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EPIGRAFE

“A verdadeira transformacéo digital ndo é sobre a tecnologia,

mas sobre como ela altera a experiéncia do cliente."”

Brian Solis, 2014



RESUMO

A inteligéncia artificial tem transformado profundamente a forma como as organizac6es
interagem com os clientes, permitindo automacéo, personalizacdo e disponibilidade
continua de servigcos. No sector bancéario, os chatbots representam uma aplicacdo
estratégica desta tecnologia, possibilitando interacgdes automatizadas, fornecimento de
informacdes e execucdo de operacdes basicas de forma rapida e eficiente. Este estudo teve
como objectivo analisar como a implementacédo de chatbots baseados em IA pode melhorar
0 atendimento ao cliente no Banco Comercial de Investimentos, com foco na satisfacdo
dos utilizadores. A investigacdo recorreu a uma abordagem qualitativa, com dados
recolhidos de 69 clientes e 3 colaboradores através de questionarios estruturados e
entrevistas semiestruturadas. Os resultados indicam que os chatbots contribuem de forma
significativa para a agilizagdo e acessibilidade do atendimento, reduzindo tempos de
espera, facilitando o acesso a informacdes basicas e aumentando a conveniéncia, sobretudo
para clientes mais jovens e habituados a interfaces digitais. Contudo, foram identificados
desafios relacionados com a interpretacdo de linguagem natural, integracdo com canais
humanos e necessidade de actualizacbes tecnoldgicas constantes. Conclui-se que a
adopcéo de chatbots exige planeamento estratégico, alinhamento com as expectativas dos
utilizadores e monitorizacdo continua, reforcando que a tecnologia deve actuar como
complemento ao atendimento humano, potenciando a satisfacdo do cliente, sem substituir

a interac¢do directa quando necessaria.

Palavras-chave: Chatbots; Inteligéncia Artificial; Atendimento ao cliente; Sector

bancario.



ABSTRACT

Artificial intelligence (Al) has profoundly transformed the way organizations interact with
customers, enabling automation, personalization, and continuous service availability. In
the banking sector, chatbots represent a strategic application of this technology, allowing
automated interactions, information provision, and execution of basic operations quickly
and efficiently. This study aimed to analyze how the implementation of Al-based chatbots
can enhance customer service at Banco Comercial de Investimentos (BCI), focusing on
operational efficiency and user satisfaction. The research employed a approach qualitative,
with data collected from 69 customers and 3 employees through structured questionnaires
and semi-structured interviews. The results indicate that chatbots significantly contribute
to faster and more accessible customer service, reducing waiting times, facilitating access
to basic information, and increasing convenience, particularly for younger clients
accustomed to digital interfaces. However, challenges were identified regarding natural
language understanding, integration with human channels, and the need for ongoing
technological updates. It is concluded that adopting chatbots requires strategic planning,
alignment with user expectations, and continuous monitoring, emphasizing that the
technology should act as a complement to human service, enhancing operational efficiency

and customer satisfaction without replacing direct interaction when necessary.

Keywords: Chatbots; Artificial Intelligence; Customer Service; Banking Sector.
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I.  INTRODUCAO
Segundo Castells (2003) e Schwab (2016), “o mundo contemporaneo é caracterizado por
transformacdes constantes, impulsionadas pela rapida geracéo e disseminacéo de informacdes, que
desafiam individuos e organizacbes a identificar o que é realmente relevante para suas

necessidades.”

Para Laudon (2020), a tecnologia actua como um catalisador dessas mudancas, possibilitando
novas formas de interaccdo, maior rapidez na execucdo de tarefas e eficiéncia nos processos
organizacionais. Nesse cendrio, Porter & Heppelmann (2014), observam que as instituicdes
modernas recorrem a inovacao tecnolégica como ferramenta principal para entregar solucGes

autonomas e relevantes aos seus clientes, aumentando sua competitividade no mercado.

O sector bancario mogambicano tem experimentado avancos significativos com a digitalizacao,
destacando-se a adog¢do de aplicativos de internet banking e de servigos moéveis que permitem aos
clientes realizar operacdes como transferéncias, pagamentos e consultas de saldo diretamente em

seus dispositivos moveis.

Essas transformacgBes demonstram um esforgo continuo das instituicBes
financeiras em modernizar seus servigos e ampliar o acesso digital, embora o
atendimento presencial em algumas agéncias ainda apresente limitacGes, com
longos tempos de espera, elevado fluxo de clientes e dificuldades em atender as
expectativas de eficiéncia e personalizacdo do servico (CHAVANE, 2022;
BANCO DE MOCAMBIQUE, 2022).

Neste contexto, a implementacdo de chatbots baseados em Inteligéncia Artificial (1A) surge como
uma estratégia promissora para automatizar tarefas repetitivas e melhorar a experiéncia do cliente.
Segundo Clérigo (2020) e Kumar et al. (2019), a implementacdo de chatbots baseados em
Inteligéncia Artificial (IA) surge como uma estratégia promissora para automatizar tarefas
repetitivas e melhorar a experiéncia do cliente. Os autores salientam que os chatbots podem
executar operacdes como transferéncias, agendamentos e consultas de informacbes de forma
rapida, sem a necessidade de interacdo direta com um atendente humano, o que aumenta a

satisfacdo do cliente.

Em Mocambique, o Diéario Econdmico (2025), destaca que bancos como o Millennium BIM, com
0 assistente virtual GO 1ZI, e 0 Moza Banco (2023), com 0 AZAPP, ja implementaram solugdes

digitais que facilitam a experiéncia dos clientes e demonstram o potencial dos chatbots no contexto
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bancério local. Essas experiéncias servem de referéncia para avaliar o impacto da tecnologia em
instituicdes que ainda ndo adotaram chatbots inteligentes, como o Banco Comercial e de
Investimentos (BCI), permitindo identificar oportunidades de inovacao e desafios especificos para

a implementacdo dessa tecnologia.

Mocambique tem aprimorado a legislacdo de protecdo de dados pessoais, assegurando a
privacidade e a seguranca dos cidaddos na utilizacdo de tecnologias digitais, incluindo chatbots.
Paralelamente, observa-se o esforco do Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovacdo, na
construcdo de uma base ética, legal e institucional para a adop¢do responsavel da Inteligéncia
Artificial, com iniciativas como o desenvolvimento de um laboratorio de Inteligéncia Artificial e
Ciberseguranca em Nampula. Essas medidas reforcam o compromisso do pais com a seguranga
digital e o uso responsavel das tecnologias emergentes (CHEMANE, 2025; INTIC, 2025).

O presente estudo tem como objectivo analisar de que forma os chatbots podem auxiliar o BCI a
melhorar seu modelo de atendimento ao cliente, considerando a experiéncia pratica de bancos
concorrentes que ja utilizam a tecnologia. Busca-se demonstrar que a adopg¢ao de chatbots de 1A
ndo apenas aumenta a eficiéncia do atendimento, mas também contribui para a satisfacao do cliente

e a competitividade da instituicdo no sector bancario.

Para atingir esse objectivo, o trabalho esta estruturado em quatro capitulos: o primeiro aborda a
problematizacdo, a questao de pesquisa, hipoteses, justificativa e objectivos; o segundo apresenta
o quadro teorico-conceptual; o terceiro detalha a metodologia adoptada; e o quarto apresenta a
analise e interpretacao dos dados, seguido das consideragdes finais. Dessa forma, o estudo pretende
fornecer subsidios relevantes para compreender o impacto potencial da tecnologia de chatbots de

IA no atendimento ao cliente bancario em Mogcambique.

1.1. Problema
Segundo Castells (2003) e Schwab (2016), nos ultimos anos, o sector bancario em Mogambique
tem registado transformacdes significativas, impulsionadas pelo avango tecnoldgico e pelo foco

crescente na melhoria da experiéncia do cliente.

Entre as inovagdes implementadas, destacam-se o internet banking e o servico SIMO Rede
(Sistema Interbancéario de Moeda Electronica), que permite transac¢des financeiras rapidas e

seguras entre diferentes instituigdes financeiras, incluindo bancos, operadoras de moeda
2



electronica e outros provedores de servicos financeiros. (ASSOCIACAO MOCAMBICANA DE
BANCOS, 2023).
A plataforma SIMO Rede proporciona interoperabilidade entre instituigdes financeiras,
permitindo a execucdo de transferéncias, pagamentos e consultas de saldo de forma
integrada, alinhada com padrdes internacionais de sistemas de pagamento. Esta tecnologia
inclui solugdes contactless em cartdes ¢ terminais POS, além de suportar instrumentos
modernos de pagamento, como transferéncias electronicas interbancérias, cartdes

bancarios e plataformas digitais via internet e dispositivos méveis (ASSOCIACAO
MOCAMBICANA DE BANCOS, 2023, p.15).

Conforme destacado no relatorio anual da AMB (2023), o Presidente da Associagdo Mogambicana
de Bancos, Teotonio Comiche, destaca que a adopgdo de novas tecnologias tem contribuido para

a melhoria da confianga no sistema financeiro e para a agilizacao das transac¢des bancarias.

