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RESUMO 

 

Nos últimos anos, a utilização dos bancos digitais, também conhecidos como fintechs, tem 

aumentado, ganhando força no cenário financeiro mundial e trazendo facilidade e agilidade ao 

usuário ao permitir acesso por dispositivos móveis, proporcionando maior concorrência no 

cenário financeiro, e levando bancos tradicionais a mudar estratégias. Através de algoritmos 

avançados e inteligência artificial, as fintechs conseguem proporcionar uma experiência 

bancária mais personalizada aos clientes, fortalecendo a fidelidade, reduzindo custos 

operacionais e permitindo taxas mais competitivas trazendo, porém, a preocupação com a 

segurança cibernética, tornando necessário investir em medidas robustas de proteção de dados. 

Assim, a presente pesquisa tem o objetivo de analisar os fatores de impacto no uso e expansão 

do mobile banking, considerando a influência de tecnologias, como a inteligência artificial, na 

forma e na frequência com as quais as pessoas têm utilizado serviços financeiros digitais. Desta 

forma, o trabalho foi conduzido para compreender as tendências de mercado e o impacto das 

assistentes virtuais, que afetam o uso dos mobile banking e contribuem para o desenvolvimento 

de ferramentas e produtos financeiros digitais que melhorem a experiência do usuário. Optou-

se por uma abordagem quantitativa descritiva, descrevendo as características do fenômeno, 

estabelecendo associações e correlações entre as variáveis. O método de revisão bibliográfica 

foi ancorado à pesquisa para o aprofundamento no tema. Foi utilizado um questionário para 

coleta de dados sobre o uso da assistente virtual, como a influência na tomada de decisão 

financeira, segurança, frequência de uso e utilidade, além dos dados socioeconômicos dos 157 

participantes usuários de mobile banking da amostra por acessibilidade, cujo recrutamento foi 

feito por e-mail e redes sociais. Os resultados foram obtidos por meio do ajuste do modelo de 

Equações Estruturais, estimado pelo método Partial least Square (PLS). Ao final do estudo, os 

resultados concordam com a Teoria do Comportamento e da Ação planejada, e, quanto mais o 

indivíduo se identifica com meios de comunicação eletrônica, mais ele realiza atividades 

financeiras com o auxílio de assistentes virtuais, reiterando a importância da interseção da 

inteligência artificial no setor financeiro, mostrando que a presença de assistentes virtuais 

facilita as operações cotidianas e estreita laços entre instituições financeiras digitais e seus 

clientes. 

 

Palavras chaves: mobile banking, fintechs, assistentes virtuais, serviços financeiros digitais. 

  



 

ABSTRACT 

 

In recent years the use of digital banks, also known as fintechs, has increased, gaining strength 

in the global financial scenario and bringing ease and agility to the user by allowing access via 

mobile devices, providing greater competition in the financial scenario, and leading traditional 

banks to change strategies. Through advanced algorithms and artificial intelligence, fintechs 

are able to provide a more personalized banking experience to customers, strengthening loyalty, 

reducing operational costs and allowing more competitive rates, bringing, however, concerns 

about cybersecurity, making it necessary to invest in robust data protection security measures. 

Therefore, this research aims to analyze the impact factors on the use and expansion of mobile 

banking, considering the influence of technologies, such as artificial intelligence, on the way 

and frequency with which people have used digital financial services. In this way, the work was 

conducted to understand market trends and the impact of virtual assistants, which affect the use 

of mobile banking and contribute to the development of digital financial tools and products that 

improve the user experience. It was opted for a descriptive quantitative approach, describing 

the characteristics of the phenomenon, establishing associations and correlations between the 

variables. The bibliographic review method was anchored to the research to delve deeper into 

the topic. A questionnaire was used to collect data on the use of the virtual assistant, such as 

the influence on financial decision-making, security, frequency of use and usefulness, in 

addition to socioeconomic data from the 157 participants using mobile banking in the 

accessibility sample, whose recruitment was made via email and social media. The results were 

obtained by adjusting the Structural Equations model, estimated using the Partial Least Square 

(PLS) method. At the end of the study, the results agree with the Theory of Behavior and 

Planned Action, and the more the individual identifies with means of electronic communication, 

the more he performs financial activities with the help of virtual assistants, reiterating the 

importance of the intersection of artificial intelligence in the financial sector, showing that the 

presence of virtual assistants facilitates daily operations and strengthens ties between digital 

financial institutions and their customers. 

 

Keywords:  mobile banking, fintechs, virtual assistants, digital financial services. 
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1. INTRODUÇÃO 

 

A expansão dos bancos digitais vem sendo cada vez mais rápida. O número de contas 

correntes abertas no mobile banking e de internet banking atingiu 10,8 milhões em 2021, um 

crescimento de 66% em relação ao ano anterior. (FEBRABAN, 2022). O mobile banking 

também gerou um grande impacto na economia brasileira, pelo fato de que mais pessoas 

puderam ter acesso às informações e serviços ofertados pelos bancos, aumentando assim os 

números de investimentos pessoais e uma maior transmissão do dinheiro por meio das 

plataformas digitais. Segundo Deloitte (2020), os investimentos passaram de R$5,8 bilhões para 

R$8,6 bilhões, enquanto as despesas cresceram de R$14 bilhões para R$16 bilhões. Os canais 

digitais foram responsáveis por 63% das transações em 2019, sendo que o mobile banking, 

sozinho, representou 44% das operações realizadas em todo o País no período.  

Essas instituições financeiras, também conhecidas como fintechs, oferecem serviços 

financeiros e bancários através de plataformas digitais, sem a necessidade de agências físicas. 

O surgimento desses bancos foi impulsionado pela popularidade dos smartphones e pela 

crescente necessidade de agilidade e praticidade na realização de transações financeiras. 

Estudos da Federação Brasileira de Bancos (FEBRABAN, 2018) demonstram que as fintechs 

– startups que utilizam tecnologia na solução de problemas para o segmento financeiro – são 

as principais responsáveis pelos investimentos em inovação tecnológica neste setor, por 

ofertarem produtos e serviços em plataformas digitais, principalmente em aplicativos utilizados 

em smartphones. 

Além disso, os bancos digitais vêm proporcionando uma experiência bancária mais 

personalizada aos seus clientes. Por meio de algoritmos avançados e inteligência artificial, eles 

conseguem analisar o comportamento financeiro dos usuários e oferecer recomendações 

personalizadas, como investimentos, empréstimos e produtos financeiros adequados ao perfil 

de cada cliente (SILVA; JUNIOR; ARAÚJO, 2022). Essa abordagem direcionada fortalece a 

relação entre o banco digital e o cliente, criando um maior engajamento e fidelidade. (COUTO, 

2021). 

Os bancos digitais estão transformando a maneira como as pessoas interagem com os 

serviços financeiros. Sua abordagem ágil, focada no cliente e baseada em tecnologia está 

redefinindo o setor bancário globalmente (RIBEIRO, 2020). À medida que a adoção de 

smartphones e o acesso à internet continuam a crescer em todo o mundo, espera-se que os 
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bancos digitais se tornem ainda mais proeminentes e que a inovação nesse setor progrida 

rapidamente. 

E de acordo com Teixeira (2020), os bancos digitais têm se tornado uma força disruptiva 

no cenário financeiro mundial. Sua capacidade de alinhar tecnologia e praticidade, juntamente 

com sua abordagem centrada no cliente, tem atraído cada vez mais consumidores em busca de 

uma experiência bancária mais eficiente e conveniente, “novas tecnologias como moedas 

digitais, assim como o barateamento do processamento de dados, e a expansão do Machine 

Learning, estão causando mudanças disruptivas no setor financeiro” (GUIMARÃES, 2019). À 

medida que a transformação digital continua a se desdobrar, é provável que os bancos digitais 

desempenhem um papel cada vez mais importante na economia global, impulsionando a 

inovação e moldando o futuro do setor financeiro.  

Durante o evento Febraban Tech, chamado de ponto de encontro do mercado financeiro, a 

empresa Idwall, desenvolvedora de um software antifraude, apresentou um estudo que prevê 

que, ao final de 2022, cada brasileiro economicamente ativo terá 4,5 contas digitais. Ainda 

segundo a Idwall, acredita-se que até o final deste ano serão abertas 184 milhões de contas 

digitais, o que representa um crescimento de 15% em relação a 2021 e 480 milhões desde 2016. 

A pesquisa citada aponta que as principais razões para que as pessoas optem por contas digitais 

são a praticidade, a facilidade de uso e a possibilidade de acessar serviços financeiros por meio 

de dispositivos móveis (DECISION REPORT, 2022). 

