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O IMPACTO DA INTELIGÊNCIA ARTIFICIAL NA BANCA E A EXPERIÊNCIA DO CONSUMIDOR: Um 
Estudo sobre a Aceitação e Satisfação dos Serviços Bancários Digitais 

RESUMO 

A presente dissertação analisa o impacto da Inteligência Artificial (IA) na experiência do consumidor no 

setor bancário digital, com especial enfoque nos fatores que influenciam a aceitação e a satisfação dos 

utilizadores. A transformação digital, impulsionada por tecnologias emergentes como machine learning, 

processamento de linguagem natural e análise preditiva, tem reformulado o funcionamento das instituições 

bancárias, promovendo a automação de processos, a personalização dos serviços e a melhoria da experiência 

do cliente. Apesar das vantagens associadas à adoção da IA, persistem desafios significativos, sobretudo quanto 

à privacidade dos dados, segurança da informação e construção da confiança dos consumidores. 

Esta investigação procura compreender como os consumidores percecionam os serviços bancários 

suportados por IA e identificar os fatores que determinam a sua aceitação e satisfação. Para tal, foi adotada uma 

metodologia quantitativa, baseada num questionário online. A amostra integra 291 indivíduos residentes em 

Portugal, abrangendo diferentes faixas etárias e níveis de utilização de serviços digitais. A análise estatística 

recorreu a técnicas de análise descritiva, correlação de Pearson, regressão linear múltipla e modelação de 

equações estruturais. 

Os resultados revelam que perceção de utilidade, facilidade de uso e confiança nas tecnologias de IA 

são determinantes para a satisfação dos consumidores, a qual influência positivamente a intenção de utilização 

futura. Foram também identificadas barreiras à adoção da IA, nomeadamente preocupações com segurança, 

privacidade e desconfiança nos processos automatizados. 

A análise evidenciou que fatores sociodemográficos como idade e literacia digital influenciam a 

aceitação da IA na banca: indivíduos mais jovens e familiarizados com tecnologia mostram maior predisposição, 

enquanto os menos experientes demonstram maior resistência, sobretudo devido a receios relacionados com 

segurança e complexidade dos sistemas. 

Conclui-se que a adoção eficaz da IA no setor bancário depende não só de avanços tecnológicos, mas 

também da capacidade das instituições financeiras para reforçar a confiança dos clientes, garantir elevados 

padrões de segurança e privacidade e desenvolver soluções mais intuitivas, acessíveis e personalizadas. A 

transparência dos processos e a explicabilidade dos algoritmos são igualmente cruciais para promover a 

aceitação generalizada. 

Em termos práticos, esta investigação oferece um contributo relevante para o setor financeiro, ao 

fornecer recomendações sobre a conceção de estratégias que potenciem a adoção e satisfação dos clientes com 

os serviços bancários digitais baseados em IA. Do ponto de vista científico, o estudo preenche uma lacuna 

existente na literatura nacional, contribuindo para a compreensão dos fatores que condicionam a experiência do 

consumidor no âmbito da banca digital em Portugal. 

Palavras-chave: Inteligência Artificial; Banca Digital; Experiência do Consumidor; Aceitação de 

Tecnologia; Satisfação.  
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THE IMPACT OF ARTIFICIAL INTELLIGENCE IN BANKING AND THE CONSUMER EXPERIENCE: A Study 
on the Acceptance and Satisfaction of Digital Banking Services 

ABSTRACT 

This dissertation analyzes the impact of Artificial Intelligence (AI) on the consumer experience in the 

digital banking sector, with a particular focus on the factors that influence user acceptance and satisfaction. 

Digital transformation, driven by emerging technologies such as machine learning, natural language processing, 

and predictive analytics, has reshaped the functioning of banking institutions by promoting process automation, 

service personalization, and the enhancement of customer experience. Despite the advantages associated with AI 

adoption, significant challenges remain, particularly regarding data privacy, information security, and the 

development of consumer trust. 

This research aims to understand how consumers perceive AI-supported banking services and to identify 

the factors that determine their acceptance and satisfaction. To this end, a quantitative methodology was 

adopted, based on an online questionnaire. The sample includes 291 individuals residing in Portugal, covering 

different age groups and levels of digital banking usage. Statistical analysis involved descriptive analysis, Pearson 

correlation, multiple linear regression, and structural equation modeling. 

The results show that perceived usefulness, ease of use, and trust in AI technologies are key 

determinants of consumer satisfaction, which in turn positively influences the intention to use these services in 

the future. Barriers to AI adoption were also identified, notably concerns related to security, privacy, and distrust 

of automated processes. 

The analysis revealed that sociodemographic factors such as age and digital literacy influence AI 

acceptance in banking: younger individuals and those familiar with technology show greater willingness, while 

less experienced users demonstrate more resistance, mainly due to concerns about security and system 

complexity. 

It is concluded that the effective adoption of AI in the banking sector depends not only on technological 

advances but also on the ability of financial institutions to strengthen customer trust, ensure high standards of 

security and privacy, and develop solutions that are increasingly intuitive, accessible, and personalized. 

Transparency in processes and algorithm explainability are also crucial for fostering widespread acceptance. 

In practical terms, this research offers a relevant contribution to the financial sector by providing 

recommendations on strategies to enhance customer adoption and satisfaction with AI-based digital banking 

services. From a scientific perspective, the study fills a gap in national literature, contributing to the 

understanding of the factors shaping the consumer experience in the context of digital banking in Portugal. 

Keywords: Artificial Intelligence; Digital Banking; Consumer Experience; Technology 

Acceptance; Satisfaction. 
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1. Introdução 

1.1. Contextualização do Tema 

A transformação digital refere-se à incorporação de novas práticas e processos organizacionais 

com o objetivo de responder às exigências trazidas pelas tendências tecnológicas emergentes. De 

acordo com Kane (2017), esta transformação implica ajustar-se à forma como diferentes stakeholders 

— como clientes, parceiros, colaboradores e concorrentes — utilizam as tecnologias digitais, permitindo 

às organizações manterem-se competitivas num ambiente em constante mudança. 

A Inteligência Artificial tem assumido um papel central na modernização do setor bancário, ao 

permitir a automação de processos, a personalização de serviços e uma tomada de decisão mais eficaz 

com base em dados (Huang et al., 2019; Ghosh & Chanda, 2020). Tecnologias como machine 

learning, processamento de linguagem natural e análise preditiva têm sido amplamente utilizadas para 

detetar fraudes, antecipar comportamentos dos clientes e otimizar operações (van Esch & Black, 2021; 

Ashta & Herrmann, 2021). Além disso, a IA permite uma segmentação mais precisa dos clientes (Bock 

et al., 2020; Ryzhkova et al., 2020) e tem transformado o atendimento ao cliente através de chatbots e 

assistentes virtuais inteligentes. Estas ferramentas, disponíveis 24 horas por dia, utilizam linguagem 

natural e aprendizagem profunda para responder a questões, apoiar transações e resolver problemas 

de forma rápida e personalizada, reduzindo custos e melhorando a experiência do utilizador (Mehrotra, 

2019; Payne et al., 2021; Shukla & Nanda, 2018). Estas inovações posicionam a IA como uma 

ferramenta estratégica para reforçar a eficiência, a inovação e a competitividade no setor bancário (El-

Gohary et al., 2021). 

Apesar do potencial transformador da inteligência artificial no setor bancário, a sua aceitação 

por parte dos consumidores ainda é limitada por diversos fatores. Entre as principais preocupações 

destacam-se questões relacionadas com a segurança, a fiabilidade, a precisão dos sistemas e os riscos 

crescentes de ciberataques (Al-Dosari et al., 2024). Para além dos aspetos técnicos, colocam-se 

também desafios éticos, como o viés nos algoritmos e a proteção da privacidade dos dados pessoais, 

temas que têm despertado cada vez mais atenção e debate (Lui & Lamb, 2018). 

No plano institucional, os bancos operam em contextos regulatórios rigorosos e complexos, 

sendo obrigados a assegurar o cumprimento de normas legais aquando da implementação de soluções 

baseadas em IA. Este processo, além de exigir recursos financeiros e humanos consideráveis, pode 

dificultar a adoção tecnológica em larga escala (Al-Baity, 2023). Acresce ainda o ritmo acelerado da 

inovação digital, que impõe uma necessidade constante de atualização tecnológica e de capacitação 
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das equipas, num setor já pressionado por elevados custos operacionais e taxas de rotatividade 

significativas (Khan et al., 2022). 

De acordo com Capgemini (2024), importa salientar que a aplicação da inteligência artificial ao 

setor bancário ainda tem um grande potencial por explorar, com várias áreas da cadeia de valor 

subaproveitadas. Para tirar pleno partido destas oportunidades, é essencial que os bancos adotem uma 

abordagem estratégica que assegure uma implementação ética, segura e eficaz, reforçando a 

confiança dos clientes. 

1.2. Justificação e Relevância do Estudo 

A transformação digital tem provocado profundas mudanças no setor bancário, com a 

Inteligência Artificial (IA) a emergir como uma das tecnologias mais disruptivas e determinantes deste 

processo. A integração de soluções de IA, como assistentes virtuais, sistemas de deteção de fraude e 

algoritmos de personalização de serviços, tem permitido às instituições financeiras otimizar a eficiência 

operacional, melhorar a experiência do cliente e reforçar a sua competitividade. Todavia, o sucesso 

destas inovações depende, em larga medida, da aceitação e da satisfação dos consumidores, cuja 

perceção sobre a utilidade, a facilidade de uso, a segurança e a confiança nos sistemas inteligentes é 

decisiva para a adoção sustentada destas tecnologias. 

Neste contexto, a realização deste estudo justifica-se pela necessidade urgente de 

compreender os fatores que influenciam a aceitação da IA nos serviços bancários digitais, 

particularmente no panorama português, onde os estudos empíricos sobre esta temática ainda são 

escassos. A maioria da literatura existente centra-se em realidades internacionais, sendo limitada a 

investigação que analisa, de forma aprofundada, a perceção dos consumidores portugueses 

relativamente à implementação da IA no setor financeiro. 

A relevância deste estudo é, assim, tripla. Em primeiro lugar, a nível científico, contribui para o 

enriquecimento da literatura nacional sobre a aceitação de tecnologias emergentes no setor bancário, 

integrando conceitos de transformação digital, aceitação tecnológica e comportamento do consumidor. 

Em segundo lugar, a nível prático, oferece insights valiosos para as instituições financeiras, auxiliando 

na definição de estratégias que promovam uma adoção mais eficiente e segura da IA, através da 

personalização de serviços, do reforço da segurança da informação e da promoção da confiança dos 

utilizadores. Em terceiro lugar, a nível social, este estudo procura sensibilizar para a importância da 

proteção da privacidade, da equidade algorítmica e da transparência na utilização de tecnologias 

inteligentes, fatores essenciais para o desenvolvimento ético e sustentável do setor bancário digital. 
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Assim, a investigação apresenta-se como um contributo oportuno e pertinente, num momento 

em que a aceleração tecnológica impõe novos desafios e oportunidades para o setor financeiro, sendo 

crucial garantir que a inovação seja acompanhada pela criação de valor real para os consumidores e 

pela promoção da confiança no sistema bancário digital. 

1.3. Objetivos da Pesquisa 

Objetivo Geral: Investigar o impacto da utilização da IA nos serviços bancários digitais, com 

foco na experiência do consumidor, aceitação e satisfação com estes serviços. 

Objetivos Específicos: 

 Analisar o papel das expectativas, confirmação de expectativas e desempenho percecionado na 

satisfação dos clientes que utilizam serviços bancários digitais suportados por IA. 

 Avaliar a influência de fatores como personalização, segurança e eficiência nos níveis de 

confiança e aceitação das tecnologias de IA pelos consumidores. 

 Identificar as principais barreiras e facilitadores para a adoção de serviços bancários 

suportados por IA. 

 Explorar como diferentes perfis de consumidores (idade, literacia digital, histórico de uso de 

tecnologia) influenciam a aceitação e satisfação com os serviços bancários baseados em IA. 

 Fornecer recomendações práticas para as instituições financeiras sobre como melhorar a 

experiência do consumidor através da IA, com base nos resultados da pesquisa. 

1.4. Estrutura da Dissertação 

A presente dissertação está organizada em cinco capítulos principais, estruturados de forma 

lógica e progressiva, de modo a garantir a coerência entre os objetivos propostos, a fundamentação 

teórica, a metodologia utilizada e os resultados obtidos. 

O Capítulo 1 – Introdução – Apresenta a contextualização do tema, destacando a relevância do 

estudo no atual contexto de transformação digital no setor bancário. Inclui, ainda, a justificação e 

pertinência da investigação, os objetivos gerais e específicos do estudo, bem como esta breve 

descrição da estrutura da dissertação. 

O Capítulo 2 – Revisão da Literatura – É dedicado à fundamentação teórica da investigação. 

Divide-se em seis grandes secções temáticas. A primeira explora a transformação digital no setor 

bancário, abordando os principais conceitos, impactos, desafios e o papel das fintechs. A segunda 

secção foca-se na inteligência artificial (IA) e na sua relação com a inovação financeira, destacando 
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aplicações, benefícios e desafios. A terceira parte analisa a satisfação do consumidor nos serviços 

bancários digitais. Segue-se uma secção dedicada à personalização e eficiência dos serviços bancários 

digitais, abordando as tendências atuais e futuras. A quinta secção discute a confiança e a segurança 

na adoção da IA na banca. Por fim, são apresentados os principais desafios e oportunidades 

associados à aplicação da IA no setor bancário. 

O Capítulo 3 – Metodologia – Descreve a abordagem metodológica adotada, de natureza 

quantitativa. Explica o desenvolvimento do instrumento de recolha de dados – um questionário –, os 

critérios de definição da amostra, o processo de recolha, bem como os métodos estatísticos utilizados 

para análise dos dados, nomeadamente análise descritiva, correlações de Pearson, regressão linear 

múltipla e a Modelação de Equações Estruturais (SEM). 

O Capítulo 4 – Resultados – Expõe os resultados obtidos com base nas análises estatísticas 

realizadas. Inicia-se com uma síntese da literatura relevante para enquadrar a análise empírica, 

seguindo-se a apresentação detalhada dos dados recolhidos. A secção termina com uma discussão 

crítica dos principais resultados, confrontando-os com a literatura existente. 

O Capítulo 5 – Conclusão – Retoma os objetivos da investigação e sintetiza as principais 

conclusões. São discutidas as limitações do estudo e propostas sugestões para futuras investigações. 

Inclui ainda recomendações práticas para instituições bancárias, com base nos resultados obtidos, e 

uma reflexão sobre o impacto da IA na experiência dos clientes dos serviços bancários digitais. 
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2. Revisão da Literatura 

2.1. A Transformação Digital no Setor Bancário 

a) Definição e Conceitos Fundamentais 

A transformação digital no setor bancário representa um dos principais motores da revolução 

tecnológica atual, distinguindo-se pela rápida evolução dos serviços digitais, pela velocidade com que 

ocorrem as mudanças e pelas inovações disruptivas que vêm reformular os modelos tradicionais de 

atuação bancária (Krasonikolakis et al., 2020). Segundo Warner e Warger (2019), a transformação 

digital traduz-se na adoção de tecnologias digitais emergentes com o objetivo de gerar melhorias 

substanciais nos negócios, quer ao nível da experiência do cliente, da eficiência operacional ou da 

criação de novos modelos de negócio.  

Assim, a transformação digital no setor bancário é impulsionada por uma multiplicidade de 

fatores, sendo, sobretudo, uma estratégia essencial para garantir a relevância e a sustentabilidade das 

instituições financeiras num mercado cada vez mais dinâmico e competitivo. As organizações 

bancárias reconhecem, de forma crescente, o papel central das tecnologias digitais na melhoria do 

desempenho institucional e no aumento dos níveis de satisfação dos clientes. Conforme argumenta 

Rogers (2016), existem quatro principais objetivos da transformação digital nas instituições financeiras: 

posicionar-se de forma competitiva em relação a outras instituições que já implementaram tecnologias 

digitais, potencializar os lucros decorrentes da digitalização dos processos operacionais, otimizar a 

eficiência na entrega de produtos e serviços bancários e elevar os níveis de satisfação dos clientes. 

Neste enquadramento, Hadi e Hmmod (2020) salientam que o principal motor da 

transformação digital no setor bancário reside na procura por vantagens económicas, destacando-se a 

necessidade de alargar a quota de mercado e garantir a sobrevivência num contexto marcado por uma 

concorrência intensa, tanto a nível local como regional e global. Os autores identificam ainda outras 

motivações relevantes, como a possibilidade de disponibilizar serviços em áreas geográficas remotas 

sem recurso a agências físicas, a diferenciação face aos concorrentes e a redução dos custos 

operacionais. Segundo os mesmos autores, a transformação digital cumpre três funções fundamentais 

no panorama bancário atual: em primeiro lugar, contribui para a manutenção da relevância e da 

competitividade no mercado, exigindo uma revisão contínua das estratégias digitais e a transição de 

um modelo de negócio tradicional, centrado no produto, para uma abordagem mais orientada para o 

cliente; em segundo lugar, a digitalização promove uma maior eficiência operacional no setor; por fim, 

a terceira função prende-se com o aperfeiçoamento da gestão institucional, através da maior 
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convergência entre os resultados alcançados e os objetivos dos stakeholders, bem como da melhoria 

da qualidade dos serviços prestados. 

O desenvolvimento da banca digital, por sua vez, tem promovido soluções inovadoras como o 

e-banking e o mobile banking, reduzindo a dependência de agências físicas (Yao et al., 2020; Deloitte, 

2022). O e-banking permite aos clientes realizar múltiplas operações online, com impacto direto na sua 

experiência e fidelização (Belbergui et al., 2021; Tan & Teo, 2000; Dixon & Nixon, 2000).  

b) Impacto da Digitalização no Setor Bancário 

De acordo com Skinner (2014), os bancos, tradicionalmente focados na distribuição física, 

devem agora adotar uma distribuição eletrónica madura, uma vez que os "nativos digitais" vivem 

predominantemente em ambientes online (Skinner, 2014). Cuesta, Tuesta, Ruesta e Urbiola (2015) 

identificam três fases na digitalização bancária: desenvolvimento de novos canais, adaptação 

tecnológica e transformação organizacional profunda. 

Skinner (2014) agrupa os avanços tecnológicos em quatro categorias principais: comunicação 

móvel, tecnologias sociais, modelos de finanças sociais e análise de dados. A comunicação móvel 

combina Internet e telecomunicações, permitindo acesso constante aos serviços bancários. As 

tecnologias sociais, como blogs e redes sociais, criaram plataformas interativas, onde bancos como 

ICICI e SmartyPig utilizam o Facebook para oferecer serviços e recolher feedback. No âmbito das 

finanças sociais, Skinner (2014) destaca soluções como PayPal, Bitcoin, plataformas de crédito social e 

crowdfunding. A análise de dados tornou-se essencial, pois quem souber transformar dados em 

informação valiosa dominará o setor bancário (Skinner, 2014). 

