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BANCOS DIGITAIS MOVEIS E IA: Uma Revisio Sistematica
1 INTRODUCAO

O avanco das tecnologias digitais tem provocado mudancas significativas no setor
bancario, impulsionado por inovagdes (Choudhary & Thenmozhi, 2024), pelo uso crescente de
aplicativos moéveis e pela adogdo de estratégias centradas na experiéncia do cliente (Febraban,
2024a) desempenhando um papel disruptivo nos canais bancarios tradicionais (Payne et al.,
2018) e fazendo com que a adogdo de tecnologias digitais tenha se tornado uma exigéncia
inevitavel para as institui¢des financeiras (Cintamiir, 2024).

Neste cenario, a importancia destes aplicativos (Payne et al., 2018) ¢ destacada, uma
vez que, desde 2022, mais de 70% das transagdes financeiras tém sido realizadas por este meio
e mais de 50% das contas correntes foram abertas em canais digitais (Febraban, 2024b). Isso
evidencia uma mudanca no comportamento do consumidor que demonstra cada vez mais uma
preferéncia pelo uso de servicos financeiros digitais, especialmente por meio dos dispositivos
moveis, transformando a maneira como interage com seus bancos (Tam & Oliveira, 2017).

Com esta nova perspectiva, a Inteligéncia Artificial Generativa (GenAl) assume um
maior protagonismo (Febraban, 2024a), embora sua aplicacdo ainda permaneca pouco
explorada e com lacunas importantes sobre como integra-la de forma eficaz e segura aos
servicos financeiros (Moharrak & Mogaji, 2025). Diferentemente da inteligéncia artificial
tradicional, a GenAl ¢ capaz de criar conteudos originais a partir de bases de dados utilizadas
em seu treinamento, apresentando potencial para transformar processos como o atendimento ao
cliente e a criagdo de produtos financeiros personalizados (Moharrak & Mogaji, 2025), exigindo
que os bancos reavaliem seus modelos de negocios acelerando a inovagao (Febraban, 2025).

Apesar da relevancia do tema e da existéncia de literatura sobre os bancos digitais
moveis, ha oportunidades para novos estudos abordagens. Revisdes sistematicas anteriores,
como as conduzidas por Jaride e Taqi (2021) e por Souiden et al (2020), evidenciaram os
principais fatores que influenciam a adogdo pelos usudrios do banco digital movel, em especial
por meio do Modelo de Aceitagdo de Tecnologia (TAM) e da Teoria Unificada de Aceitacdo e
Uso de Tecnologia (UTAUT). Entretanto, essas revisoes nao exploraram o entendimento sobre
como os fatores antecedentes influenciam as decisdes especificas de ado¢do ou continuidade
do uso do dos bancos digitais mdveis, tampouco avaliaram amplamente os resultados ou
consequéncias desse uso para os consumidores.

Adicionalmente, ha uma caréncia de investigacdo sobre o papel especifico da
Inteligéncia Artificial, especialmente da GenAl (Moharrak & Mogaji, 2025) e, embora o setor
bancario demonstre interesse em promover a interacdo de seus clientes com tecnologias
baseadas em inteligéncia artificial, ainda ¢ incerto se os consumidores estardo dispostos a se
relacionar com sistemas que aprendem, antecipam decisdes € simulam emocdes humanas
(Payne et al., 2018).

As revisdes previamente publicadas trazem contribuicdes importantes, mas nao
esgotam o tema. Tanto Fares et al. (2023) quanto Hentzen et al. (2022) ndo adotam uma
estrutura teodrica analitica nem exploram de forma sistematica as decisdes do usudrio ou os
resultados percebidos. Diferentemente desses estudos, esta Revisdo Sistematica da Literatura
(RSL) adota uma abordagem centrada no consumidor, com foco especifico em como os
usuarios percebem, decidem e se relacionam com solugdes bancarias baseadas em [A — como
chatbots, banco digital mdvel inteligente, assistentes virtuais € robo-advisors.

Neste contexto, a presente pesquisa propde responder a seguinte questdo: Quais sdo
os principais antecedentes, decisoes e resultados relacionados ao uso do mobile banking, e
como a adogdo da inteligéncia artificial impacta esses elementos?



Esta RSL se justifica pela auséncia de uma andlise sistematica e teoricamente
fundamentada que conecte a adogdo da IA bancaria aos processos decisorios dos usuarios de
mobile banking e aos seus impactos percebidos. Sua proposta busca contribuir por meio da
investigacao dos antecedentes, das decisdes e dos resultados relacionados ao uso dos bancos
digitais moveis, assim como o impacto da inteligéncia artificial nesse processo.