Atualmente, já existem, no Brasil e no mundo, instituições financeiras com atendimento 

remoto completo, por exemplo, o início do relacionamento (abertura de conta) pode ser feito 

com o envio de documentos digitalizados por meio de aplicativos, sem precisar se deslocar à 

uma agência física para contato com pessoas. (SANTOS; TONETTO, 2018). Assim, nesse 

movimento, percebe-se no mercado uma tendência de aumento do número de instituições 

financeiras com práticas remotas de atendimento aos usuários (SANTOS; TONETTO, 2018). 

Os bancos digitais possuem algumas características que os diferenciam dos bancos 

tradicionais. Dentre elas, podemos destacar a ausência de taxas ou juros abusivos, a facilidade 

de transferência de recursos entre contas, a possibilidade de ter contas sem tarifa, a rapidez na 

liberação de crédito e a possibilidade de acompanhar todas as transações em tempo real. 

Oferecem serviços mais rápidos, práticos e com menos burocracia, especialmente para aqueles 

com poucos recursos e com atendimento rápido e eficiente por meio de assistentes virtuais. 

(ALVES, 2018) 

Com a grande procura dos usuários pelos bancos digitais, muitas instituições que antes só 

ofereciam atendimento físicos, já estão se adaptando e criando opções para que novos clientes 
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possam abrir conta totalmente digital. Havendo grande demanda, utiliza-se o algoritmo que 

auxilia o usuário nas dúvidas e tomadas de decisões, assim, são implementadas nos aplicativos 

as assistentes virtuais que, muitas vezes, ganham até nome e marcantes características físicas, 

como por exemplo, a Alice, do banco Sicoob. Alice é a inteligência artificial inovadora que 

oferece um canal de atendimento totalmente virtual, ágil e eficiente, via aplicativo para 

smartphone do Sicoob, segundo o banco, “Ela ganhou um rosto e agora é representada por uma 

simpática figura feminina, de cabelo cacheado e sorriso amplo, vestindo uma das cores que 

representam o Sicoob, o verde turquesa”. (SICOOB, Site Oficial. 2023) 

Considerando então as informações expostas, é possível elaborar perguntas pertinentes para 

o estudo: quais são os fatores que têm influenciado o uso de assistentes virtuais em mobile 

banking, como a inteligência artificial, na forma e na frequência com as quais as pessoas têm 

utilizado serviços financeiros digitais? 

Ao longo do trabalho, busca-se identificar as principais características e funcionalidades da 

assistente virtual, e como ela afeta a tomada de decisão. Além disso, será compreendido 

aspectos que têm impactado o uso de assistentes virtuais disponibilizados por tecnologias de 

mobile banking. De modo que, o estudo se justifica pela necessidade de compreender as 

tendências de mercado e as possíveis mudanças nos fatores que têm afetado e influenciado o 

uso expandido desse recurso, o que tem provocado relevantes repercussões na indústria 

financeira. E com isso, o estudo pretende contribuir para o desenvolvimento de novas 

ferramentas e produtos financeiros digitais que possam melhorar a experiência do usuário no 

mercado financeiro. 
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2. REFERENCIAL TEÓRICO 

2.1. Novas tecnologias e serviços financeiros 

O mercado de serviços financeiros tem mudado drasticamente nas últimas décadas em 

razão do surgimento de novas tecnologias que têm facilitado a integração entre bancos e seus 

consumidores, por conta disso, parte dos sistemas precisaram ser modernizados ou até mesmo 

refeitos para atender a necessidade de rápida adoção de novas tecnologias (FEBRABAN,2022). 

Além disso, o consumidor, cada vez mais digitalizado e exigente, demanda por experiências 

que resolvam seus problemas e agreguem valor (FEBRABAN,2022). Isso vai de encontro com 

o que é exposto por Sigoli e Hofmann: “Os bancos digitais são instituições que têm como 

características a ausência de ambientes físicos e a possibilidade de realizar, de forma totalmente 

online, operações que vão desde investimentos até abertura de contas o que, na maioria das 

vezes, são realizadas por meio de aplicativos” (SIGOLI; HOFMANN, 2021, p. 2). 

Além do supracitado, muitas das vezes, tais serviços não sofrem tarifas bancárias, o que 

os tornam atrativos para o público consumidor (CARVALHO, 2020). Assim, o uso de bancos 

digitais e mobile banking carrega consigo alguns atrativos, especialmente no que se refere, à 

facilidade de uso, a desburocratização e a rapidez do serviço, o que também tem levado ao 

aumento da quantidade de usuários. (CARVALHO, 2020) 

Prizak (2020) ainda ressalta que os bancos digitais foram criados para competir com os 

bancos tradicionais e para atrair pessoas que nunca haviam feito uso de conta bancária. Esta 

iniciativa movimentou uma quantia de aproximadamente R$457 milhões em investimentos, 

despertando assim a atenção do mercado para os novos concorrentes. 

Para tratar de mobile banking, devemos discutir um pouco sobre o mercado das Fintechs. 

Segundo Marques, Freitas e Paula (2022), a palavra Fintech foi criada para descrever o uso de 

tecnologia da informação para aperfeiçoar os sistemas bancários. O objetivo inicial da criação 

dessa tecnologia portátil era melhorar os processos internos e auxiliar nas vendas, mas, com o 

tempo, a implementação da tecnologia se estendeu para todas as áreas das instituições 

financeiras. Assim, com a crise financeira de 2008, uma das mais graves crises financeiras do 

mundo, que se iniciou nos Estados Unidos e abalou também o setor financeiro brasileiro, urge 

a necessidade do surgimento de novos modelos de negócio. (SANTOS, 2012) 

No Brasil, apenas em 2016, a partir da resolução nº 4.480, divulgada em 25 de abril 

tornou-se possível que instituições financeiras não tradicionais atuassem através de meios 

eletrônicos, possibilitando assim a inovação no setor. Dessa forma, os bancos digitais surgiram 

como uma nova opção de serviços financeiros (SEVERIANO, et al., 2021). Desta forma, é 
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possível notar o avanço e o crescimento dos Bancos Digitais no Brasil, como mostrado na figura 

1 sobre o impulso que cada meio de transações financeiras teve no período do ano de 2016 à 

2020. (FEBRABAN, 2020) 

 

Figura 1 - Composição das transações nos bancos brasileiros de 2016 a 2020 

 

 

Fonte: (FEBRABAN, 2020) 

 

Ao observar a figura 1, pode-se notar que os canais digitais foram responsáveis por 67% 

das operações financeiras no ano de 2020, sendo o celular o canal mais utilizado. A maior parte 

das contratações de crédito passaram pelo mobile banking, que foi responsável por 761,7 

milhões de transações. Ao mesmo tempo, o mobile banking também foi responsável por 8 em 

cada 10 pagamentos de contas, que somaram 3.256,6 milhões. E devido à pandemia e às 

medidas de distanciamento social, o mobile banking teve um grande impulso e somou 52,9 

bilhões de transações em 2020. Esse número é muito maior do que 37 bilhões de transações no 

ano anterior. Pela primeira vez, o mobile banking representou mais da metade das transações 

bancárias. (FEBRABAN, 2020) 

Salles (2022), ressalta ainda que, é muito claro o efeito benéfico que os bancos digitais 

causaram. A crescente aceitação desses bancos pelas pessoas contribuiu para a necessidade de 

os bancos tradicionais melhorarem seus serviços e se modernizarem (SALES, 2022). As 

pessoas mais jovens têm mostrado gostar mais deste tipo de serviço, o que mostra que 

provavelmente elas vão continuar usando bancos digitais. (SALES, 2022) 

           Os bancos digitais tiveram maior aceitação e interesse do público jovem por serem 

acessíveis facilmente através smartphones, estando sempre à mão, assim, cresceu a facilidade 

para que se pudesse resolver problemas de casa, ou qualquer outro lugar, sem ter que enfrentar 
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fila, além do fato de que abrir uma conta digital é menos burocrático do que abrir uma conta 

em um banco físico. (SALES, 2022) 

A maioria dos jovens brasileiros utiliza seu dispositivo móvel para realizar pagamentos, 

indica pesquisa realizada pela Vocalink, uma empresa Mastercard, em parceria com a Kantar 

em 2019. De acordo com o levantamento, 64% dos jovens realizam frequentemente ou 

ocasionalmente pagamentos por meio de aplicativos, enquanto 57% fazem essas operações em 

navegadores móveis. (Souza, 2017). 

           Dessa forma, os bancos digitais possuem uma certa ligação com os bancos tradicionais, 

pelo fato de possuírem os mesmos objetivos e oferecem os mesmos serviços, porém, cada um 

oferece seus serviços e produtos de uma maneira, com características distintas e com valores 

diferentes, cada um com seu propósito para alcançar novos clientes e fidelizar os antigos.   