A transformação digital terá impactos profundos: Skinner (2014) antecipa o desaparecimento 

dos bancos tradicionais baseados em agências, uma diminuição do número de sucursais e 

funcionários, e o surgimento de novas profissões ligadas à análise e gestão de dados (Mirković, Lukić e 

Martin, 2019). A digitalização reduz os custos de entrada no setor bancário, aumentando assim a 

concorrência. Mesmo os bancos tradicionais serão obrigados a expandir as suas aplicações digitais, 

tornando-se a digitalização um requisito estratégico (Kahveci e Wolf, 2018). 

A competitividade no setor bancário está a evoluir: os clientes e os ecossistemas digitais 

tornam-se os novos elementos centrais. Neste contexto, os bancos devem decidir entre competir ou 

cooperar com FinTechs, optando pela "coopetição". Sironi (2018) afirma que a disrupção é inevitável, 

mas é preferível transformar os bancos a deixá-los ser ultrapassados. As FinTechs oferecem soluções 
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financeiras inovadoras, rápidas e adaptáveis, desafiando os bancos tradicionais através de 

empréstimos diretos, métodos de pagamento digitais e análise de big data. 

A evolução para open banking, baseada em APIs, facilita a criação de novos serviços 

financeiros e desloca a centralidade do banco para o mercado e para o ecossistema financeiro. De 

acordo com McKinsey (2016), grandes empresas tecnológicas podem interpor-se entre bancos e 

clientes, ameaçando a sua existência. Para enfrentar este desafio, os bancos devem reformular os seus 

modelos de negócio, estabelecer parcerias estratégicas com FinTechs e investir em serviços digitais 

inovadores. 

c) O Papel das Fintechs e a Concorrência com Bancos Tradicionais 

O termo Fintech (Financial Technology) descreve a integração de tecnologias da informação no 

setor financeiro, abrangendo inovações como aplicações de banca digital, plataformas de pagamentos 

eletrónicos, tecnologia blockchain e inteligência artificial. A principal finalidade do Fintech é potenciar a 

eficiência, facilitar o acesso e estimular a inovação nos serviços financeiros (Gomber, 2018). Entre 

estas inovações incluem-se serviços como mobile banking, internet banking e outras soluções de banca 

online, que permitem aos utilizadores gerir as suas contas, realizar transações e aceder a informações 

financeiras de forma cómoda e rápida. 

As plataformas de pagamento eletrónico, nomeadamente carteiras digitais, aplicações móveis 

de pagamento e gateways online, estão a alterar de forma profunda os sistemas de pagamento 

tradicionais, permitindo transações sem necessidade de numerário ou cartões físicos (Golubev, 2020). 

Este progresso é ainda reforçado pela inteligência artificial (IA), que viabiliza a análise de grandes 

quantidades de dados financeiros, a personalização de recomendações e a otimização da gestão de 

riscos. Graças à IA, é possível processar e interpretar grandes volumes de dados, fornecendo insights 

que melhoram a tomada de decisões financeiras (Golubev, 2020). 

O Fintech também explora o potencial da Internet das Coisas (IoT), através da utilização de 

dispositivos conectados que recolhem dados financeiros em tempo real, possibilitando decisões rápidas 

e baseadas em dados concretos. A análise de dados assume um papel central neste contexto, 

permitindo identificar padrões de consumo, interpretar comportamentos financeiros e personalizar os 

serviços prestados (Gomber, 2018). Desta forma, o Fintech não apenas atualiza a prestação de 

serviços financeiros, mas também transforma o modelo tradicional da indústria, ao promover a 

eficiência, o acesso e a inovação constante (Barroso, 2022; Mention, 2019). 
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Esta transformação dos serviços financeiros tradicionais é fortemente impulsionada pela 

tecnologia, que muda a maneira como os produtos e serviços são oferecidos pelas instituições 

financeiras. Conforme refere Saksonova (2017), o processo inicia-se com a digitalização de processos 

internos, automatizando tarefas rotineiras e aumentando a eficiência das operações-chave. Um 

exemplo prático é a implementação de sistemas automáticos para aprovação de créditos, reduzindo 

significativamente o tempo de análise e concessão de empréstimos. 

Simultaneamente, a transformação digital visa diminuir os custos operacionais das instituições 

financeiras. Através de algoritmos inteligentes e da análise sistemática de dados, identificam-se áreas 

que podem ser otimizadas, como o back-office, a gestão de riscos e a redução de despesas 

administrativas (Pantielieeva, 2020). Não obstante, a inovação tecnológica não visa apenas ganhos de 

eficiência: busca também melhorar a qualidade dos serviços ao cliente. Qi (2023) realça o contributo 

de chatbots e de sistemas de IA no atendimento ao cliente, proporcionando respostas rápidas e 

personalizadas, enquanto as plataformas digitais oferecem experiências de navegação mais intuitivas. 

A transformação tecnológica estende-se a diversos setores financeiros, incluindo a banca, os 

seguros e os investimentos. No setor bancário, o surgimento de bancos digitais e de plataformas de 

pagamentos eletrónicos está a redefinir a relação entre os clientes e as instituições financeiras 

(Sjamsudin, 2019). No ramo dos seguros, a tecnologia é utilizada para realizar avaliações de risco mais 

rigorosas e agilizar o processamento de sinistros. Já na área dos investimentos, os robo-advisors 

utilizam algoritmos para oferecer aconselhamento financeiro automatizado (Suprun, 2020). 

O surgimento do Fintech também fomenta o aparecimento de novos produtos e serviços. 

Soluções como peer-to-peer lending, crowdfunding e criptomoedas proporcionam novas alternativas de 

financiamento e investimento, beneficiando os consumidores e promovendo a concorrência nos 

mercados financeiros (Taherdoost, 2023). No entanto, esta transformação vai além da adoção 

tecnológica, exigindo também mudanças estratégicas e culturais. As instituições financeiras são 

chamadas a adotar uma mentalidade inovadora, flexível e responsiva face às novas dinâmicas do 

mercado. 

Neste enquadramento, a inovação tecnológica promove a renovação dos modelos de negócio, 

levando à substituição de métodos tradicionais por estratégias mais dinâmicas e abertas à inovação 

(Weichert, 2017). Assim, através da conjugação da tecnologia com a redefinição estratégica, as 

instituições financeiras conseguem enfrentar de forma mais eficaz os desafios da era digital, aumentar 

a eficiência operacional, aprimorar a qualidade dos serviços e atender às crescentes expectativas dos 

consumidores. 
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d) Desafios e Oportunidades da Transformação Digital 

A digitalização no setor bancário provocou uma transformação significativa na experiência e na 

satisfação dos clientes. De acordo com Bhat (2019), esta evolução promoveu maior conveniência, 

personalização, rapidez e uma comunicação mais eficaz. O acesso facilitado a contas e serviços 

bancários, através de aplicações móveis e plataformas online, permite aos clientes realizar transações 

em qualquer momento e local. Simultaneamente, a utilização intensiva de dados permite aos bancos 

oferecer serviços personalizados e recomendações específicas, fortalecendo a relação com os seus 

clientes. A digitalização também acelerou operações como transferências bancárias e aprovações de 

crédito, além de ter melhorado os canais de comunicação, nomeadamente redes sociais, chatbots e 

correio eletrónico. 

Contudo, Bhat (2019) alerta para os riscos associados a esta transformação, sobretudo na 

área da cibersegurança e da proteção de dados. A proliferação de pontos de acesso digitais aumentou 

a vulnerabilidade a ataques, o que pode resultar em perdas financeiras e danos reputacionais, 

exigindo, por isso, a implementação de normas de segurança rigorosas. Além disso, a recolha intensiva 

de dados pessoais impõe a necessidade de medidas robustas para garantir a privacidade dos clientes e 

evitar acessos ou utilizações indevidas. 

Entre as principais vantagens da banca digital, destaca-se a redução de custos e a 

possibilidade de oferecer preços mais competitivos aos clientes. Os bancos que operam através de 

canais digitais conseguem refletir as poupanças operacionais nos preços praticados, uma vez que o 

custo nestes canais é mínimo. Na distribuição eletrónica, os preços são determinados pelo valor gerado 

e não apenas pelos custos incorridos (Daniel, 1999, p. 73). Segundo um relatório do Bank for 

International Settlements (BIS), os canais eletrónicos representam apenas 1% dos custos da banca 

tradicional, sendo trinta e uma vezes mais económicos do que os ATM e dez vezes mais baratos do 

que o acesso via computador pessoal (Hawkins & Mihaljek, 2001). Epstein (2015) acrescenta que a 

banca digital pode reduzir os custos operacionais entre 20% e 40%, impacto que se reflete diretamente 

na rentabilidade dos bancos. 

A conveniência na introdução de novos produtos e serviços é outra vantagem importante. Os 

bancos que utilizam canais eletrónicos conseguem lançar mais rapidamente novos produtos no 

mercado (Daniel, 1999, p. 73) e disponibilizar serviços de terceiros, como comércio eletrónico, 

pagamento de impostos e faturas, de forma facilitada (Centeno, 2004, p. 295). Paralelamente, como 

refere Daniel (1999, p. 78), a digitalização simplifica a recolha e o tratamento de informações dos 
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clientes, promovendo um maior controlo sobre as suas contas, o que permite aos bancos reduzir riscos 

operacionais (Centeno, 2004, p. 295). 

Além disso, a facilidade de acesso e a prestação de um serviço ininterrupto são fatores 

diferenciadores da banca digital. Os clientes podem realizar operações em qualquer condição, 

independentemente do tempo e do local, eliminando assim as barreiras físicas tradicionalmente 

associadas aos serviços bancários (Centeno, 2004, p. 298). 

Todavia, a transformação digital também introduz desafios. Um dos principais riscos apontados 

refere-se à segurança e à fraude, dado que a facilidade de acesso a partir de diversas plataformas 

aumenta a exposição ao roubo de identidades e de informações de contas (Bhat, 2019). Este risco é 

agravado não só por possíveis falhas tecnológicas, mas também por negligência de colaboradores 

bancários ou dos próprios clientes. 

A rápida evolução da tecnologia é outro desafio relevante, uma vez que os avanços constantes 

podem tornar rapidamente obsoletos os sistemas existentes, exigindo investimentos contínuos em 

atualização tecnológica (Hawkins & Mihaljek, 2001). Associado a isto, Centeno (2004, p. 295) aponta 

que as deficiências na infraestrutura tecnológica podem comprometer a qualidade dos serviços 

oferecidos no âmbito da banca digital. 

Outro aspeto negativo a considerar é a potencial fragilização do relacionamento pessoal com o 

cliente. Como observa Centeno (2004, p. 298), a menor interação presencial pode resultar numa 

redução da satisfação e da lealdade dos consumidores, contrariando, em parte, os benefícios 

esperados da digitalização. 

Bhat (2019) sublinha igualmente que a digitalização poderá representar desafios adicionais à 

estabilidade financeira, dada a rapidez e complexidade acrescidas nas transações. Assim, torna-se 

imprescindível a criação de quadros regulatórios robustos, que garantam a resiliência do sistema 

financeiro perante possíveis choques ou disrupções. Apesar destes riscos, a autora enfatiza que a 

digitalização contribui positivamente para a inclusão financeira e para uma gestão de riscos mais 

eficaz, sendo fundamental encontrar um equilíbrio entre a inovação tecnológica e a proteção da 

segurança e da estabilidade do setor bancário. 

2.2. A Inteligência Artificial e Inovação Financeira 

A inteligência artificial (IA) refere-se à capacidade dos sistemas computacionais de simular 

operações humanas como a aprendizagem, a resolução de problemas e o raciocínio lógico. A base da 

IA reside no recurso a algoritmos de machine learning que permitem aos computadores realizar tarefas 
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de forma autónoma, total ou parcialmente (Ridzuan et al., 2024). Com o avanço da IA, tarefas que hoje 

se consideram complexas serão realizadas com maior rapidez e precisão, aumentando a eficiência dos 

processos. Al-Ameri e Hameed (2023) salientam que a análise estatística assistida por IA resulta em 

dados altamente precisos. De acordo com Ridzuan et al. (2024), a IA revolucionou os sectores bancário 

e financeiro, permitindo a análise de grandes volumes de dados para detetar fraudes, avaliar riscos de 

crédito e melhorar a interação personalizada com os clientes. Adicionalmente, possibilita a antecipação 

de movimentos de mercado e a otimização de estratégias de investimento, aumentando a eficiência e 

reduzindo custos operacionais. As tecnologias envolvidas incluem robótica, visão computacional, 

processamento de linguagem natural e machine learning. 

A aplicação da IA transformou os serviços financeiros tradicionais, proporcionando ganhos de 

produtividade, melhorando a tomada de decisões, reduzindo custos e aperfeiçoando a experiência do 

cliente (Ridzuan et al., 2024). Jain (2023) destaca que a deteção de fraudes é uma das utilizações 

mais comuns da IA, dado que os sistemas tradicionais têm dificuldade em acompanhar a sofisticação 

crescente dos esquemas fraudulentos. Algoritmos de IA conseguem detetar padrões anómalos em 

transações de forma rápida e precisa. A avaliação de crédito também foi melhorada, com modelos 

baseados em IA a utilizar conjuntos de dados mais abrangentes para decisões mais acertadas. Os 

chatbots impulsionados por IA transformaram o atendimento ao cliente, oferecendo assistência 

personalizada 24 horas por dia, sete dias por semana, aumentando a satisfação e a fidelização dos 

clientes. 

Apesar dos benefícios evidentes, a implementação da IA levanta importantes desafios éticos. A 

manipulação de grandes volumes de dados sensíveis exige especial atenção à privacidade e à 

segurança da informação (Ridzuan et al., 2024). É crucial mitigar eventuais vieses presentes nos dados 

históricos, para assegurar a equidade e a transparência, conforme recomendam as boas práticas 

éticas. 

A convergência entre IA e fintech tem impulsionado os pagamentos digitais, as transações 

peer-to-peer e as remessas internacionais. A IA melhora a deteção de fraudes, a previsão de tendências 

e o atendimento personalizado. Contudo, persistem preocupações relacionadas com a privacidade dos 

dados, a inclusão financeira e a conformidade regulamentar (Ridzuan et al., 2024). 
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a) Principais Aplicações da Inteligência Artificial no Setor Financeiro 

A IA tem sido aplicada no setor bancário em diversas frentes, proporcionando avanços 

significativos na prestação de serviços e na segurança das operações. Entre as principais aplicações 

destacam-se: 

 Prevenção de Crimes Financeiros – A utilização de IA na luta contra a fraude financeira 

tem vindo a crescer. Algoritmos especializados analisam grandes volumes de dados para 

identificar padrões suspeitos (Ridzuan et al., 2024). 

 

 Avaliação de Risco de Crédito – Os modelos de avaliação de risco de crédito baseados em 

IA analisam fatores mais diversos do que os métodos tradicionais, permitindo decisões 

mais acertadas e reduzindo o risco de incumprimento (Ridzuan et al., 2024). A análise de 

grandes volumes de dados permite ainda antecipar potenciais problemas antes que estes 

se agravem, reduzindo a proporção de créditos malparados (Non-performing Loans - 

NPLs). Empresas como a Alibaba e a Jingdong já utilizam IA para conceder crédito sem 

necessidade de garantias, com base em modelos dinâmicos de pré-aprovação (Ridzuan et 

al., 2024). 

 

 Atendimento ao Cliente – Chatbots e assistentes virtuais baseados em IA revolucionaram o 

atendimento bancário, oferecendo suporte personalizado e contínuo (Ridzuan et al., 2024). 

As plataformas de marketing digital também recorrem à IA para criar perfis de clientes e 

prever padrões de comportamento de consumo. Kumar et al. (2019) salientam que a IA 

permite a personalização de produtos e serviços de acordo com o perfil de cada cliente. 

Timoshenko e Hauser (2019) aplicaram redes neuronais convolucionais para eliminar 

conteúdos redundantes no marketing baseado em dados gerados pelos utilizadores. 

 

 Gestão de Investimentos – A IA está igualmente a ser utilizada na gestão de investimentos, 

com algoritmos que analisam grandes volumes de dados para apoiar a tomada de 

decisões (Ridzuan et al., 2024). Consultores de investimento baseados em IA ajudam na 

alocação de ativos, gestão de carteiras e análise de risco. Yu e Peng (2017) afirmam que 

os consultores financeiros automatizados superam os humanos em termos de execução de 

operações e gestão emocional. Exemplos práticos incluem as plataformas Wealthfront, 
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Betterment e Vanguard Fund, nos Estados Unidos, bem como o "Capricorn Investment" do 

China Merchants Bank. 

b) Benefícios da IA na Inovação Financeira 

A adoção da IA no setor financeiro tem trazido múltiplos benefícios tanto para as instituições 

bancárias como para os clientes. Entre os principais benefícios, destacam-se: 

 Maior Eficiência e Redução de Custos – A IA permite a automação de tarefas manuais, o 

que reduz erros humanos e melhora a eficiência operacional. Por exemplo, o JPMorgan 

Chase usa o sistema Contract Intelligence Network (COIN) para analisar documentos 

legais, acelerando processos e diminuindo erros (Ridzuan et al., 2024). Além disso, a IA 

ajuda na gestão de riscos e diminui custos operacionais, como evidenciado pelos Robo-

Advisory Services da Vanguard, que oferecem conselhos de investimento automatizados 

(Ridzuan et al., 2024). 

 

 Melhoria na Segurança – A utilização de IA na monitorização de transações financeiras tem 

um papel crucial na prevenção de fraudes. Instituições financeiras, como o Citibank, 

utilizam algoritmos de IA para detectar e prevenir atividades fraudulentas, identificando 

padrões suspeitos com maior precisão do que os sistemas tradicionais baseados em 

regras (Ridzuan et al., 2024). Da mesma forma, plataformas de pagamento como o PayPal 

recorrem a IA para monitorar transações em tempo real, avaliando comportamentos de 

usuários e transações passadas, o que permite identificar e bloquear fraudes de forma 

imediata (Ridzuan et al., 2024). 

 

 Melhoria na Tomada de Decisão – A IA melhora as decisões financeiras ao processar 

grandes volumes de dados e prever riscos de forma precisa. Por exemplo, o Citibank e o 

PayPal utilizam IA para prevenir fraudes, identificando padrões suspeitos mais rapidamente 

que os sistemas tradicionais (Ridzuan et al., 2024). Contudo, a IA tem limitações, como a 

dificuldade em lidar com eventos imprevistos, o que pode afetar a confiança nas suas 

previsões (Ridzuan et al., 2024). 

 

 Melhorias na Experiência do Cliente – Tecnologias como chatbots e reconhecimento de voz 

baseados em IA melhoram a experiência do cliente, oferecendo assistência personalizada e 
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acessível. O Wells Fargo, por exemplo, utiliza o chatbot Erika para responder perguntas e 

ajudar em transações simples (Ridzuan et al., 2024). Contudo, a IA não consegue oferecer 

empatia, o que limita a eficácia em situações emocionais (Ridzuan et al., 2024). 

c) Desafios da Implementação da IA no Setor Bancário 

Apesar dos inúmeros benefícios, a implementação da IA no setor financeiro apresenta desafios 

significativos, tais como: 

 Privacidade e Segurança de Dados – A IA no setor financeiro exige medidas robustas de 

segurança, como criptografia e armazenamento seguro, para proteger dados sensíveis. No 

entanto, o aumento da recolha de dados e a vulnerabilidade a ataques cibernéticos aumentam 

o risco de perdas financeiras e violação da privacidade (Ridzuan et al., 2024). 