Espera-se, portanto, que a presente revisao sistematica contribua na compreensao do
comportamento do consumidor de banco digital mdvel, ao proporcionar uma visdo sobre os
determinantes e resultados da adogao desta tecnologia, além de esclarecer o papel recente da
inteligéncia artificial nesse contexto facilitando o desenvolvimento tedrico ao integrar
descobertas e perspectivas de diversos estudos empiricos, contribuindo para uma visao geral de
areas caracterizadas por pesquisas fragmentadas e de natureza interdisciplinar (Snyder, 2019).

2 METODO

A revisdo sistematica de literatura foi conduzida seguindo as recomendagdes do
método PRISMA (Preferred Reporting Items for Systematic Reviews and Meta-Analyses ou
Itens Preferenciais para Relatar Revisdes Sistematicas e Meta-Andlises) conforme (Page et al.,
2021). Adicionalmente, foi utilizada a organizacdo da literatura por meio do método ADO
(Antecedents-Decisions-Outcomes ou Antecedentes, Decisdes e Resultados) com base nas
recomendacdes de Paul e Benito (2018), visando estruturar a literatura organizando as
informagdes em categorias especificas: antecedentes que influenciam a adog¢do, decisdes
tomadas pelos usudrios e resultados observados no uso dos servigos financeiros moveis
baseados em inteligéncia artificial. Cada artigo foi codificado segundo esses critérios,
permitindo uma analise sistematica e comparativa dos achados.

A associacao destes dois métodos justifica-se pela busca de oferecer uma analise mais
profunda e organizada da literatura, a fim de evidenciar as dimensdes inter-relacionadas,
lacunas teoricas e metodologicas indicando caminhos promissores para pesquisas futuras (Paul
& Criado, 2020).

Uma vez que a RSL depende do escopo e da qualidade dos estudos incluidos (Moher et
al., 2009), a busca foi realizada nas bases de dados SCOPUS e Web of Science, amplamente
reconhecidas pela qualidade e abrangéncia das publica¢des que indexam (Paul & Criado, 2020).

2.1 Estratégia de Busca

A escolha das expressdes utilizadas nas buscas foi baseada na leitura preliminar de
artigos relevantes para o tema (Paul & Criado, 2020; Hentzen et al., 2022). Foram utilizadas as
expressoes "Artificial Intelligence", "Al", "Machine Learning" e "Deep Learning" na busca
pelos titulos dos artigos nas bases da SCOPUS e da Web of Science, a fim de identificar
publicagdes centradas no tema, juntamente com as expressoes "Banking", "Financial Services",
"Mobile Bank" e "m-bank". Com isso, a string de busca foi (TITLE ("Artificial Intelligence"
OR "AI" OR "Machine Learning" OR "Deep Learning") AND TITLE ("Banking" OR
"Financial Services" OR "Mobile Bank" OR "m-bank")).

Todos os resultados obtidos foram filtrados para incluir apenas artigos em inglés
publicados entre 2016 e 2025 para consolidar tendéncias emergentes e evitar estudos
tecnologicamente defasados (Paul & Criado, 2020). Na sequéncia, as bases da SCOPUS, com
254 artigos, e da Web of Science, com 164 artigos foram unificadas no Excel e os artigos
duplicados retirados restando 293 artigos. Para garantir a qualidade dos artigos, foram
selecionados apenas os 74 artigos publicados em periodicos da lista da Association of Business
Schools (ABS) por ser reconhecida como referéncia na classificagdo de periddicos de padrao
internacional (Paul & Benito, 2018).

O Quadro 1 ilustra os critérios de exclusdo e strings utilizadas durante a busca.



Quadro 1 — Critérios de Exclusdo e Strings Utilizadas

Cr1ter1os~de Descricéo String ou Filtro Utilizado

Exclusdo

Uso combinado das strings com operadores booleanos:

Tema nio Excluir artigos ndo (TITLE ("Artificial Intelligence" OR "AI" OR "Machine

ertinente relacionados ao objeto de Learning" OR "Deep Learning") AND TITLE ("Banking"
p estudo da pesquisa. OR "Financial Services" OR "Mobile Bank" OR "m-

bank™)).
Tino de Excluir publicagdes que ndo
po de sejam artigos académicos Selecionado filtro nas bases: “Article”.
Publicagao .
revisados por pares.
Ano da Excluir publicagdes
. anteriores a 2016, garantindo Filtro de periodo nas bases: "2016 em diante".
Publicagao . .
a atualidade das referéncias.
Duplicatas Retiradas .dOS artigos Exclusdo dos artigos duplicados.
duplicados
Assocgtlon of Excluir publicagdes nao Inclusdo da informagdo em planilha para posterior
Business listadas na base da ABS exclusdo das publicagdes ndo encontradas
Schools (ABS) ' P ¢ )
Inclusdo da informagdo em planilha para posterior

Tema da Excluir publica¢des nédo exclusdo das publicagdes ndo associadas aos temas de

Publicacdo afins com o perfil do estudo. Administragdo, Negocios, Marketing, Finangas,
Economia, Inovagdo, Gestdo da Informagao e Tecnologia.