2.2. Mobile banking: tendência em crescimento 

O mobile banking, ou seja, a realização de operações bancárias por meio de dispositivos 

móveis, tem se tornado uma tendência em crescimento nos últimos anos (GUIMARÃES, 2019). 

Impulsionado pela adoção generalizada de smartphones e pela busca por conveniência e acesso 

rápido aos serviços financeiros, o mobile banking está transformando a maneira como os 

clientes interagem com as instituições financeiras, “a disseminação da automação bancária e 

tecnologias de informação e comunicação através do mobile banking tende a ser visto como um 

dos fatores que influenciam a concretização de maior inclusão financeira” (TEIXEIRA, 2020, 

p. 22) 

 

Com o avanço da tecnologia, os Bancos vislumbraram nos canais internet e mobile 

banking oportunidades para aumentar a eficiência, a transparência e a satisfação dos 

clientes. Desde então, elevadas somas de recursos foram direcionadas para garantir a 

segurança das informações, expandir o espectro de operações possíveis de serem 

realizadas pelos meios virtuais e melhorar a experiência do usuário (FEBRABAN, 

2014, p. 21 apud RIBEIRO, 2020, p. 63)  

 

O mobile banking oferece uma série de vantagens e benefícios tanto para os clientes 

quanto para as instituições financeiras. Em primeiro lugar, a conveniência é uma das principais 

vantagens do mobile banking. Os clientes podem realizar suas transações financeiras a qualquer 

hora e em qualquer lugar, sem a necessidade de se deslocar até uma agência bancária física. 

(SANTOS, 2014) 

E de acordo com Moreira (2019), a facilidade de uso é outro benefício do mobile 

banking, já que os aplicativos são projetados de forma intuitiva, com interfaces amigáveis e 
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recursos simplificados, facilitando o acesso e a utilização dos serviços financeiros. Além disso, 

os aplicativos de mobile banking oferecem uma experiência personalizada, adaptada às 

preferências e necessidades individuais de cada cliente. 

 

O mobile banking permite aos utilizadores de terminais móveis com acesso à internet 

aceder ao banco, em qualquer lugar e em qualquer altura, de uma forma cómoda e 

totalmente portátil, e a muitas operações financeiras que até recentemente, eram 

acessíveis apenas através do computador. Trata-se de mais um canal alternativo de 

acesso ao banco, não devendo ser considerado como substituto dos canais tradicionais, 

mas como mais uma forma de acesso à disposição dos clientes. (CRISTINO, 2012, p. 

07) 

 

Os aplicativos de mobile banking também proporcionam uma ampla gama de serviços 

e funcionalidades. Os clientes podem realizar operações básicas, como consultas de saldo, 

transferências entre contas e pagamento de contas, além de acessar informações detalhadas 

sobre suas transações e histórico financeiro (CARVALHO, 2019). Além disso, muitos 

aplicativos oferecem recursos avançados, como investimentos, empréstimos, gerenciamento de 

cartões e até mesmo integração com outras soluções financeiras e tecnológicas, ao qual, 

“aplicativos móveis, permitem que consumidores finais realizem as atividades financeiras com 

envolvimento limitado dos fornecedores tradicionais, contando com atuação intensiva de 

plataforma digitais na prestação de serviços financeiros alternativos” (TEIXEIRA, 2020, p. 37). 

Além dos benefícios para os clientes, o mobile banking também traz vantagens para as 

instituições financeiras. A redução nos custos operacionais é uma das principais vantagens, uma 

vez que transações realizadas por meio de aplicativos móveis exigem menos recursos e 

infraestrutura do que transações em agências físicas (REIS, 2018). Além disso, Franco, (2018), 

afirma que o mobile banking permite uma maior interação e engajamento com os clientes, 

possibilitando o fornecimento de serviços personalizados e a criação de uma experiência 

bancária mais satisfatória. 

Em conclusão, o mobile banking está se consolidando como uma tendência em 

crescimento no setor bancário, impulsionado pela adoção de smartphones e dispositivos móveis 

e pela busca por conveniência e acesso rápido aos serviços financeiros. Através do mobile 

banking, os clientes podem desfrutar de uma variedade de benefícios, como conveniência, 

acesso 24 horas por dia e 7 dias por semana, facilidade de uso e oferta de serviços 

personalizados. As instituições financeiras também se beneficiam dessa tendência, reduzindo 

custos operacionais e aprimorando o relacionamento com os clientes. 
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2.3. Fatores que influenciam o uso expandido do mobile banking e de assistentes 

virtuais 

Existem diversos fatores que influenciam a adoção e o uso expandido do mobile 

banking. Entre eles podemos citar, a idade como um fator importante que influencia a adoção 

do mobile banking. Ribeiro (2020, p. 140), afirma que, “clientes com idade entre 20 e 29 anos, 

da classe A e que mantêm relacionamento bancário com um banco digital”. Os consumidores 

mais jovens tendem a adotar mais rapidamente o uso de dispositivos móveis para serviços 

financeiros, devido à sua maior familiaridade e conforto com a tecnologia, enquanto, por outro 

lado, os consumidores mais velhos podem enfrentar barreiras devido à falta de familiaridade ou 

aversão à tecnologia. (MOREIRA, 2019) 

O nível de educação também desempenha um papel na adoção do mobile banking. 

Indivíduos com maior nível educacional tendem a ter maior conhecimento e habilidades 

tecnológicas, o que facilita a adoção e utilização dos serviços de mobile banking (TEIXEIRA, 

2020). E de acordo com Moreira (2019), a experiência prévia com tecnologia é um fator 

importante na adoção do mobile banking. Indivíduos com maior experiência no uso de 

dispositivos móveis e aplicativos tendem a adotar mais facilmente os serviços de mobile 

banking, devido à sua familiaridade com as funcionalidades e ao seu conhecimento sobre como 

utilizar os recursos disponíveis. 

 

A maioria das pessoas, ao realizar transações on-line, tem preocupações relativas à 

segurança e à privacidade. As preocupações com a segurança estão mais ligadas ao 

medo de prejuízos financeiros causados por perda de passwords e erros de operação, 

enquanto que, aquelas ligadas à privacidade referem-se mais à forma pela qual serão 

utilizadas informações acerca do utilizador e dos seus hábitos de consumo. 

(CRISTINO, 2012, p. 22-23) 

 

 A segurança é uma preocupação central para os consumidores em relação ao uso do 

mobile banking. Reis (2018, p. 64), afirma que, “a segurança é considerada ainda um dos pontos 

de resistência dos consumidores, principalmente entre os mais tradicionais, na hora de se 

relacionar de forma digital com as instituições por meio de operações online”.  A percepção de 

segurança influencia a decisão de adotar e utilizar esses serviços. (FRANCO, 2018). É essencial 

que os clientes percebam que seus dados e transações estão protegidos contra ameaças, como 

fraudes e roubo de informações pessoais. (FRANCO, 2018) 
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 A confiança nas instituições financeiras e na tecnologia é um fator crítico na adoção do 

mobile banking, portanto, consumidores precisam confiar na segurança das transações e na 

capacidade das instituições financeiras de proteger seus dados e fornecer serviços confiáveis 

(TEIXEIRA, 2020). Além disso, Silva, Junior e Araújo (2020), destacam que a confiança na 

tecnologia em si é fundamental, pois os consumidores precisam acreditar na eficiência e no 

bom funcionamento dos aplicativos de mobile banking. 

A acessibilidade aos dispositivos móveis e à conectividade de internet é um fator chave 

na adoção do mobile banking. Os consumidores precisam ter acesso a smartphones ou tablets 

e uma conexão estável de internet para poderem utilizar os serviços de mobile banking. 

(RIBEIRO, 2020) 

Franco (2018), ainda fala que, as políticas governamentais e as regulamentações em 

relação aos serviços financeiros e ao uso de tecnologias também podem impactar a adoção do 

mobile banking. Regulamentações claras e favoráveis podem estimular a adoção, 

proporcionando um ambiente seguro e confiável para os consumidores, “a privacidade e a 

segurança são objetos de regulamentações recentes, como a Lei Geral de Proteção de Dados 

brasileira e legislações internacionais análogas” (RIBEIRO, 2020, p. 87). Porém Teixeira 

(2020, p. 38), ressalta: 

 

O excesso de regulamentação, como se vê no sistema bancário tradicional, tende a 

afogar inovações úteis e desejáveis, geralmente impondo estruturas e processos 

rígidos por considerarem os negócios e tecnologias disruptivas inerentemente 

arriscadas, especialmente quando incentivados por pequenas empresas iniciantes. 