Apesar destes avancos tecnoldgicos, o atendimento presencial ao cliente continua a predominar
em muitas agéncias, apresentando limitacdes significativas. Este modelo caracteriza-se por longas
filas de espera, horarios reduzidos de funcionamento e a necessidade de deslocamento fisico dos
clientes. A qualidade do atendimento, muitas vezes, revela inconsisténcias, resultando em
respostas contraditérias e solugdes ineficazes para as necessidades dos clientes. Lorenti (2013),
afirma que estas limitagdes afectam negativamente compromissos pessoais, profissionais e sociais,

gerando frustracao e insatisfacao.

Conforme referido por Lorenti (2013), o cliente deve ser colocado no centro das estratégias
organizacionais. Uma filosofia de qualidade total enfatiza que a satisfacdo do cliente deve ser

garantida, mesmo quando o produto ou servigo ndo esta imediatamente disponivel.

O foco no cliente fortalece relagdes de confianca, melhora a credibilidade da instituicdo e permite

aproveitar sugestdes e reclamagdes para evitar impactos negativos na imagem da organizagao.

Neste contexto, a implementacao de chatbots baseados em Inteligéncia Artificial surge como uma
solugdo promissora. Clérigo (2020), enfatiza que os chatbots podem gerir consultas frequentes,
realizar transac¢des simples e encaminhar questdes complexas a atendentes humanos,
proporcionando respostas mais rapidas e precisas € melhorando a experiéncia global do cliente.

Bancos mogambicanos como o Millennium BIM (2023), com o assistente virtual GO IZI, e o Moza



Banco (2023), através do AZAPP, ja demonstraram o potencial desta tecnologia para optimizar a

interaccdo com os clientes e oferecer um servigo mais agil e personalizado.

De acordo com Chemane (2025), do ponto de vista legal, Mocambique tem vindo a reforcar a
protec¢ao de dados pessoais, garantindo que a privacidade e a seguranca dos cidaddos sejam
preservadas na utilizacao de tecnologias digitais, incluindo chatbots. Paralelamente, o Codigo de
Conduta para as Instituicdes de Crédito e Sociedades Financeiras e de Protec¢do do Consumidor
Financeiro, aprovado pelo Aviso n.° 8/ GBM/2021, estabelece que as instituigdes financeiras devem
assegurar um atendimento rapido, transparente e de qualidade, promovendo praticas responsaveis
que protejam os direitos dos clientes (BANCO DE MOCAMBIQUE, 2021)). Estas normas legais
sdo fundamentais para assegurar que a implementacdo de chatbots seja ética, segura e alinhada

com as melhores préaticas do sector.

Dessa forma, este estudo propde investigar como a implementacdo de chatbots de inteligéncia
artificial pode melhorar o atendimento ao cliente no Banco Comercial e de Investimentos,
oferecendo solugdes mais rapidas, precisas e satisfatdrias, alinhadas tanto com a experiéncia

pratica de outros bancos quanto com o enquadramento legal vigente.

Assim, procura-se responder a seguinte questdo de pesquisa: como a implementacéo de chatbots
de inteligéncia artificial pode aprimorar o atendimento ao cliente no Banco BCI, contribuindo

na satisfacdo dos clientes?

1.2. Hipoteses
Hipotese 1: A implementacdo de um chatbot de inteligéncia artificial no Banco BCI pode

permitir respostas mais rapidas as solicitagdes dos clientes, reduzindo o tempo de espera e
aumentando a satisfacdo dos usuarios.

Hipotese 2: A utilizacdo do chatbot para consultas frequentes e transac¢des simples pode
promover uma percepcdo de maior conveniéncia e personalizagcdo no servico, contribuindo

para a fidelizacdo e a experiéncia positiva dos clientes do banco BCI.



1.3.  Justificativa
A escolha do presente tema, centrado na implementacéo de chatbots de inteligéncia artificial no sector

bancario, justifica-se pela sua importancia académica, social, empresarial e pessoal, bem como pelo
potencial impacto que a tecnologia pode gerar na experiéncia do cliente e na eficiéncia dos servigos

financeiros.

Do ponto de vista académico, este estudo é relevante porque contribui para a compreensao e analise
da aplicagdo préatica da inteligéncia artificial em instituicBes financeiras. A pesquisa permite explorar
como tecnologias avancgadas podem transformar processos de atendimento, possibilitando reflexdes
sobre inovacdes, automacdo e integracdo de ferramentas digitais no sector bancéario. Além disso,
oferece subsidios para futuras investigacdes sobre o uso de IA em contextos semelhantes, criando
uma base de conhecimento que pode ser utilizada por outros pesquisadores e profissionais
interessados na evolucao tecnoldgica do sector financeiro.

No ambito social, o estudo possui relevancia significativa, uma vez que a digitalizacdo dos servicos
bancarios impacta directamente a vida dos cidaddos. A implementagdo de chatbots pode reduzir o
tempo de espera, facilitar transaccdes e oferecer informacdes de forma imediata, promovendo maior
acessibilidade e conveniéncia para os clientes. Compreender como essas tecnologias influenciam a
experiéncia do usuério contribui para a formacao de uma sociedade mais informada e preparada para

utilizar recursos digitais de maneira segura e eficiente.

Em termos empresariais, 0 estudo é fundamental para instituicdes financeiras, pois a adopcdo de
chatbots representa uma oportunidade de inovar e aprimorar o atendimento ao cliente. A tecnologia
permite automatizar consultas comuns, oferecer respostas personalizadas e manter a qualidade do
servico mesmo em periodos de maior demanda. Essa inovacdo pode fortalecer a relacdo entre bancos
e clientes, aumentar a confianca e a fidelizacdo, além de posicionar as instituicdes como lideres no
uso de solugBes tecnoldgicas no mercado bancério. Do ponto de vista pessoal, a escolha deste tema
reflecte o interesse e a motivacdo da autora em compreender e explorar a aplicagdo da inteligéncia
artificial em contextos préaticos. Desenvolver estudo proporciona desenvolvimento académico e
profissional, permitindo adquirir conhecimento aprofundado sobre tecnologias emergentes e suas

implicagbes no sector bancario. Além disso, contribui para a capacidade de propor solucGes



inovadoras que atendam as necessidades dos clientes e as exigéncias de um mercado cada vez mais

digitalizado.

Deste modo, o presente estudo é justificado pela sua capacidade de gerar conhecimento relevante,
oferecer contribuicGes praticas para o sector bancario, promover beneficios sociais através da
melhoria do atendimento ao cliente e proporcionar crescimento pessoal e profissional a pesquisadora.
A investigagdo sobre a implementacéo de chatbots de IA no Banco Comercial e de Investimentos
pretende, assim, fornecer uma analise detalhada sobre como a tecnologia pode transformar o servigo
bancério, oferecendo solugdes mais ageis, precisas e satisfatorias para os clientes, alinhadas com as

tendéncias de inovacdo do mercado financeiro.

1.4.0Objectivo Geral

e Analisar o impacto da implementacdo de chatbots de inteligéncia artificial com enfoque

no aprimoramento do atendimento ao cliente no Banco Comercial e de Investimentos.
1.3.1. Objectivos Especificos

e Descrever o processo actual de atendimento ao cliente no BCI e identificar as limitagdes
enfrentadas pelos clientes;

e Comparar o atendimento ao cliente no BCI com o de bancos como o Millennium BIM e o
Moza Bancoque utilizam chatbots, destacando diferencas e oportunidades de melhoria;

e Propor recomendagdes para a implementacao de chatbots de inteligéncia artificial no BCI,

visando maior eficiéncia e satisfagao dos clientes.



II.  QUADRO TEORICO E CONCEPTUAL

2.1. Conceitos Chave

Para compreender de forma clara e aprofundada o tema da implementacdo de chatbots de
inteligéncia artificial no sector bancario, torna-se necessario explorar alguns conceitos
fundamentais. Estes conceitos permitem estabelecer uma base tedrica solida para a analise,
assegurando que as discussbes posteriores estejam devidamente contextualizadas. Entre os
principais termos a considerar estdo a Inteligéncia Artificial, os chatbots, o banco enquanto

instituigdo financeira e o atendimento ao cliente.

O primeiro conceito a ser considerado é o de Inteligéncia Artificial. Trata-se de um campo
multidisciplinar da ciéncia da computacdo que visa desenvolver sistemas capazes de executar
tarefas normalmente atribuidas a inteligéncia humana, como aprender, comunicar e resolver
problemas. “Alan Turing, ainda em 1950, langou as bases do campo ao propor o famoso “Teste de
Turing”, como forma de avaliar se uma maquina poderia demonstrar comportamento inteligente
semelhante ao de um humano” (LOBO, 2017, p.45). Mais tarde, John McCarthy (2012),
considerado um dos pais da IA, definiu-a como a “ciéncia ¢ engenharia de criar maquinas
inteligentes”. Segundo Kaplan ¢ Haenlein (2019), “a IA caracteriza-se pela capacidade de um
sistema interpretar dados externos, aprender com eles e adaptar-se para alcancar objectivos
especificos.” Assim, a IA vai além da simples automacéo, constituindo-se como uma tecnologia

de aprendizagem continua e adaptavel, aplicavel em diferentes sectores, incluindo o bancério.