 

 Vieses e Equidade – Os sistemas de IA podem reforçar vieses presentes nos dados de treino, o 

que pode resultar em decisões injustas. As instituições financeiras precisam monitorizar e 

ajustar esses sistemas para garantir a equidade. A falta de regulamentações claras no uso de 

IA pode aumentar os riscos regulatórios e financeiros (Ridzuan et al., 2024). 

 

 Responsabilidade e Transparência – Existem preocupações éticas sobre a responsabilidade 

pelas decisões automatizadas da IA, especialmente em termos de transparência e uso ético 

dos dados dos clientes. O setor financeiro carece de regulamentações padronizadas para 

governar o uso da IA, o que pode gerar conflitos legais e falta de responsabilidade (Ridzuan et 

al., 2024). 

 

 Lacuna de Competências – A escassez de profissionais com conhecimentos em IA e ML 

dificulta a implementação eficaz dessas tecnologias no setor financeiro. Para superar esta 

lacuna, é necessária formação técnica, analítica e estratégica. Além disso, o fenómeno da 

"caixa-preta" representa um desafio significativo neste contexto. Este fenómeno descreve a 

dificuldade em entender como certos algoritmos de aprendizagem automática, como redes 

neuronais profundas, chegam às suas previsões ou decisões. Embora estes sistemas possam 

produzir resultados precisos, os processos pelos quais chegam a essas conclusões são 

frequentemente opacos e difíceis de interpretar. Isto cria um problema de transparência, pois 

as organizações e os reguladores não conseguem, facilmente, rastrear ou explicar as decisões 
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tomadas pela IA. A investigação em IA explicável visa resolver esta questão, procurando tornar 

os algoritmos mais compreensíveis e acessíveis, o que é essencial para aumentar a confiança 

e garantir a responsabilidade na utilização da IA (Ridzuan et al., 2024). 

d) Aprendizagem e Adaptação dos Assistentes Virtuais 

De acordo com Michie et al. (1994), o Machine Learning pode ser definido como 

"procedimentos computacionais automáticos baseados em operações lógicas ou binárias que 

aprendem uma tarefa a partir de uma série de exemplos". No contexto bancário e financeiro, o ML tem 

revolucionado a forma como as instituições prestam serviços, desde a análise de risco e deteção de 

fraudes até à personalização da experiência do cliente (Berg et al., 2019). 

A utilização de ML na banca digital é particularmente relevante no desenvolvimento de 

assistentes virtuais e chatbots. Estes sistemas, impulsionados por algoritmos de aprendizagem, são 

capazes de interagir com os clientes de maneira mais inteligente e eficiente, adaptando-se 

continuamente para oferecer uma experiência personalizada (Barocas et al., 2019). No entanto, a 

eficácia desses assistentes depende da sua capacidade de aprender com interações que não correm 

como esperado, o que envolve o processo de adaptação a partir de falhas (McKinsey Global Institute, 

2021). 

No contexto da banca digital, onde a eficiência, precisão e personalização do atendimento são 

determinantes para a satisfação e fidelização do cliente, os assistentes virtuais desempenham um 

papel crescente e relevante. A sua capacidade de aprendizagem contínua, especialmente a partir de 

interações que não correm conforme o esperado, constitui uma dimensão crucial para o seu sucesso 

(Jurafsky & Martin, 2020). As falhas — que podem ser definidas como respostas desajustadas, mal 

interpretadas ou que geram frustração no utilizador — não são apenas inevitáveis, mas essenciais ao 

processo evolutivo destes sistemas (Chandrasekaran & Babu, 2023). Este tipo de aprendizagem, 

baseado em ciclos de retroalimentação (feedback loops), permite aos assistentes virtuais identificar 

padrões de erro, ajustar os seus modelos de linguagem e melhorar o desempenho nas interações 

futuras (Berg et al., 2019). 

Um exemplo prático é o caso do assistente virtual Erica, do Bank of America, que aprende com 

as interações dos utilizadores para melhorar a precisão das suas respostas. Através da análise de 

milhares de conversas, o sistema adapta-se para compreender melhor as intenções dos utilizadores e 

oferecer sugestões mais relevantes, representando um caso bem-sucedido de aprendizagem 

supervisionada e por reforço aplicada à banca digital (Bank of America, 2020). Outros bancos globais, 
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como o HSBC e o BBVA, também têm adotado soluções conversacionais que registam e analisam 

falhas recorrentes, com o objetivo de reescrever scripts de atendimento ou treinar novamente os 

modelos subjacentes (Fuster et al., 2020). 

A aprendizagem a partir de falhas pode ocorrer através de diversos mecanismos de machine 

learning, como supervisionado, reforçado e não supervisionado, aplicados à análise de conversações 

reais. Nestes contextos, os sistemas são treinados para reconhecer sinais de insatisfação — como 

interrupções abruptas, reformulações frequentes ou feedback negativo explícito — e adaptar a sua 

estratégia de resposta (McKinsey Global Institute, 2021). Contudo, esta aprendizagem apresenta 

limitações significativas. Os algoritmos podem, por exemplo, incorporar feedback enviesado, reforçar 

preconceitos existentes ou mal interpretar sinais ambíguos, afetando negativamente a qualidade da 

resposta (Chandrasekaran & Babu, 2023). Além disso, a dependência de grandes volumes de dados e 

a dificuldade em interpretar nuances como sarcasmo, emoção ou ambiguidade linguística são desafios 

adicionais que exigem abordagens cada vez mais sofisticadas para garantir que a adaptação dos 

sistemas seja eficaz e equitativa (Berg et al., 2019). 

Do ponto de vista do consumidor, a aprendizagem por erro também tem um impacto 

importante na confiança na tecnologia. A perceção de que o sistema aprende com os seus erros, 

melhora a sua performance e evita reincidências contribui para reforçar a confiança e a lealdade do 

utilizador (Zamora, 2017). Estudos demonstram que os consumidores se sentem mais compreendidos 

e valorizados quando interagem com assistentes virtuais que demonstram evolução comportamental, o 

que reforça a imagem de inteligência, empatia e fiabilidade (Radziwill & Benton, 2017). Essa evolução 

contínua é vista como uma qualidade fundamental para os consumidores, especialmente no contexto 

da banca digital, onde a personalização e a resposta eficaz são fundamentais para garantir uma 

experiência positiva (Jurafsky & Martin, 2020). 

A aprendizagem a partir de falhas também tem implicações para as instituições financeiras. A 

capacidade de recolher, classificar e aprender com interações mal sucedidas representa não apenas 

uma vantagem competitiva, mas também uma responsabilidade ética. As instituições financeiras 

devem garantir que os sistemas não apenas respondem de forma mais eficiente, mas que o fazem de 

maneira inclusiva, transparente e ajustada às reais necessidades dos utilizadores (Radziwill & Benton, 

2017). Para isso, é fundamental a integração de técnicas de análise de sentimento, reforçadas por 

auditorias humanas e métricas de desempenho ajustadas ao contexto bancário. Essas ferramentas 

ajudam a mitigar os efeitos da aprendizagem enviesada e a melhorar a qualidade do serviço, ao 

mesmo tempo que mantêm a confiança do cliente (Fuster et al., 2020). 
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Em suma, a integração de mecanismos de aprendizagem a partir de interações mal sucedidas 

é um dos pilares fundamentais da evolução dos assistentes virtuais no setor bancário. Esta capacidade 

de adaptação contínua não só melhora a eficiência do atendimento, mas também contribui para uma 

experiência do consumidor mais fluida, responsiva e humanizada — elementos centrais na construção 

de uma relação de confiança com os serviços financeiros digitais (Barocas et al., 2019). A evolução 

contínua desses sistemas deve ser acompanhada de uma supervisão cuidadosa para garantir que os 

algoritmos utilizados são justos, éticos e transparentes, minimizando os riscos associados a falhas que 

possam prejudicar os consumidores e reforçar preconceitos ou discriminação (McKinsey Global 

Institute, 2021). 

e) O Futuro da IA  

A indústria bancária está a viver uma transformação acelerada, impulsionada pelos avanços 

tecnológicos e pelas mudanças nas expectativas dos clientes. À medida que as tecnologias digitais 

continuam a moldar o setor, surgem várias previsões e tendências para o futuro da banca, segundo 

Bhat (2019): 

 Bancos digitais exclusivos: Com o crescimento das startups fintech, os bancos digitais 

exclusivos têm vindo a ganhar cada vez mais relevância. Estes bancos adotam uma 

abordagem focada nos dispositivos móveis e oferecem produtos e serviços inovadores, 

desenhados para atender as necessidades de clientes cada vez mais habituados ao mundo 

digital; 

 

 Personalização: Os clientes exigem, cada vez mais, experiências bancárias personalizadas. 

Para responder a estas expectativas, os bancos estão a recorrer à Inteligência Artificial (IA) e à 

Machine Learning (ML) para oferecer serviços ajustados a cada perfil. Ao analisarem os dados 

dos seus clientes, as instituições financeiras conseguem disponibilizar produtos e serviços 

personalizados, como recomendações de investimentos adaptadas a cada indivíduo; 

 

 Open Banking: O Open Banking, que permite a terceiros aceder aos dados bancários dos 

clientes, está a tornar-se uma prática cada vez mais comum. Este movimento é impulsionado 

por exigências regulatórias e pela necessidade de proporcionar aos clientes mais opções e 

flexibilidade nos serviços financeiros; 
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 Segurança reforçada: Com a evolução das ameaças à cibersegurança, os bancos estão a 

investir de forma significativa em medidas para proteger os dados dos seus clientes. Entre 

essas medidas, destacam-se a autenticação biométrica, a tecnologia de blockchain e outras 

soluções de segurança de última geração; 

 

 Sustentabilidade: A sustentabilidade tem vindo a ganhar importância no setor bancário, que 

está a integrar critérios ambientais, sociais e de governança (ESG) nas suas operações. Estes 

critérios incluem, por exemplo, o investimento em projetos sustentáveis e a oferta de produtos 

financeiros que promovem a sustentabilidade; 

 

 Moedas digitais: O crescimento das criptomoedas, como o Bitcoin, está a levar os bancos a 

explorar o potencial das moedas digitais. Além disso, os bancos centrais estão a estudar a 

viabilidade de criar versões digitais das suas próprias moedas; 

Os bancos que conseguirem adaptar-se a estas tendências e tirar partido da digitalização 

estarão em melhor posição para prosperar num ambiente financeiro em constante mudança (Bhat, 

2019). 

2.3. Aceitação e Satisfação do Consumidor 

As Tecnologias de Inteligência Artificial para Serviços Digitais (AIDs) estão a moldar de forma 

significativa as nossas vidas, apresentando um enorme potencial para transformar as sociedades (Sohn 

& Kwon, 2020, p. 12). Assim, torna-se fundamental o estudo da aceitação por parte dos utilizadores, 

uma vez que permite aos stakeholders compreender os fatores que influenciam a adoção plena destas 

tecnologias em diferentes contextos (Kelly, McCarthy & McGarr, 2023, p. 3). De acordo com Kelly et al. 

(2023, p. 2), a aceitação do utilizador pode ser definida como "a intenção comportamental ou vontade 

de utilizar, adquirir ou experimentar um bem ou serviço". 

a) Satisfação do Consumidor em Serviços Bancários Digitais 

A satisfação do consumidor nos serviços bancários digitais está intrinsecamente ligada à 

aceitação da tecnologia. A literatura identifica diversos fatores que desempenham um papel 

determinante na satisfação dos clientes, destacando-se a segurança, a fiabilidade, a personalização e a 

conveniência (Banu, Chouhan & Srivastava, 2019; Banco de Portugal, 2020; Sardana & Singhania, 

2018). 
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 Segurança e privacidade: A proteção dos dados pessoais dos clientes é um fator crítico, sendo 

a perceção de segurança determinante para a decisão de adesão aos serviços bancários 

digitais (Balapour, Nikkhah & Sabherwal, 2020; Rebelo, 2020). 

 

 Personalização dos serviços: A utilização de inteligência artificial permite oferecer 

recomendações personalizadas, melhorando a experiência do consumidor. Estudos 

demonstram que serviços mais personalizados promovem níveis superiores de satisfação e 

fidelização (Méndez-Aparicio, Ruiz-Alba & Esteban-Millat, 2020; Sousa & Rocha, 2018). 

 

 Experiência do utilizador (UX): Interfaces intuitivas e de fácil navegação são fundamentais para 

a adoção e satisfação dos clientes, sendo a usabilidade dos aplicativos bancários um fator 

decisivo (Sousa & Voss, 2006; Ho, Tojib & Tsarenko, 2020; Khanboubi, Boulmakoul & Tabaa, 

2019). 

b) A Relação entre Aceitação de Tecnologia e Satisfação 

A relação entre aceitação tecnológica e satisfação do consumidor tem sido amplamente 

estudada. Segundo a literatura recente, a adoção de novas tecnologias bancárias é impulsionada pela 

satisfação que os utilizadores experienciam durante a sua utilização (Sathiyavany & Shivany, 2018; 

Shaikh, Glavee-Geo & Karjaluoto, 2017). 

 Confiança na tecnologia: A transparência e a explicabilidade dos algoritmos de inteligência 

artificial são fatores que aumentam a confiança dos clientes na tecnologia (Alves, 2022; 

Zeithaml & Gilly, 1987). 

 

 Lealdade e intenção de uso futuro: Quando os consumidores percebem benefícios claros nos 

serviços digitais, a sua disposição para continuar a utilizá-los e recomendar o serviço a 

terceiros tende a aumentar (Jünger & Mietzner, 2020; Polasik et al., 2013). 

c) Desafios na Implementação de Tecnologias Digitais 

Apesar dos benefícios evidentes, a adoção de novas tecnologias digitais enfrenta desafios 

significativos. As principais barreiras à implementação incluem a resistência à mudança, a falta de 

literacia digital e as preocupações com a segurança dos dados (Deyalage & Kulathunga, 2019; Banco 

de Portugal, 2020; Digital Transformation Study, 2011). 
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 Resistência à mudança: Muitos consumidores, especialmente os mais idosos, revelam 

relutância em migrar para os serviços bancários digitais, frequentemente devido à falta de 

familiaridade com as tecnologias (Capgemini, 2015; Instituto Nacional de Estatística, 2018). 

 

 Questões regulatórias: O cumprimento rigoroso das normas de proteção de dados e da 

legislação sobre privacidade representa um desafio contínuo para os bancos digitais (Rebelo, 

2020; Arner, Barberis & Buckley, 2015). 

2.4. Personalização e Eficiência dos Serviços Bancários Digitais 

A personalização dos serviços bancários digitais tem sido profundamente impulsionada pelo 

desenvolvimento da inteligência artificial (IA). À medida que as estratégias automatizadas com suporte 

em IA se tornam mais sofisticadas, os clientes podem usufruir de experiências bancárias cada vez mais 

personalizadas, ajustadas às suas necessidades e preferências individuais (Rohella et al., 2024). 

A IA revela-se particularmente valiosa na personalização das experiências bancárias ao 

conseguir identificar padrões e extrair insights do comportamento financeiro dos clientes — padrões 

estes que, muitas vezes, escapam à capacidade humana de deteção. Além disso, a IA é capaz de 

antecipar necessidades e preferências dos utilizadores com base na análise contínua de dados (Rohella 

et al., 2024). Estas capacidades não só transformam a interação cliente-banco, como também 

aumentam a satisfação e a fidelização dos clientes, uma vez que os consumidores tendem a 

demonstrar maior lealdade perante instituições que compreendem e antecipam as suas necessidades 

(Sánchez et al., 2024). 

Uma das principais formas pelas quais a IA está a revolucionar a banca de consumo é através 

da prestação de serviços de apoio ao cliente personalizados. Chatbots baseados em IA, por exemplo, 

conseguem identificar os clientes pelos seus nomes e preferências, oferecendo um atendimento 

individualizado adaptado a cada necessidade específica (Rohella et al., 2024). Para além disso, a IA 

permite analisar o comportamento dos clientes para sugerir serviços e produtos bancários 

personalizados, melhorando assim a eficácia da relação entre cliente e instituição financeira. 

Outro contributo relevante da IA reside na capacidade de avaliação do risco associado aos 

clientes. Através da análise de dados financeiros, a IA pode fornecer insights sobre a solvabilidade e 

elegibilidade para crédito dos clientes, auxiliando os bancos na avaliação dos riscos envolvidos em 

potenciais operações financeiras (Rohella et al., 2024). 
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Para além do apoio personalizado, a IA facilita também a automatização de soluções 

financeiras. Sistemas baseados em IA são capazes de diagnosticar as necessidades dos clientes e 

oferecer recomendações automáticas, permitindo poupar tempo e recursos, sem comprometer a 

qualidade do aconselhamento recebido (Rohella et al., 2024). Estas recomendações podem ser 

personalizadas para cada perfil financeiro, oferecendo uma experiência única e otimizada para o 

utilizador. 

Adicionalmente, a IA proporciona aos bancos a capacidade de aceder a insights em tempo real 

sobre o comportamento financeiro dos seus clientes. Algoritmos de IA conseguem analisar grandes 

volumes de dados, permitindo identificar comportamentos de gasto, sinalizar atividades suspeitas e 

detetar oportunidades para oferecer produtos personalizados de forma proativa (Rohella et al., 2024). 

De forma global, a IA tem vindo a afirmar-se como uma ferramenta fundamental para criar 

experiências bancárias personalizadas, através da oferta de atendimento ao cliente individualizado, 

soluções automatizadas e insights em tempo real. Esta evolução contribui para o aumento da eficiência 

dos serviços prestados, melhorando simultaneamente a satisfação e a fidelização dos clientes (Rohella 

et al., 2024; Sánchez et al., 2024). 

O setor dos serviços financeiros tem assistido a mudanças rápidas, impulsionadas pela 

emergência de tecnologias de IA que permitem aos bancos criar experiências bancárias únicas e 

personalizadas. A IA tem revolucionado o panorama bancário, não só ao elevar a experiência do 

cliente, como também ao oferecer informações valiosas às instituições financeiras (Rohella et al., 

2024). 

Entre as principais aplicações da IA na banca destacam-se: a automatização do atendimento 

ao cliente, os investimentos automáticos, a deteção de fraudes, os assistentes digitais e a produção de 

insights personalizados (Rohella et al., 2024). Por exemplo, os investimentos automáticos ajudam um 

cliente a analisar o seu histórico financeiro e a avaliar fatores de risco associados a diferentes opções 

de investimento. 

A IA também desempenha um papel fundamental na deteção de atividades fraudulentas, como 

a lavagem de dinheiro. Através da análise de milhões de pontos de dados, a IA é capaz de identificar 

padrões complexos que, de outro modo, seriam difíceis de detetar, reforçando assim a segurança e a 

proteção contra fraudes (Rohella et al., 2024). 