 

Aspectos culturais e sociais desempenham um papel na adoção do mobile banking, 

normas sociais e culturais podem influenciar a confiança dos consumidores nas transações 

financeiras digitais e na adesão aos serviços de mobile banking (TEIXEIRA, 2020). Além disso, 

fatores culturais, como preferência por transações em dinheiro, podem influenciar a adoção do 

mobile banking em determinadas regiões. (TEIXEIRA, 2020) 

A adoção e o uso expandido do mobile banking são influenciados por uma série de 

fatores individuais e contextuais. Compreender esses determinantes é essencial para as 

instituições financeiras desenvolverem estratégias eficazes de marketing e incentivo à adoção 

do mobile banking. Ao considerar os fatores individuais, como idade, nível de educação, 

experiência com tecnologia, segurança percebida e confiança nas instituições financeiras e na 

tecnologia, as instituições podem adaptar seus serviços e recursos para atender às necessidades 
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e expectativas dos diferentes grupos de clientes. Além disso, considerar os fatores contextuais, 

como acessibilidade, cobertura de rede, políticas governamentais e aspectos culturais e sociais, 

permite às instituições financeiras criar um ambiente propício à adoção e utilização do mobile 

banking, garantindo uma experiência positiva e satisfatória para os consumidores. 

2.4. Teorias referente ao uso da tecnologia 

A teoria do comportamento planejado desenvolvida por Icek Ajzen em 1985 é uma 

teoria psicossocial, que busca descrever, analisar, compreender e prever as ações humanas, que 

são as consideradas influências das atitudes ou normas sociais. Tem sido utilizada para 

compreender as decisões das pessoas referente ao uso dos recursos disponibilizados pelo mobile 

banking e as opções ofertadas pelas assistentes virtuais (DE MOURA; DE CARVALHO; DOS 

SANTOS, 2023). A Teoria do Comportamento Planejado, ou Theory of Planned Behaviour 

(TPB), é uma extensão da Teoria da Ação Racional (TRA). Na TPB, além das variáveis já 

existentes na teoria anterior, a variável controle comportamental percebido foi incluída. Esta 

variável influencia tanto a intenção quanto o comportamento nas mais diversas esferas da ação 

humana, e é esperado que a importância relativa da atitude, da norma subjetiva e do controle 

comportamental percebido na predição da intenção varie de acordo com os diferentes 

comportamentos e situações (Ajzen e Fishbein, 1980). 

Além da Teoria do Comportamento Planejado (TCP), outra abordagem teórica, dela 

derivada, fundamental para a compreensão das escolhas das pessoas ao utilizar os bancos 

digitais e suas tecnologias é o Modelo de aceitação de tecnologia (TAM) (FRED D. DAVIS, 

1989). Essa abordagem serve também para testar novas tecnologias, como o mobile banking e 

as assistentes virtuais e assim verificar o motivo pelo qual os usuários utilizam ou não tal 

tecnologia. Davis (1989) propôs o TAM para focar o porquê de os usuários aceitarem ou 

rejeitarem a tecnologia da informação e como melhorar a aceitação, oferecendo desse modo, 

um suporte para prever e explicar a aceitação.  

Segundos os trabalhos que se fundamentam na Teoria do comportamento planejado, a 

aceitação e o uso alguns recursos tecnológicos podem ser explicados por algumas dimensões, 

quais sejam: (1) expectativa de esforço, (2) expectativa desempenho, (3) Atitude em condições 

facilitadoras e (4) própria intenção de uso (BROWN; VENKATESH; BALA, 2006; 

VENKATESH; THONG; XU, 2012).  Venkatesh et al (2003) afirma que na análise do processo 

de decisão das pessoas sobre o uso da tecnologia é necessário analisar perspectivas internas de 

cada pessoa, tais como a expectativa de esforço, desempenho, condições facilitadoras, dentre 

outros motivos. 
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A dimensão expectativa de esforço captura quanto o indivíduo vai precisar se esforçar 

para usar os recursos oferecidos, sendo ele em um nível fácil ou difícil de acordo com percepção 

de cada um, envolvendo o esforço mental e físico que ele acredita ter que usar a tecnologia com 

sucesso (BROWN; VENKATESH; BALA, 2006; VENKATESH; THONG; XU, 2012).  

Adicionalmente, a expectativa de desempenho se caracteriza por ser o “grau em que um 

indivíduo irá acreditar que o uso do sistema de informação a ser oferecido poderá ajudá-lo” 

(VENKATESH et al. 2003). Estando relacionada com a crença do usuário sobre o quão o uso 

dessa tecnologia vai o ajudar a melhor o seu desempenho, se tornando mais produtivo e eficiente 

ao cumprir o que deseja (BROWN; VENKATESH; BALA, 2006; DE MOURA; DE 

CARVALHO; DOS SANTOS, 2023; VENKATESH; THONG; XU, 2012). 

Um outro fator a afetar a adoção e uso de certas tecnologias seria a dimensão condições 

facilitadoras. (VENKATESH; THONG; XU, 2012). Considerando os recursos fornecidos pela 

tecnologia, ou seja, os elementos disponibilizados aos clientes por meio dos aplicativos, avalia-

se se esses recursos são adequados e eficazes para facilitar o processo de utilização e adoção. 

Essa avaliação é compreendida como um componente das condições facilitadoras, que diz 

respeito à capacidade desses recursos de tornar o uso da tecnologia mais acessível e conveniente 

para os usuários. (BROWN; VENKATESH; BALA, 2006; DE MOURA; DE CARVALHO; 

DOS SANTOS, 2023).  De acordo com Venkatesh, as condições facilitadoras representam uma 

dimensão que se relaciona ao grau de crença do indivíduo, em torno da oferta de infraestrutura 

para tornar eficiente o uso do sistema (VENKATESH et al., 2003) 

Segundo o que discute dentro dessa literatura, todas essas dimensões nos conduzem à 

intenção de uso, uma vez que estão intrinsecamente ligadas ao modo como os indivíduos 

percebem, avaliam e respondem às tecnologias disponíveis (DE MOURA; DE CARVALHO; 

DOS SANTOS, 2023; VENKATESH; THONG; XU, 2012). A intenção de uso é um ponto 

central nas teorias de comportamento e aceitação, servindo como um elo crucial entre as 

percepções e atitudes das pessoas em relação às tecnologias e suas ações efetivas. A intenção 

de uso é um indicador antecedente do comportamento real e reflete o desejo e a predisposição 

de um indivíduo de usar uma determinada tecnologia (VENKATESH; THONG; XU, 2012). 

De acordo com Moura (2017) a intenção de uso exerce um impacto significativo e efetivo de 

comportamento utilitário em uma tecnologia, independentemente do tipo e ambiente a ser 

utilizado.  
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2.5. Identidade com tecnologias de comunicação eletrônica 

Outra importante variável que tem sido associada ao uso de novas tecnologias da 

informação é a dimensão de identidade com meios de comunicação eletrônica (DE MOURA; 

DE CARVALHO; DOS SANTOS, 2023). A identidade consiste em uma dimensão que capta a 

reflexão pessoal de um indivíduo sobre o desempenho do seu “eu, como papel” (CARTER et 

al., 2020). Em relação a tecnologia, ou seja, quando uma pessoa se identifica com uma 

tecnologia da informação, ela teria estímulo cognitivos e emocionais para alterar suas crenças 

e comportamentos em relação aos novos recursos oferecidos pela tecnologia. Adicionalmente, 

desenvolveria uma propensão a explorar e tentar inovar na escolha de novos meios para 

executar tarefas e processos (CARTER; GROVER ,2015).  

Por este mecanismo, a identificação do indivíduo com certa tecnologia, pode influenciar 

o uso e o uso expandido de recursos oferecidos pelos sistemas dos bancos digitais, tais como os 

Assistentes virtuais, como sugere os achados da pesquisa (DE MOURA; DE CARVALHO; 

DOS SANTOS, 2023). Por este motivo, este trabalho considera a identificação com meios de 

comunicação eletrônica como variável independente, que afeta o uso de assistentes virtuais em 

mobile banking. 

2.5.1. Dimensões da identidade com meios de comunicação Eletrônica 

Segundo Carter e Grover (2015), Carter, Petter, Grover, e Thatcher, (2020ª; 2020b). A 

com identidade a comunicação eletrônica mídia eletrônica (IDT) é um construto de segunda 

ordem que reflete as seguintes três dimensões correlacionadas: (1) relatedness, (2) dependência 

(confiança) e (3) energia emocional.  

Relatedness é uma dimensão que capta a não existência de limites, fronteiras, entre dada 

Tecnologia da Informação (TI) e a noção de si do indivíduo (Carter & Grover, 2015; Carter, 

Petter, Grover, e Thatcher, 2020a, 2020b). Tem sido operacionalizada na medida em que algum 

indivíduo expressa sentimentos de conexão ao pensar em si mesmo em relação a TI. De acordo 

com Carter e Grover (2015) às pessoas que veem suas interações com uma TI como parte de si 

mesmos seriam mais propensos a expressar um forte senso de conexão com a TI do que aqueles 

que pensam que essas interações não são uma parte de quem eles são (DE MOURA; DE 

CARVALHO; DOS SANTOS, 2023). 