Fonte: Dados da pesquisa

Ainda no Excel iniciou-se a analise dos titulos e abstracts para selecao daqueles que
seriam baixados e analisados em profundidade, sendo estes ultimos incluidos na ferramenta

Zotero para obtencdo dos artigos completos.

Ap6s a finalizacdo do processo de selegdo final dos artigos com base nos critérios de
exclusdo, a busca resultou em 51 artigos e, apds a leitura dos mesmos, 46 foram selecionados
para dar andamento a analise.

Os artigos excluidos concentravam-se em temas como previsao de crises financeiras,
detec¢do de fraudes, faléncia bancaria, gestao de riscos e seguranga cibernética. Muitos também
tinham um foco técnico ou institucional, voltado para otimizacao de processos, classificagdes
automatizadas ou andlises regulatdrias por ndo se alinharem ao objetivo desta revisdo. Na
sequéncia, os 46 artigos restantes foram carregados no software MAXQDA 2022.

A Figura 1 ilustra como método PRISMA foi aplicado nas duas bases de dados.




Figura 1 — Fluxograma das etapas da pesquisa (protocolo PRISMA 2020)
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Fonte: dados da pesquisa




3 DISCUSSAO

Esta revisao sistematica permitiu identificar fatores que influenciam a adogao e o uso
continuo dos bancos digitais moveis. Entre os principais antecedentes, destacam-se a percepgao
de utilidade e facilidade de uso —consagradas pela TAM —, a confianca nas institui¢des
financeiras e nos sistemas digitais, a qualidade percebida dos servigos moveis e os beneficios
financeiros percebidos, como economia de tempo e custos operacionais.

Além da andlise tematica, foi realizada uma caracterizagdo descritiva da produgdo
cientifica recente sobre o tema, incluindo aspectos temporais, geograficos e estruturais dos 46
artigos selecionados. Essa abordagem permite compreender tanto o conteudo das contribuigdes
quanto a evolucao e a distribuicao da literatura sobre inteligéncia artificial e mobile banking.

Tais antecedentes favorecem decisdes de adogao sempre que os consumidores percebem
vantagens tangiveis em relacdo aos canais tradicionais, como conveniéncia, agilidade e
personalizagdo. Estudos como os de Sheth et al. (2022) e Zungu et al. (2025) mostram que
experiéncias personalizadas, interfaces intuitivas e funcionalidades como controle financeiro,
reforcam a intencao de uso ¢ a fidelizagdo (Kumari et al., 2024; Lin & Lee, 2024).

Os resultados observados incluem melhorias na experiéncia do cliente, maior satisfagao,
aumento da confianca e fortalecimento do vinculo com a marca bancéria. A realizagdo de
operagdes em tempo real, a qualquer hora e lugar, amplia a autonomia e a eficiéncia na gestao
financeira (Omoge et al., 2022; Payne et al., 2021).

No entanto, persistem desafios. Questdes de seguranca e privacidade ainda geram
resisténcia (Rohit et al., 2025). Adicionalmente, em paises emergentes, fatores como baixa
alfabetizacdo digital e infraestrutura precaria dificultam a plena inclusdo financeira digital
(Deepthi. B et al., 2022), reforcando a necessidade de estratégias de acessibilidade.

3.1 Caracterizacao dos Resultados

Esta secdo apresenta uma caracterizagdo geral dos 46 artigos selecionados para a
revisdo sistematica, com foco em aspectos temporais, geograficos, tematicos e estruturais das
publicacdes. A andlise foi conduzida com o suporte dos softwares Excel 365 e MAXQDA 2022,
que permitiram organizar os dados e gerar visualizagdes TUteis para a compreensao do perfil da
producao cientifica recente sobre bancos digitais méveis e inteligéncia artificial.

A Figura 2 revela um crescimento expressivo no niumero de publicagdes sobre o tema a
partir de 2020, com um pico nos primeiros cinco meses de 2025. Esse aumento pode estar
associado ao avanco da adocdo de tecnologias de IA nos servicos financeiros e ao
amadurecimento do debate académico sobre seus impactos. A retracdo momentanea em 2023
ndo indica uma tendéncia de queda.

Figura 2 — Quantidade de artigos publicados por ano
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Fonte: dados da pesquisa

A predominancia de publicagdes em periddicos classificados como nivel 1 pela lista
ABS (65%), conforme mostra a Figura 3, refor¢a a qualidade cientifica da amostra analisada.



Figura 3 — Quantidade de artigos publicados em journals segmentados pela classificagdo ABS
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Fonte: dados da pesquisa

Considerando os 98 autores diferentes que participaram da elaboragao dos 46 artigos,
um deles contribuiu para quatro publicacdes, 44 para dois artigos distintos e 53 para apenas um.
Ainda nesse quesito, houve um artigo com seis autores, seis com cinco autores, dez com quatro
autores ¢ os demais (29) com tré€s ou dois autores. O numero médio de autores por artigo ¢
elevado, evidenciando um padrao colaborativo na produgao académica sobre o tema.

