Itat Unibanco lancaia.i, nova experiéncia conversacional que levara a
IA generativa a todos os produtos e servicos do banco

e Novidade que permite que clientes interajam com o banco em linguagem natural para tirar duvidas,
tomar decisbes e realizar transagbes jd esta disponivel para 300 mil pessoas e chegard a 100% dos
clientes até o final de 2026;
e Lancamento é resultado da estratégia Al First do Itad, que utiliza inteligéncia artificial para
transformar a experiéncia de clientes e colaboradores

Julho de 2026 — O avanco da inteligéncia artificial esta transformando a forma como as pessoas
acessam informacdo, tomam decises e se relacionam com empresas. Depois do mobile
banking, a inteligéncia artificial inaugura uma nova fronteira da experiéncia financeira. Uma
fronteira em que conversas, contexto e individualizacio passam a ser fundamentos centrais. E
nesse contexto que o Ital Unibanco apresenta a ia.i (Inteligéncia Artificial Itad), sua nova
experiéncia conversacional baseada em inteligéncia artificial, que marca uma nova etapa na
evolucdo da experiéncia bancaria ao permitir que os clientes se relacionem com o banco a partir
de suas necessidades, objetivos e duvidas em linguagem natural.

A novidade relne os dados, o conhecimento financeiro, a fronteira de experiéncia digital, os
modelos de IA e a capacidade de contexto construidos pelo banco ao longo dos ultimos anos
para oferecer uma nova experiéncia conversacional que permite aos clientes acessar essa
inteligéncia de forma simples, natural e integrada.

O lancamento é resultado de uma trajetodria iniciada em 2024, quando o Itad introduziu, de
forma pioneira, as primeiras capacidades da Inteligéncia Ital para apoiar necessidades
financeiras especificas dos clientes. Desde entao, o banco vem ampliando gradualmente o uso
da inteligéncia artificial em diferentes jornadas, incorporando novas formas de orientagdo,
atendimento e interacdo. Ao longo do ultimo ano, o banco avangou em solug¢des que abriram
caminho para essa nova fase, com os lancamentos do Pix no WhatsApp, da Inteligéncia Itau
para Investimentos, do Itad Emps, focado em pequenos empreendedores, e da maquininha
Laranjinha+ com GenAl.

Agora, por meio da ia.i, a experiéncia sera ampliada para poder interagir sobre todos os temas
relacionados a vida financeira do cliente, embarcando capacidades que envolvem conta
corrente, crédito, cartdes, seguros e outros servicos. Desta forma, o Ital passa a oferecer uma
camada conversacional completa, que concentra em um unico ambiente diferentes interacdes
relacionadas a produtos e servicos do ecossistema bancario. Essa camada conversacional
nasce com a possibilidade de conectar o cliente com o0 apoio humano especializado sempre que
necessario. A nova experiéncia ja esta disponivel para cerca de 300 mil clientes e sera ampliada
gradualmente ao longo dos préximos meses. A expectativa é alcancar cerca de 3 milhdes de
clientes até setembro e disponibilizar a experiéncia para toda a base até o final de 2026.

A novidade permite que o cliente peca informagdes, execute comandos e tire dividas de forma
natural, por voz ou texto, acessando o atalho da Inteligéncia Itau diretamente na pagina inicial



do aplicativo. A experiéncia foi desenvolvida para que a conversa seja simples, fluida e préxima,
adaptada ao tom de voz de cada pessoa. Em vez de comecar pela busca de uma funcionalidade
especifica, o cliente pode simplesmente dizer o que precisa. Cabe aia.i compreender aintencao
do cliente, considerar seu histérico de relacionamento, contexto financeiro, objetivos e
momento de vida, conectando diferentes capacidades da Inteligéncia Ital para oferecer
informacdes, orientagdes e servicos de forma simples e contextualizada.

