores margens

= Necessidade de parcerias para
garantir sortimento amplo e de
qualidade

= [niciativas em fase inicial

- Big Techs, SuperApps e Empresas
nao financeiras

(Dcarros

Investimento

14

Seguros

PORTO MetlLife

@

CHUBB
SEGUROS



vídeo da identidade.mp4

Modelo de negdcio

Caracteristicas

Modelo de '
Negécio CJ : \ QI
Maturidade Transformacao Inovacio
\_Digital \_ I E]
Concorréncia :
Negdcios/
Iniciativas

15



vídeo da identidade.mp4

3 . Transformacao e Inovacao Digital




Modelo de negdcio

guto sem Oferecer os melhores produtos do
Caracteristicas ssociacao banking mercado (préprios ou terceiros)
.:_e competitiva Menores margens

Modelo de s Necessidade de parcerias para
Negécio ' 1 garantir sortimento amplo e de
: qualidade
Maturidade Transformagao 2 vertical completa Iniciativas em fase inicial
[ ] [ ] °
\_ Digital :
P Eespecialistas em Big Techs, SuperApps e Empresasnao
Concorrencia ralidade nocliente financeiras
7o E /\Q Seguros Investimento
Negocios/ : @ @
Iniciativas . ) = 1
E Imobilidrio Consignado PORTO MetLife o -
3 . p
D |:||][| (Dcarros g
E Veiculos Investimentos 17



vídeo da identidade.mp4

Transformacao Digital Agéncias

Digitalizar - Melhorar a
experiéncia

do cliente no espaco
fisico

Auto servico completo,

Video Conferéncia e \,
novas estacdes de ‘tr.

atendimento

.

Aumentar a
resolutividade
daagéncia

Sem obrigatoriedade
do cliente ir a agéncia

Transagoes que
obrigavamo cliente a
iraagéncia

Ex.: Contratacao de
financiamento de
veiculos.

Ex.: Reapresentacao
de cheque

Ex.: Emissdo de
—+ ) cheque

AG 0350 - Joaquim Floriano




Transformacao Digital Footprint de Agéncias

Coberturade agéncias Coberturadeclientes % municipios % cobertura
— . com cobertura dePIB
Cobertura 19% 84%
de agéncias :
2R
Cobertura 96% 99,7%
de clientes’ '
Omnichannel

lm ©| i Fisico

B B
1Agéncia 100 agéncias 2 clientes 100 mil clientes

’
e !
Encerramentos @ Sl @ <
A

21 2 = Cliente mais digital e,
{ : Digital

. = Sobreposi¢cao geografica

19

1. Considera pelo menos 10 clientes (Clientes considera monoliners — Consignado correspondente e cartonistas nao correntistas)




Transformacao Digital Banking

Mobile PF

+1,9MMde novos
usuarios no ultimo ano

Alto engajamento
54% dos clientes acessam
mensalmente
Em média + de 20 acessos/més

Vendas PF

Experiéncia mais facil
eintuitiva
Crescimento de 43%
nas vendas digitais

Personalizacao

Inovagao

Internet PJ

90% da base acessa
mensalmente

Facilidade na gestao

Buscando receberem2
dias?
No Ital vocé pode receber no

crédito 3 vista sem taxa de
antecipac3o.

Abre Conta MEI P)

Aberturade contas
100% online para

clientes MEI

Simplicidade

20



Transformacao Digital Pagamentos e Cartoes

Digital Wallets Card onFile
2018 2019* Market Autorizacdes ' Linked Account
Cadastrados 1MM 25Mm  ShareNFC |
96%
IPP 9% 24% s % | .
' SAMSUNG G | ﬂ g:i"'_"_.i E-]
75% 2016 2017 2018 20196 2020E 2021E 202€ P PayPal

76% 19% 5%

Credicard Zero Cartao Virtual
Lancamento Histdrico Contas Novas Cartoes Virtuais Gerados
/_\‘ 678
398 169 212
— - . l
1817 1518 1519 1518 2518 1519
Modelo tradicional BU Credicard

(base 100) 21



Transformacao Digital Outras iniciativas

‘ Seguros ‘

| 4
Loja de Seguros Correntista: Assessoria Nao Correntista: Digital
| ' Evolugio de Propostas: 4x carre lja Dados
I . 368

‘ velculos @carros b = 302

| e Parcela NI

1517 2517 1518 2518 1519 Crédito

i el RO N O Crescimento T Principais produtos e servicos
‘ Investimentos 3 6 | 4 de fundos em 25% al S HF Q£ 4

! E] nos ultimos 12 meses . Ag,.. v p,.......;. _— o O MELHOR DE UM BANCO

E DE UMA CORRETORANO
MESMO LUGAR
i i LO):Ity & Benefl'ciols’ para Q @ @ Nosso ecossistema Wallets o
tO 00 Ita"l Ul‘li anco Poupanca Consorcio Previdéncia pay
Loyalt U PP 5 = Pal

‘ yaity | = de6 MM para S + o D o> ,J(" . )

' 55MMdeclientes cartoes SR e J Pay S Pay
| Crédito ‘ ?n“ohrﬁmBl ©

(T
Universitario B2

ﬂ

 longevidade 22
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