O segundo conceito central é o de chatbot. De acordo com o Cambridge Dictionary (2020), “um
chatbot é um programa informatico concebido para interagir com seres humanos, simulando
conversas em texto ou voz”. Correia (2018), distingue dois tipos principais: os chatbots baseados
em regras, que respondem apenas a comandos especificos, e os chatbots baseados em inteligéncia
artificial, que utilizam algoritmos e machine learning para aprender continuamente e adaptar as
suas respostas. Para além da sua defini¢do técnica, os chatbots tém sido reconhecidos pela sua
utilidade pratica. A IBM (2017), estima que possam reduzir em até 30% os custos de atendimento
ao cliente, a0 mesmo tempo que aumentam a disponibilidade do servigo, funcionando 24 horas
por dia e 7 dias por semana. Estas caracteristicas tornam-nos ferramentas cada vez mais
estratégicas para bancos e outras instituicdes financeiras que pretendem modernizar e personalizar

0 atendimento aos clientes.



Outro conceito essencial é o de banco. Em Mocambique, a Lei n.° 15/99, de 1 de Novembro, define
0s bancos como institui¢ces financeiras autorizadas a captar depositos do publico e a conceder
crédito. Clérigo (2020), complementa esta definicdo ao destacar que os bancos, além das operacdes
classicas de crédito e deposito, oferecem também servigos de pagamentos, cdmbio, investimentos
e, mais recentemente, solugdes digitais como internet banking e aplicacbes mdveis. Nesse sentido,
0s bancos assumem um papel estratégico ndo apenas na intermediacdo financeira, mas também na
promocdo da inclusdo financeira e da inovacdo tecnoldgica, especialmente em contextos de

transformacéo digital.

Finalmente, é fundamental abordar o conceito de atendimento ao cliente, que se refere ao conjunto
de praticas e estratégias utilizadas pelas organizacdes para responder as necessidades, duvidas e
expectativas dos consumidores. Kumar (2002), sublinha que o atendimento ao cliente é um pilar
essencial da relacdo entre empresas e clientes, enquanto Lorenti (2013), defende que o cliente
deve ser sempre colocado em primeiro lugar dentro de uma filosofia de qualidade total. O autor
Baris (2020), destaca que no sector bancario, o atendimento tradicionalmente presencial tem sido
gradualmente complementado ou substituido por solucbes digitais, como os chatbots, que
oferecem rapidez, disponibilidade permanente e um nivel crescente de personaliza¢do. Assim, a
combinacdo entre atendimento humano e digital procura equilibrar eficiéncia e proximidade,

respondendo as exigéncias de uma sociedade cada vez mais conectada.

Deste modo, a compreensdo destes quatro conceitos-chave € indispensavel para enquadrar a
discussdo sobre a introdugdo de chatbots baseados em IA no sector bancéario mocambicano,
permitindo analisar ndo apenas 0s seus potenciais beneficios, mas também os desafios e

implicacdes associados a sua implementacao

2.2. Inteligéncia artificial e Chatbots

A inteligéncia artificial designa um conjunto de técnicas e sistemas computacionais capazes de
executar tarefas que tradicionalmente requereriam inteligéncia humana, tais como
reconhecimento de padrdes, raciocinio, aprendizagem a partir de dados e compreensdo de
linguagem natural e tem vindo a transformar profundamente a forma como as organizacgdes

processam informagdo e interagem com os seus publicos. (LOBO, 2017).



A evolugdo historica da | A, desde as primeiras propostas tedricas sobre maquinas
inteligentes até aos actuais modelos de machine learning e deep learning, fornece
0 enquadramento técnico para compreender as capacidades dos agentes
conversacionais modernos, capazes de interpretar entradas textuais e sonoras e de
gerar respostas contextualizadas (LOBO, 2017, p.55).

Os chatbots constituem uma das aplica¢fes mais visiveis e maduras da Inteligéncia Artificial no
contacto com utilizadores. S&o programas concebidos para manter conversas automaticas com
humanos, por texto ou voz, e para executar tarefas simples, como fornecer informacdes, processar
pedidos rotineiros ou encaminhar contactos para servi¢os especializados quando necessario. Essas
ferramentas representam um avango importante na comunicagdo entre pessoas e Sistemas
automatizados, contribuindo para maior eficiéncia nos servicos digitais (CIMPEANU; et al,
2023).

Do ponto de vista tecnologico, distinguem-se essencialmente duas familias de chatbots: os
baseados em regras, que funcionam por scripts e fluxos de decisédo predefinidos, e os baseados em
IA, que tiram partido de ferramentas de Natural Language Processing (NLP) e de algoritmos de
aprendizagem para reconhecer intencdes, extrair entidades e adaptar respostas ao contexto e ao
historial do utilizador (CLERIGO, 2002). Esta diferenciacdo é critica porque determina tanto a
robustez do didlogo em cenarios imprevistos como a capacidade de evolugdo do sistema com uso

real.

As caracteristicas centrais dos chatbots baseados em IA incluem a capacidade de interpretar
variagdes linguisticas, gerir multiplas conversas em simultaneo e operar de forma continua (24/7),
o0 que Ihes permite fornecer respostas quase imediatas a grande volume de solicitacGes repetitivas
e padronizadas, reduzindo a necessidade de intervencdo humana em tarefas de baixo valor
acrescentado (CIMPEANU, et al, 2023). Além disso, os modelos que incorporam machine
learning podem aprender com cada interacgdo, refinando intengdes, reduzindo taxas de erro e
personalizando respostas consoante o perfil ou o historico do utilizador, uma caracteristica que

aumenta a percepcao de relevancia e utilidade do servico automatizado (ROTARU, et al., 2025).

A adopc¢do de chatbots em contextos organizacionais tem trazido beneficios mensuraveis,
documentados em estudos empiricos: reducdo dos tempos de resposta a questdes simples,
disponibilidade permanente de atendimento, escalabilidade do servigo sem aumento linear de

custos com pessoal e potencial aumento da satisfacdo do cliente quando o bot resolve eficazmente



as solicitacdes de primeira linha (CIMPEANU et al., 2023). Relatérios académicos e estudos de
caso indicam que, sempre que o desenho conversacional e o plano de integragdo técnica sdo bem
concebidos incluindo critérios de encaminhamento para atendimento humano, os chatbots

contribuem para uma experiéncia de cliente mais consistente e previsivel (SCHUNK, 2020).

Contudo, a literatura salienta limitacdes e riscos que exigem gestdo cuidadosa: mesmo chatbots
avancados podem falhar em compreender perguntas ambiguas ou em lidar com pedidos
complexos que exigem julgamento humano, o que impde mecanismos claros de escalonamento e
supervisdo humana. (NG, 2020). Acresce a preocupagdo com a protec¢do de dados e a seguranga,
dado que interaccBes com chatbots podem envolver informacdo sensivel; por isso, politicas de
privacidade, encriptacdo e conformidade com normas sdo aspectos centrais do desenho e operacéo
(ROTARU, 2025). Adicionalmente, a aceitabilidade do utilizador depende da transparéncia sobre
0 caracter automatizado do canal, da qualidade do design conversacional e da percepcdo de
utilidade: bots que prometem demasiado e falham acabam por reduzir a confianca e a

predisposicdo do publico a utilizar canais digitais (CLERIGO, 2024).

A componente humana e ética ndo deve ser subestimada: estudos experimentais mostram que
caracteristicas como a “presenga social” do bot (grau de humanizagao) influenciam a experiéncia,
mas ndo garantem maior confiancga ou partilha de dados sensiveis em muitos casos, os utilizadores
preferem clareza e seguranca em vez de um bot excessivamente antropomorfizado (NG,et al.,
2020). Rotaru (2025), sublinha que problematicas como viés algoritmico, decisdes opacas e
responsabilidade por erros automatizados exigem frameworks de governanca e auditoria dos
modelos de 1A, para proteger utilizadores e reduzir consequéncias indesejadas.

A literatura metodoldgica tem também produzido modelos para avaliacdo de chatbots em
dominios criticos como o financeiro, propondo métricas que consideram ndo sé indicadores
técnicos (exactiddo das respostas, laténcia, cobertura de inten¢es) mas também dimens@es de
experiéncia do utilizador, seguranga e conformidade regulatoria; estes frameworks ajudam a
orientar projectos de implementacéo e a definir requisitos minimos para testar e validar solucfes
antes de escalarem (GUPTA, et al, 2025). Em paralelo, trabalhos de reviséo e sintese académica
sublinham que o sucesso de um chatbot depende tanto da qualidade dos dados que o alimentam

quanto da integracdo com processos organizacionais e canais humanos, admitindo que a
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automacdo eficaz € sempre hibrida, combinacdo equilibrada entre bot e intervencdo humana
(CIMPEANU, et al., 2023).

Em termos praticos, recomenda-se que a concepcao de chatbots envolva etapas
formais de definigdo de intengdes, desenho conversacional centrado no utilizador,
treino com dados representativos, implementacdo de mecanismos de
escalonamento para casos complexos e um programa continuo de monitorizagéo
e actualizacdo baseado em meétricas de performance e feedback real dos
utilizadores (CLERIGO, 2024).

Rotaru (2025), destaca que sO assim é possivel materializar as vantagens teoricas da 1A em
resultados concretos e sustentaveis no dominio do atendimento ao cliente, mitigando riscos

técnicos, éticos e operacionais.