Embora a conversa seja o ponto de partida da experiéncia, a navegacao convencional continua
tendo um papelimportante. Aia.ifoi desenvolvida para combinar linguagem natural einteragao
por cligue em uma mesma jornada, direcionando o cliente para funcionalidades do aplicativo
sempre que essa for a forma mais eficiente de concluir uma agdo. A proposta é unir a
profundidade da conversa a praticidade da navegacao digital, criando experiéncias hibridas
que se adaptam a necessidade de cada momento.

A solugao foi construida sobre trés principios centrais que podem redefinir a relacdo dos
brasileiros com os servicos financeiros: interatividade, permitindo conversas mais naturais e
capazes de apoiar decisoes; multimodalidade, combinando texto, voz,imagem e clique emuma
mesma experiéncia; eindividualizacdo, com respostas adaptadas ao contexto, as necessidades
e ao momento de vida de cada cliente.

No lancamento, a ia.i ja apoia intera¢des relacionadas a compreensao da vida financeira do
cliente, ao conhecimento de produtos e servigos do banco, a gestdo financeira do diaa diae a
jornadas transacionais como Pix. Os clientes podem escrever ou falar para interagir com o
banco e receber respostas contextualizadas com base em seu relacionamento, objetivos e
necessidades financeiras. Pela primeira vez, inten¢do, orientagdo e agdo passam a acontecer
dentro da mesma experiéncia.

“A inteligéncia artificial estd ajudando a redefinir a forma como as pessoas se relacionam com
servicos financeiros. Ao longo da ultima década, o mercado foi construindo aplicativos cada vez
melhores. A préxima fronteira é construir uma relacdo melhor. A ia.i nasce dessa visao. Ela
permite que o cliente comece pela sua necessidade, transformando a conversa em uma nova
forma de compreender, orientar e apoiar decisdes financeiras. No fundo, estamos criando uma
nova forma de os Brasileiros se relacionarem com o dinheiro”, afirma Jodo Aradjo, diretor de
Estratégia, Ciclo de Vida do Cliente e Inteligéncia Artificial do Itad Unibanco. “Acreditamos que
podemos liderar essa transformacdo ao combinar um conjunto de ativos que sdao muito
proprietdrios do Itau e constituem um diferencial de mercado: a confianga das pessoas; a
seguranca reconhecida do Itad; um profundo conhecimento dos nossos clientes; com décadas
de relacionamento conosco, e o dominio tecnoldgico para criar experiéncias cada vez mais
relevantes”, finaliza.

Com essa atualizagdo, a Inteligéncia Itad passa a operar de forma ainda mais ampla, integrada
adiversos produtos e fluxos do aplicativo. A evolu¢do da plataforma também marca a transicao
para uma experiéncia mais consultiva e contextual, na qual a conversa passa a ajudar a
organizar ajornada do cliente e cria a experiéncia em tempo real. A medida que é utilizada, aia.i
torna suas recomendacdes cada vez mais relevantes, fortalecendo uma relagao baseada em
contexto, orientagdo e confianca.



O langamento acontece em uma primeira fase e a plataforma continuard evoluindo ao longo
dos préximos meses. Entre as capacidades previstas para as proximas etapas estdo recursos
relacionados a simulagdo e contratagdo de produtos, além de analises financeiras recorrentes
sobre receitas, despesas e habitos financeiros dos clientes.

65% dos brasileiros ja gostariam de contar com IA como copiloto financeiro

O propdsito da solugao é simplificar a relagdo do cliente com o dinheiro e transformar o
aplicativo em um ambiente onde dividas, objetivos e decisdes financeiras possam ser tratados
de forma mais natural. A proposta dialoga diretamente com tendéncias identificadas na
pesquisa "Consciéncia e prosperidade: a nova relacao do brasileiro com o dinheiro", realizada
pelo Itat em parceria com o Grupo Consumoteca.