A analise por pais, representada na Figura 4, destaca a lideranga de india, Reino Unido,
EUA e China — paises com forte atuacdo tanto no setor bancdrio quanto em tecnologia,
conferindo diversidade a amostra e ampliando a validade dos achados, ao contemplar contextos
regulatorios e culturais distintos. A auséncia de autores da América do Sul e da América Central
evidencia a necessidade de mais estudos aplicados a realidade latino-americana.

Figura 4 — Quantidade de autores por Pais
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Fonte: dados da pesquisa

A nuvem de palavras gerada pelo MAXQDA destaca termos como "adoption", "Al",
"mobile banking", "trust", "user", "experience" e "decision", indicando que a maioria dos
estudos concentra-se na jornada do usudrio e nos elementos que influenciam seu
comportamento frente as inovagdes digitais. Essa visualizacdo reforca a aderéncia da amostra
ao modelo ADO adotado nesta revisao.
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Figura 5 — Nuvem de Palavras
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Fonte: dados da pesquisa

Em sintese, a caracterizagdo da amostra revela um campo de pesquisa em franca
expansao, com produgdo cientifica concentrada em periodicos de alto impacto, especialmente
nas areas de marketing e tecnologia bancaria. A diversidade geografica e o perfil colaborativo
dos estudos demonstram a relevancia e transversalidade do tema, enquanto a analise de
palavras-chave confirma a pertinéncia do modelo ADO como base conceitual para investigar
os efeitos da inteligéncia artificial sobre o uso do mobile banking.

3.2 Modelo ADO

A aplicacdo do modelo ADO permitiu estruturar a analise dos 46 artigos, organizando
os achados em dimensdes interligadas. A codificagdo dos artigos no software MAXQDA
revelou que a adocao do banco digital movel com suporte de IA ¢ influenciada por uma
combinagdo de fatores tecnoldgicos, humanos, organizacionais e contextuais.

Entre os antecedentes mais recorrentes destacam-se confianca, percepcao de utilidade,
personalizacdo e inclusdo digital — elementos centrais para compreender o comportamento do
consumidor. As decisdes de adog¢do sdo impulsionadas por fatores funcionais (como
usabilidade), emocionais (como seguranga e empatia na interagdo) e contextuais (como grau de
acesso digital), que moldam a experiéncia e a aceitacao das solucdes com IA.

Os resultados percebidos incluem melhorias na experiéncia do cliente, ampliagdo da
confianca nas institui¢des, sensa¢ao de autonomia e refor¢o da intengdo de uso continuo. No
entanto, esses beneficios dependem de aspectos como design da interface, contexto de uso,
perfil do usudrio e percepgao de risco. A compreensao critica desses elementos € essencial para
o desenvolvimento de solu¢des bancérias mais inclusivas, responsivas e centradas no cliente.

3.2.1 Antecedentes

A analise dos 46 artigos permitiu agrupar os antecedentes da adog¢do do banco digital
movel com inteligéncia artificial (IA) em seis grandes categorias: (1) fatores tecnologicos, (2)
fatores individuais e psicossociais, (3) fatores organizacionais, (4) fatores contextuais e
culturais, (5) caracteristicas da IA e (6) fatores regulatdrios e éticos, conforme resumo no
Quadro 2.



Quadro 2 — Antecedentes

Categorias Descrigao Quantidade Exemplos de Artigos
Modelos teodricos | Uso combinado de TAM, UTAUT, 13 gg;l?)etﬁ; g(gele)’(g()r;?; niie;nag Li
integrados TRI, SST, PPM, ISS, RBV, TCT (2025)’ ’