2.2. Atendimento ao Cliente no Sector Bancario

O atendimento ao cliente no sector bancario ¢ um elemento essencial para a competitividade e
sustentabilidade das institui¢es financeiras. Em um mercado caracterizado pela globalizagéo e
pela transformacdo digital, a qualidade do atendimento tornou-se um diferencial estratégico para
atrair e reter clientes. Segundo Wing (1998), a principal finalidade de uma empresa é conquistar e
manter clientes, sendo o servigo de atendimento ao cliente uma responsabilidade colectiva dentro
das organizacdes. Essa perspectiva destaca a necessidade de uma cultura organizacional centrada
no cliente, onde todos os sectores, desde a pesquisa e desenvolvimento até o suporte, devem estar

comprometidos com a exceléncia no atendimento.

Canevari, Alves e Cabral (2021), reforcam essa visao, afirmando que o atendimento ao cliente é
um ponto crucial para qualquer negdcio e que, para se destacar, deve ser realizado com exceléncia.
Eles ressaltam que a satisfacdo do cliente € vital para o sucesso de uma empresa, pois 0s clientes
sdo os protagonistas. Um mau atendimento pode levar ao fracasso, enfatizando a importéncia de

um atendimento eficaz para a sobrevivéncia e crescimento das empresas.

Rosa (2007), também contribui significativamente para essa discussdo, afirmando que o
atendimento ao cliente € um ponto crucial da experiéncia que os clientes tém ao aderir a um
determinado produto ou servico. Ela observa que o cliente € um alvo mutavel, com expectativas
crescentes, 0 que exige inovagao constante por parte das empresas. Rosa argumenta que o foco no
cliente deve ser permanente, especialmente em sectores em constante mudanca, como o bancario.

Ela enfatiza que o atendimento ao cliente se tornou o principal factor de vantagem competitiva
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entre as instituigdes, sugerindo que uma orientacdo clara para o cliente pode simplificar decisfes

estratégicas complexas dentro das empresas.

As ideias apresentadas pelos autores mencionados convergem na percepg¢éo de que o atendimento
ao cliente é central para o sucesso empresarial e que a satisfacao do cliente deve ser uma prioridade
estratégica. Ha uma concordéncia significativa de que o foco no cliente e a exceléncia no
atendimento sdo essenciais para reter e atrair clientes, o que, por sua vez, é fundamental para a

viabilidade e crescimento das empresas.

No sector bancario, o atendimento ao cliente tem-se tornado cada vez mais crucial para manter a
competitividade e atractividade das institui¢des financeiras. Costa (2013), argumenta que, em um
mundo globalizado onde a aquisicao de produtos é facilitada, a qualidade no atendimento ao cliente
pode ser o diferencial que distingue uma empresa de suas concorrentes. Essa qualidade no
atendimento ndo apenas atrai novos clientes, mas também retém os existentes, mantendo-os
satisfeitos e leais. O posicionamento de Costa realca a importancia do atendimento como um pilar
central na construcdo de uma estratégia empresarial eficaz, especialmente em sectores altamente

competitivos como o bancario.

Lorenti (2013), expande essa discussdo ao destacar que o avanco tecnoldgico e as crescentes
exigéncias dos consumidores impdem as instituices financeiras a necessidade de adaptar suas
ofertas de produtos e servigos. Ele observa que, com a evolucéo da sociedade e das tecnologias,
os clientes se tornam mais informados, 0 que aumenta suas expectativas e, muitas vezes, leva a
insatisfacdo. O argumento de Lorenti sugere que a adaptacdo tecnoldgica ndo é apenas uma
escolha, mas uma necessidade para permanecer relevante. As instituicdes devem, portanto, investir
continuamente em inovacdo para atender as expectativas dos consumidores e garantir sua

competitividade.

Souza (2015), complementa essa visdo ao apontar que a maior dificuldade das instituicbes
bancéarias é atender as necessidades e expectativas dos clientes, tanto dentro quanto fora das
agéncias. Ele destaca a importancia de construir uma relacéo de confianca e credibilidade com os
clientes, enfatizando que a fidelizagdo dos clientes existentes é fundamental para atrair novos. O

enfoque de Souza reflecte uma perspectiva centrada no cliente, onde a satisfacéo e a lealdade do
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cliente sdo vistas como os principais indicadores de sucesso. Isso esta alinhado com a ideia de que

o foco no cliente deve ser uma prioridade estratégica para as instituicdes financeiras.

No que se refere a utilizacdo da tecnologia no atendimento bancério, Queiroz (2011), enfatiza os
beneficios significativos que a tecnologia pode trazer para os clientes, incluindo comodidade,
economia de tempo, conforto e seguranca. A capacidade de realizar transacc¢des bancérias de forma
remota, utilizando computadores, TVs e celulares, destaca a importancia de tecnologias modernas
que atendam as necessidades dos consumidores contemporaneos. A contribui¢cdo de Queiroz
sublinha a necessidade das institui¢cfes bancérias de ndo apenas implementar novas tecnologias,
mas também garantir que essas tecnologias melhorem efectivamente a experiéncia do cliente,

oferecendo valor tangivel e conveniéncia.

Gronroos (2003), fornece uma perspectiva mais ampla ao argumentar que os clientes estdo em
busca dos beneficios e solugdes que os produtos e servicos podem oferecer, e ndo apenas dos
produtos ou servi¢os em si. No contexto bancério, isso implica que os clientes buscam as vantagens
e facilidades associadas aos servicos financeiros, como contas, empréstimos e cartfes de credito.
A perspectiva de Gronroos sugere que o verdadeiro valor do atendimento ao cliente no sector
bancario reside na capacidade das instituicdes de entender e atender as necessidades subjacentes

dos clientes, proporcionando uma experiéncia que va além da simples transaccdo financeira.

As perspectivas apresentadas pelos autores convergem na compreensdo de que a qualidade no
atendimento ao cliente é essencial para a competitividade no sector bancério. Costa (2013), Lorenti
(2013) e Souza (2015), enfatizam a importancia de um atendimento de qualidade para atrair e reter
clientes, enquanto Queiroz (2011) e Gronroos (2003), destacam o papel vital da tecnologia e do
valor percebido na experiéncia do cliente. Existe um consenso de que a adaptacdo continua as
necessidades dos clientes e a implementacdo de tecnologias inovadoras sdo criticas para satisfazer

as expectativas crescentes dos consumidores.

Essas ideias se conectam directamente com os temas discutidos nas secOes anteriores sobre
transformacéo digital e atendimento ao cliente em geral. A transformacao digital, como discutido,
ndo é apenas uma tendéncia, mas uma necessidade para as instituicdes que buscam permanecer
relevantes. A integracdo de tecnologias como chatbots, que facilitam um atendimento mais rapido

e eficiente, alinha-se com a necessidade de proporcionar uma experiéncia de cliente positiva e
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satisfatoria, como destacado por Queiroz. A énfase no valor percebido pelos clientes, conforme
defendido por Gronroos (2003), sugere que a implementacdo de tais tecnologias deve focar em

melhorar a conveniéncia e a eficacia dos servigos oferecidos.

Essas discussfes fundamentam a pesquisa em questdo ao fornecer uma base tedrica para a
implementacdo pratica de um chatbot no Banco BCI. A analise das correntes tedricas confirma
que a melhoria do atendimento ao cliente, apoiada por tecnologia avancada, € vital para a satisfacéo
do cliente e a competitividade organizacional. Ao conectar o atendimento ao cliente com a
transformacéo digital, esta pesquisa abre caminho para a proxima sec¢éo sobre Marketing Digital,
onde sera discutido como as estratégias de marketing podem ser optimizadas com o uso de

tecnologias digitais para atrair e reter clientes no sector bancario.

2.3 Beneficios e Desafios da Implementacdo de Chatbots em Bancos

Para compreender o papel dos chatbots no sector bancério, é necessario analisar de forma
equilibrada tanto os beneficios quanto os desafios da sua implementacdo. Os bancos, como
instituicdes de elevada interac¢do com os clientes, encontram nos chatbots uma oportunidade para

transformar os seus servicos, mas também enfrentam obstaculos técnicos, culturais e estratégicos.

Um dos beneficios mais frequentemente apontados é a disponibilidade continua. Segundo o Aspect
(2016), os consumidores valorizam servicos que funcionam 24 horas por dia, sete dias por semana,
com respostas imediatas. Os chatbots permitem exactamente isso, eliminando barreiras temporais
e reduzindo a necessidade de deslocacdo a agéncias fisicas. Tal funcionalidade é particularmente
relevante para o sector bancario, onde clientes podem necessitar de apoio fora do horario

comercial.

Outro ponto positivo é a reducdo de custos operacionais. Shawar e Atwell (2007), destacam que a
automacdao proporcionada pelos chatbots reduz a necessidade de grandes equipas de atendimento
humano para questdes rotineiras, permitindo que os recursos humanos sejam direccionados para
problemas mais complexos. 1sso aumenta a eficiéncia interna e reduz os custos de suporte, ao

mesmo tempo que acelera o atendimento ao cliente.
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A personalizagdo e consisténcia do atendimento constituem igualmente beneficios relevantes. De
acordo com Harmat (2024), os utilizadores apreciam interac¢des consistentes e sem contradicoes,
algo que os chatbots conseguem oferecer ao seguirem padrdes programados e baseados em dados.
Além disso, a possibilidade de aprendizagem continua dos chatbots baseados em IA permite que
se adaptem as preferéncias individuais dos clientes, fortalecendo o relacionamento com o banco e

aumentando a confianga no servigo prestado.