Segundo o estudo, 80% dos brasileiros querem organizar melhor a vida financeira e buscam
apoio mais assertivo para tomar decisées. Além disso, 65% afirmam que gostariam de contar
com tecnologias que funcionem como um copiloto financeiro, oferecendo orientacdo continua.
0 levantamento também mostra que 77% associam prosperidade a equilibrio e planejamento,
reforcando a necessidade de ferramentas que tornem o tema mais simples e acessivel.

Olangcamento daia.i acontece ap6s anos de investimentos em dados, governanga e inteligéncia
artificial. Ao longo desse periodo, o Itau estruturou capacidades voltadas a qualidade e
protecdao de dados, monitoramento continuo dos modelos, uso responsavel da tecnologia e
desenvolvimento de plataformas préprias para IA. Essa base sustenta a evolucao de novas
experiéncias digitais e permite que o banco desenvolva solu¢des em escala com seguranca,
privacidade e critérios claros de governanca.

“Aia.i vem para responder exatamente a esse comportamento que temos ouvido dos nossos
clientes: o desejo por uma experiéncia financeira mais simples, acolhedora e alinhada ao ritmo
de cada pessoa. E uma tecnologia que apoia, orienta e da clareza, sem substituir o
protagonismo do cliente em suas proprias decisdes, e mantendo os padrdes éticos, de
seguranca e de confiancga, além do uso responsavel de dados que adotamos em todas as nossas
solu¢des de inteligéncia artificial”, diz Carlos Eduardo Mazzei, diretor de Tecnologia do Itau
Unibanco.

A capacidade de liderar essa nova etapa da experiéncia financeira estd apoiada em diferenciais
construidos ao longo de décadas: a confianga dos clientes na marca Itad, o profundo
conhecimento gerado pelo relacionamento com milhées de brasileiros e uma base tecnolégica
capaz de escalar experiéncias de inteligéncia artificial com seguranca, governanga e
responsabilidade. E a combinacdo desses elementos que permite ao banco transformar
avancos tecnoldgicos em solugdes relevantes para a vida financeira das pessoas.

A estratégia Al First do Itau

Olangamento daia.i € uma das expressdes mais visiveis da estratégia Al First do Itau. O objetivo
é utilizar a IA como uma capacidade transversal para compreender necessidades, apoiar
decisGes e evoluir continuamente a experiénciados clientes. Amesmainteligéncia que sustenta
aia.itambém apoia colaboradores e diferentes dreas do banco. A estratégia do Itau prevé uma
mesma camada de inteligéncia aplicada a clientes, especialistas e negécios, permitindo ampliar



a qualidade das decisdes, orientacdes e experiéncias oferecidas em diferentes pontos de
contato.

A aplicacdo da ia.i aos colaboradores retne informagdes, conhecimento e contexto em uma
Unica experiéncia, apoiando especialistas e equipes de atendimento na compreensao das
necessidades de cada cliente. A tecnologia reduz atividades operacionais, amplia a capacidade
de andlise e permite conversas mais consultivas, personalizadas e alinhadas ao momento de
vida de cada pessoa. A expectativa é que a implantacdo resulte em trés vezes mais tempo
disponivel pararelacionamento com clientes, atendimento até duas vezes mais rapido e até trés
vezes mais efetividade nas conversas.

Para os clientes, isso significa uma experiéncia integrada entre canais digitais, especialistas e
gerentes, com mais continuidade, contexto e capacidade de resolver necessidades financeiras.
Para os colaboradores, significa mais capacidade de analise, mais contexto para apoiar
decisdes e mais tempo dedicado ao relacionamento humano. A proposta é combinar
autonomia digital, inteligéncia artificial e atendimento especializado em uma experiéncia Unica
e conectada.

Em conjunto, as aplica¢des da ia.i para especialistas, gerentes e atendentes refletem uma nova
etapa da evolugdo do Itau. Ao combinar inteligéncia artificial, contexto financeiro e
relacionamento humano, o banco consolida um modelo capaz de compreender necessidades,
apoiar decisdes e construir experiéncias cada vez mais relevantes ao longo da vida financeira
das pessoas.
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