Os assistentes digitais são outro exemplo de como a IA contribui para uma experiência 

bancária mais personalizada. Estes assistentes podem apoiar os clientes em processos como a 
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abertura de contas ou a atualização de dados pessoais, oferecendo um serviço rápido e adaptado às 

suas necessidades (Rohella et al., 2024). 

Em geral, a IA tornou-se uma componente essencial das experiências bancárias modernas, 

revolucionando a forma como as instituições financeiras entregam serviços personalizados aos seus 

clientes. Através da análise de tendências e preferências dos consumidores, os bancos conseguem 

fornecer aconselhamento e produtos mais adaptados aos desejos individuais de cada utilizador, 

proporcionando níveis superiores de conveniência, segurança e lealdade financeira (Rohella et al., 

2024; Sánchez et al., 2024). 

As principais contribuições da utilização da IA na personalização e eficiência dos serviços 

bancários digitais podem ser sintetizadas da seguinte forma: 

 Facilitação da eficiência operacional: Automatização de processos e decisões, reduzindo custos 

e tempos de resposta. 

 

 Aumento da personalização: Análise comportamental para um atendimento mais direcionado.  

 

 Reforço das medidas de segurança: Deteção e prevenção de fraudes através de análises 

preditivas. 

 

 Melhoria da previsão de tendências: Antecipação de comportamentos futuros para melhor 

planeamento estratégico. 

 

 Fidelização de clientes: Promove relações mais próximas e duradouras entre os clientes e as 

instituições financeiras. 

 

No entanto, apesar dos inúmeros benefícios, a personalização impulsionada por IA também 

enfrenta desafios importantes que não podem ser negligenciados (Sánchez et al., 2024): 

 Preocupações com a privacidade e segurança dos dados: A utilização extensiva de dados 

sensíveis expõe as instituições financeiras a riscos de ciberataques e violações de dados, 

exigindo elevados padrões de proteção e transparência na recolha e utilização da informação 

dos clientes. 
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 Viés algorítmico e questões de equidade: Os algoritmos de IA podem perpetuar preconceitos 

presentes nos dados históricos, resultando em práticas discriminatórias, como decisões de 

crédito injustas. 

 

 Desafios regulatórios e de conformidade: A rápida evolução da IA ultrapassa frequentemente a 

legislação existente, obrigando as instituições a adaptarem-se a regulamentações complexas e 

em constante mudança. 

 

 Dependência excessiva da automação: Embora a IA otimize processos, é crucial manter a 

supervisão humana, especialmente em decisões financeiras complexas que exigem 

sensibilidade e julgamento contextual. 

Assim, à medida que a tecnologia de IA continua a evoluir, a sua influência na personalização, 

eficiência dos serviços bancários e fidelização dos clientes será ainda mais profunda, mas será 

igualmente essencial que as instituições financeiras abordem de forma responsável os desafios éticos e 

regulatórios associados (Sánchez et al., 2024). 

2.5. Confiança e Segurança na Adoção de IA na Banca 

A crescente digitalização do setor financeiro, impulsionada pela adoção de tecnologias como a 

inteligência artificial (IA), o big data e a computação em nuvem, tem permitido às instituições oferecer 

serviços mais rápidos, flexíveis e adaptados às necessidades dos clientes (Liyanaarachchi et al., 2020; 

Malaquias & Hwang, 2019). Hoje, através de plataformas digitais e aplicações móveis, é possível 

efetuar uma vasta gama de operações financeiras de forma prática e eficiente (Yu & Song, 2021). 

A implementação da IA nas fintechs revelou-se decisiva para o processamento de grandes 

volumes de dados, a extração de insights estratégicos, a personalização dos serviços e a otimização 

dos custos operacionais (Daníelsson et al., 2022; Yang et al., 2022). Contudo, a utilização desta 

tecnologia traz também desafios éticos, especialmente no que concerne à imparcialidade dos 

algoritmos, à transparência na utilização dos dados e à proteção da informação pessoal (Saltz & Dewar, 

2019). A qualidade dos dados é, assim, um fator crítico para assegurar decisões justas e livres de 

preconceitos (Daníelsson et al., 2022), sendo igualmente fundamental garantir práticas transparentes 

no seu tratamento para salvaguardar a reputação das entidades financeiras (Vannucci & Pantano, 

2020). 



24 

As questões de segurança da informação e o cumprimento rigoroso das normas de privacidade 

são aspetos essenciais para a banca digital (La Torre et al., 2019; Mangla & Parkar, 2021). Neste 

contexto, a confiança dos consumidores assume um papel determinante, sendo amplamente 

influenciada pela perceção da segurança dos seus dados pessoais (Liyanaarachchi et al., 2020). 

Muitos clientes continuam a recear falhas de segurança e vulnerabilidades nas plataformas online, o 

que se traduz numa resistência significativa à utilização dos serviços digitais (Abed & Anupam, 2022). 

Para fortalecer a confiança do público, é imprescindível que as organizações adotem práticas 

éticas no desenvolvimento e implementação das tecnologias de IA, bem como medidas rigorosas de 

proteção de dados (Laksamana et al., 2022). A aplicação de sistemas de autenticação multifatorial — 

como a biometria ou os dispositivos tokenizados — e de técnicas de encriptação avançada contribui 

para reforçar a segurança e reduzir o risco de acessos não autorizados (Laksamana et al., 2022; Yang 

et al., 2022). 

No âmbito da deteção e prevenção de fraudes (Fraud Detection and Prevention, FDP), a IA 

desempenha um papel vital, possibilitando a análise contínua de grandes volumes de transações e a 

identificação em tempo real de comportamentos suspeitos e novas formas de fraude (Liao et al., 2020; 

Wang & He, 2020). A capacidade de adaptação e aprendizagem dos sistemas de IA permite-lhes 

melhorar constantemente a eficácia dos mecanismos de segurança (Reim et al., 2020). 

Com o crescimento exponencial da digitalização bancária, a cibersegurança torna-se ainda 

mais crítica, considerando o elevado número e valor das transações realizadas eletronicamente (Irshad 

& Neha, 2013; Lopes & Pereira, 2019b). A inteligência artificial revelou-se essencial não apenas para 

proteger as operações bancárias online, mas também para fomentar a inclusão financeira (Reim et al., 

2020). 

A monitorização em tempo real das transações (Real-Time Monitoring, RTM) constitui outra 

ferramenta indispensável para a prevenção de fraudes, permitindo uma resposta imediata a qualquer 

atividade anómala (Hassan et al., 2023; Rakha, 2023). Com base na análise de padrões de 

comportamento, como despesas não usuais ou tentativas de acesso em localizações inesperadas, a IA 

contribui decisivamente para a proteção dos clientes (Świątkowska, 2020; Thakur, 2024). 

O atendimento ao cliente também tem evoluído significativamente graças à introdução de 

chatbots e assistentes virtuais (Chatbots and Virtual Assistants, CVA), que recorrem à IA para 

proporcionar interações mais ágeis, personalizadas e eficazes. Estas soluções não apenas melhoram a 

experiência do utilizador, como também libertam recursos humanos para tarefas de maior valor 

acrescentado (Reim et al., 2020; Lopes & Pereira, 2019b; Alameda, 2020). 
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No domínio da gestão de risco automatizada (Automating Risk Management, ARM), a IA 

oferece vantagens consideráveis ao permitir uma identificação mais precoce de riscos, avaliações de 

crédito mais precisas e uma monitorização constante de operações financeiras suspeitas (Liao et al., 

2020; Lopes & Pereira, 2019). Estas capacidades favorecem a inclusão de populações 

tradicionalmente afastadas do sistema financeiro, como pequenos produtores rurais e 

microempresários (Frank, 2019; Alameda, 2020). 

Apesar dos evidentes benefícios, subsistem preocupações, nomeadamente em relação à 

segurança e à privacidade dos dados, numa era marcada pela crescente concorrência entre fintechs e 

bancos tradicionais (Fu & Mishra, 2022; Malaquias & Hwang, 2019). A confiança dos consumidores 

depende de forma direta da sua perceção da segurança, fiabilidade e proteção da informação nas 

plataformas digitais (Ashta & Hermann, 2021). 

Elementos como a confidencialidade dos dados, a eficácia dos processos de autenticação e a 

transparência comunicacional influenciam profundamente a construção da confiança dos clientes 

(Abidin et al., 2019; Gong et al., 2020). Assim, é imperativo que as instituições financeiras 

comuniquem claramente as suas políticas de proteção de dados e disponibilizem suporte contínuo aos 

utilizadores, consolidando, desta forma, a confiança necessária para a adesão aos serviços digitais 

(Gong et al., 2020). 

Em suma, a construção de um sistema financeiro digital sustentável e ético não depende 

apenas do avanço tecnológico, mas exige também o compromisso firme com a transparência, a 

equidade e a proteção dos direitos dos consumidores. A confiança dos utilizadores, enquanto elemento-

chave, deverá ser reforçada continuamente através da implementação de práticas responsáveis de 

desenvolvimento de inteligência artificial, assegurando que a inovação tecnológica caminhe lado a lado 

com os princípios fundamentais da segurança e da integridade. 

2.6. Principais Desafios e Oportunidades 

A implementação da Inteligência Artificial no setor bancário tem impulsionado uma 

transformação significativa, apresentando desafios e oportunidades que moldam a evolução do setor.  

As tabelas – Tabela 1 e Tabela 2 – abaixo resumem os principais desafios e oportunidades da 

implementação da IA na banca. 
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Tabela 1 Principais oportunidades da IA 

Oportunidades Autor(es) 

Maior eficiência e redução de custos 
operacionais (automação de tarefas, menos erros) 

Ridzuan et al. (2024); Epstein (2015) 

Melhoria na segurança (deteção e 
prevenção de fraudes em tempo real) 

Ridzuan et al. (2024) 

Melhoria na tomada de decisão (análise de 
grandes volumes de dados e previsão de riscos) 

Ridzuan et al. (2024) 

Personalização dos serviços ao cliente 
(recomendações e ofertas específicas) 

Bhat (2019); Sánchez et al. (2024) 

Lançamento rápido de novos produtos e 
serviços no mercado 

Daniel (1999); Centeno (2004) 

Prestação de serviços 24/7 e acesso 
facilitado através de canais digitais 

Centeno (2004) 

Inclusão financeira (maior acesso a serviços 
para populações excluídas) 

Bhat (2019) 

Melhoria da previsão de tendências e 
planeamento estratégico 

Sánchez et al. (2024) 

Redução dos riscos operacionais através do 
controlo digitalizado 

Daniel (1999); Centeno (2004) 

Maior rentabilidade bancária (redução de 
custos entre 20% e 40%) 

Epstein (2015); Hawkins & Mihaljek (2001) 

Redução dos custos de distribuição dos 
serviços (canais digitais mais económicos) 

Daniel (1999); Hawkins & Mihaljek (2001) 

Fidelização de clientes através de uma 
experiência mais personalizada 

Sánchez et al. (2024) 

Fonte: Elaboração Própria 

Tabela 2 Principais desafios da IA 

Desafios Autores 

Privacidade e segurança dos dados 
(vulnerabilidade a ciberataques) 

Bhat (2019); Ridzuan et al. (2024) 

Vieses algorítmicos e questões de equidade Ridzuan et al. (2024); Sánchez et al. (2024) 
Responsabilidade e transparência nas 

decisões da IA 
Ridzuan et al. (2024) 

Lacuna de competências em IA e Machine 
Learning 

Ridzuan et al. (2024) 

Fenómeno da “caixa-preta” (dificuldade de 
interpretação dos algoritmos) 

Ridzuan et al. (2024) 

Risco de dependência excessiva da 
automação (falta de supervisão humana) 

Sánchez et al. (2024) 

Aumento dos riscos de segurança e fraude 
devido à multiplicação dos pontos de acesso 

Bhat (2019) 

Deficiências na infraestrutura tecnológica, 
impactando a qualidade do serviço 

Hawkins & Mihaljek (2001); Centeno 
(2004) 
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Fragilização do relacionamento pessoal 
com os clientes 

Centeno (2004) 

Ameaças à estabilidade financeira devido à 
complexidade das operações digitais 

Bhat (2019) 

Necessidade de constante atualização 
tecnológica 

Hawkins & Mihaljek (2001) 

Dificuldades de adaptação às exigências 
regulatórias em constante evolução 

Sánchez et al. (2024) 

Fonte: Elaboração Própria 

  



28 

3. Metodologia 

Este capítulo descreve a metodologia utilizada para a realização do estudo sobre o impacto da 

inteligência artificial (IA) na experiência do consumidor nos serviços bancários digitais. O estudo baseia-

se numa abordagem quantitativa, recorrendo à aplicação de questionários online como instrumento 

principal de recolha de dados. A escolha desta metodologia deve-se à necessidade de obter um volume 

significativo de respostas, garantindo uma análise estatística robusta e representativa. 

3.1. Abordagem Metodológica 

A investigação segue um desenho quantitativo, uma vez que pretende medir e analisar a 

perceção dos consumidores sobre a IA nos serviços bancários. Segundo Creswell (2014), a abordagem 

quantitativa é apropriada quando se deseja testar hipóteses e estabelecer relações entre variáveis 

através de análises estatísticas. A aplicação de questionários estruturados permite recolher 

informações padronizadas, facilitando a comparação de dados e a generalização dos resultados 

(Bryman, 2016). 

3.2. Instrumento de Recolha de Dados 

O questionário utilizado neste estudo, que pode ser consultado no Apêndice 1, foi construído 

com o objetivo de assegurar a recolha de dados relevantes para a investigação sobre a utilização da 

Inteligência Artificial nos serviços bancários digitais. 

Todas as perguntas foram elaboradas com base em afirmações e conceitos identificados na 

literatura científica recente, garantindo assim a sua pertinência e fundamentação teórica. 

A importância de cada questão para o estudo, bem como a respetiva correspondência com os 

autores de referência, pode ser consultada no Apêndice 2, onde se apresenta a tabela com a estrutura 

detalhada do questionário. 

A estrutura do questionário foi organizada em oito seções principais: 

1. Perfil do Respondente: Recolha informações demográficas, como género, idade, 

escolaridade e frequência de uso dos serviços bancários digitais. 

 

2. Perceção de Utilidade da IA: Avalia o impacto percebido da IA na eficiência e qualidade dos 

serviços bancários. 
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3. Facilidade de Uso: Mede a usabilidade das tecnologias de IA nos bancos. 

 

4. Confiança na IA: Examina os fatores que influenciam a confiança dos utilizadores na IA 

bancária. 

 

5. Intenção de Uso: Verifica a predisposição para continuar a utilizar serviços bancários 

baseados em IA. 

 

6. Experiência do Consumidor e Satisfação: Analisa o impacto da IA na satisfação dos 

utilizadores. 

 

7. Barreiras à Adoção da IA: Identifica desafios e preocupações relacionadas com a 

implementação da IA no setor bancário. 

 

8. O Futuro da IA nos Serviços Bancários: Explora perceções sobre a evolução da IA no setor. 

O questionário utilizou uma escala Likert de cinco pontos (1 - Discordo Totalmente a 5 - 

Concordo Totalmente), permitindo quantificar as perceções dos respondentes (Likert, 1932). 

3.3. Amostra e Procedimento de Recolha de Dados 

A amostra deste estudo é constituída por indivíduos residentes em Portugal, incluindo 

maioritariamente utilizadores de serviços bancários digitais, bem como participantes que atualmente 

não recorrem a estes serviços. 

O método de amostragem utilizado foi o de conveniência, tendo o questionário sido 

disseminado online através de redes sociais e grupos relacionados com tecnologia e serviços 

financeiros. 

A recolha de dados decorreu durante um período de quatro semanas, assegurando a 

participação de indivíduos com perfis diversos em termos de faixa etária, nível de literacia digital e grau 

de utilização de serviços bancários digitais. 

A inclusão de participantes não utilizadores teve como objetivo permitir a comparação entre 

perfis distintos e identificar barreiras à adoção de serviços bancários digitais baseados em Inteligência 

Artificial. 
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No total, foram obtidas 291 respostas válidas, constituindo uma base de dados sólida para a 

realização das análises estatísticas. 

3.4. Tratamento e Análise de Dados 

Os dados recolhidos foram analisados através da realização de análises descritivas e 

inferenciais. Foram aplicadas as seguintes técnicas estatísticas: 

 Análise Descritiva: Para caracterizar a amostra e identificar tendências gerais. 

 

 Análise de Correlação de Pearson: Para avaliar relações entre as variáveis estudadas. 

 

 Regressão Linear Múltipla: Para determinar o impacto de diferentes fatores na satisfação e na 

intenção de uso da IA nos serviços bancários. 

 

 Modelo de Equações Estruturais: para analisar o impacto da Facilidade de Uso e da Confiança 

na Inteligência Artificial (IA) sobre a Satisfação com a IA, e, posteriormente, o impacto da 

Satisfação na Intenção de Uso Futuro dos serviços bancários digitais. 

3.5. Considerações Éticas 

Todos os participantes foram informados sobre os objetivos do estudo, garantindo a sua 

participação voluntária e anónima. Os dados recolhidos foram tratados de forma confidencial, seguindo 

as diretrizes do Regulamento Geral de Proteção de Dados (RGPD) da União Europeia (Regulamento 

(UE) 2016/679). 
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4. Resultados 

4.1. Resultados do Questionário 

a) Análise Descritiva 

Em relação aos fatores sociodemográficos, a Tabela 3 permite identificar várias características 

da amostra. Um dos primeiros aspetos a destacar é que 53,3% dos indivíduos são do sexo feminino e 

46,7% do sexo masculino, demonstrando uma distribuição relativamente equilibrada entre géneros. 

No que diz respeito à idade, observa-se que a maioria dos participantes se encontra entre os 

18 e os 45 anos, com destaque para a faixa dos 18-25 anos, que representa 29,6% da amostra, 

seguida pelas faixas dos 36-45 anos (18,2%) e dos 26-36 anos (12,7%). É ainda relevante notar que 

uma proporção significativa, 23,7%, corresponde a indivíduos entre os 46-55 anos, enquanto as faixas 

etárias extremas (menos de 18 anos e mais de 65 anos) apresentam uma representação bastante 

reduzida, perfazendo apenas 7,9% dos participantes no total. 

Relativamente ao nível de escolaridade, constata-se que 63,23% dos inquiridos concluíram o 

ensino secundário ou possuem apenas o ensino básico (49,48% e 13,75%, respetivamente). Por outro 

lado, 36,77% da amostra apresenta níveis de escolaridade superiores, com 25,43% a deterem 

licenciatura, 11,00% mestrado e 0,34% doutoramento. Estes resultados sugerem uma amostra 

relativamente qualificada, fator que poderá influenciar positivamente a predisposição para a utilização 

de serviços bancários digitais baseados em Inteligência Artificial. 