Contudo, a implementacdo de chatbots em bancos ndo esté isenta de desafios. Shawar e Atwell
(2007), alertam que, apesar do seu potencial, muitos chatbots apresentam limitagdes na
compreensdo da linguagem natural, o que pode gerar respostas inadequadas ou frustrar os
utilizadores. Esta limitacdo técnica ainda é um dos maiores entraves para uma experiéncia

plenamente satisfatoria.

Outro desafio significativo é a aceitacdo por parte dos clientes. Harmat (2024), identifica que a
percepcdo dos utilizadores varia: enquanto alguns valorizam a rapidez e conveniéncia, outros
sentem desconfianca em relacdo a substitui¢do do contacto humano. Essa resisténcia cultural exige
dos bancos estratégias de comunicacdo claras e transparentes sobre as capacidades e limites dos

chatbots, de modo a evitar expectativas irrealistas.

Além disso, a seguranca e privacidade dos dados sdo desafios centrais. Shawar e Atwell (2007),
sublinham que qualquer sistema de chatbot que manipule informagdes financeiras precisa de ser
cuidadosamente avaliado quanto a protecc¢do contra falhas de segurancga ou uso indevido de dados.
Num sector tdo sensivel quanto o bancério, a confianca digital é essencial para o sucesso de

qualquer inovacdo tecnoldgica.

Nessa perspectiva, percebe-se que os beneficios dos chatbots em bancos incluem disponibilidade
permanente, reducdo de custos, maior eficiéncia e atendimento personalizado. No entanto, os
desafios véo desde limitacdes tecnologicas e resisténcia dos clientes até preocupagdes legais e de
segurancga. Assim, a adop¢do de chatbots no sector bancario deve ser acompanhada por uma
estratégia solida que combine inovagdo tecnologica com medidas de proteccdo de dados e gestéo

das expectativas dos clientes.
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2.3.1 Modelos de Aceitacdo Tecnoldgica

Para fundamentar a analise da adop¢do de chatbots no sector bancéario, é essencial recorrer a
modelos tedricos consolidados sobre aceitacdo tecnoldgica. O Modelo de Aceitacdo de Tecnologia
(TAM), proposto por Davis (1989), sugere que a adopg¢do de uma tecnologia depende
principalmente de dois factores: a Percepcdo de Utilidade (PU), que indica o grau em que 0
utilizador acredita que a tecnologia ird melhorar seu desempenho ou facilitar suas tarefas, e a
Percepcédo de Facilidade de Uso (PEOU), que representa o nivel de esforgo percebido necessario
para utilizar o sistema. Aplicado aos chatbots, isso significa que os clientes tendem a interagir
positivamente com essas ferramentas quando percebem que elas agilizam opera¢des bancérias,

fornecem respostas rapidas e sao intuitivas, sem exigir conhecimentos técnicos avangados.

O Modelo Unificado de Aceitacdo e Uso de Tecnologia (UTAUT), desenvolvido por Venkatesh
et al. (2003), amplia a compreensdo do comportamento do utilizador ao incluir quatro constructos
determinantes: Expectativa de Desempenho, Expectativa de Esforco, Influéncia Social e
Condicdes Facilitadoras. No contexto bancario, isso implica que a adopg¢do de chatbots nédo
depende apenas da percepcdo de utilidade e facilidade de uso, mas também da confianca na
seguranca do servico, da disponibilidade de suporte humano em casos complexos, e da aceitacdo
social da tecnologia. Clientes mais conservadores ou com menor literacia digital podem apresentar
resisténcia a interacgdo automatizada, enquanto segmentos mais jovens, urbanos e familiarizados
com tecnologia tendem a valorizar a rapidez, conveniéncia e personalizacdo proporcionadas pelos
chatbots.

A integracdo dos modelos TAM e UTAUT fornece, assim, uma base tedrica robusta para
compreender os factores que influenciam a adopcdo de chatbots, permitindo analisar tanto os
beneficios operacionais e estratégicos para os bancos quanto os determinantes da aceitacdo pelos
diferentes perfis de clientes. Este enquadramento evidencia que a implementacdo bem-sucedida
de chatbots requer ndo apenas tecnologias intuitivas e funcionais, mas também estratégias de
comunicacdo claras, suporte humano complementar e atengdo as expectativas e capacidades dos
utilizadores. Além disso, Davis (1989) e Venkatesh (2003), concordam que a confianga digital, a
percepcao de seguranca e a integragdo harmoniosa com outros canais sdo elementos decisivos para

que a adopgao se traduza em uso efectivo e satisfacdo do cliente.
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2.4. Implementagéo de Chatbots em Bancos Mogambicanos

Segundo o INTIC (2025), a transformagdo digital no sector bancério mogambicano tem sido
impulsionada pela crescente adopcdo de tecnologias digitais, destacando-se a implementacdo de
chatbots e assistentes virtuais. Estes sistemas automatizados sdo utilizados para melhorar a
eficiéncia operacional, oferecer servigos personalizados e optimizar a experiéncia do cliente.
Diferentes instituicOes financeiras em Mocambique tém recorrido a estas solugdes, cada uma com

abordagens especificas.

O Millennium BIM, um dos principais bancos do pais, tem investido significativamente em
solucdes digitais. Por meio da aplicacdo Smart I1ZI, o banco disponibiliza um assistente virtual que
permite aos clientes realizar diversas operaces bancarias de forma automatizada. Este servico
funciona 24 horas por dia, garantindo conveniéncia e acessibilidade aos utilizadores (REVISTA
NEGOCIQOS, 2024).

De forma semelhante, 0 Moza Banco tem explorado tecnologias digitais para expandir 0 acesso
aos seus servicos. Através do AZAPP, uma solucdo baseada no WhatsApp, os clientes podem
efectuar consultas de saldo, tranOsferéncias e outras operacdes basicas. O objectivo é facilitar o
acesso a servigos bancarios em regides onde o nimero de agéncias fisicas é limitado, contribuindo
assim para a incluséo financeira (MOZA BANCO, 2023).

Ja o Absa Bank Mocambique tem apostado no uso de chatbots aliados a técnicas de machine
learning para transformar a experiéncia do cliente. Estas tecnologias tém sido aplicadas em anélise
preditiva, aconselhamento financeiro e adesdo a produtos estruturados, permitindo ao banco
oferecer servicos personalizados e mais eficientes, alinhados as necessidades individuais de cada
cliente (ABSA BANK MOCAMBIQUE, 2023).

No caso do BCI, embora ndo existam informacGes publicas especificas sobre a utilizacdo de
chatbots, a instituicdo tem demonstrado interesse em avangar na transformacéo digital. O banco
tem feito investimentos em tecnologias digitais com o intuito de melhorar os servigos prestados e

aumentar a sua eficiéncia operacional (BCI, 2024).

Apesar dos progressos registados, a implementacdo de chatbots no sector bancario mogambicano
enfrenta desafios significativos. Entre os principais obstaculos estdo questdes de seguranca de

dados, aceitacdo por parte dos clientes e limitacdes relacionadas com a infra-estrutura tecnolégica
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disponivel. Contudo, as oportunidades séo igualmente relevantes: estas ferramentas permitem
reduzir custos operacionais, ampliar a personalizacdo dos servigos e melhorar a experiéncia do
cliente (INTIC, 2025).

A adopcéo de chatbots e assistentes virtuais pelos bancos mogambicanos estd em expansédo e
representa um passo importante no processo de transformacéao digital do sector financeiro. Embora
os desafios permanecgam, as oportunidades oferecidas por estas tecnologias séo significativas, tanto
para a melhoria da satisfacdo do cliente quanto para a promogao de uma experiéncia bancéaria mais

moderna, acessivel e personalizada.

2.4.1. Inteligéncia Artificial e Chatbots no Marketing Digital

O marketing digital tem sido profundamente transformado pela incorporacdo de tecnologias
baseadas em IA, as quais permitem as empresas compreender melhor os seus clientes, antecipar
necessidades e oferecer experiéncias personalizadas que resultam em maior engajamento e
fidelizacdo. Segundo Acatrinei (2025), 1A fornece instrumentos para analisar grandes volumes de
dados, identificar padrbes de consumo e prever comportamentos, permitindo que as organizacoes
passem de uma abordagem meramente reactiva para uma estratégia proactiva, orientada por dados
e focada no cliente . Nesse contexto, uma das contribuicdes mais visiveis da IA é a capacidade de
personalizacdo. Zhang (2025), sublinha que a utilizacdo de algoritmos de aprendizagem
automatica e de analise preditiva possibilita o ajuste de contetdos e ofertas de acordo com perfis
de clientes, aumentando significativamente a probabilidade de converséo. Esta personalizacdo vai
além da segmentacdo tradicional, pois considera o histdrico de interac¢des, preferéncias explicitas
e implicitas, bem como o contexto em tempo real da jornada do consumidor. De modo semelhante,
Alsadoun e Alnasser (2025), demonstram empiricamente que a rapidez de resposta e a usabilidade
das ferramentas de 1A, como os chatbots, exercem impacto directo sobre a satisfacdo e a lealdade
dos clientes em ambientes de comércio digital. O estudo mostra que consumidores expostos a
interacgdes Ageis e personalizadas apresentam maior predisposi¢do para repetir compras e

recomendar a marca a outros, o que reforca o valor estratégico desta tecnologia.