Uma segunda dimensão, a dependência consistiria no senso de confiança da pessoa em 

uma TI. Nesse sentido, quando um indivíduo sente um meio de comunicação eletrônico como 

parte de sua identidade, é esperado que ele expresse sentimentos de confiança em relação a esse 
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meio de comunicação. (MAZMANIAN; ORLIKOWSKI; YATES, 2013). Trabalhos de 

pesquisa têm relatado que cada vez mais essa relação de dependência é manifestada pelas 

pessoas, as ajudando a desempenhar os mais diversos papéis pessoais, de trabalho e sociais 

(STETS; BIGA, 2003).   

Por fim, a terceira dimensão é a energia emocional. Ela tem sido operacionalizada como 

o sentimento duradouro de apego emocional e entusiasmo em relação a um meio de 

comunicação eletrônica (DE MOURA; DE CARVALHO; DOS SANTOS, 2023). A lógica 

subjacente desta ideia é a de que quando um indivíduo incorpora um meio de comunicação 

eletrônica como parte de seu autoconceito, ele nutriu um forte sentimento de apego emocional 

a este meio (CARTER; GROVER, 2015). 
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3. PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS 

 

3.1. Método 

 

De acordo com os objetivos propostos pelo presente trabalho, a pesquisa será do tipo 

quantitativa descritiva. A pesquisa descritiva tem como objetivo principal descrever as 

características de um determinado fenômeno, estabelecendo associações entre as variáveis 

envolvidas e correlações entre elas. Embora não tenha como propósito explicar os fenômenos, 

ela fornece informações que podem servir de base para uma explicação (VERGARA, 2000).  

Adicionalmente, o método de revisão bibliográfica será utilizado, por meio de consultas 

a diversos documentos, tais como artigos, teses, entre outros, visando levantar na literatura os 

fatores que têm impactado o uso expandido de assistentes virtuais dos bancos digitais. Tal etapa 

permitirá o aprofundamento no tema e o levantamento de hipóteses para o estudo. Tendo em 

vista que, a revisão bibliográfica nos permite ter uma maior compreensão dos nossos objetivos. 

(SILVEIRA; CÓPDOVA, 2009). 

 

[...]a pesquisa bibliográfica busca a resolução de um problema (hipótese) por meio de 

referenciais teóricos publicados, analisando e discutindo as várias contribuições 

científicas. Esse tipo de pesquisa trará subsídios para o conhecimento sobre o que foi 

pesquisado, como e sob que enfoque e/ou perspectivas foi tratado o assunto 

apresentado na literatura científica. Para tanto, é de suma importância que o 

pesquisador realize um planejamento sistemático do processo de pesquisa, 

compreendendo desde a definição temática, passando pela construção lógica do 

trabalho até a decisão da sua forma de comunicação   e divulgação. (BOCCATO, 

2006, p. 266 apud PIZZANI, et al, 2012, p. 54). 

 

Conforme Amaral e Silva (2011), a realização de uma revisão bibliográfica é importante 

para estabelecer o espectro de pesquisa que desejamos desenvolver, tendo em vista uma visão 

científica. Esta revisão baseia-se em materiais já publicados, como livros, artigos e teses, e tem 

um caráter exploratório, pois permite que se obtenha um conhecimento mais profundo do 

assunto, estimulando a geração de novas ideias ou a descoberta de intuições, complementando 

o trabalho realizado. 

 

A pesquisa ou levantamento bibliográfico é um importante estágio na elaboração do 

quadro inicial. Se o pesquisador utiliza teorias e conceitos para estudar fenômenos, a 

leitura é um hábito que deve ser cultivado. Pela leitura, o pesquisador fica conhecendo 

o que outros pesquisadores e autores disseram a respeito do fenômeno que pretende 

estudar. Para que você possa otimizar seu tempo, é bom que, ao ler um livro, um 
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documento ou qualquer outro material, você vá levantando as informações que 

poderão ser úteis. Além de comentar resumidamente as ideias apresentadas, você 

pode, por exemplo, destacar o que o próprio autor diz sobre a obra ao apresentá-la. 

Pode, também, escrever destacar trechos para serem usados em citações. É preciso 

não esquecer de anotar as referências da obra, que devem constar do item referências 

bibliográficas, caso a obra venha a fazer parte do quadro teórico da pesquisa ou a ser 

citada no texto. (DOXSEY; DE RIZ, 2002 – 2003, p. 35 – 36 apud GERHARDT et 

al., 2009, p. 68) 

 

Tem-se um dever em relação aos dados adquiridos, tendo em vista que, com uma revisão 

bibliográfica, é possível obter dados fidedignos e confiáveis, de maneira que a coleta e análise 

de dados é recursiva e dinâmica, e bastante intuitiva. 

 

3.2. Processo de coleta de dados 

 

O processo de coleta de dados é fundamental para o sucesso de qualquer trabalho 

científico. Para este trabalho de conclusão de curso (TCC), a abordagem de coleta de dados a 

ser utilizada é a survey, por meio de aplicação de questionário. A survey é uma investigação 

quantitativa, em que se faz a coleta de dados por meio de informações individuais baseada nas 

características e opiniões dos entrevistados. Essa pesquisa pode ser referida como sendo a 

obtenção de dados ou informações sobre as características ou as opiniões de determinado grupo 

de pessoas, indicado como representante de uma população-alvo, utilizando um questionário 

como instrumento de pesquisa (FONSECA, 2002, p. 33). 

A metodologia do questionário estruturado é uma abordagem amplamente utilizada na 

coleta de dados em pesquisas sociais, comportamentais e de opinião. Ele é composto por um 

conjunto de perguntas previamente elaboradas, com opções de resposta predefinidas, o que 

permite uma padronização na coleta de informações.  

De acordo com Manzato e Santos (2012), um questionário deve seguir regras básicas, 

como possuir uma lógica interna alinhada aos objetivos da pesquisa. A primeira parte do 

questionário envolve a forma ao qual as pessoas utilizam da assistente virtual para tomar certas 

decisões financeiras dentro dos aplicativos dos bancos, o quanto se sentem confiantes e seguros 

de usar esse serviço, também é questionado o que ela consegue fazer com o auxílio da assistente 

e a frequência. Em seguida, é solicitada informações sobre investimentos que as pessoas fazem 

e o que elas conhecem e logo após questiona a identificação do entrevistado, incluindo renda, 

profissão, faixa etária, sexo e escolaridade. Filtros são utilizados para selecionar o universo da 

pesquisa e classificar os entrevistados com base nas características do estudo. 
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O convite com o link para participar da pesquisa foi realizado por meio de e-mails e 

redes sociais. Foi encaminhado para estudantes através e-mail institucional, e redes sociais para 

amigos e familiares, com um pequeno resumo sobre o que se tratava o questionamento ao qual 

poderiam optar por responder, de acordo com sua experiência, ou não, com o mobile banking. 

A amostra é composta de usuários de serviços financeiros digitais. Sendo uma amostra 

por acessibilidade e foi composta de 157 respondentes, a amostra por acessibilidade permite 

passar para os usuários um questionário mais simples, específico e ágil, pois ele irá responder 

perguntas de acordo com o que ele tem acesso diretamente e que estão disponíveis para ele.  

 

3.3. Processo de análise de dados 

 

A análise de dados para a pesquisa quantitativa foi realizada através do método 

estatístico de equações estruturais pelo método Partial Least Square (PLS) utilizando-se o 

pacote estatístico R-Project, sendo esse um meio de diagnosticar as respostas obtidas na 

pesquisa realizada com os usuários, filtrando os dados por meio de tabelas, gráficos e outros, a 

fim de obter as informações necessárias para chegar ao resultado da pesquisa de uma forma 

rápida e confiável.  
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4. APRESENTAÇÃO E ANÁLISE DOS RESULTADOS 

 

Nesta seção apresentam-se os resultados obtidos por meio do ajuste do modelo de Equações 

Estruturais, que foi estimado pelo método Partial least Square (PLS) utilizando-se o pacote 

estatístico R-Project. Tal método de estimação, o de Equações Estruturais PLS, tem sido 

manuseado por vasta gama de trabalhos científicos que visam explicar o comportamento de 

indivíduos em diferentes campos de estudo (CARTER; PETTER; GROVER; THATCHER, 

2020a). Muitos desses trabalhos utilizam o mesmo aporte teórico do manuseado por esta 

pesquisa, ou seja, tem como base a Teoria da Ação/Comportamento Planejada (BROWN; 

VENKATESH; BALA, 2006; VENKATESH; THONG; XU, 2012). Adicionalmente, 

segundo SARSTEDT et al., 2016, o uso do método PLS na estimação de modelos de equação 

estrutural é preferível quando não se conhece se a natureza dos dados é do tipo common-

factor ou composite-based, situação em que se desenvolve a presente pesquisa. A avaliação 

dos resultados do modelo de medidas estrutural foi realizada com base em SARSTED et al. 