Assim, a caracterização sociodemográfica evidencia um perfil de respondentes 

tendencialmente jovem-adulto, com um nível de escolaridade médio a elevado, e uma distribuição 

equilibrada de género, fatores relevantes para a interpretação dos comportamentos de aceitação e 

satisfação analisados no presente estudo. 
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Tabela 3 Estatísticas descritivas para os fatores sociodemográficos: frequência, percentagem e 
percentagem acumulada 

 

Fonte: Elaboração Própria 

 

Relativamente à frequência de ida ao balcão bancário, a Tabela 4 permite observar que a 

maioria dos participantes recorre presencialmente ao balcão de forma pouco regular. Em concreto, 

32,65% dos respondentes afirmam deslocar-se ao balcão anualmente, enquanto 27,84% referem que 

nunca o fazem. Apenas 6,19% dos participantes indicam deslocar-se semanalmente ao balcão, sendo 

que as deslocações mensais (11,34%) e semestrais (21,99%) apresentam percentagens intermédias. 

Estes dados revelam uma tendência generalizada para a diminuição do contacto presencial com as 

instituições bancárias. 

Por outro lado, no que diz respeito à frequência de utilização dos serviços bancários digitais, 

verifica-se uma elevada regularidade de utilização. A maioria dos inquiridos, 62,54%, refere utilizar 

serviços bancários digitais diariamente, enquanto 23,71% reportam uma utilização semanal. As 

utilizações mensais (5,50%) e ocasionais (6,19%) surgem em percentagens bastante inferiores, sendo 

que apenas 2,06% dos respondentes afirmam nunca recorrer a serviços bancários digitais. Estes 

resultados reforçam a forte adesão dos participantes às plataformas digitais no setor bancário, 

Frequência Percentagem Percentagem Acum.

Género

Feminino 155 53,30% 53,30%

Masculino 136 46,70% 100,00%

Total 291 100,00%

Idade

2 0,70% 0,70%

18-25 anos 86 29,60% 30,30%

26-36 anos 37 12,70% 43,00%

36-45 anos 53 18,20% 61,20%

46-55 anos 69 23,70% 84,90%

56-65 anos 23 7,90% 92,80%

Mais de 65 anos 21 7,20% 100,00%

Total 291 100,00%

Escolaridade

Ensino Básico 40 13,75% 13,75%

Ensino Secundário 144 49,48% 63,23%

Licenciatura 74 25,43% 88,66%

Mestrado 32 11,00% 99,66%

Doutoramento 1 0,34% 100,00%

Total 291 100,00%

Menos de 18 anos
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demonstrando a centralidade que estas tecnologias assumem na gestão financeira quotidiana dos 

consumidores.  

Os resultados obtidos evidenciam uma clara preferência pela utilização dos canais digitais em 

detrimento do atendimento presencial no setor bancário. A elevada frequência de uso diário dos 

serviços bancários digitais (62,54%) reflete uma mudança nos hábitos de consumo, em que a 

conveniência, rapidez e disponibilidade permanente das plataformas digitais se tornam fatores 

determinantes para a gestão financeira dos indivíduos. Simultaneamente, a baixa frequência de 

deslocações presenciais ao balcão sugere uma necessidade de adaptação por parte das instituições 

financeiras, que deverão reforçar o investimento em soluções digitais robustas, seguras e intuitivas. 

Estes dados reforçam, ainda, a relevância da Inteligência Artificial na criação de experiências de 

utilizador personalizadas e eficientes, aspetos que serão posteriormente analisados através da 

modelação de equações estruturais (SEM), de forma a compreender em detalhe os fatores que 

impactam a aceitação e a satisfação com os serviços bancários digitais. 

Tabela 4 Estatísticas descritivas para a frequência de uso dos canais: frequência, percentagem e 
percentagem acumulada 

 

Fonte: Elaboração Própria 

 

Frequência Percentagem Percentagem Acum.

Semanalmente 18 6,19% 6,19%

Mensalmente 33 11,34% 17,53%

Semestralmente 64 21,99% 39,52%

Anualmente 95 32,65% 72,16%

Nunca 81 27,84% 100,00%

Total 291 100,00%

Diariamente 182 62,54% 62,54%

Semanalmente 69 23,71% 86,25%

Mensalmente 16 5,50% 91,75%

Raramente 18 6,19% 97,94%

Nunca 6 2,06% 100,00%

Total 291 100,00%

Frequência de ida ao balcão

Frequência de uso dos 

serviços bancários digitais
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A análise dos dados obtidos relativamente aos fatores de confiança associados à utilização de 

serviços bancários suportados por Inteligência Artificial (IA) permite identificar tendências claras nas 

perceções dos consumidores. 

A Tabela 5 permite observar que, de entre os fatores avaliados, a "Segurança e Proteção" 

surge como o principal elemento promotor de confiança, sendo assinalada por 56,01% dos inquiridos 

como o motivo mais determinante para a sua utilização dos serviços digitais. Este dado evidencia a 

elevada importância atribuída à salvaguarda dos dados pessoais e financeiros, bem como à prevenção 

de potenciais riscos de fraude ou violação de privacidade. A segurança permanece, assim, como um 

requisito essencial e inalienável para a aceitação da tecnologia no setor bancário. 

Outro fator de elevada relevância é a "Facilidade de Uso e Navegação", apontada como 

principal motivo de confiança por 51,55% dos participantes. Este resultado revela que a experiência do 

utilizador constitui um elemento crítico na construção da confiança: plataformas intuitivas, acessíveis e 

claras não só reduzem o esforço cognitivo exigido ao utilizador como também mitigam a perceção de 

risco associada à interação com sistemas automatizados. 

A "Resolução Eficaz de Problemas" também assume um papel significativo, sendo mencionada 

por 31,27% dos inquiridos como fator primordial. Esta dimensão reflete a importância atribuída à 

capacidade dos sistemas de IA em responder de forma célere e eficaz às necessidades dos clientes, 

garantindo a continuidade e fiabilidade dos serviços, especialmente em situações de erro ou 

imprevistos. 

Por oposição, fatores como a "Capacidade de Personalização" (18,56%), a "Conformidade com 

Normas Legais" (22,34%) e a "Experiência Prévia Positiva" (22,34%) foram menos frequentemente 

identificados como principais promotores de confiança. Estes resultados sugerem que os consumidores 

valorizam mais aspetos diretamente relacionados com a segurança e a usabilidade do que fatores 

regulatórios ou experiências anteriores. 

Adicionalmente, a "Transparência nos Processos" (25,09%) e a "Reputação do Banco" 

(25,09%) apresentaram níveis semelhantes de reconhecimento enquanto fatores de confiança. Embora 

estes aspetos sejam importantes, os dados indicam que, para a maioria dos consumidores, não 

constituem, isoladamente, determinantes prioritários no reforço da confiança. 

A "Fiabilidade e Precisão nas Operações", referida como principal fator por 30,58% dos 

participantes, ocupa uma posição intermédia, denotando que a exatidão das transações, embora 

relevante, é secundária face à necessidade de segurança percebida e de facilidade de interação. 
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A primazia da "Segurança e Proteção" reflete uma preocupação contínua dos consumidores 

com o tratamento dos seus dados sensíveis, especialmente num contexto de crescente digitalização e 

exposição a ameaças cibernéticas. 

A elevada valorização da "Facilidade de Uso e Navegação" sugere que a confiança não é 

apenas uma função da proteção de dados, mas também uma consequência direta da experiência 

interativa proporcionada pelos sistemas digitais. A confiança constrói-se, neste sentido, não apenas 

pela robustez técnica da plataforma, mas igualmente pela sua capacidade de oferecer uma experiência 

agradável, simples e fluida. 

Por outro lado, a importância relativa atribuída à "Resolução Eficaz de Problemas" reforça a 

expectativa dos utilizadores de um suporte eficiente e imediato perante eventuais falhas ou dúvidas, 

salientando a necessidade de integrar mecanismos de atendimento inteligente, como assistentes 

virtuais ou linhas de suporte híbridas. 

A baixa expressão de fatores como a personalização ou a conformidade legal pode indicar que 

os utilizadores tendem a assumir a existência destas garantias como um pré-requisito tácito, não as 

considerando diferenciadoras no processo de construção de confiança. 

Em suma, a confiança na utilização de serviços bancários baseados em IA revela-se 

multifatorial, mas fortemente ancorada na perceção de segurança, na facilidade de utilização e na 

eficácia prática do serviço. As instituições bancárias que pretendam fomentar a confiança dos seus 

clientes deverão, por conseguinte, investir não apenas em cibersegurança e compliance, mas também 

na melhoria contínua da experiência do utilizador e no desenvolvimento de sistemas de apoio ao cliente 

integrados e eficientes. 
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Tabela 5 Estatísticas descritivas para fatores de confiança na IA 

 

Fonte: Elaboração Própria  

 

Frequência Percentagem Percentagem Acum.

É principal motivo 163 56,01% 56,01%

128 43,99% 100,00%

Total 291 100,00%

É principal motivo 73 25,09% 25,09%

218 74,91% 100,00%

Total 291 100,00%

É principal motivo 89 30,58% 30,58%

202 69,42% 100,00%

Total 291 100,00%

É principal motivo 87 29,90% 29,90%

204 70,10% 100,00%

Total 291 100,00%

É principal motivo 73 25,09% 25,09%

218 74,91% 100,00%

Total 291 100,00%

É principal motivo 65 22,34% 22,34%

226 77,66% 100,00%

Total 291 100,00%

É principal motivo 150 51,55% 51,55%

141 48,45% 100,00%

Total 291 100,00%

É principal motivo 65 22,34% 22,34%

226 77,66% 100,00%

Total 291 100,00%

É principal motivo 54 18,56% 18,56%

237 81,44% 100,00%

Total 291 100,00%

É principal motivo 91 31,27% 31,27%

200 68,73% 100,00%

Total 291 100,00%

Resolução Eficaz de Problemas

Não é principal motivo

Facilidade de Uso e Navegação

Não é principal motivo

Conformidade com Normas Legais

Não é principal motivo

Capacidade de Personalização

Não é principal motivo

Proteção Contra Possíveis Prejuízos

Não é principal motivo

Reputação do Banco

Não é principal motivo

Experiência Prévia Positiva

Não é principal motivo

Segurança e Proteção

Não é principal motivo

Transparência nos Processos

Não é principal motivo

Fiabilidade e Precisão nas Operações

Não é principal motivo



37 

A análise das características mais valorizadas pelos participantes na utilização de serviços 

bancários suportados por Inteligência Artificial (IA), na Tabela 6, evidencia uma preferência clara por 

atributos relacionados com a segurança, a facilidade e a conveniência de utilização. 

Entre as características avaliadas, a "Segurança" destaca-se como a mais valorizada, tendo 

sido apontada como o principal motivo de preferência por 59,79% dos inquiridos. Este dado confirma a 

centralidade da confiança na proteção de dados e transações financeiras como elemento fundamental 

na adesão a serviços digitais bancários, refletindo uma preocupação transversal à generalidade dos 

consumidores. 

A "Facilidade" surge em segundo lugar, sendo considerada o principal motivo por 56,36% dos 

participantes. Este resultado sublinha a importância de sistemas que permitam uma interação fluída e 

descomplicada, reduzindo barreiras técnicas e tornando a experiência mais acessível a utilizadores de 

diferentes perfis tecnológicos. 

Seguidamente, a "Comodidade" é apontada como principal característica por 52,58% dos 

respondentes. A valorização da comodidade revela-se coerente com o paradigma contemporâneo de 

consumo de serviços digitais, em que a conveniência no acesso e utilização — independentemente do 

local ou horário — constitui um fator determinante para a escolha do canal. 

A "Simplicidade" também regista valores elevados de preferência, tendo sido indicada como 

principal atributo por 51,20% dos inquiridos. A simplicidade, enquanto característica distinta da 

facilidade, sugere que os utilizadores valorizam interfaces diretas e minimalistas, onde a complexidade 

do serviço é ocultada através de uma apresentação clara e orientada ao utilizador. 

Por fim, a "Rapidez" foi mencionada como principal motivo por 50,52% dos participantes. Este 

resultado demonstra que, embora o tempo de resposta e a agilidade no processamento das operações 

sejam relevantes, a sua importância relativa é ligeiramente inferior à atribuída à segurança, facilidade e 

simplicidade. 

Os resultados evidenciam uma valorização pronunciada de características que, em conjunto, 

apontam para a necessidade de proporcionar uma experiência de utilizador segura, intuitiva e eficiente. 

A predominância da "Segurança" como atributo mais valorizado é expectável, uma vez que os serviços 

bancários envolvem a gestão de recursos financeiros sensíveis, o que eleva o grau de exigência 

relativamente à proteção da informação e à integridade das transações. 

Simultaneamente, a forte expressão de "Facilidade", "Comodidade" e "Simplicidade" revela 

que, para além da segurança, os consumidores desejam que o acesso aos serviços seja prático e 

descomplicado. A valorização destas características sugere uma expectativa de experiências digitais 
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que sejam não apenas seguras, mas também cómodas e agradáveis, reduzindo o esforço exigido ao 

utilizador. 

O facto de a "Rapidez" surgir em último lugar (ainda que com uma percentagem elevada) 

indica que, embora os consumidores valorizem a celeridade na execução das operações, estão 

dispostos a tolerar tempos de resposta ligeiramente superiores, desde que isso seja compensado por 

um ambiente seguro e por uma utilização simples e facilitada. 

Estes resultados sugerem que as instituições bancárias que pretendam potenciar a adesão e a 

fidelização dos seus clientes em plataformas baseadas em IA deverão adotar uma abordagem que 

combine rígidas medidas de segurança com um design de experiência de utilizador focado na 

simplicidade, facilidade de acesso e conveniência. 

Tabela 6 Estatísticas descritivas para características mais valorizadas 

 

Fonte: Elaboração Própria  

 

 

Frequência Percentagem Percentagem Acum.

Comodidade

É principal motivo 153 52,58% 52,58%

138 47,42% 100,00%

Total 291 100,00%

Segurança

É principal motivo 174 59,79% 59,79%

117 40,21% 100,00%

Total 291 100,00%

Simplicidade

É principal motivo 149 51,20% 51,20%

142 48,80% 100,00%

Total 291 100,00%

Facilidade

É principal motivo 164 56,36% 56,36%

127 43,64% 100,00%

Total 291 100,00%

Rapidez

É principal motivo 147 50,52% 50,52%

144 49,48% 100,00%

Total 291 100,00%

Não é principal motivo

Não é principal motivo

Não é principal motivo

Não é principal motivo

Não é principal motivo
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Relativamente à perceção da utilização da Inteligência Artificial (IA) nos serviços bancários, a 

análise dos resultados evidencia, na Tabela 7, de forma geral, uma atitude tendencialmente positiva 

por parte dos participantes. Verifica-se que os itens associados à facilidade de utilização, clareza na 

navegação e suporte ao cliente apresentam médias elevadas, com destaque para as afirmações 

"Aprender a usar serviços bancários com IA é simples" (Média = 3,89; Moda = 4,00; Desvio Padrão = 

0,90) e "A navegação nas plataformas bancárias digitais que utilizam IA é clara e sem complicações" 

(Média = 3,77; Moda = 4,00; Desvio Padrão = 0,91). Estes resultados indicam que os respondentes 

reconhecem a acessibilidade e a facilidade das soluções digitais baseadas em IA. 

Importa ainda salientar a perceção positiva relativamente ao impacto da IA no suporte e 

atendimento bancário. A utilização de assistentes virtuais e a melhoria da eficiência dos serviços são 

aspetos valorizados, como se comprova pelas médias das afirmações "O uso de assistentes virtuais 

melhora o suporte ao cliente" (Média = 3,54) e "A IA proporciona um atendimento mais ágil e eficiente 

nos serviços bancários" (Média = 3,71). Estes dados revelam que os inquiridos identificam benefícios 

claros no desempenho dos serviços através da aplicação de tecnologias de IA. 

No que respeita à adesão e recomendação destas tecnologias, observa-se igualmente uma 

tendência positiva. A maioria dos participantes manifesta disponibilidade para continuar a utilizar 

serviços bancários baseados em IA (Média = 3,68) e para recomendar a sua utilização a outras 

pessoas (Média = 3,58), reforçando a aceitação crescente da IA no setor financeiro. 

Apesar da aceitação global positiva, os resultados evidenciam preocupações relevantes no que 

concerne à segurança, à privacidade e à confiança nos sistemas de IA. As médias mais baixas 

concentram-se nestas dimensões, indicando que os consumidores mantêm algumas reservas 

relativamente à utilização destas tecnologias em serviços bancários. 

A afirmação "Tem dificuldades em confiar em serviços bancários automatizados" apresenta 

uma média de 2,91, enquanto "Falta de transparência nos sistemas de IA dos bancos" regista uma 

média de 2,97. Estes valores sugerem a existência de desconfiança moderada por parte dos 

utilizadores, particularmente relacionada com a transparência dos processos automatizados. 

De forma mais acentuada, a afirmação "Não utiliza aplicações bancárias devido a 

preocupações com privacidade e segurança" regista a média mais baixa entre todos os itens 

analisados (2,31) e o maior desvio padrão (1,22), evidenciando que, embora este não seja um 

comportamento generalizado, existe uma parcela da população mais sensível a riscos de privacidade e 

segurança. 
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Acresce referir que, apesar da valorização da tecnologia, a preferência pelo contacto humano 

permanece relevante. A afirmação "Prefere interagir com um humano para resolver questões 

bancárias" obtém uma média de 3,42, demonstrando que a relação pessoal no setor bancário 

continua a ser valorizada, sobretudo para questões de maior complexidade ou sensibilidade. 

Quanto às expectativas futuras, a maioria dos participantes apresenta uma visão 

moderadamente otimista relativamente ao papel da IA nos serviços bancários. A afirmação "Acredita 

que, no futuro, a IA substituirá totalmente o atendimento humano nos bancos" regista uma média de 

3,49, refletindo a perceção de que a automação poderá vir a ocupar um espaço cada vez mais 

relevante no atendimento ao cliente. 

Adicionalmente, observa-se uma crença generalizada nos benefícios económicos associados à 

utilização da IA. A afirmação "Acredita que a IA ajudará a reduzir custos bancários para os 

consumidores" apresenta uma média de 3,59, reforçando a ideia de que os participantes reconhecem 

vantagens não apenas operacionais, mas também financeiras, associadas à implementação destas 

tecnologias. 

Não obstante, persistem algumas reservas relativamente ao impacto da automação na 

qualidade da experiência bancária, como se verifica na média de 3,13 da afirmação "Tem receio que a 

automação da IA nas decisões financeiras futuras possa prejudicar a experiência bancária". 
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Tabela 7 Estatísticas descritivas sobre perceções de eficiência, facilidade, confiança e intenção de uso 
de IA em serviços bancários 

 

Fonte: Elaboração Própria 

 

De uma forma geral, os resultados demonstram uma forte aceitação da Inteligência Artificial 

como ferramenta de apoio e modernização dos serviços bancários, sobretudo em termos de eficiência, 

facilidade de utilização e clareza na experiência digital. No entanto, a análise evidencia também um 

dualismo entre a confiança nos ganhos tecnológicos e as preocupações persistentes relativamente à 

segurança, privacidade e manutenção da relação humana no atendimento bancário. 