Acatrinei (2025), destaca ainda que a IA pode contribuir para praticas de marketing mais
sustentaveis, ao reduzir desperdicios em campanhas genéricas e ao direccionar recursos para

aquilo que tem maior relevancia para cada consumidor. Para além da personalizacéo, a A assume
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um papel essencial na eficiéncia operacional e na automacéo de processos. Ranieri (2024), ao
estudar a implementagéo de chatbots em retalho online, identificou que estes agentes reduzem
substancialmente o tempo de espera dos consumidores, diminuem os custos com atendimento
humano e aumentam a disponibilidade do servico. Contudo, o autor alerta para limitagdes,
nomeadamente a experiéncia negativa do utilizador quando o chatbot ndo consegue resolver
questdes mais complexas, o que pode prejudicar a imagem da marca. Assim, a automacéo precisa
ser equilibrada com a intervencdo humana, sob pena de comprometer a experiéncia do

consumidor.

Nesta mesma linha, Acharya, Shetty e Sequiera (2024), observam que os chatbots funcionam
como suporte a tomada de decisdo, tanto para consumidores como para gestores. Do lado dos
consumidores, fornecem recomendacdes de produtos e orientam o processo de compra; do lado
das empresas, geram relatérios sobre preferéncias e comportamentos, que auxiliam na defini¢do
de estratégias de marketing. Estudos de tendéncias internacionais confirmam que a IA aplicada ao
marketing ja ndo € apenas uma promessa, mas uma pratica consolidada. A analise preditiva, a
automacao de campanhas e o uso de algoritmos de processamento de linguagem natural tornaram-

se ferramentas correntes em empresas competitivas (IBM, 2023).

Entre as aplicagbes mais difundidas da IA no marketing, os chatbots tém recebido crescente
atencdo. Estes agentes conversacionais, apoiados por algoritmos de linguagem natural e
aprendizagem automatica, permitem a interac¢do automatica com consumidores, simulando o
didlogo humano. O autor Zhang (2025), afirma que a sua adopg¢do cresceu exponencialmente
devido a procura por servicos disponiveis em tempo integral e pela necessidade de respostas
rapidas. Pophal (2022), argumenta que os chatbots ja ndo se limitam a fun¢des basicas, como
responder a perguntas frequentes, mas desempenham papéis estratégicos, incluindo a geracéo de
leads, a colecta de dados contextuais e a personalizacdo da jornada de compra. Isso reforca a ideia
de que os chatbots séo hoje elementos centrais na construcdo de relacionamentos de longo prazo
entre empresas e consumidores. Silva (2020), acrescenta que, para pequenas e médias empresas,
0s chatbots sdo particularmente Uteis, pois permitem reduzir custos de atendimento sem sacrificar
a qualidade do relacionamento. Em vez de substituirem funcionarios, funcionam como aliados,
liberando recursos humanos para tarefas mais complexas e criativas, que exigem empatia e

julgamento critico.
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A literatura recente confirma que os chatbots ndo apenas aumentam a eficiéncia, como também
influenciam directamente a experiéncia e a satisfacdo dos clientes. Alsadoun e Alnasser (2025),
demonstram que consumidores percebem valor na agilidade, disponibilidade e personalizacao
oferecidas pelos chatbots, e que estas dimensdes impactam positivamente a lealdade. Entre os
beneficios apontados pelos autores, destacam-se a disponibilidade continua, a reducdo de custos
com atendimento humano em tarefas repetitivas, o apoio ao processo de decisdo de compra, a
colecta de feedback em tempo real e 0 aumento da visibilidade da marca. Por outro lado, subsistem
desafios relevantes. Ranieri (2024), destaca a frustracdo do cliente quando os chatbots nédo
conseguem resolver situagdes complexas. Zhang (2025), aponta para preocupacfes crescentes
com a privacidade e a gestdo dos dados utilizados para personalizagcdo. Acatrinei (2025),
acrescenta a necessidade de integrar a automacdo com praticas éticas e sustentaveis, de modo a

evitar um marketing excessivamente intrusivo.
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Il. METODOLOGIA
A metodologia deste projecto de pesquisa foi desenvolvida com base na anélise da implementacéao
de chatbots de inteligéncia artificial (IA) no sector bancario, com um foco especifico no Banco
BCI. O objectivo central € investigar como essa tecnologia pode aprimorar 0 processo de
atendimento ao cliente, aumentando a satisfagéo dos clientes. A metodologia adoptada segue um
modelo descritivo, utilizando métodos qualitativos para a colecta e anélise de dados, visando

fornecer uma viséo abrangente e detalhada dos impactos dos chatbots no atendimento bancario.

A metodologia proposta neste estudo é de caracter qualitativo, buscando proporcionar uma visao
abrangente dos impactos dos chatbots no atendimento ao cliente no sector bancério. Cada etapa
metodoldgica foi desenhada para capturar aspectos especificos do fendmeno estudado, desde a
colecta de dados empiricos por meio de entrevistas e questionarios até a analise detalhada de
literatura e documentos internos. A integracao de conceitos tedricos discutidos ao longo das se¢bes
anteriores, como transformacéo digital, IA, e marketing digital, com a aplicacdo pratica em um
estudo de caso no Banco BCI, permitira uma analise robusta e contextualizada, culminando em
recomendacdes praticas para melhorar o atendimento ao cliente e a eficiéncia operacional. Essas
recomendacdes, por sua vez, contribuirdo para o desenvolvimento de estratégias de marketing e

atendimento ao cliente mais eficazes e centradas no uso de tecnologia de ponta, como os chatbots.

3.1. Tipo de Pesquisa

Do ponto de vista da natureza do estudo, esta pesquisa é aplicada, que de acordo com Nascimento
(2016), a pesquisa aplicada visa gerar conhecimento especifico para a resolucdo de problemas
praticos. A pesquisa busca compreender de que forma a implementacdo de chatbots de 1A pode
melhorar o atendimento ao cliente no Banco BCI, fornecendo solucGes préaticas para optimizar a
eficiéncia operacional e aumentar a satisfacdo do cliente. Essa abordagem pratica é coerente com
0 objectivo de aplicar os conhecimentos adquiridos directamente para a melhoria dos processos
empresariais no contexto bancario, confirmando a definicdo de Nascimento de que a pesquisa

aplicada esta voltada para a busca da verdade em contextos especificos.

Quanto aos objectivos, trata-se de uma pesquisa descritiva, que teve como objectivo de descrever
como a implementacdo de chatbots de inteligéncia artificial pode melhorar o atendimento ao

cliente no sector bancario. Gil (2008), destaca que a pesquisa descritiva tem como objectivo
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descrever caracteristicas de uma populacdo ou fendmeno especifico. Nesse contexto, o estudo
explorou as praticas actuais de atendimento ao cliente e buscou descrever as potenciais mudancas
e os beneficios proporcionados pela introducéo de chatbots, proporcionando uma compreensao

mais profunda das implicacdes dessa tecnologia no ambiente bancario.

3.2 Tipo de Abordagem

A pesquisa adopta uma abordagem qualitativa. Neste ambito, Appolinéario (2012), defende que
a pesquisa qualitativa é realizada normalmente no local de origem dos factos e tem por objectivo
compreender o sentido l6gico que resulta do tratamento cientifico empenhado pelo pesquisador.
Esse tipo de pesquisa possibilita investigar os factos e compreendé- los no contexto em que eles
ocorreram, atraves do trabalho de campo para levantamento e colecta de dados, analisa-los,

entendendo a dindmica dos factos.

A abordagem qualitativa foi aplicada por meio de entrevistas semiestruturadas com 0s
colaboradores bancarios, responsaveis pelo atendimento ao cliente. Essa abordagem permitiu
aprofundar as percepcOes, expectativas e experiéncias dos funcionarios com o uso da

tecnologia, no contexto bancério.

3.3 Procedimentos Técnicos

No que se refere aos procedimentos técnicos que serviram de base para realizacdo deste trabalho

foram utilizados os seguintes:

Na primeira etapa, foi realizada uma pesquisa bibliografica aprofundada em livros, artigos
cientificos, e dissertacfes relevantes para entender o uso de chatbots de IA no sector bancério.
Esta revisdo de literatura segue as directrizes de Severino (2017), que sugere uma abordagem
sistematica para colectar, organizar e analisar informacdes de fontes confiaveis e cientificas. Essa
etapa € crucial para identificar as principais teorias, modelos e praticas relacionadas ao uso de

chatbots, além de mapear os desafios e oportunidades associados a sua implementacao.
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O estudo de caso foi conduzido especificamente no balcdo do Banco BClI localizado no Alto Maé,
tendo em conta critérios estratégicos: trata-se de um balcdo com elevada afluéncia de clientes,
diversidade de servicos prestados e um perfil heterogéneo de utilizadores, permitindo uma analise
mais abrangente do fendmeno estudado. De acordo com Yin (2015), o estudo de caso é uma
estratégia apropriada para investigacdes detalhadas em contextos especificos, permitindo uma
compreensdo aprofundada dos fenémenos em estudo. O estudo de caso inclui a colecta de dados
primarios através de entrevistas semiestruturadas com colaboradores do banco e observacgdes
directas das interaccOes entre clientes e chatbots, proporcionando uma visdo pratica e

contextualizada do impacto dos chatbots.