(2019).  

 

4.1. Avaliando o modelo de medidas 

 

A tabela 1 apresenta as cargas fatoriais estimadas para cada um dos constructos considerados 

na análise.  Todos os itens, variáveis observadas que foram incorporados no questionário foram 

mantidos. Observa-se que os itens AVU5 e AVU6 apresentam baixa carga fatorial. Com os 

respectivos textos “Forneço dados pessoais em chats do meu banco, quando solicitados por 

assistentes virtuais de  serviços financeiros” e “Realizar empréstimos online auxiliados por  

assistentes virtuais de serviços financeiros”, tais itens podem, de fato, não terem captado o 

comportamento de usar assistentes virtuais, mas, captado sim, questões relacionadas à segurança de 

transferência de dados e o comportamento específico de busca por crédito, atividades que, embora 

possam ser realizadas por meio de assistentes virtuais, podem não representar bem o constructo que 

buscou-se aferir.  As baixas cargas fatoriais e a presente análise sugerem que tais itens não precisam 

ser considerados em futuras análises. 

Observando as raízes quadradas das variâncias médias extraídas (AVE) de cada uma das 

dimensões, dispostas na diagonal da matriz da tabela 2, nota-se que todas são maiores do que a 

correlação entre cada dimensão e as demais componentes consideradas pela análise. Este resultado, 

somado ao padrão das cargas fatoriais apresentadas na tabela 1, sugerem boa validade discriminante 

entre os constructos ora analisados (SARSTEDT et al., 2019; SARSTEDT; RINGLE; HAIR, 2017).   

 

Tabela 1- PLS - Cargas fatoriais 
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Nome dos constructos Itens  
ED EE CF IU 

EU

SE DE 

EE

N 

RE

L IDT  

Expectativa de desempenho 

com o uso de assistentes 

virtuais 

ED1 0.84                 

ED2 0.87                 

ED3 0.89                 

ED4 0.85                 

Expectativa de esforço no uso 

de assistentes virtuais 

EE1   0.74               

EE2   0.87               

EE3   0.82               

EE4   0.92               

Condições facilitadoras para 

uso de assistentes virtuais 

CF1     0.76             

CF2     0.81             

CF3     0.76             

CF4     0.63             

Intenção de uso de assistentes 

virtuais 

IU1       0.88           

IU2       0.86           

IU3       0.89           

Uso expandido de assistentes 

virtuais 

AVU1         0.77         

AVU2         0.59         

AVU3         0.87         

AVU4         0.70         

AVU5         0.48         

AVU6         0.41         

Dependência da comunicação 

eletrônica 

DE1           0.62       

DE2           0.94       

DE3           0.87       

Energia emocional com a 

comunicação eletrônica 

EEN1             0.90     

EEN2             0.88     

EEN3             0.93     

Relatedness com a 

comunicação eletrônica 

REL1               0.91   

REL2               0.93   

REL3               0.75   

Identidade com a 

comunicação eletrônica 

DE                 0.79 

EEN                 0.93 

REL                 0.95 

 

Fonte: dados da pesquisa (2023) 

 

Tabela 2 - Correlações e raízes quadradas das AVEs 

  ED EE CF IDT  IU EUSE DE EEN REL 

ED 0.86 . . . . . . . . 

EE 0.49 0.84 . . . . . . . 

CF 0.38 0.76 0.74 . . . . . . 

IDT  0.38 0.48 0.44 0.89 . . . . . 

IU 0.75 0.62 0.56 0.43 0.88 . . . . 

EUSE 0.45 0.39 0.45 0.40 0.62 0.66 . . . 

DE 0.16 0.28 0.29 0.79 0.26 0.22 0.81 . . 
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EEN 0.41 0.46 0.41 0.93 0.43 0.38 0.62 0.90 . 

REL 0.39 0.49 0.44 0.95 0.42 0.42 0.65 0.83 0.86 

 

Fonte: dados da pesquisa (2023) 

 

A tabela 3 apresenta os alpha de Conbrach, o ρA e a confiabilidade do constructo (CR) 

de cada uma das variáveis latentes analisadas. Os valores dessas estatísticas são todos, 

respectivamente, maiores que 0.82, 0.83 e 0.90, sugerido que as dimensões apresentam boa 

consistência interna, quando alinhados com os estudos de SARSTEDT et al., 2019 e 

SARSTEDT at al., 2017. Com exceção do constructo Uso expandido de assistentes virtuais, 

(AVU), as variâncias médias extraídas (AVE) de todos os constructos são maiores que 0.55, 

resultado que sugere que as dimensões têm excelente validade convergente. (SARSTEDT et 

al., 2019; SARSTEDT et al., 2017). De forma geral, ainda alinhando-se aos estudos de 

SARSTEDT et al., 2019 e SARSTEDT at al., 2017, pode-se observar que os resultados do 

modelo de medidas ajustado sugerem que as escalas utilizadas no instrumento de coleta de 

dados apresentam características psicométricas satisfatórias para os fins da presente análise. 

 

Tabela 3 – Confiabilidade e validade dos constructos 

Nome dos constructos  Cod. alpha rhoC AVE  rhoA 

Expectativa de desempenho com o uso de assistentes virtuais ED 0.92 0.92 0.74 0.92 

Expectativa de esforço no uso de assistentes virtuais EE 0.90 0.90 0.70 0.91 

Condições facilitadoras para uso de assistentes virtuais CF 0.82 0.83 0.55 0.83 

Intenção de uso de assistentes virtuais IU 0.91 0.91 0.77 0.91 

Uso expandido de assistentes virtuais EUSE 0.82 0.81 0.43 0.84 

Dependência da comunicação eletrônica DE 0.85 0.85 0.65 0.87 

Energia emocional com a comunicação eletrônica EEN 0.93 0.93 0.82 0.93 

Relatedness com a comunicação eletrônica REL 0.90 0.90 0.75 0.91 

Identidade com a comunicação eletrônica IDT  0.87 0.92 0.80 0.94 

 

Fonte: dados da pesquisa (2023) 

 

 

 

4.2. Avaliando o modelo estrutural 

 

A seguir apresenta-se a figura 1, representação gráfica do modelo de equações estruturais 

ajustado pelo método Partial Least Square. Conforme discutido em SARSTEDT et al., 2016 e 
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SARSTEDT et al., 2019, essa técnica é adequada aos propósitos desta pesquisa, por produzir 

estimadores não viesados. As figuras com o formato oval representam as variáveis, dependentes ou 

independentes de primeira ordem (ED, EE, CF, IU, EUSE e USE). As variáveis dependentes — 

Uso expandido de assistentes virtuais (EUSE) e Uso de assistentes virtuais (USE) — foram medidas 

pela frequência com que o indivíduo realiza alguma atividade financeira por meio, ou com o auxílio 

de algum assistente virtual. A intenção de comportamento, de Uso de assistentes virtuais (IU) é 

variável dependente intermediária, predita pelas variáveis expectativa de esforço para o Uso de 

assistentes virtuais (EE), Expectativa de desempenho no uso de assistentes virtuais (ED) e 

Condições facilitadoras para uso de assistentes virtuais (CF). 

As variáveis que foram representadas em formato de quadrado no do modelo estrutural 

desenvolvido neste estudo e representado na figura 2 (DE, EEN, REL) são os constructos de 

primeira ordem que formam a variável Identidade com comunicação eletrônica (IDT). As setas que 

ligam as variáveis independentes às dependentes indicam a direção da relação e sua espessura o 

nível de significância dos coeficientes de regressão, apresentados próximos às setas, após o sinal de 

igualdade.  A tabela 4, apresenta os coeficientes de correlação R2 e R2 ajustado para as variáveis 

Intenção de uso de assistentes virtuais (IU), Uso expandido de assistentes virtuais em atividades 

financeiras (EUSE), e de Frequência de uso de assistentes virtuais (USE). O modelo ajustado explica 

74.9% da variação da variável Intenção de uso de assistentes virtuais e 50.6% da variação da variável 

Uso expandido de assistentes virtuais em atividades financeiras (EUSE). Tais resultados são 

coerentes com a Teoria do Comportamento e da Ação planejada (AJZEN, 1991; AJZEN; 

FISHBEIN, 1977; FISHBEIN, 1979).  