Esta dualidade revela que a implementação de soluções de IA no setor financeiro, para ser 

bem-sucedida e amplamente aceite, deve ser acompanhada por práticas claras de transparência, 

comunicação eficaz sobre os processos de segurança e mecanismos que garantam a opção pelo 

atendimento humano sempre que necessário. 

Nº de 

observações
Moda Média

Desvio 

Padrão
Mínimo Máximo

IA melhora a eficiência bancária. 291 4,00 3,69 0,944 1 5

Assistentes virtuais melhoram o suporte ao cliente. 291 4,00 3,54 1,11 1 5

IA oferece recomendações bancárias úteis. 291 3,00 3,47 0,994 1 5

Experiência com IA bancária é muito positiva. 291 4,00 3,58 1,05 1 5

Serviços bancários com IA são intuitivos. 291 4,00 3,73 0,952 1 5

É simples aprender a usar IA bancária. 291 4,00 3,89 0,901 1 5

A navegação em plataformas com IA é clara. 291 4,00 3,77 0,912 1 5

Assistentes virtuais facilitam a interação bancária. 291 4,00 3,63 1,08 1 5

Pretende continuar a usar IA nos bancos. 291 4,00 3,77 1,01 1 5

Utilizaria mais soluções bancárias com IA. 291 4,00 3,73 1,03 1 5

Recomenda a utilização de IA bancária. 291 4,00 3,58 1,06 1 5

Adoção de IA levará a uma banca mais segura e eficiente. 291 4,00 3,68 1,01 1 5

IA proporciona atendimento mais ágil e eficiente. 291 4,00 3,71 0,968 1 5

IA melhora a experiência digital bancária. 291 4,00 3,72 1,01 1 5

A experiência global com IA é positiva. 291 4,00 3,67 1,02 1 5

Tem dificuldade em confiar em serviços bancários automatizados. 291 3,00 2,91 1,13 1 5

Prefere interação humana para questões bancárias. 291 4,00 3,42 1,2 1 5

Falta transparência nos sistemas de IA dos bancos. 291 3,00 2,97 1,07 1 5

IA bancária não é suficientemente segura. 291 3,00 2,86 1,11 1 5

Não usa apps bancárias por preocupações de privacidade. 291 1,00 2,34 1,22 1 5

Evita IA na gestão financeira por falta de confiança. 291 3,00 2,82 1,16 1 5

Usaria mais IA com maior transparência e segurança. 291 3,00 3,12 1,13 1 5

Acredita que IA substituirá o atendimento humano. 291 4,00 3,49 1,23 1 5

Pretende usar apenas apps bancárias, sem visitar agências físicas. 291 4,00 3,71 1,17 1 5

Continuaria a usar o banco apenas via canais digitais. 291 4,00 3,6 1,15 1 5

IA tornará os bancos mais personalizados. 291 4,00 3,69 1,01 1 5

Receia que a autonomia da IA prejudique a experiência bancária. 291 3,00 3,13 1,06 1 5

Acredita que IA reduzirá os custos bancários para os consumidores. 291 4,00 3,59 1,09 1 5
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Adicionalmente, a evolução da perceção dos consumidores face à IA dependerá da capacidade 

das instituições financeiras de integrar a tecnologia de forma ética, inclusiva e centrada no utilizador, 

salvaguardando sempre os princípios da confiança e da segurança digital. 

Em suma, a IA é reconhecida como uma mais-valia na evolução dos serviços bancários, mas a 

sua aceitação plena exigirá um equilíbrio cuidadoso entre automação e humanização dos serviços. 

Para comparar as perceções de utilizadores digitais e não utilizadores digitais, foram realizados 

testes estatísticos adequados à natureza das variáveis recolhidas. As variáveis contínuas, avaliadas em 

escalas de Likert de 1 a 5 (por exemplo, facilidade de uso, eficiência da inteligência artificial, perceção 

geral), foram analisadas através do teste t de Student para amostras independentes. As variáveis 

dicotómicas (respostas "sim" ou "não" relativas a segurança, transparência, fiabilidade, entre outras) 

foram tratadas mediante o teste do Qui-Quadrado de independência. Em ambas as análises, o nível de 

significância adotado foi de α = 0,05. 

Relativamente aos resultados do teste t de Student, observam-se diferenças estatisticamente 

significativas em várias dimensões avaliadas. A Tabela 8 resume os principais resultados obtidos:  

Tabela 8 Resultados do teste t de Student para as perceções sobre a utilização da IA em serviços 
bancários 

 

Fonte: Elaboração Própria 

 

Variável t gl p-valor Significativo?

Eficiência da IA -3,6351 289 < 0,001 Sim

Suporte por Assistentes -1,2091 289 0,228 Não

Recomendações IA -2,0215 289 0,044 Sim

Perceção Geral da IA -2,5676 289 0,011 Sim

Facilidade de Uso -2,8008 289 0,005 Sim

Aprendizagem Simples -4,9113 289 < 0,001 Sim

Navegação Clara -2,1117 289 0,036 Sim

Assistentes Facilitam -3,0209 289 0,003 Sim

Continuidade de Uso -3,184 289 0,002 Sim

Adoção da IA -2,1623 289 0,031 Sim

Recomenda IA -2,5443 289 0,011 Sim

IA Segura e Eficiente -2,9124 289 0,004 Sim

Experiência Global -3,7357 289 < 0,001 Sim

Apenas Usa APP -2,2343 289 0,026 Sim

Personalização IA -2,1225 289 0,035 Sim

IA Reduz Custos -2,5094 289 0,013 Sim
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As diferenças mais marcantes ocorreram nas perceções relativas à eficiência da IA, à facilidade 

de uso, à navegação clara, à aprendizagem simples e à experiência global, com valores de p inferiores 

a 0,001 em vários casos. Estes resultados indicam que os utilizadores digitais avaliam 

significativamente melhor estes aspetos comparativamente aos não utilizadores digitais. 

Para as variáveis de natureza categórica, relativas a perceções de segurança, proteção, 

reputação, fiabilidade e facilidade, foi aplicado o teste do Qui-Quadrado. A maioria das comparações 

não revelou diferenças estatisticamente significativas entre os dois grupos, com exceção da variável 

"Facilidade (Fator mais Valorizado)", onde se verificou uma diferença significativa (p = 0,048). A Tabela 

9 sintetiza os resultados do teste do Qui-Quadrado: 

Tabela 9 Resultados do teste Qui-Quadrado para as perceções de segurança, proteção, reputação, 
fiabilidade e facilidade 

 

Fonte: Elaboração Própria 

 

Os resultados mostram que não se verificam diferenças significativas nas dimensões relativas a 

segurança, proteção, transparência, fiabilidade, reputação, experiência prévia, conformidade normativa, 

personalização e resolução de problemas, bem como nas dimensões de comodidade, segurança, 

simplicidade e rapidez.  

Dimensão χ² gl p-valor Significativo?

Segurança e Proteção 1,3 1 0,258 Não

Transparência 0,2 1 0,631 Não

Fiabilidade 2,7 1 0,1 Não

Proteção 0,5 1 0,474 Não

Reputação do Banco 0,2 1 0,631 Não

Experiência Prévia 0,1 1 0,736 Não

Facilidade (Confiança) 3 1 0,084 Não

Conformidade com Normas 0,1 1 0,736 Não

Personalização 1,4 1 0,237 Não

Resolução de Problemas 0,6 1 0,436 Não

Comodidade 0,9 1 0,34 Não

Segurança 0,2 1 0,621 Não

Simplicidade 0,8 1 0,376 Não

Facilidade (Fator mais valorizado) 3,9 1 0,048 Sim

Rapidez 2,8 1 0,094 Não
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Relativamente à variável “Facilidade”, analisada em dois contextos distintos, observou-se 

que: no contexto da confiança na IA, a diferença entre utilizadores digitais e não digitais não foi 

estatisticamente significativa (p = 0,084); no contexto da valorização de atributos, a variável “

Facilidade” revelou uma diferença estatisticamente significativa (p = 0,048), indicando que os 

utilizadores digitais atribuem maior importância à facilidade de utilização dos serviços digitais.  

De forma geral, conclui-se que tanto utilizadores digitais como não utilizadores digitais 

apresentam perceções muito positivas no que respeita à segurança, proteção, transparência, 

fiabilidade, comodidade, simplicidade e rapidez dos serviços bancários digitais. Contudo, os utilizadores 

digitais revelam uma perceção significativamente mais elevada no que toca à facilidade de utilização, 

sendo esta diferença estatisticamente significativa. Esta constatação pode indicar uma maior 

familiaridade, adaptação e conforto com o ambiente digital por parte dos utilizadores digitais. Além 

disso, a análise das variáveis contínuas revelou que estes utilizadores avaliam de forma mais favorável 

a eficiência, navegabilidade, experiência geral e intenção de adoção da inteligência artificial nos 

serviços, reforçando a hipótese de que a utilização digital promove uma melhor perceção dos serviços 

tecnológicos. 

b) Análise de Correlação de Pearson 

A adoção de tecnologias baseadas em Inteligência Artificial (IA) nos serviços bancários tem 

vindo a crescer significativamente, impactando diretamente a experiência do utilizador, a eficiência 

operacional e a perceção de segurança. Com o objetivo de compreender como diferentes fatores 

influenciam a aceitação, confiança e uso continuado da IA, foi realizada uma análise de correlação de 

Pearson entre variáveis relacionadas à perceção, experiência, facilidade de uso e intenção futura de 

utilização de serviços bancários baseados em IA. Todas as correlações reportadas apresentaram 

significância estatística (p < .001). 

O mapa de calor apresentado na Figura 1 permite visualizar de forma clara as associações 

mais fortes entre as variáveis analisadas (verificar variáveis na tabela 10). As cores mais quentes 

(vermelho) indicam correlações positivas fortes, enquanto as cores frias (azul) representam correlações 

negativas. A análise revelou padrões consistentes entre variáveis essenciais para a compreensão da 

aceitação da IA no setor bancário. 
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Tabela 10 Descrição das variáveis 

 

Fonte: Elaboração Própria 

Figura 1 Mapa de Calor – Correlações de Pearson 

 

Fonte: Elaboração Própria 

Variáveis Descrição

P6_Eficiência A IA nos serviços bancários melhora a eficiência

P7_SuporteAssistentes O uso de assistentes virtuais melhora o suporte ao cliente.

P8_RecomendaçõesIA A IA proporciona recomendações bancárias úteis e personalizadas.

P9_PerceçãoGeralIA A perceção sobre a experiência com IA nos serviços bancários é muito positiva.

P10_FacilidadeUso Os serviços bancários baseados em IA são intuitivos e fáceis de usar.

P11_AprendizagemSimples Aprender a usar serviços bancários com IA é simples.

P12_NavegaçãoClara A navegação nas plataformas bancárias digitais que utilizam IA é clara e sem complicações.

P13_AssistentesFacilitam Assistentes virtuais baseados em IA facilitam a interação com o banco.

P15_ContinuidadeUso Está disposto a continuar a utilizar serviços bancários baseados em IA.

P16_AdotariaIA Se o banco adotasse mais soluções de IA, utilizaria essas ferramentas.

P17_RecomendoIA Recomenda o uso de IA nos serviços bancários a outras pessoas.

P18_IASeguraEficiente A adoção de IA na banca levará a uma experiência mais segura e eficiente.

P19_IAÁgil A IA proporciona um atendimento mais ágil e eficiente nos serviços bancários.

P20_IAMelhoraExperiência A IA melhora a experiência com serviços bancários digitais.

P21_ExperiênciaGlobal A experiência global com IA nos serviços bancários é positiva.

P24_PrefereHuman Prefere interagir com um humano para resolver questões bancárias.

P25_FaltaTransparência Falta de transparência nos sistemas de IA dos bancos.

P26_IAInsegura A IA nos bancos não é suficientemente segura.
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Entre as correlações positivas mais fortes, destaca-se a relação entre a perceção geral da IA 

(P9_PerceçãoGeralIA) e a perceção de que a IA melhora a experiência do cliente 

(P20_IAMelhoraExperiência), com um coeficiente de correlação de 0,80. Este resultado indica que, à 

medida que a perceção geral sobre a IA é mais favorável, aumenta também a crença de que a IA 

contribui positivamente para a experiência bancária. De igual forma, a intenção de continuidade no uso 

da IA (P15_ContinuidadeUso) mostrou uma forte correlação com a intenção de adoção da IA 

(P16_AdoçãoIA), com r = 0,74, evidenciando que a intenção de uso e a aceitação caminham lado a 

lado. Além disso, variáveis como a eficiência da IA (P6_EficiênciaIA), o suporte fornecido pelos 

assistentes virtuais (P7_SuporteAssistentes) e a facilidade de uso percebida (P10_FacilidadeUso) 

revelaram correlações superiores a 0,6 entre si, reforçando a importância da usabilidade e do 

desempenho no fortalecimento da experiência do utilizador. 

Por outro lado, verificaram-se correlações negativas relevantes que indicam barreiras à 

aceitação da IA. A preferência pelo contacto humano (P24_PreferHumano) apresentou correlações 

negativas moderadas com as perceções positivas sobre a IA, situando-se em torno de -0,4 a -0,5. Isto 

sugere que, quanto maior a preferência por interações humanas, menor é a aceitação das soluções 

baseadas em IA. A perceção de insegurança em relação à IA (P26_IAInsegura) também se 

correlacionou negativamente com fatores críticos como a perceção geral da IA (r = -0,48), a facilidade 

de uso (r = -0,52) e a perceção de que a IA melhora a experiência (r = -0,47). A falta de transparência 

dos sistemas de IA (P25_FaltaTransparência) igualmente compromete a experiência do utilizador, com 

correlações negativas em torno de -0,45 com as variáveis de perceção e confiança. 

Os padrões identificados demonstram que confiança e transparência são fatores críticos para a 

aceitação da IA. A falta de clareza e a perceção de insegurança reduzem significativamente a intenção 

de uso e a satisfação geral com a tecnologia. Em contrapartida, perceções positivas de eficiência, 

facilidade de uso e suporte eficaz dos assistentes digitais são facilitadores chave da aceitação e da 

recomendação dos serviços bancários baseados em IA. 

Deste modo, os resultados desta análise suportam a necessidade de estratégias orientadas 

para a promoção da segurança, da transparência e da facilidade de uso nos sistemas de IA bancários. 

Melhorias na comunicação dos benefícios e funcionamento da IA, investimentos na usabilidade dos 

assistentes virtuais e programas de educação digital dirigidos aos clientes podem contribuir 

significativamente para uma maior aceitação e utilização contínua destas tecnologias. Esta análise, 

assim, oferece uma base empírica robusta para a formulação de recomendações práticas e orientadas 

para o utilizador no âmbito do desenvolvimento de soluções de IA no setor bancário. 
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c) Regressão Linear Múltipla 

Modelo 1: Análise de Regressão Linear Múltipla — Intenção de Uso da IA 

Com o objetivo de identificar os fatores que mais influenciam a intenção de continuar a utilizar 

soluções de Inteligência Artificial (IA) nos serviços bancários, foi conduzida uma regressão linear 

múltipla. 

A variável dependente foi definida como a média das respostas às afirmações: 

 “Estou disposto a continuar a utilizar serviços bancários baseados em IA”, 

 “Se o meu banco adotasse mais soluções de IA, eu utilizaria essas ferramentas”, 

 “Recomendo o uso de IA nos serviços bancários a outras pessoas”. 

Inicialmente, o modelo incluiu 23 variáveis preditoras relacionadas com perceção de 

usabilidade, confiança, segurança, transparência e experiência digital. Após análise estatística, foram 

mantidas no modelo final refinado apenas as variáveis que demonstraram um efeito estatisticamente 

significativo (p < 0.05). 

O modelo refinado revelou ser altamente explicativo, com um coeficiente de determinação de 

R² = 0.727, indicando que cerca de 72,7% da variância na intenção de uso é explicada por estas cinco 

variáveis presentes na Tabela 11: 

Tabela 11 Análise de regressão linear múltipla – Intenção de uso da IA 

 

Fonte: Elaboração Própria  

 

Os pressupostos da regressão linear foram verificados. O teste de autocorrelação de Durbin-

Watson revelou ausência de autocorrelação residual significativa (DW = 1.83; p = 0.118), e os valores 

VIF permaneceram abaixo de 5, indicando ausência de multicolinearidade problemática. 

A intenção de continuar a utilizar soluções de IA nos serviços bancários é fortemente 

influenciada por fatores relacionados com usabilidade, experiência do utilizador e eficácia funcional da 

IA. As perceções de facilidade de uso, navegação clara, apoio por assistentes virtuais, fiabilidade e 

resolução eficiente de problemas são os principais motores da aceitação e continuidade de uso da IA 

neste setor. 

 

Variável Coef. (B) p-valor

Facilidade de uso da IA +0.136 0.017 Quanto maior a perceção de facilidade no uso da IA, maior a intenção de uso

Assistentes virtuais facilitam a interação +0.375 <0.001 Forte influência: os assistentes virtuais promovem uma relação positiva com a IA

Fiabilidade da IA +0.150 0.047 Confiança na precisão e desempenho da IA reforça a intenção

Capacidade da IA em resolver problemas +0.179 0.016 Uma IA eficiente na resolução de problemas aumenta a intenção de uso

Navegação clara nas plataformas digitais +0.189 0.003 A clareza da navegação é fundamental para a aceitação e uso continuo 
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Modelo 2: Análise de Regressão Linear Múltipla — Satisfação com a IA 

O segundo modelo teve como objetivo identificar os principais fatores que influenciam a 

satisfação dos utilizadores com a aplicação de Inteligência Artificial nos serviços bancários. A variável 

dependente foi construída através da média das respostas às seguintes afirmações: 

 “A utilização da IA melhora a eficiência das minhas operações financeiras” 

 “O uso de assistentes virtuais melhora o suporte ao cliente” 

 “A IA proporciona recomendações bancárias úteis e personalizadas” 

 “De uma forma geral, a minha perceção sobre a experiência com IA nos serviços bancários é 

muito positiva” 

O modelo inicial incluiu 23 variáveis preditoras, abrangendo temas como usabilidade, 

confiança, transparência e perceção de risco. Após análise estatística, o modelo foi refinado com base 

na significância estatística (p < 0.05) e justificação teórica, resultando num conjunto reduzido de 

preditores com elevado poder explicativo. 

O modelo refinado apresentou um R² de 0.740, indicando que 74% da variância na satisfação 

com a IA é explicada pelas variáveis incluídas. As variáveis significativas estão apresentadas na Tabela 

12: 

Tabela 12 Análise de regressão linear múltipla – Satisfação com a IA 

 

Fonte: Elaboração Própria 

 

Todos os pressupostos estatísticos da regressão foram verificados e satisfeitos, incluindo a 

ausência de multicolinearidade (VIF < 3.5) e autocorrelação residual. 

A satisfação com a utilização da IA em serviços bancários depende fortemente de aspetos 

relacionados com a usabilidade da tecnologia, transparência dos sistemas de IA e a sua eficácia 

funcional. A presença de assistentes virtuais úteis, a clareza na aprendizagem e o bom desempenho da 

IA na resolução de problemas destacam-se como os principais promotores de uma experiência positiva. 