A pesquisa documental envolveu a analise de relatérios internos do Banco de Mogambique, do
BCI e estudos de caso de outras instituicdes financeiras que ja implementaram chatbots. Esta
abordagem permitiu identificar boas praticas, desafios recorrentes e resultados alcangados em
contextos semelhantes, oferecendo suporte a interpretacdo dos dados obtidos por entrevistas e

questionarios

Segundo Gil (2008), ““ a Pesquisa Documental consiste numa técnica de investigagdo que se baseia
na analise sistematica de documentos escritos ou registados, produzidos por organiza¢es ou

individuos, com o objectivo de recolher informacdes relevantes para um estudo cientifico”
3.3. Técnicas de Colecta de Dados

A recolha de dados neste estudo utilizou técnicas complementares, com o objectivo de obter uma
compreensdo aprofundada sobre a percepcdo de clientes e colaboradores do Banco BCI

relativamente a implementacdo de chatbots de inteligéncia artificial no atendimento bancario.

Entrevistas Semiestruturadas

As entrevistas semiestruturadas foram aplicadas a colaboradores do Banco BCI directamente
envolvidos no atendimento ao cliente. Marconi e Lakatos (2003), definem a entrevista como uma
conversa entre entrevistador e entrevistado, dirigida por objectivos de investigacdo, em que 0
entrevistador formula perguntas e o entrevistado responde, podendo expressar livremente as suas
ideias. Esta técnica permitiu explorar os desafios do atendimento actual, percepcoes sobre solu¢des
digitais existentes e expectativas quanto a implementacdo de chatbots. O guia de entrevistas

encontra-se no Apéndice Il e inclui questdes sobre perfil do entrevistado, experiéncias com
23



solugdes digitais, avaliagdo do atendimento presencial, percepgéo sobre concorrentes que utilizam
chatbots e tipos de servigos que poderiam ser automatizados.

Questionario
De acordo com De Jesus e Lima (2012), os questionarios estruturados sdo instrumentos que

permitem a colecta de dados comparaveis entre participantes, favorecendo analises estatisticas

robustas e fundamentadas, estes instrumentos sdo eficazes para obter informacdes quantificaveis.

O questionario aplicado aos clientes do Banco BCI teve como objectivo recolher informacées
quantitativas sobre perfil, frequéncia de utilizacdo dos canais digitais, avaliacdo do atendimento
presencial, conhecimento e percepcdo sobre chatbots, bem como disposicdo para utilizagdo da
tecnologia. A estrutura completa do questionario encontra-se no Apéndice I, organizada em quatro
seccdes: informacdes gerais, avaliacdo do atendimento presencial, conhecimento e opinido sobre

chatbots, e disposicao para uso da tecnologia.

3.4. Amostragem

A amostragem deste estudo foi planeada de forma a garantir a representatividade do publico-alvo
do Banco BCI e permitir a recolha de informacdes relevantes sobre o impacto da implementacao
de chatbots no atendimento ao cliente. A escolha do balcdo do Alto Maé baseou-se em critérios
estratégicos, considerando a elevada afluéncia de clientes, a diversidade de servicos prestados e a
heterogeneidade do perfil dos utilizadores, 0 que possibilita uma analise mais abrangente do

fendmeno estudado.

Para os colaboradores do banco, foram seleccionados trés entrevistados directamente envolvidos
no atendimento ao cliente. O nimero de entrevistas foi definido com base no principio da
saturacdo, ou seja, as entrevistas foram realizadas até ao ponto em que as respostas se tornaram
repetitivas e ndo surgiam novas informacdes relevantes para o estudo. Segundo Gil (2008, p. 67),
“a saturagao ocorre quando as entrevistas comegam a apresentar respostas semelhantes, sem novas
contribuigdes relevantes para o estudo”. Adicionalmente, considerou-se a realidade do balcdo do
Alto Maé, que ndo dispde de um grande nimero de colaboradores directamente envolvidos no
atendimento, bem como a dificuldade de acesso a outros profissionais de diferentes areas. Estes
factores reforcam a adequacao do nimero de entrevistas, garantindo informac6es suficientemente

detalhadas e contextualizadas.
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No caso dos clientes, aplicou-se um questionario estruturado a 69 inquiridos. Este nimero foi
definido com base em critérios de diversidade de idade, nivel de escolaridade, frequéncia de
utilizacdo dos servigos bancarios e experiéncia prévia com canais digitais do Banco BClI,
assegurando que diferentes perspectivas fossem captadas de forma equilibrada. Um critério
adicional e estratégico foi a seleccdo de clientes que ja haviam utilizado chatbots de outros bancos
em Mocambique (por exemplo, GO 1ZI do Millennium BIM ou AZAPP do Moza Banco), de forma
a recolher percepcoes e experiéncias prévias que pudessem informar a implementacéo de chatbots
no BCI. De acordo com Gil (2008), a definicdo do nimero de participantes em uma pesquisa deve
atender a necessidade de captar a diversidade de opinides e caracteristicas do publico estudado,
garantindo que o grupo de respondentes seja suficientemente representativo do fendémeno

investigado.

Esta estratégia de amostragem combina intencionalidade e representatividade, garantindo que as
experiéncias dos colaboradores e a percepcao dos clientes sejam reflectidas de forma consistente
na analise. A abordagem adoptada permite obter dados ricos e contextualizados, sustentando

conclus@es validas sobre a implementacdo de chatbots no atendimento bancario.

3.5.Técnicas de Analise de Dados

No que se refere aos dados qualitativos provenientes das entrevistas semiestruturadas com
colaboradores do Banco BCI, a anélise foi realizada por meio da analise de contetido. Segundo
Bardin (2011), a analise de conteudo consiste num conjunto de técnicas sistematicas e objectivas
de descricdo e interpretacdo das mensagens, permitindo inferir conhecimentos sobre o contexto e
0 sentido das comunicacbes. Este método permitiu identificar categorias, temas e padrdes
emergentes das respostas dos participantes, possibilitando compreender percepgdes, experiéncias
e expectativas sobre o atendimento e a implementacdo de chatbots, permitiu ainda comparar as
informacBes obtidas com a literatura existente, fornecendo uma base sélida para interpretacdes
contextualizadas e fundamentadas. Marconi e Lakatos (2003), reforcam que a analise qualitativa
¢ essencial para captar as dimensdes subjectivas de um fendmeno, permitindo interpretar

significados, relacOes e processos a partir dos dados recolhidos.

Os dados colectados através do questionario foram analisados através das estatisticas, descritivas

(frequéncias simples, absolutas e relativas). Esta analise permite a caracterizacdo do perfil dos
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respodentes Field (2018), destaca que a identificacdo de tendéncias e padrfes gerais visa dar

suporte a analise qualitativa.

Foram aplicadas técnicas de andlise descritiva, através de frequéncias e percentagens, para
caracterizar o perfil dos respondentes e a sua percepc¢éo sobre a utilizacdo de chatbots no contexto
bancéario. Field (2009), destaca que a analise estatistica permite verificar hipoteses, identificar
padrGes e medir a significancia de diferencas observadas, conferindo rigor a interpretacdo dos
resultados quantitativos. Esta abordagem possibilitou avaliar objectivamente o impacto percebido
da implementagéo de chatbots no atendimento ao cliente.

Para o tratamento dos dados qualitativos, foi empregada a andlise tematica, uma técnica
amplamente utilizada em pesquisas qualitativas por permitir a identificacdo de nucleos de sentido
e padrdes recorrentes nas falas dos participantes. Essa técnica possibilitou agrupar as respostas
abertas e entrevistas em categorias significativas, revelando percepcdes, atitudes e expectativas
relacionadas ao uso de chatbots no atendimento bancario. Por meio desse método, foi possivel
compreender as principais ideias expressas pelos participantes, como a confianca nas ferramentas
digitais, a necessidade de humanizacdo no atendimento e a percepcao de eficiéncia tecnoldgica.
Conforme destaca Minayo (2012), a anélise tematica consiste em descobrir os nicleos de sentido
que compdem uma comunicacdo, cuja presenca ou frequéncia signifique algo relevante para o

objecto de estudo, permitindo uma interpretacdo mais profunda da realidade investigada.
Procedimentos Eticos

Todas as etapas desta pesquisa foram conduzidas em conformidade com os principios éticos da
investigacao cientifica, assegurando a proteccao e o respeito pelos direitos dos participantes. Antes
da recolha de dados, todos os colaboradores e clientes envolvidos foram devidamente informados
sobre 0s objectivos do estudo, a forma de utilizacdo das informacdes e a natureza voluntaria da

sua participacédo, garantindo o consentimento informado.