Adicionalmente, cumpre demonstrar que a variável frequência de uso de assistentes virtuais 

(USE) têm 27% de sua variação explicada pelo modelo, sendo a intenção de uso de assistentes 

virtuais (IU) e a Identidade com meios de comunicação Eletrônica (IDT) as variáveis preditoras 

desta parte do modelo, conforme exposto na tabela 4. 
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Figura 2 – Modelo estrutural predizendo o comportamento de uso de assistentes virtuais em 

atividades financeiras 

 

 

Fonte: dados da pesquisa (2023) 

 

Tabela 4 - R2 e R2 ajustado 

 IU EUSE USE 

R^2 0.75 0.51 0.27 

AdjR^2 0.75 0.50 0.26 

 

Fonte: dados da pesquisa (2023) 

 

Através da observação da tabela 5 é possível notar que a variável intenção de usar 

assistentes virtuais em comportamentos financeiros (IU) afeta positivamente variáveis 

dependentes uso e uso expandido de assistentes virtuais (USE e EUSE), os p-valores são ambos 

menores que 0,000, tais resultados estão em consonância com literatura de base (AJZEN, 2002; 

AJZEN; FISHBEIN, 1977; FISHBEIN, 1979). A variável condições facilitadoras (CF) afeta 

positivamente o uso expandido de assistentes virtuais, porém sem significância estatística (p-

valor = 0.07).  



29 

 

 Como predito, as variáveis Expectativa de esforço (EE) e Expectativa de desempenho 

de assistentes virtuais (ED) afetam positivamente a variável intenção de uso de assistentes 

virtuais, sendo os respectivos valores menores que 0.000. Tais resultados são coerentes com a 

teoria do comportamento planejado (AJZEN, 2002; AJZEN; FISHBEIN, 1977; FISHBEIN, 

1979).    

É importante destacar o papel da variável Identidade com comunicação Eletrônica (IDT) 

na explicação do uso de assistentes virtuais (USE). Ou seja, conforme predito, quanto mais o 

indivíduo se identifica com meios de comunicação eletrônica, mais ele realiza atividades 

financeiras com o auxílio de assistentes virtuais (coeficiente = 0.29, p-valor < 0.00). 

 

Tabela 5 - Estimadores, t-estatísticas e p-valores 

  Original Est. Bootstrap Mean Bootstrap SD T Stat. p-value 

ED->IU 0.63 0.63 0.08 7.89 0.00 

ED-

>EUSE 0.38 0.39 0.07 5.16 0.00 

ED->USE 0.20 0.20 0.06 3.48 0.00 

EE->IU 0.35 0.34 0.09 3.82 0.00 

EE->EUSE 0.21 0.21 0.06 3.54 0.00 

EE->USE 0.11 0.11 0.04 2.86 0.00 

CF->EUSE 0.15 0.15 0.08 1.82 0.07 

IDT->USE 0.29 0.30 0.07 4.20 0.00 

IU->EUSE 0.60 0.61 0.08 7.55 0.00 

IU->USE 0.32 0.31 0.08 3.96 0.00 

 

Fonte: Dados da pesquisa (2023) 

 

Esse resultado reforça recentes achados de pesquisa que têm demonstrado que o 

processo de identificação com tecnologias da informação tem impacto na forma e na frequência 

com as quais as pessoas utilizam novas tecnologias, ou seja, no contexto da presente pesquisa, 

na frequência com que os participantes da pesquisa usam assistentes virtuais durante atividades 

financeiras. (CARTER; GROVER, 2015; CARTER; PETTER; GROVER; THATCHER, 

2020a; b). Tal resultado traz implicações tanto para teoria quanto para a prática relacionada ao 

desenvolvimento, difusão e adoção de ferramentas de inteligência artificial em processos 

relacionados a serviços financeiros. 
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5. CONSIDERAÇÕES FINAIS 

 

Levando-se em consideração, o presente estudo destaca a transformação dinâmica que 

está ocorrendo no setor financeiro impulsionada pela rápida expansão dos bancos digitais e pela 

crescente adoção de serviços financeiros móveis juntamente com o uso de assistentes virtuais 

para tomada de decisão. A convergência entre tecnologia e finanças está redefinindo a 

experiência bancária, proporcionando aos clientes praticidade, personalização e acesso 

simplificado. A ascensão das fintechs como protagonistas desse movimento, com seu foco em 

inovação e investimentos tecnológicos, está moldando um futuro financeiro mais acessível e 

centrado no cliente. 

A análise dos dados feita reforça a importância da interseção entre a inteligência 

artificial e o setor financeiro. A presença de assistentes virtuais não apenas facilita as operações 

cotidianas, mas também estreita os laços entre instituições financeiras digitais e seus clientes, 

gerando maior engajamento e fidelização. A teoria do comportamento planejado e a dimensão 

de identidade com meios de comunicação eletrônica emergem como ferramentas valiosas na 

compreensão dos fatores que influenciam a adoção e o uso dessas tecnologias inovadoras. 

À medida que a adoção de serviços bancários digitais e assistentes virtuais continua a 

se expandir, é evidente que a colaboração entre tecnologia e finanças continuará a evoluir. As 

instituições financeiras devem considerar não apenas a funcionalidade técnica, mas também a 

experiência do usuário e a construção de confiança para garantir o sucesso contínuo dessa 

transformação. Essa jornada rumo a um cenário financeiro mais ágil, personalizado e acessível 

promete benefícios não apenas para os consumidores, mas também para a economia global 

como um todo. Com o ritmo acelerado da inovação e a constante busca por aprimoramento, o 

setor financeiro está se encaminhando para um futuro em que a tecnologia e as finanças são 

indissociáveis, impulsionando a evolução constante das experiências bancárias. 

Deste modo, as evidências levantadas por meio desta pesquisa, juntamente com os dados 

coletados e as teorias analisadas, fornecem uma base sólida para a compreensão do uso 

ampliado de assistentes virtuais no mobile banking. Ao explorar e correlacionar fatores 

comportamentais, como a intenção de uso e a identificação com a comunicação eletrônica, esta 

pesquisa contribui de maneira teórica e metodológica para o entendimento mais profundo do 

papel desempenhado pelas assistentes virtuais. Essa compreensão não apenas lança luz sobre 

os fatores que impulsionam a adoção dessas tecnologias, mas também fornece insights valiosos 
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para aprimorar estratégias de implementação e aproveitamento desses recursos inovadores no 

âmbito do mobile banking.  

Como resultado, essa investigação não apenas contribui para o conhecimento 

acadêmico, mas também tem implicações práticas significativas para as instituições financeiras 

que buscam otimizar suas ofertas de serviços digitais de acordo com as necessidades e 

expectativas dos clientes modernos. Em suma, os bancos são instituições de grande porte e que 

tendem a investir muito em tecnologia, e atualmente, tornou-se necessário para essas empresas 

compreender o impacto que a adoção de assistentes virtuais pode causar na experiência do 

usuário. 
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APÊNDICE I – QUESTIONÁRIO SOBRE O USO EXPANDIDO DE ASSISTENTES 

VIRTUAIS EM SERVIÇOS FINANCEIROS DIGITAIS 

PARTE I – ASSISTENTE VIRTUAL EM SERVIÇOS FINANCEIROS 

 

 
Discordo 

totalmente 

 

Discordo 

Parcialmente 

 

Discordo 

 

Indiferente 

 

 

Concordo 

Parcialmente 

 
Concordo 

Totalmente 

 
Discordo 

totalmente 

1 2 3 4 5 6 7 

 

 
Item 

 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

 

6 

 

7 

 

1ED 

Eu acho que os serviços financeiros oferecidos por assistentes 
virtuais são úteis no meu dia a dia. 

       

 

2ED 

Usar os serviços financeiros oferecidos por assistentes 
virtuais aumentam a minha produtividade. 

       

 

3ED 

Usar os   serviços financeiros oferecidos por assistentes virtuais me 

ajuda a fazer as coisas mais rapidamente. 

       

 
4ED 

Usar os serviços financeiros oferecidos por assistentes 
virtuais aumenta minhas chances de concluir coisas que são 
importantes para mim. 

       

 

5EE 

Aprender a usar os serviços financeiros oferecidos por assistentes 

virtuais é fácil para mim. 

       

 

6EE 

Minha interação com serviços financeiros oferecidos por 
assistentes virtuais é clara e compreensível. 

       

 

7EE 

Eu acho fácil usar os serviços financeiros oferecidos por 

assistentes virtuais. 

       

 

8EE 

É fácil para mim e hábil os serviços financeiros oferecidos por 

assistentes virtuais.  

       

 

9 CF 

Eu tenho os recursos necessários para usar serviços financeiros 

oferecidos por assistentes virtuais. 

       

 

10CF 

Eu tenho o conhecimento necessário para usar os   serviços 

financeiros oferecidos por assistentes virtuais. 

       

 

11CF 

Serviços financeiros por meio assistentes virtuais são compatíveis 

com outras tecnologias que eu uso. 