Por outro lado, a perceção de opacidade nos sistemas reduz significativamente essa satisfação, 

sublinhando a importância da confiança e transparência para a aceitação tecnológica. 

 

Variável Coef. (B) p-valor Interpretação

Facilidade de uso da IA +0.132 0.014 Quanto mais intuitiva a plataforma, maior a satisfação

Facilidade de aprendizagem +0.127 0.013 Aprender a usar a IA facilmente contribui para a experiência positiva

Assistentes virtuais úteis +0.384 <.001 Assistentes virtuais são o fator mais impactante

Transparência da IA +0.138 0.049 Clareza dos processos da IA aumenta a satisfação

Capacidade de resolver problemas +0.175 0.009 Um sistema de IA eficaz na resolução de questões gera confiança e satisfação

Falta de transparência percebida –0.100 0.022 Reduz significativamente a satisfação, mostrando que a opacidade nos sistemas é prejudicial
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d) SEM 

Para validar o modelo teórico proposto nesta investigação, foi utilizada a técnica de Modelação 

de Equações Estruturais (SEM), recorrendo à abordagem Partial Least Squares (PLS-SEM) e ao 

software SmartPLS 4. Esta metodologia é particularmente recomendada para estudos exploratórios que 

visam maximizar a variância explicada dos construtos dependentes (Hair, Hult, Ringle, & Sarstedt, 

2019). 

O modelo desenvolvido analisa o impacto da Facilidade de Uso e da Confiança na Inteligência 

Artificial (IA) sobre a Satisfação com a IA, e, posteriormente, o impacto da Satisfação na Intenção de 

Uso Futuro dos serviços bancários digitais. 

A estrutura do modelo teórico encontra-se representada na Figura 2: 

Figura 2 Modelo teórico desenvolvido 

 

Fonte: Elaboração Própria 

 

A confiabilidade dos construtos foi avaliada através do Composite Reliability (CR) e a validade 

convergente através da Average Variance Extracted (AVE). Conforme recomendado por Hair et al. 

(2019), valores de CR superiores a 0,70 e valores de AVE acima de 0,50 demonstram qualidade 

satisfatória. 

Todos os construtos satisfizeram estes critérios, conforme evidenciado na Tabela 13: 
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Tabela 13 Avaliação da confiabilidade dos construtos 

 

Fonte: Elaboração Própria 

 

Durante a análise, o indicador "Transparência" foi removido do construto Confiança na IA, uma 

vez que apresentou um outer loading inferior a 0,40, prejudicando a validade convergente do modelo. 

Esta decisão segue as orientações de Hair et al. (2019), que recomendam a eliminação de indicadores 

com baixas cargas fatoriais. 

A validade discriminante foi verificada utilizando o critério de Fornell-Larcker (1981) e a razão 

Heterotrait-Monotrait (HTMT), confirmando a distinção adequada entre todos os construtos. 

Após a validação do modelo de medição, avaliou-se o modelo estrutural com recurso ao 

método de Bootstrapping (5000 amostras), analisando a significância estatística das relações entre 

construtos. 

Tabela 14 Teste das Hipóteses 

 

Fonte: Elaboração Própria 

 

Os resultados confirmam a importância da Facilidade de Uso como preditor da Confiança e da 

Satisfação com sistemas de IA em serviços bancários digitais. A Satisfação revelou ser determinante 

para a Intenção de Uso Futuro. 

A não confirmação da relação entre Confiança na IA e Satisfação com a IA (H3) pode refletir 

uma maior valorização da experiência de utilização face à confiança abstrata no sistema, conforme 

apontado por Hoffman, Novak e Stein (2019). 

Estes resultados estão em consonância com o Modelo de Aceitação de Tecnologia (Davis, 

1989) e reforçam a importância de desenvolver soluções intuitivas para potenciar a satisfação e a 

continuidade de uso. 

Construto Composite Reliability AVE

Facilidade de Uso 0,934 0,8

Satisfação com a IA 0,93 0,8

Confiança na IA 0,731 0,6

Hipótese Relação β T-Statistic P-Value Resultado

H1 Facilidade de Uso → Confiança na IA 0,2 6,492 0 Suportada

H2 Facilidade de Uso → Satisfação com a IA 0,8 24,207 0 Suportada

H3 Confiança na IA → Satisfação com a IA 0,1 1,803 0,071 Não suportada

H4 Satisfação com a IA → Intenção de Uso Futuro 0,3 5,128 0 Suportada
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4.2. Discussão dos Resultados 

A análise dos resultados obtidos permite evidenciar contributos relevantes para a compreensão 

da aceitação e da satisfação dos consumidores relativamente à utilização da Inteligência Artificial (IA) 

nos serviços bancários digitais, corroborando e, em alguns casos, aprofundando o que tem vindo a ser 

reportado na literatura existente. 

Em primeiro lugar, os dados descritivos revelaram que a maioria dos respondentes apresenta 

um perfil jovem-adulto, com elevado grau de literacia digital e frequência regular de utilização de 

serviços bancários digitais. Este perfil é consistente com estudos prévios que indicam que a 

familiaridade com a tecnologia e o nível de escolaridade são fatores facilitadores da aceitação de 

inovações digitais (Sousa & Rocha, 2018; Bhat, 2019). Esta composição demográfica poderá ter 

contribuído para a perceção globalmente positiva da utilidade e da facilidade de uso da IA, observada 

na amostra. 

A comparação entre utilizadores frequentes e não utilizadores de serviços bancários digitais 

suportados por IA revelou diferenças estatisticamente significativas, particularmente ao nível da 

perceção de facilidade de utilização e eficiência dos serviços. Este resultado está em linha com a 

literatura que defende que a experiência prévia com tecnologias digitais influência positivamente a 

aceitação de novas soluções (Sathiyavany & Shivany, 2018; Polasik et al., 2013). A prática e a 

exposição regular aos sistemas digitais parecem promover uma maior familiaridade, reduzindo a 

perceção de complexidade e aumentando a confiança na sua utilização. 

A análise de correlação de Pearson permitiu identificar relações significativas entre as variáveis 

em estudo. De forma consistente com investigações anteriores (Venkatesh et al., 2003; Lai, 2017), 

observou-se que a perceção de utilidade, a facilidade de utilização e a confiança na IA se encontram 

positivamente associadas à intenção de uso dos serviços bancários digitais. Estes resultados reforçam 

a ideia de que a valorização funcional dos serviços (facilidade e utilidade) e a confiança na tecnologia 

são pilares centrais para a adesão dos consumidores. 

Paralelamente, a confiança demonstrou uma correlação forte tanto com a intenção de 

utilização como com a satisfação, sublinhando a sua importância não apenas na decisão inicial de 

adesão, mas também na consolidação de uma experiência positiva de utilização, como sugerido por 

Gefen et al. (2003) e Pavlou (2003). A relação negativa entre preocupações com a transparência dos 

sistemas e a confiança na IA, também identificada nos dados, vem confirmar as advertências da 

literatura mais recente (Naik et al., 2022; Truby et al., 2022) acerca do impacto potencialmente 

adverso da opacidade algorítmica na aceitação das novas tecnologias. 
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A aplicação dos modelos de regressão linear múltipla revelou que a perceção de utilidade é o 

principal preditor da intenção de utilização da IA, seguida da confiança nos sistemas. No que concerne 

à satisfação, para além da utilidade e da confiança, a facilidade de utilização e a eficiência dos serviços 

demonstraram ter efeitos significativos. Estes resultados evidenciam que a aceitação da IA no sector 

bancário é um fenómeno multidimensional, em que fatores de ordem funcional e relacional se 

conjugam para moldar a experiência do consumidor. 

Importa salientar que, embora a utilidade e a facilidade de utilização se tenham revelado 

determinantes fundamentais, a confiança surgiu como um elemento transversal, afetando 

positivamente tanto a intenção de uso como a satisfação. Esta observação é consistente com estudos 

que apontam a confiança como um mediador essencial no relacionamento entre os consumidores e as 

tecnologias digitais, particularmente em contextos de elevado envolvimento financeiro e sensibilidade 

da informação (Wang et al., 2003; Singh et al., 2023). 

A modelação de equações estruturais (SEM) consolidou estas relações, confirmando a validade 

das ligações propostas entre os diferentes constructos. A facilidade de utilização mostrou ter um efeito 

positivo tanto direto como indireto sobre a intenção de uso, mediado pela perceção de utilidade. A 

eficiência percebida dos serviços reforçou a satisfação, enquanto a preocupação com a falta de 

transparência afeta negativamente a confiança. Estes resultados sustentam a necessidade de uma 

abordagem holística por parte das instituições financeiras, que considere não apenas a funcionalidade 

dos serviços, mas também aspetos éticos e de segurança associados à utilização da IA. 

Por outro lado, os resultados reforçam a importância de práticas que promovam a 

explicabilidade e a auditoria dos algoritmos, conforme defendido por Vannucci & Pantano (2020) e 

Balapour et al. (2020). A ausência de transparência e o receio da manipulação algorítmica podem 

minar a confiança dos consumidores e comprometer a adoção sustentável das tecnologias digitais, 

mesmo quando estas apresentam elevados níveis de eficiência e conveniência. 

Em suma, a análise dos dados permitiu validar que a aceitação da IA nos serviços bancários 

digitais depende de um conjunto articulado de fatores, entre os quais se destacam a utilidade 

percebida, a facilidade de utilização, a confiança nos sistemas, a eficiência dos serviços e a segurança 

da informação. Simultaneamente, evidenciou-se que a falta de transparência e a preocupação com a 

privacidade constituem barreiras relevantes que as instituições financeiras devem endereçar de forma 

estratégica. 

Estes resultados contribuem não apenas para o aprofundamento teórico da compreensão da 

aceitação da IA na banca, mas também oferecem orientações práticas para a gestão da inovação 
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tecnológica no sector, reforçando a importância de estratégias que integrem eficiência, transparência, 

ética e foco no consumidor. 

Para além destas constatações principais, a análise dos resultados levanta questões adicionais 

relevantes que merecem uma reflexão mais aprofundada. 

Um resultado particularmente interessante foi a não confirmação da hipótese H3, que previa 

uma relação significativa entre a confiança na inteligência artificial e a satisfação dos clientes com os 

serviços bancários digitais. Este achado contraria a maioria dos estudos prévios (Gefen et al., 2003; 

Liyanaarachchi et al., 2020), onde a confiança é frequentemente considerada um determinante direto 

da satisfação. Uma possível explicação para esta discrepância pode residir na natureza utilitária dos 

serviços financeiros digitais em Portugal, onde a perceção de funcionalidade e facilidade de uso parece 

sobrepor-se à necessidade de confiança explícita. Além disso, é plausível que a confiança seja um pré-

requisito para o uso inicial, mas, uma vez que o serviço é utilizado com sucesso, a satisfação derive 

mais da experiência de conveniência e eficiência do que de considerações sobre a fiabilidade da 

tecnologia. Este resultado sugere que os bancos que pretendam aumentar a satisfação dos seus 

clientes devem focar os seus esforços na otimização da experiência de utilização e na entrega de 

benefícios tangíveis, além de assegurar a confiança de forma mais implícita através da fiabilidade 

operacional e da proteção de dados. 

Olhando para o futuro, é expectável que a relação entre confiança, aceitação e satisfação 

evolua à medida que novas tendências tecnológicas, como a Inteligência Artificial Explicável (XAI) e a 

regulação europeia sobre inteligência artificial (AI Act), se tornem mais presentes. A crescente exigência 

de transparência algorítmica poderá alterar o papel da confiança, tornando-a um fator ainda mais 

determinante na perceção dos consumidores. A implementação de práticas que promovam a 

explicabilidade e a rastreabilidade das decisões automatizadas poderá não apenas aumentar a 

aceitação da IA, mas também reforçar a satisfação dos clientes ao proporcionar-lhes maior controlo e 

compreensão sobre os serviços utilizados. Neste sentido, instituições financeiras que apostem na 

transparência, ética e responsabilização no uso da IA estarão melhor posicionadas para fortalecer o 

seu relacionamento com os consumidores e fomentar a sua lealdade no médio e longo prazo. 
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5. Conclusão 

5.1. Conclusões Gerais 

O presente estudo teve como principal objetivo analisar a aceitação e a satisfação dos 

consumidores portugueses relativamente à utilização da Inteligência Artificial (IA) nos serviços 

bancários digitais. Com base numa revisão de literatura aprofundada e na aplicação de uma 

metodologia quantitativa robusta, procurou-se compreender os fatores que impulsionam ou 

condicionam a utilização da IA na banca, bem como os elementos que contribuem para a formação de 

uma experiência de utilização positiva. 

 Os resultados obtidos permitem concluir que a aceitação da IA neste contexto é fortemente 

influenciada pela perceção de utilidade, pela facilidade de utilização e pela confiança nos sistemas 

tecnológicos. Verificou-se que os consumidores que atribuem elevada utilidade aos serviços bancários 

digitais suportados por IA, e que percecionam estas soluções como fáceis de utilizar, tendem a 

demonstrar uma maior intenção de utilização e níveis superiores de satisfação. Paralelamente, a 

confiança na IA, alicerçada na segurança e na fiabilidade percebidas, revelou-se igualmente 

determinante para consolidar a aceitação tecnológica. 

Importa destacar que, para além dos facilitadores identificados, a investigação evidenciou 

também a existência de barreiras relevantes à adoção da IA, nomeadamente as preocupações com a 

transparência dos algoritmos, a proteção da privacidade dos dados pessoais e a segurança da 

informação. Estas preocupações éticas, amplamente abordadas na literatura contemporânea, 

demonstram que a aceitação da IA não depende apenas das características funcionais da tecnologia, 

mas também da forma como as instituições financeiras gerem as questões éticas e comunicacionais 

associadas à sua utilização. 

Os objetivos delineados para esta investigação foram plenamente atingidos. No que respeita ao 

primeiro objetivo, a análise demonstrou que a confirmação das expectativas iniciais, através de uma 

experiência de utilização positiva e eficiente, é um facto preponderante para a satisfação dos clientes. 

Relativamente ao segundo objetivo, constatou-se que a personalização dos serviços, a segurança 

percebida e a eficiência operacional são fatores críticos para reforçar a confiança e promover a 

aceitação da IA. Quanto ao terceiro objetivo, a identificação das principais barreiras e facilitadores ficou 

evidenciada, sublinhando o papel dual da tecnologia como fonte de inovação, mas também de novas 

preocupações. No que se refere ao quarto objetivo, verificaram-se diferenças significativas entre 

diferentes perfis de consumidores, sendo os utilizadores mais familiarizados com tecnologia aqueles 
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que demonstram maior aceitação e satisfação. Por fim, foram elaboradas recomendações práticas 

dirigidas às instituições financeiras, em conformidade com o quinto objetivo, com o intuito de promover 

uma adoção mais segura, ética e centrada no cliente. 

Considerando as rápidas evoluções tecnológicas e regulatórias, é expectável que a relação 

entre aceitação, confiança e satisfação dos clientes com serviços de inteligência artificial no setor 

bancário continue a transformar-se nos próximos anos. A crescente exigência de transparência 

algorítmica e a introdução de regulamentações específicas para a inteligência artificial, como o AI Act 

europeu (ou Regulamento Europeu da Inteligência Artificial), poderão modificar significativamente as 

dinâmicas identificadas neste estudo. A implementação de práticas que promovam a explicabilidade, a 

ética e a segurança dos sistemas de IA poderá, não apenas aumentar a aceitação, mas também 

fortalecer a lealdade dos clientes e a sustentabilidade dos serviços financeiros digitais. 

Em suma, este estudo contribui para o aprofundamento do conhecimento sobre a utilização da 

Inteligência Artificial no setor bancário português, oferecendo validações empíricas de constructos 

teóricos relevantes e apresentando orientações práticas para a gestão estratégica da inovação 

tecnológica no setor. 

5.2. Limitações do Estudo 

Apesar dos contributos relevantes deste estudo para a compreensão da aceitação da 

inteligência artificial no setor bancário digital, importa reconhecer algumas limitações que poderão 

influenciar a generalização e interpretação dos resultados alcançados. 

Em primeiro lugar, a utilização de uma metodologia de natureza quantitativa, assente na 

aplicação de um questionário online, poderá ter induzido um viés de seleção, uma vez que a 

participação esteve condicionada ao acesso às tecnologias digitais e ao nível de literacia digital dos 

respondentes. Assim, a amostra recolhida poderá não refletir de forma integral a diversidade da 

população portuguesa utilizadora de serviços bancários digitais, designadamente em termos de 

distribuição etária, nível de escolaridade e competências digitais. 

Em segundo lugar, a natureza transversal do estudo, realizada num único momento temporal, 

impossibilita a análise da evolução das perceções e comportamentos dos consumidores ao longo do 

tempo. Investigações futuras, de carácter longitudinal, poderiam proporcionar uma compreensão mais 

aprofundada das mudanças nas atitudes face à utilização da inteligência artificial no setor bancário. 



56 

Importa ainda referir que a recolha de dados se baseou exclusivamente em perceções auto 

reportadas pelos participantes, o que poderá introduzir vieses cognitivos, nomeadamente o viés da 

desejabilidade social, conduzindo a respostas mais socialmente aceitáveis e menos espontâneas. 

Acresce que a presente investigação se centrou apenas na perspetiva do consumidor, não 

integrando a visão das instituições financeiras, dos decisores políticos ou dos reguladores. Uma 

abordagem multidimensional poderá revelar-se profícua para uma compreensão mais holística dos 

fatores que condicionam a adoção de soluções de inteligência artificial no setor bancário. 

Por fim, é necessário reconhecer que a rápida evolução tecnológica e as alterações legislativas 

e regulamentares podem modificar substancialmente o enquadramento da temática aqui analisada, 

pelo que os resultados devem ser interpretados à luz do contexto temporal em que o estudo foi 

desenvolvido. 

A identificação destas limitações visa reforçar a transparência científica e constitui um ponto de 

partida para futuras investigações que pretendam aprofundar a análise da aceitação e satisfação dos 

consumidores com os serviços bancários digitais baseados em inteligência artificial. 

5.3. Perspetivas Futuras 

À medida que a Inteligência Artificial se consolida no sector bancário, é expectável que os 

serviços digitais evoluam para níveis crescentes de personalização, eficiência e automação inteligente. 

A emergência da IA explicável (Explainable AI) e a sua integração nos sistemas financeiros poderá 

representar um avanço crucial no fortalecimento da confiança dos consumidores, ao permitir uma 

compreensão mais clara e transparente dos processos decisórios algorítmicos. 

Do ponto de vista da segurança, prevê-se uma crescente incorporação de sistemas baseados 

em IA para monitorizar padrões de comportamento em tempo real, reforçando as medidas de deteção 

e prevenção de fraudes. Este avanço, no entanto, deverá ser acompanhado por uma evolução 

simultânea dos quadros regulamentares, impondo novos requisitos de ética, responsabilidade e 

proteção de dados pessoais. 