Confianca anﬁqnga nalA, seguranga de dados, Wang et al. (2021); Kim & Song
seguranca privacidade, transparéncia 12 (2024); Lee & Chen (2022); Salem &
algoritmica Rassouli (2025)
Fatores Autoeficacia, motivag@o hedonica, Mfumbilwa et al. (2024); Wang et al.
. .. gratificagdo, atitude, percepcao de 11 (2021); Akhtar et al. (2025); Riedel
psicossociais utilidade etal. (2022)
Caracteristicas Antrop.omorﬁ.smo,. inteligéncia Bhatnagr & Rajesh (2024); Lin &
daIA percebida, animacidade, 10 Lee (2024); Roozen et al. (2025);
competéncia, personalizagao Cintamiir (2024)
Infraestrutura e Infraes‘grutura digital, qualidade dos Kuma.r.i et al. (2024); Moharrak &
tecnologia dados, integragao de sistemas, 9 Mogaji (2025); Costa et al. (2022);
maturidade tecnoldgica Rodrigues et al. (2022)
. ~ Graham et al. (2025); Bhatnagr &
Farscntiade | Tusproteauos A nlion 19| ik 2020, Kim e Sng 028
’ ’ Nourallah (2023)
Populagdes G.erac;éo Y/Z, idos.os,.mulh.eres, Kim & Song @024); Akhtar et .al.
especificas clientes vulneraveis, investidores 8 (2025); Mogaji et al. (2021); Gigante
iniciantes & Zago (2023)
Fatores ggé?;i;grﬁzgfggggglééia?;z da 7 Mogaji & Nguyen (2022); Deepthi et
organizacionais 7 . ’ al. (2022); Costa et al. (2022)
parcerias estratégicas
Inclusdo digital e | Barreiras de acesso, alfabetizagdo Qi & Xiao (2018); Sheth et al.
financeira digital, desigualdade de infraestrutura 6 (2022); Omoge et al. (2022); Salem
’ & Rassouli (2025)
Pressdes externas | Pressdo de stakeholders, regulagdo, 5 Rodrigues et al. (2022); Moharrak &
e regulacdo ética, reputacgdo institucional Mogaji (2025); Mogaji et al. (2021)

Fonte: dados da pesquisa

3.2.1.1 Fatores Tecnologicos

A infraestrutura tecnoldgica, a disponibilidade de dados e a maturidade digital das
institui¢des financeiras sao apontadas como condigdes facilitadoras essenciais para a adogao da
IA nos bancos digitais (Kumari et al., 2024; Moharrak & Mogaji, 2025). A percepgdo de
utilidade, facilidade de uso e seguranca, elementos centrais dos modelos TAM e UTAUT,
aparecem de forma recorrente como antecedentes diretos da intengdo de uso (Graham et al.,
2025; Salem & Rassouli, 2025). Além disso, a qualidade dos dados (Mogaji et al., 2021), a
confiabilidade dos sistemas e a integragdo com outras tecnologias emergentes também sdo
destacados como fatores criticos (Gigante & Zago, 2023).

3.2.1.2 Fatores Individuais e Psicossociais

Diversos estudos apontam que caracteristicas individuais, como idade, género, literacia
digital e financeira, autoeficacia e tracos de personalidade, influenciam significativamente a
adoc¢do dos bancos digitais com [A (Wang et al., 2021; Kim & Song, 2024; Akhtar et al., 2025).
A motivagdo hedodnica, a busca por conveniéncia e a gratificacdo percebida também sdo
determinantes importantes (Lin & Lee, 2024).

A confianca — tanto na tecnologia quanto na instituicao financeira — emerge como um
dos antecedentes mais robustos, sendo influenciada por fatores como antropomorfismo,
inteligéncia percebida e transparéncia algoritmica (Lee & Chen, 2022; Roozen et al., 2025).
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Esses aspectos se complementam as percepcdes sobre as caracteristicas da propria [A, como
discutido na proxima secao.

3.2.1.3 Fatores Organizacionais

Do ponto de vista das institui¢des financeiras, a cultura organizacional, o apoio da alta
gestdo, a capacitagao técnica dos colaboradores e a prontidao digital sdo elementos-chave para
a implementagdo bem-sucedida da IA (Costa et al., 2022; Mogaji & Nguyen, 2022). Além disso,
a capacidade de desenvolver parcerias estratégicas com fintechs e provedores de tecnologia ¢
vista como um facilitador para acelerar a transformagao digital (Deepthi. B et al., 2022).

3.2.1.4 Fatores Contextuais e Culturais

A adogao do banco digital movel com IA também ¢ moldada por fatores contextuais,
como a inclusdo digital e financeira, a confianga nas instituicdes e as normas sociais (Qi &
Xiao, 2018; Salem & Rassouli, 2025). Em mercados emergentes, barreiras como baixa
alfabetizacdo digital, desigualdade de acesso e necessidade de interagdo humana ainda limitam
a adocdo (Omoge et al., 2022; Sheth et al., 2022). Aspectos culturais também influenciam a
predisposi¢do dos usudrios a automacao e a IA (Liu et al., 2024; Riedel et al., 2022).

3.2.1.5 Caracteristicas da Inteligéncia Artificial

As propriedades percebidas da IA — como animacidade, antropomorfismo,
inteligéncia, competéncia e personalizagdo — afetam diretamente a aceitagdo da tecnologia
(Bhatnagr & Rajesh, 2024; Cintamiir, 2024). A percepcao de que a IA ¢ capaz de oferecer
suporte emocional e informacional, especialmente por meio de chatbots ¢ assistentes virtuais,
¢ um fator que impulsiona a intengdo de uso continuo (Lin & Lee, 2024).

Por outro lado, preocupacdes com viés algoritmico, falta de empatia e intrusividade
podem gerar resisténcia, especialmente entre usuarios mais vulneraveis (Mogaji et al., 2021;
Durongkadej et al., 2024).