       

 

12 CF 

Eu consigo obter ajuda de outras pessoas quando tenho 

dificuldades em utilizar serviços financeiros por meio de 

assistentes virtuais. 

       

 
17 IU 

Eu tenho a intenção de continuar utilizando serviços financeiros 

por meio assistentes virtuais. 

       

 

18 IU 

Eu sempre vou testar serviços financeiros por meio de assistentes 

virtuais em meu dia a dia. 

       

 

19 IU 

Eu planejo continuar usando serviços financeiros por meio de 

assistentes virtuais com frequência. 

       

 

PARTE II – USO DE SERVIÇOS OFERECIDOS POR ASSISTENTES VIRTUAIS 

 
Nunca 

 

Quase Nunca 

 

Às vezes 

 

Quase Sempre 

 

Sempre 

1 2 3 4 5 



 

 

Item 1 2 3 4 5 6 

Costumo realizar transações sugeridas por assistentes virtuais de serviços 

financeiros. 

      

Realizo investimentos sugeridos por assistentes virtuais de serviços financeiros.       

Realizo pagamentos com o auxílio de assistentes virtuais de serviços financeiros.       

Realizo transferência por PIX e/ou WhatsApp com o auxílio de assistentes 

virtuais de serviços financeiros. 

      

Forneço dados pessoais em chats do meu banco, quando solicitados por 

assistentes virtuais de serviços financeiros. 

      

Realizo empréstimos online auxiliados por assistentes virtuais de serviços 

financeiros. 

      

Considero seguro o uso de assistentes virtuais de serviços financeiros oferecidos 

pelas plataformas digitais. 

      

 

PARTE III – NOSTALGIA E IDENTIDADE COM TI 

 

 
Nunca 

 

Quase Nunca 

 

Às 

vezes 

 

Quase Sempre 

 

 

Sempre 

1 2 3 4 5 

 

Item 1 2 3 4 5 6 

Ao pensar em mim e minha relação com meios de comunicação eletrônica, sinto 

que sou dependente deles. 

      

Ao pensar em mim e minha relação com meios de comunicação eletrônica, sinto 

que realmente necessito deles. 

      

Ao pensar em mim e em minha relação com os meios de comunicação 

eletrônica, penso que conto sempre com eles. 

      

Ao pensar em mim e em minha relação com meios de comunicação eletrônica, 

eu me sinto disposto. 

      

Ao pensar em mim e em minha relação com meios de comunicação eletrônica, 

me sinto entusiasmado. 

      

Ao pensar em mim e em minha relação com meios de comunicação eletrônica, 

me sinto animado. 

      

Ao pensar em mim e com meios de comunicação eletrônica, eu me sinto em 

sintonia com eles. 

      

Ao pensar em mim e em minha relação com meios de comunicação 

eletrônica, sinto que tenho uma forte ligação com eles. 

      

Ao pensar em mim e em minha relação com meios de comunicação eletrônica, 

sinto que estou conectado a eles. 

      

 

PARTE IV – FREQUÊNCIA DE USO 

 

1 UI – Qual sua frequência recursos de assistentes virtuais de serviços bancários online? 

() Nunca uso 

() Raramente (até 1 vez por mês) 

() Até 1 vez por semana  

() Até 2 vezes por semana 

() Quase todos os dias 

() Todos os dias   

() Várias vezes ao dia  

 

PARTE V– Investimento 



 

 

 

1– Considerando sua atual situação financeira e seus objetivos em quanto tempo pretende utilizar o 

recurso que pretende aplicar? 

() Curto prazo. Desejo utilizar uma grande parte do valor em até 1 ano 

() Médio prazo. Desejo utilizar uma pequena parte do valor em até 1 ano e o restante em 3 anos 

() Longo prazo. Desejo manter uma grande parte do valor em um período maior do que 3 anos e caso 

ocorra algum compromisso em curto prazo irei utilizar a parte restante 

() Ainda não defini. Não tenho planos para o valor que irei guardar. 

 

2- Das frases citadas abaixo qual delas você se identifica em relação ao que é mais importante em seu 

investimento? 

() Não tem risco de perda, preservando o valor guardado 

() Aceitar riscos de pequenas oscilações, tendo uma rentabilidade acima das aplicações tradicionais 

disponíveis 

() Aceitar riscos de médias oscilações, tendo uma rentabilidade acima das aplicações tradicionais 

disponíveis 

() Aceitar riscos de grandes oscilações, onde pode ocorrer perdas, tendo uma rentabilidade elevada em 

um longo período 

 

3- Qual seu objetivo principal com seu investimento? 

() Para minha aposentadoria ou obter uma independência financeira no futuro 

() Adquirir patrimônios ou realização de sonhos e ou objetivos 

() Ter rentabilidade através da minha reserva financeira, sem um objetivo específico ainda 

() Outros 

 

4- Imagine que você guardou um valor que equivale a 10 meses de seu ganho mensal. E ocorre uma 

crise financeira e o seu valor guardado desvaloriza e passa a equivaler a 1 mês de seu ganho mensal. 

Qual seria sua atitude? 

() Estudaria se essa queda gerou outras oportunidades no mercado 

() Iria aguardar mais um tempo e caso continuasse tendo perda resgataria o investimento 

() Avaliava se era melhor manter ou não o dinheiro guardado 

 

5- Agora imagine que após 1 mês de perda, o dinheiro guardado volta a ser valorizado e ainda tem um 

aumento de 5%. Qual seria sua atitude? 

() Mesmo que não tenha recuperado todo o valor que perdeu, você resgataria o valor que ainda tinha e 

iria investir em uma modalidade conservadora; 

() Resgataria uma parte do valor e investiria em uma modalidade conservadora, com o intuito de 

diminuir a exposição ao risco 

() Continuaria com o valor investido, mas não colocaria mais dinheiro na mesma modalidade 

() Investiria mais dinheiro nessa mesma modalidade 

 

6- Quais investimentos você já conhece?  Considerando além da sua experiência em investimento, sua 

formação acadêmica e experiência profissional.  

() Poupança, CDB ou fundos DI; 

() Além dos citados na letra A, outros investimentos de renda fixa ou fundos multimercados;  

() Além dos citados anteriormente, ações, fundos de ações ou fundos imobiliários;  

() Não conheço sobre aplicações financeiras. 

 

7- Das aplicações financeiras citadas abaixo, quais delas você já fez algum investimento? Pode 

selecionar quantas alternativas forem necessárias.  

() Poupança 



 

 

() Renda Fixa, Títulos 

() Mercado de Ações 

() Derivativos 

 

8- Qual a frequência que você investiu na aplicação financeira da pergunta anterior nos últimos 2 

anos? Pode selecionar quantas alternativas forem necessárias.  

() Nunca investi e não tenho interesse 

() Nunca investi, mas tenho interesse 

() Não sei 

() 1 a 2 vezes 

() 3 ou mais vezes 

 

9-  Qual sua renda mensal?  

() Até R$1.200,00 

() De R$1.200,00 até R$4.000,00 

() De R$4.001,00 até R$7.000,00 

() De R$7.000,00 até R$10.000,00 

() Acima de R$10.001,00 

 

10- Você possui atualmente alguma reserva financeira disponível, se sim qual seria o valor?  

() Até R$10.000,00 

() De R$10.001,00 até R$50.000,00 

() De R$50.001,00 até R$100.000,00 

() De R$100.001,00 até R$300.000,00 

() De R$300.001,00 até R$500.000,00 

() Acima de R$500.001,00 

() Não possuo reserva financeira. 

 

11- Das alternativas abaixo qual delas define melhor sua atividade atual?  

() Empregado de empresa privado, exceto instituições financeiras 

() Empregado de empresas públicas, exceto instituições financeiras 

() Profissional liberal ou autônomo sem vínculo de emprego 

() Proprietário de empresa 

() Aposentado 

() Outros 

 

PARTE VI – QUESTÕES DEMOGRÁFICAS 

 

1.Em qual faixa etária você se enquadra? 

() Menor de 18 anos 

() 18 a 24 anos 

() 25 a 34 anos 

() 35 a 44 anos 

() 45 a 60 anos 

() Acima de 60 anos 

 

2.Qual o seu gênero? 

() Feminino 

() Masculino  

() Outro 

 



 

 

3. Informe seu nível de escolaridade: 

() Sem instrução 

() Ensino Fundamental Completo  

() Ensino Médio Completo 

() Ensino Superior Completo 

() Outros 

 

4. Qual a sua renda mensal familiar 

() Até 1 salário-mínimo 

() De 2 a 4 salários-mínimos 

() De 5 a 7 salários-mínimos 

() De 8 a 10 salários-mínimos 

() Acima de 10 salários-mínimos 

 

5. Exerce alguma atividade remunerada? 

() Sim 

() Não 

 

6.Possui conta em algum banco digital? 

() Sim 

() Não 
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