Em termos de investigação futura, recomenda-se a realização de estudos longitudinais que 

acompanhem a evolução das perceções dos consumidores relativamente à IA na banca, bem como 

investigações que explorem o impacto de variáveis moderadoras, como a literacia digital, a confiança 

algorítmica e a sensibilidade ética dos utilizadores. A análise de diferentes contextos culturais poderá, 

igualmente, enriquecer a compreensão das dinâmicas associadas à aceitação da Inteligência Artificial 

nos serviços financeiros. 
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5.4. Recomendações 

Com base nas principais conclusões desta investigação, propõem-se as seguintes 

recomendações estratégicas, orientadas para uma adoção segura, ética e centrada no consumidor da 

Inteligência Artificial no setor bancário. 

Em primeiro lugar, é fundamental promover a transparência dos sistemas de IA. As 

organizações devem comunicar de forma clara e acessível como funcionam os algoritmos que 

suportam os seus serviços, explicando as bases de decisão e os dados utilizados, de modo a reforçar a 

confiança dos consumidores. 

Em segundo lugar, deverá ser dada prioridade ao reforço da proteção dos dados pessoais e à 

implementação de medidas robustas de cibersegurança. A segurança é um pilar essencial para a 

aceitação da IA e, como tal, as instituições devem adotar práticas de proteção de dados rigorosas e 

comunicar eficazmente essas práticas aos seus clientes. 

Em terceiro lugar, é recomendável que os bancos invistam em soluções de personalização que 

utilizem a IA para oferecer serviços mais ajustados às necessidades e preferências individuais dos 

clientes, sem comprometer a privacidade ou a equidade. 

Adicionalmente, deve ser promovida a literacia digital junto dos consumidores, através de 

iniciativas de sensibilização e formação que visem aumentar a compreensão e a confiança na utilização 

dos serviços digitais baseados em Inteligência Artificial. 

Importa ainda assegurar a presença de supervisão humana nos processos mais sensíveis, 

garantindo que decisões críticas continuam a ser tomadas com recurso ao julgamento ético e 

contextual dos profissionais, complementando assim os sistemas automatizados. 

Por fim, recomenda-se a adoção de princípios de desenvolvimento ético da IA, assegurando 

que os algoritmos sejam auditáveis, justos e não discriminatórios, em conformidade com as melhores 

práticas internacionais e as exigências emergentes da regulamentação europeia. 

A aplicação consistente destas recomendações poderá não apenas reforçar a aceitação e a 

confiança dos consumidores, mas também posicionar as instituições financeiras de forma mais 

competitiva e sustentável num mercado cada vez mais digital e regulado. 
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Apêndice 1 – Questionário 

Inteligência Artificial nos Serviços Bancários: Perceção, Confiança e Satisfação do Consumidor 

Estimado(a) participante, 

O meu nome é Bruna Viana, sou aluna do Mestrado em Gestão – Área de Especialização em Gestão 

Geral – na Universidade do Minho. No âmbito da minha dissertação de mestrado, venho solicitar a sua 

colaboração no preenchimento deste questionário, que tem como objetivo analisar a aceitação e a satisfação dos 

consumidores com os serviços bancários digitais baseados em Inteligência Artificial (IA). 

A IA tem transformado o setor bancário, permitindo que as instituições financeiras ofereçam serviços 

mais personalizados, eficientes e inovadores. No entanto, a adoção dessas tecnologias levanta questões 

relacionadas com a confiança, usabilidade e segurança dos dados. Este estudo pretende compreender melhor 

como os utilizadores percebem estas inovações e identificar fatores que influenciam a sua aceitação. 

A sua participação é voluntária, e todas as respostas são anónimas e confidenciais. Os dados recolhidos 

serão utilizados exclusivamente para fins académicos. O sucesso deste estudo depende da sua colaboração, 

sendo que não há respostas certas ou erradas, apenas as suas perceções e experiências pessoais. 

Informações Importantes: 

 Tempo estimado para preenchimento: 5-10 minutos 

 As respostas são anónimas e confidenciais 

 Os seus dados serão usados exclusivamente para fins académicos 

 

Seção 1: Perfil do Respondente 

Q1. Qual é o seu género? 

Feminino 

Masculino 

 

Q2. Qual a sua faixa etária?  

Menos de 18 anos 

18-25 anos 

26-35 anos 

36-45 anos 

46-55 anos 

56-65 anos 

Mais de 65 anos 

 

Q3. Qual é o seu nível de escolaridade? 
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Ensino básico 

Ensino Secundário 

Licenciatura 

Mestrado 

Doutoramento 

 

Q4. Com que frequência se dirige ao balcão da(s) instituição(ões) onde possui conta? 

Semanalmente 

Mensalmente 

Semestralmente 

Anualmente 

Nunca 

 

Q5. Com que frequência utiliza serviços bancários digitais? 

Diariamente 

Semanalmente 

Mensalmente 

Raramente 

Nunca 

 

Seção 2: Perceção de Utilidade da IA 

Indique o seu grau de concordância com as afirmações abaixo: 

(Escala: 1 - Discordo totalmente → 5 - Concordo totalmente) 

 

Q6. A utilização da IA nos serviços bancários melhora a eficiência das minhas operações financeiras.  

(Escala Likert 5 pontos) 

 

Q7. O uso de assistentes virtuais melhora o suporte ao cliente. 

(Escala Likert 5 pontos) 

 

Q8. A IA proporciona recomendações bancárias úteis e personalizadas. 

(Escala Likert 5 pontos) 

 

Q9. 10. De uma forma geral, a minha perceção sobre a experiência com IA nos serviços bancários é 

muito positiva. 
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(Escala Likert 5 pontos) 

 

Seção 3: Facilidade de Uso 

Indique o seu grau de concordância com as afirmações abaixo: 

(Escala: 1 - Discordo totalmente → 5 - Concordo totalmente) 

 

Q10. Os serviços bancários baseados em IA são intuitivos e fáceis de usar. 

(Escala Likert 5 pontos) 

 

Q11. Aprender a usar serviços bancários com IA é simples para mim. 

(Escala Likert 5 pontos) 

 

Q12. A navegação nas plataformas bancárias digitais que utilizam IA é clara e sem complicações. 

(Escala Likert 5 pontos) 

 

Q13. Considero que os assistentes virtuais baseados em IA facilitam a minha interação com o banco. 

(Escala Likert 5 pontos) 

 

Seção 4: Confiança na IA 

Q14. Quais são os fatores que o levam a confiar na IA utilizada pelo seu banco? (Pode escolher mais do 

que um) 

Segurança e proteção dos meus dados 

Transparência nos processos de decisão da IA 

Fiabilidade e precisão nas operações financeiras 

Proteção contra possíveis prejuízos financeiros 

Reputação do banco que utiliza a IA 

Experiência prévia positiva com IA no setor bancário 

Facilidade de uso e navegação intuitiva 

Conformidade com normas éticas e legais 

Capacidade de personalização dos serviços bancários 

Resolução eficaz de problemas e suporte ao cliente 

 

Seção 5: Intenção de Uso da IA nos Serviços Bancários 

Indique o seu grau de concordância com as afirmações abaixo: 

(Escala: 1 - Discordo totalmente → 5 - Concordo totalmente) 
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Q15. Estou disposto a continuar a utilizar serviços bancários baseados em IA. 

(Escala Likert 5 pontos) 

 

Q16. Se o meu banco adotasse mais soluções de IA, eu utilizaria essas ferramentas. 

(Escala Likert 5 pontos) 

 

Q17. Recomendo o uso de IA nos serviços bancários a outras pessoas. 

(Escala Likert 5 pontos) 

 

Q18. A adoção de IA na banca levará a uma experiência mais segura e eficiente. 

(Escala Likert 5 pontos) 

 

Seção 6: Experiência do Consumidor e Satisfação 

Indique o seu grau de concordância com as afirmações abaixo: 

(Escala: 1 - Discordo totalmente → 5 - Concordo totalmente) 

 

Q19. A IA proporciona um atendimento mais ágil e eficiente nos serviços bancários. 

(Escala Likert 5 pontos) 

 

Q20. A IA melhora a minha experiência com serviços bancários digitais. 

(Escala Likert 5 pontos) 

 

Q21. A experiência global com IA nos serviços bancários é positiva. 

(Escala Likert 5 pontos) 

 

Q22. Mediante as características abaixo referidas, indique aquelas que mais valoriza no que toca aos 

canais digitais do seu banco. 

Comodidade 

Segurança 

Simplicidade 

Facilidade 

Rapidez 
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Seção 7: Barreiras à Adoção da IA 

Indique o seu grau de concordância com as afirmações abaixo: 

(Escala: 1 - Discordo totalmente → 5 - Concordo totalmente) 

 

Q23. Tenho dificuldades em confiar em serviços bancários automatizados. 

(Escala Likert 5 pontos) 

 

Q24. Prefiro interagir com um humano para resolver questões bancárias. 

(Escala Likert 5 pontos) 

 

Q25. Sinto que há falta de transparência nos sistemas de IA dos bancos. 

(Escala Likert 5 pontos) 

 

Q26. Considero que a IA nos bancos não é suficientemente segura. 

(Escala Likert 5 pontos) 

 

Q27. Não utilizo aplicações bancárias devido a preocupações com privacidade e segurança. 

(Escala Likert 5 pontos) 

 

Q28. Evito utilizar IA para gestão financeira por não confiar na tomada de decisão automatizada. 

(Escala Likert 5 pontos) 

 

Q29. Se houvesse maior transparência e segurança, eu passaria a usar mais serviços bancários 

baseados em IA. 

(Escala Likert 5 pontos) 

 

Seção 8: O Futuro da IA nos Serviços Bancários 

Indique o seu grau de concordância com as afirmações abaixo: 

(Escala: 1 - Discordo totalmente → 5 - Concordo totalmente) 

 

Q30. Acredito que, no futuro, a IA substituirá totalmente o atendimento humano nos bancos. 

(Escala Likert 5 pontos) 

  

Q31. Vejo-me a utilizar apenas a aplicação do banco, sem necessidade de visitar uma agência física.  

(Escala Likert 5 pontos) 
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Q32. Se o meu banco passasse a operar apenas via canais digitais, continuaria a utilizá-lo. 

(Escala Likert 5 pontos) 

  

Q33. Com o avanço da IA, os bancos tornar-se-ão mais personalizados, melhorando a experiência do 

cliente. 

(Escala Likert 5 pontos) 

  

  

Q34. Tenho receio que a autonomia da IA nas decisões financeiras futuras possa prejudicar a minha 

experiência bancária. 

(Escala Likert 5 pontos) 

  

Q35. Acredito que a IA ajudará a reduzir custos bancários para os consumidores. 

(Escala Likert 5 pontos) 
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Apêndice 2 – Construção do Questionário 

 

Pergunta: Baseada no 
autor: 

Importância: 

1. Qual é o seu género? Creswell (2014); 
Bryman (2016) 

Caracterizar o perfil 
sociodemográfico dos respondentes. 

2. Qual a sua faixa etária? Creswell (2014); 
Bryman (2016) 

Caracterizar o perfil etário dos 
utilizadores de serviços bancários 
digitais. 

3. Qual é o seu nível de 
escolaridade? 

Creswell (2014); 
Bryman (2016) 

Caracterizar o nível educacional 
dos participantes, relacionando-o com o 
uso de tecnologia. 

4. Com que frequência se dirige 
ao balcão da(s) instituição(ões) 
bancária(s)? 

Pires (2021); 
Sousa & Rocha (2018) 

Compreender a frequência de 
contacto presencial dos clientes com o 
banco. 

5. Com que frequência utiliza 
serviços bancários digitais? 

Pires (2021); 
Sousa & Rocha (2018) 

Compreender a frequência de 
utilização de canais digitais pelos 
clientes. 

6. A utilização da IA nos serviços 
bancários melhora a eficiência das 
minhas operações financeiras. 

Ridzuan et al. 
(2024); Dwivedi et al. 
(2021) 

Avaliar a perceção da eficiência da 
IA nas operações financeiras. 

7. O uso de assistentes virtuais 
melhora o suporte ao cliente. 

Mehrotra (2019); 
Payne et al. (2021) 

Avaliar o impacto dos assistentes 
virtuais na qualidade do atendimento 
bancário. 

8. A IA proporciona 
recomendações bancárias úteis e 
personalizadas. 

Rohella et al. 
(2024); Sánchez et al. 
(2024) 

Avaliar a perceção sobre a 
personalização dos serviços financeiros 
pela IA. 

9. De uma forma geral, a minha 
perceção sobre a experiência com IA nos 
serviços bancários é muito positiva. 

Bhat (2019); 
Sánchez et al. (2024) 

Medir a perceção global e o grau 
de satisfação com a IA nos serviços 
bancários. 

10. Os serviços bancários 
baseados em IA são intuitivos e fáceis de 
usar. 

Sousa & Rocha 
(2018); Garcia (2022) 

Analisar a perceção de facilidade 
de utilização dos serviços bancários 
baseados em IA. 

11. Aprender a usar serviços 
bancários com IA é simples para mim. 

Sousa & Rocha 
(2018); Garcia (2022) 

Avaliar a facilidade percebida no 
processo de aprendizagem dos serviços 
de IA. 

12. A navegação nas plataformas 
bancárias digitais que utilizam IA é clara 
e sem complicações. 

Sousa & Rocha 
(2018); Garcia (2022) 

Avaliar a clareza e navegabilidade 
das plataformas digitais com IA. 

13. Considero que os assistentes 
virtuais baseados em IA facilitam a 
minha interação com o banco. 

Mehrotra (2019); 
Payne et al. (2021) 

Analisar a facilidade de interação 
com bancos através de assistentes 
virtuais. 

14. Fatores que levam a confiar 
na IA utilizada pelo banco. 

Liyanaarachchi 
et al. (2020); Malaquias 
& Hwang (2019) 

Identificar os fatores 
determinantes para a construção da 
confiança na IA. 

15. Estou disposto a continuar a 
utilizar serviços bancários baseados em 
IA. 

Ridzuan et al. 
(2024); Dwivedi et al. 
(2021) 

Avaliar a intenção dos clientes em 
continuar a utilizar serviços bancários 
com IA. 

16. Se o meu banco adotasse 
mais soluções de IA, eu utilizaria essas 

Ridzuan et al. 
(2024); Dwivedi et al. 

Identificar a predisposição dos 
clientes para adotar novas soluções de 
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ferramentas. (2021) IA. 
 

17. Recomendo o uso de IA nos 
serviços bancários a outras pessoas. 

Ridzuan et al. 
(2024); Dwivedi et al. 
(2021) 

Avaliar a recomendação de 
serviços de IA a terceiros como indicador 
de satisfação. 

18. A adoção de IA na banca 
levará a uma experiência mais segura e 
eficiente. 

Ridzuan et al. 
(2024); Dwivedi et al. 
(2021) 

Avaliar a perceção da IA em 
termos de segurança e eficiência futura. 

19. A IA proporciona um 
atendimento mais ágil e eficiente nos 
serviços bancários. 

Ridzuan et al. 
(2024); Dwivedi et al. 
(2021) 

Avaliar a perceção de agilidade e 
eficácia dos serviços bancários através 
da IA. 

20. A IA melhora a minha 
experiência com serviços bancários 
digitais. 

Ridzuan et al. 
(2024); Sánchez et al. 
(2024) 

Percecionar o impacto da IA na 
melhoria da experiência digital. 

21. A experiência global com IA 
nos serviços bancários é positiva. 

Ridzuan et al. 
(2024); Sánchez et al. 
(2024) 

Avaliar a satisfação geral com a 
utilização da IA nos serviços bancários. 

22. Características mais 
valorizadas nos canais digitais do banco. 

Pires (2021); 
Sousa & Rocha (2018) 

Identificar as principais 
características valorizadas nos canais 
digitais dos bancos. 

23. Tenho dificuldades em confiar 
em serviços bancários automatizados. 

Al-Dosari et al. 
(2024); Bhat (2019) 

Avaliar o grau de confiança dos 
clientes em serviços bancários 
automatizados. 

24. Prefiro interagir com um 
humano para resolver questões 
bancárias. 

Al-Dosari et al. 
(2024); Bhat (2019) 

Identificar a preferência por 
atendimento humano em detrimento da 
IA. 

25. Sinto que há falta de 
transparência nos sistemas de IA dos 
bancos. 

Al-Dosari et al. 
(2024); Laksamana et 
al. (2022) 

Avaliar a perceção dos clientes 
sobre a transparência dos sistemas de 
IA. 

26. Considero que a IA nos 
bancos não é suficientemente segura. 

Al-Dosari et al. 
(2024); Laksamana et 
al. (2022) 

Avaliar preocupações de 
segurança em relação à utilização da IA 
nos bancos. 

27. Não utilizo aplicações 
bancárias devido a preocupações com 
privacidade e segurança. 

Al-Dosari et al. 
(2024); Laksamana et 
al. (2022) 

Analisar o impacto das 
preocupações com segurança e 
privacidade no uso de apps bancárias. 

28. Evito utilizar IA para gestão 
financeira por não confiar na tomada de 
decisão automatizada. 

Al-Dosari et al. 
(2024); Laksamana et 
al. (2022) 

Compreender as razões para 
evitar a utilização da IA na gestão 
financeira. 

29. Se houvesse maior 
transparência e segurança, eu passaria a 
usar mais serviços bancários baseados 
em IA. 

Al-Dosari et al. 
(2024); Laksamana et 
al. (2022) 

Avaliar o efeito da transparência e 
segurança na predisposição para adoção 
da IA. 

30. Acredito que, no futuro, a IA 
substituirá totalmente o atendimento 
humano nos bancos. 

Bhat (2019); 
Dwivedi et al. (2021) 

Analisar a perceção de 
substituição do atendimento humano 
pela IA no futuro. 

31. Vejo-me a utilizar apenas a 
aplicação do banco, sem necessidade de 
visitar uma agência física. 

Bhat (2019); 
Dwivedi et al. (2021) 

Avaliar a disposição para uso 
exclusivo de canais digitais bancários. 

32. Se o meu banco passasse a 
operar apenas via canais digitais, 
continuaria a utilizá-lo. 

Bhat (2019); 
Dwivedi et al. (2021) 

Analisar a continuidade da relação 
com o banco no contexto digital 
exclusivo. 

33. Com o avanço da IA, os Rohella et al. Analisar a perceção da IA como 
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bancos tornar-se-ão mais personalizados, 
melhorando a experiência do cliente. 

(2024); Sánchez et al. 
(2024) 

promotora de serviços mais 
personalizados. 

34. Tenho receio que a autonomia 
da IA nas decisões financeiras futuras 
possa prejudicar a minha experiência 
bancária. 

Ridzuan et al. 
(2024); Dwivedi et al. 
(2021) 

Avaliar receios associados à 
autonomia da IA na gestão de serviços 
financeiros. 

35. Acredito que a IA ajudará a 
reduzir custos bancários para os 
consumidores. 

Ridzuan et al. 
(2024); Epstein (2015) 

Avaliar a perceção dos clientes 
sobre a contribuição da IA na redução de 
custos. 

 