3.2.1.6 Fatores Regulatérios e Eticos

A regulacdo do uso de IA no setor financeiro ¢ um fator antecedente relevante,
especialmente no que diz respeito a protecdo de dados, a transparéncia dos algoritmos e a
responsabilidade em caso de falhas (Rodrigues et al., 2022; Moharrak & Mogaji, 2025). A
pressdo de stakeholders e a reputagdo institucional também sdo for¢as motrizes para a adogao
responsavel da IA.

Além disso, a ética na coleta e uso de dados, especialmente em relagdo a grupos
vulnerdveis, ¢ um tema emergente que influencia tanto a adocdo quanto a confianca dos
usuarios (Mogaji et al., 2021).

3.2.2 Decisoes

A decisdao em adotar o banco digital mével com suporte de inteligéncia artificial (IA) ¢
um processo multifacetado, influenciado por fatores cognitivos, emocionais, contextuais e
tecnologicos. A partir da anélise dos artigos, € possivel agrupar essas decisdes em cinco grandes
categorias: (1) decisdes baseadas em valor percebido, (2) decisdes mediadas por confianga e
risco, (3) decisdes influenciadas por design e experiéncia do usuario, (4) decisdes condicionadas
por fatores psicossociais e (5) decisdes moduladas por contexto e inclusdo digital, conforme
Quadro 3 abaixo.



Quadro 3 — Decisoes

Categorias Descrigéo Quantidade Exemplos de Artigos
Confianca e risco | Confianga como mediadora ou 10 Salem & Rassouli (2025); Roozen et
moderadora; risco percebido como al. (2025); Bhatia et al. (2021); Wang
inibidor etal. (2021)
Valor percebido | Decisdo baseada em utilidade, 9 Mfumbilwa et al. (2024); Nguyen &
conveniéncia, personalizagdo e Le (2025); Wang et al. (2021);
economia de tempo Graham et al. (2025)
Design e Decisdes influenciadas por voz, 7 Kim & Song (2024); Lee & Chen
experiéncia do movimento labial, antropomorfismo e (2022); Lin & Lee (2024); Northey et
usuario empatia al. (2022)
Emogdes e Decisdes mediadas por gratificagdo 6 Mfumbilwa et al. (2024); Lin & Lee
gratificagdes hedonica, social e emocional (2024); Rahman et al. (2023); Riedel
et al. (2022)
Inclusdo digital | Decisdes moduladas por idade, 6 Qi & Xiao (2018); Kim & Song
literacia digital e acesso a tecnologia (2024); Sheth et al. (2022); Salem &
Rassouli (2025)
Preferéncia por | Decisdo de manter atendimento 4 Bhatia et al. (2021); Northey et al.
interagdo humano em tarefas complexas ou de (2022); Liu et al. (2024); Roozen et al.
humana alto envolvimento (2025)

Fonte: dados da pesquisa

3.2.2.1 Decisoes Baseadas em Valor Percebido

A percepcao de utilidade, conveniéncia e personalizacdo sdo determinantes para a
adogdo. Beneficios funcionais, como economia de tempo ¢ facilidade no uso, reforcam a
continuidade do uso, especialmente quando ha confirmac¢ao de expectativas (Wang et al., 2021;
Bhatnagr & Rajesh, 2024; Nguyen & Le, 2025).

3.2.2.2 Decisdes Mediadas por Confianca e Risco

A confianga na tecnologia e na institui¢do financeira ¢ um dos fatores mais recorrentes
nas decisoes dos usuarios com a confianca atuando como mediadora entre variaveis como
expectativa de desempenho e atitude em relagdo a IA (Roozen et al., 2025; Salem & Rassouli,
2025). Por outro lado, a percepgao de risco pode inibir a decisdo de adogao (Bhatia et al., 2021;
Omoge et al., 2022), com usuarios mais cautelosos tendendo a adotar a IA como complemento,
e ndo substituto, do atendimento humano.

3.2.2.3 Decisdes Influenciadas por Design e Experiéncia do Usuario

Interfaces com voz, movimento labial e empatia percebida — especialmente entre
idosos — favorecem a aceita¢do. A percepcdo de inteligéncia e “humanidade” da A também
afeta o engajamento, sobretudo entre usuarios mais familiarizados com tecnologia (Kim &
Song, 2024; Lin & Lee, 2024).

3.2.2.4 Decisdes Condicionadas por Fatores Psicossociais

Fatores como autoeficacia digital, atitude em relacdo a tecnologia e gratificagcdes
percebidas moldam as decisdes dos usudrios (Rahman et al., 2023) reforcando que tal decisao
envolve ndo apenas fatores racionais, mas também componentes emocionais e simbolicos.

3.2.2.5 Decisoes Moduladas por Contexto e Inclusio Digital

A decisdo de adotar o banco digital movel com IA também ¢ influenciada por fatores
contextuais, como idade, nivel de literacia digital, acesso a internet e familiaridade com
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tecnologia. Estudos como os de Qi & Xiao (2018) e Sheth et al. (2022) mostram que, em
mercados emergentes, a inclusao digital ¢ um pré-requisito para a adogao.

Usuarios idosos ou com baixa literacia digital tendem a adotar a tecnologia apenas
quando identificam condigdes facilitadoras, como interfaces amigéaveis, suporte humano e
campanhas de conscientizagdo. (Kim & Song, 2024; Salem & Rassouli, 2025).

3.2.3 Resultados

A adogao do banco digital mével com suporte de inteligéncia artificial (IA) tem gerado
uma série de impactos positivos e desafios percebidos pelos usuarios. Os principais resultados
identificados na literatura podem ser agrupados em: (1) melhorias na experiéncia do cliente,
confianga e lealdade; (2) personalizag¢do, engajamento e autonomia; e (3) riscos percebidos e
efeitos ambiguos, conforme Quadro 4 abaixo.

Quadro 4 — Resultados

Categorias Descricao Quantidade Exemplos de Artigos
Melhoria da Aumento da conveniéncia, agilidade, Qi & Xiao (2018); Sheth et al.
experiéncia do controle e conforto no uso de 10 (2022); Graham et al. (2025);
cliente servigos bancarios Nguyen & Le (2025)

~ Satisfag@o, confirmagdo de Bhatnagr & Rajesh (2024); Lin &
Intengdo de uso . . . )
continuo expectatlva}s e suporte 1gfor}na01ona1 7 Lee (2024); Mfumbilwa et al. (2024);
como preditores de continuidade Wang et al. (2021)
Confianca e .Con.str.uc;ﬁo de confian¢a na IA e na Zungu et zfll. (2025); Wang et al.
lealdad institui¢@o, resultando em lealdade e 6 (2021); Kim & Song (2024); Roozen
ealdade ~
recomendagio et al. (2025)
Personalizagio ¢ IA como facilitadora de experiéncias Gigante & Zago (2023); Chintalapati
engajamento personalizadas, aumentando 6 & Pandey (2025); Nguyen & Le
engajamento e valor percebido (2025)
Riscos Ansiedade tecnologica, viés Riedel et al. (2022); Lin & Lee
percebidos e algoritmico, desconforto com 6 (2024); Northey et al. (2022); Roozen
ambiguidade antropomorfismo, perda de afeicdo et al. (2025)
franceirae | baneios ¢ maror autonomis o s | Qi&Xiao 018): Sheth et al.
. L. (2022); Salem & Rassouli (2025)
autonomia usuario

Fonte: dados da pesquisa

3.2.3.1 Melhoria da Experiéncia do Cliente, Confianca e Lealdade

Estudos apontam que a IA aumenta a conveniéncia, agilidade e controle financeiro,
melhorando a experiéncia geral do usuario (Q1 & Xiao, 2018; Sheth et al., 2022). A confirmacgao
de expectativas, aliada ao suporte informacional de agentes inteligentes, fortalece a inten¢ao de
uso continuo (Bhatnagr & Rajesh, 2024). Esses elementos também reforcam a confianga na
tecnologia e na instituicao financeira, incentivando a lealdade e a recomendagdo (Wang et al.,
2021; Zungu et al., 2025).

3.2.3.2 Aumento da Personalizacdo, Engajamento e Inclusiao

A TA permite a entrega de conteudos e servigos personalizados, elevando o engajamento
e a percepcao de valor (Gigante & Zago, 2023). Em contextos de menor bancarizagdo, a
tecnologia promove inclusdo financeira e maior autonomia, permitindo operagdes sem
mediacao humana (Kim & Song, 2024; Salem & Rassouli, 2025).
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3.2.3.3 Riscos Percebidos e Efeitos Ambiguos

Apesar dos beneficios, alguns estudos alertam para riscos associados a adocao da IA.
Entre eles estdo a ansiedade tecnoldgica, a percepgdo de perda de controle, o viés algoritmico
e a reducdo da afeicdo em interacdes automatizadas (Riedel et al., 2022; Roozen et al., 2025).
Em decisdes financeiras complexas, a IA pode ser percebida como menos confidvel em
contextos de alta complexidade, o que impacta negativamente a inten¢ao de uso. (Northey et
al., 2022). Além disso, o excesso de antropomorfismo pode gerar desconforto, especialmente
em usuarios mais conservadores (Lin & Lee, 2024). Assim, os resultados demonstram que,
embora a IA traga avangos significativos para o mobile banking, seu impacto pleno depende de
uma abordagem equilibrada que considere beneficios percebidos e limitagdes contextuais.

4 CONCLUSAO

Do ponto de vista tedrico, esta revisdo sistematica contribui significativamente ao
integrar diferentes modelos de aceitacdo tecnoldgica, destacando a importancia combinada de
variaveis tradicionais (como percepg¢ao de utilidade e facilidade de uso do TAM) com variaveis
emergentes como confianga institucional e seguranga percebida. Ao utilizar o framework ADO
(Antecedentes, Decisdes e Resultados), esta analise refor¢a a compreensao multidimensional
do comportamento do consumidor no contexto bancario digital, evidenciando como diferentes
categorias de fatores interagem e impactam as decisdes de ado¢o e uso continuo.

Além disso, a identificacdo de fatores sociais € emocionais como ansiedade tecnoldgica
e influéncia social amplia a perspectiva tradicionalmente funcional da aceitagdo tecnoldgica,
sugerindo novos caminhos tedricos para explorar dindmicas emocionais € sociais em contextos
tecnologicos emergentes, particularmente aqueles mediados por tecnologias inteligentes e
interfaces humanizadas. A Inteligéncia Artificial, nesse cenario, destaca-se ndo apenas como
um facilitador técnico, mas como um elemento transformador da experiéncia bancaria,
viabilizando personalizacdo em escala, suporte informacional continuo, ampliagdo do
engajamento e inclusdo de publicos antes marginalizados.

Para os gestores de institui¢cOes financeiras, esta revisao oferece insights claros sobre os
elementos essenciais para promover uma ado¢do mais eficaz e sustentavel do banco digital
movel. Em primeiro lugar, ¢ fundamental investir continuamente na melhoria da interface e da
experiéncia do usuario, assegurando facilidade, rapidez e estabilidade dos servigos oferecidos.
Adicionalmente, as institui¢des financeiras devem priorizar agdes de comunicagao e estratégias
de marketing que fortalecam a percepgao de confianca e seguranca junto aos usuarios.

Outro aspecto critico para os gestores ¢ a necessidade de desenvolver produtos
personalizados e servigos adicionais que gerem valor financeiro tangivel e beneficios
percebidos pelos consumidores, ampliando a adogdo e fidelizagdo. E igualmente relevante
considerar que a [A pode contribuir para esse valor percebido, ao automatizar processos, reduzir
custos e oferecer interacdes adaptadas ao perfil do usuario, desde que acompanhada de garantias
éticas e sensibilidade cultural. Finalmente, aten¢do especial deve ser dada as barreiras
emocionais e sociais, recomendando-se agdes especificas para reduzir a resisténcia inicial,
como campanhas educacionais e suporte ativo durante a introducdo de novas tecnologias
moveis.

Essas implicagdes gerenciais destacam a importancia de uma abordagem integrada que
combine exceléncia tecnoldgica, estratégias de confianga institucional e acdes voltadas a
reducdo de barreiras emocionais e sociais, garantindo uma maior aceitacao e utiliza¢do continua
dos servicos de banco digital mével pelos consumidores.
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4.1 Sugestoes para Pesquisas Futuras

A andlise dos estudos revela um campo em expansao, com multiplas lacunas e
oportunidades para aprofundamento teérico, metodoldgico e aplicado. Diversos autores
sugerem a replicacdo de pesquisas em diferentes paises, setores e perfis demograficos, com
destaque para a inclusdo de populacdes do Sul Global e grupos vulneraveis, como idosos e
financeiramente excluidos. Ha consenso sobre a importancia de estudos longitudinais, que
permitam captar a evolucao das percepcdes e comportamentos ao longo do tempo, bem como
de abordagens qualitativas e mistas que aprofundem a compreensao da experiéncia do usuario.

Recomenda-se também a investigacdo de varidveis moderadoras e mediadoras, como
idade, género, cultura, literacia digital, empatia percebida e familiaridade com tecnologia, a fim
de refinar os modelos explicativos e aumentar a robustez dos achados. Questdes relacionadas a
¢ética da IA, a explicabilidade dos algoritmos e a governanga tecnoldgica emergem como temas
centrais, especialmente por influenciarem diretamente a confianca e a aceitacdo da IA nos
servigos financeiros.

Além disso, propde-se a exploracdo de aplicagcdes avangadas, como IA generativa,
modelos hibridos que combinem tecnologia com atendimento humano, e o papel da IA em
setores adjacentes, como seguros, investimentos e marketing digital. Também se observa
incentivo ao uso de modelos tedricos integrados (como TAM, UTAUT, SOR e SST) e de
métodos estatisticos avancados, como modelagem de equagdes estruturais (SEM), analise de
clusters e inferéncia causal. Por fim, destaca-se a importancia de estudos voltados a experiéncia
do usuério e ao design inclusivo, investigando como elementos como voz, expressdes faciais e
linguagem regional influenciam a interagdo com a IA, especialmente em usuarios com baixa
literacia digital.
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