Os participantes tiveram a oportunidade de esclarecer duvidas e foram informados de que
poderiam desistir da participacdo a qualquer momento, sem qualquer consequéncia negativa.
Além disso, todas as informag6es recolhidas foram tratadas com confidencialidade e anonimato,
assegurando que os dados individuais ndo pudessem ser identificados ou utilizados para outros

fins que n&o os académicos.
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Flick (2018), destaca que respeitar os direitos dos participantes e proteger a privacidade dos dados
é fundamental para a integridade de qualquer investigacdo, reforcando a necessidade de conduzir
0 estudo de forma ética, responsavel e transparente. Este compromisso ético foi aplicado a todos
os instrumentos de recolha de dados, incluindo entrevistas semiestruturadas, questionarios e
pesquisa documental, garantindo a confianga e a seguranca dos participantes ao longo de todo o

processo investigativo.
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4, APRESENTA(;AO E ANALISE DOS DADOS
Neste capitulo, faz-se a apresentacdo, analise e interpretacdo dos dados colectados que é
fundamental para compreender o panorama actual do atendimento ao cliente no banco BCI e
avaliar a viabilidade da implementacdo de chatbots . Para o efeito, faz-se uma breve
contextualizagdo histérica do BCI e a descricdo dos seus canais de atendimento, de seguida a
apresentacdo dos resultados obtidos a partir dos questionarios aplicados a clientes e colaboradores
do banco, destacando percepcdes sobre o0 atendimento presencial, familiaridade com a tecnologia

e expectativas quanto ao uso de chatbots de inteligéncia artificial no suporte ao cliente.
4.1 Breve Histdrico e Caracterizacéo do BCI

O Banco Comercial e de Investimentos (BCI) foi constituido a 17 de Janeiro de 1996, inicialmente
sob a designacdo AJM — Banco de Investimentos, com capital social de 30 milhdes de Meticais,
alterando ainda no mesmo ano a denominacao para Banco Comercial e de Investimentos, SARL
(BCl, 1996). O seu surgimento enquadra-se no contexto de liberalizagdo do sistema financeiro
mocambicano, iniciado na década de 1990, altura em que o Governo promoveu reformas

estruturais para dinamizar o sector bancario e atrair investimento estrangeiro.

Em Abril de 1997, apds um aumento de capital para 75 milhGes de Meticais, a Caixa Geral de
Depdsitos (CGD), maior banco publico portugués, tornou-se accionista maioritaria com 60% do
capital. Essa entrada representou uma aposta estratégica, dado o potencial de crescimento da
economia mocambicana no periodo pés-guerra civil. Nesse mesmo més, o BCI iniciou
formalmente as suas actividades comerciais através da inauguracdo da agéncia Pigalle, em

Maputo, marco simbdlico que consolidou a sua presenca no mercado (BCI, 2023).

A trajectdria do banco conheceu um salto significativo em Dezembro de 2003, com a incorporacgéo
do Banco de Fomento (BF). Essa fusdo ndo apenas fortaleceu a base de clientes e activos, mas
também resultou na entrada do Grupo BPI, de Portugal, como accionista com 30% do capital,
reforcando a internacionalizacdo da estrutura accionista (BCI, 2003). Este movimento projectou

0 BCI como uma das institui¢des de referéncia no sector bancario nacional.

1 Informagéo disponivel em Disponivel em: https://www.bci.co.mz/institucional/o-meu-banco/. Acesso em: 18 set.
2025.
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Em Novembro de 2007, registou-se uma nova alteracdo na composi¢ao accionista, com a entrada
do grupo mogambicano INSITEC, que passou a deter 18,12% do capital, enquanto a CGD e o0 BPI
asseguraram, respectivamente, 51% e 30% (BCI, 2007). Esta configuracdo conferiu ao banco uma
dimensdo mais equilibrada entre capital internacional e participacdo local. Uma década mais tarde,
em Dezembro de 2017, a INSITEC saiu da estrutura, aumentando a posi¢édo da CGD para 61,5%
e do BPI para 35,67%, consolidando novamente o peso dos accionistas portugueses no controlo
da instituicdo (BCI, 2017).

Ao longo do seu percurso, o BCI destacou-se pela continua expanséo da rede de atendimento,
alcancando mais de 200 agéncias em todo o territorio nacional, e pela crescente diversificacdo da
sua carteira de clientes, incluindo particulares, empresas e organismos publicos. O banco tem
assumido papel relevante na bancarizacéo da populacéo, apostando em solugdes de proximidade
e inclusdo financeira (BCI, 2023).

No que diz respeito & inovacédo, o BCI tem-se afirmado como pioneiro em Mogambique. Além do
atendimento presencial e do centro de contacto telefonico, oferece actualmente multiplos canais
digitais. O Internet Banking permite 0 acesso remoto a uma vasta gama de servicos financeiros,
enquanto o aplicativo VaiDaki assegura mobilidade, possibilitando consultas de saldo,
transferéncias, pagamentos e emissdo de extractos em dispositivos moéveis. O WhatsApp Daki é
outro recurso inovador, que facilita a comunicacédo entre clientes e banco através da aplicacdo de
mensagens instantaneas, reflectindo a adaptacdo da instituicdo as novas formas de interac¢édo
digital (BCI, 2023). Paralelamente, o servico USSD? garante que clientes sem acesso a
smartphones ou a internet possam realizar operagfes basicas, reforcando a estratégia de inclusdo

digital.

Actualmente, o BCI é considerado um dos principais atores do sistema financeiro mogambicano,
ndo apenas pela sua dimensdo em activos, depdsitos e crédito, mas também pelo compromisso

com a modernizagdo tecnoldgica, a qualidade do atendimento e a responsabilidade social. A

2 USSD — Unstructured Supplementary Service Data (Servigo Suplementar N&do Estruturado) é uma tecnologia que
permite a comunicacdo directa entre um telemovel e os sistemas do banco ou operador, usando cédigos curtos como
*1344#. Permite aos clientes realizar operac¢Ges bancarias.
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Instituicdo posiciona-se como um banco orientado para o futuro, combinando solidez financeira

com inovacao, 0 que a torna um caso de referéncia no sector bancario nacional (BCI, 2023).
4.2. Perfil dos Clientes Respondentes

A caracterizacdo sociodemografica dos respondentes constitui uma etapa fundamental para
compreender o universo de clientes do Banco Comercial e de Investimentos (BCI) que
participaram no inquérito, bem como para relacionar as percepcdes recolhidas com os factores que
a literatura identifica como determinantes da aceitacao tecnoldgica. Tal analise permite ndo apenas
descrever a amostra, mas também contextualizar a predisposi¢do dos clientes em relagdo ao uso
de solugdes digitais, como os chatbots, em funcdo de variaveis como idade, género e escolaridade.

A tabela 1 apresenta os dados correspodentes a caracterizacdo sociodemografica dos respodentes.

Tabela 1:Distribuicdo sociodemogréafica dos respodentes

Género n % Faixa etaria n % Escolaridade n %

Feminino 37 93,6 <25 anos 33 47,8 |Ensino primario 1 14

Masculino 30 43,5 25-34anos| 25 36,2 |Ensino médio 10 145

Nao 2 | 29 |[s5-asans| 5 | 72 |ENSinotecnico-| g 45
resposta profissional

Ensino superior

. . 49 71
(licenciatura)

Total 69 100 |45-54anos 4 58

> 55 anos 2 29 |Pods-graduacao 3 44

Total 69 100 |Total 69 100

Fonte: Dados da autora

4.2.1 Distribuicao por género e idade

Dos 69 clientes que responderam ao questionario, 67 informaram o género. O perfil obtido
revela uma ligeira predominancia feminina: 37 mulheres (53,6%) contra 30 homens (43,5%).

Dois participantes optaram por ndo responder.
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O predominio feminino, embora modesto, € relevante. Diversos estudos sugerem que a adopcao
de tecnologias bancérias digitais pode apresentar diferencas de género. Por exemplo, pesquisas no
contexto africano como a de Masocha (2018), indicam que mulheres jovens urbanas,
especialmente com formacéao superior, tém vindo a aumentar o uso de mobile banking como forma
de facilitar a gestdo financeira quotidiana. Ao mesmo tempo, alguns autores como Oliveira (2014),
apontam para uma maior cautela em relacdo a partilha de dados sensiveis por parte do pablico
feminino. Assim, no caso do BCI, a predominancia de mulheres na amostra pode significar uma

atencdo acrescida as dimensdes de seguranca e confianca no desenho de solucdes baseadas em IA.

No que respeita a idade, apds imputacdo para fechar a base em 69, observa-se um predominio de
clientes jovens: 33 tém menos de 25 anos (47,8% do total) e 25 estdo entre 25 e 34 anos (36,2%).

Apenas 11 participantes estdo acima dos 35 anos, distribuidos em diferentes faixas.

Nota-se, portanto, um predominio esmagador de jovens adultos. Segundo o achado é consistente
com a estrutura etaria de Mogambique, comprovado pelo Instituto Nacional de Estatistica, INE
(2019), onde mais de 65% da populacdo tem menos de 25 anos . Essa juventude traduz-se numa
populacdo potencialmente mais aberta a experimentacdo tecnoldgica, mas também com

expectativas elevadas de rapidez e conveniéncia.

O Modelo de Aceitacdo de Tecnologia (TAM) de Davis (1989), sustenta que varidveis externas,
como idade e experiéncia prévia, afectam a percepcdo de utilidade e de facilidade de uso. Assim,
uma amostra predominantemente jovem tende a valorizar a conveniéncia e a rapidez
proporcionadas por chatbots, estando mais disposta a ultrapassar barreiras iniciais de

aprendizagem.

O colaborador do BCI Cossa (2024), quando entrevistado reforgou essa percepg¢ao ao afirmar que,
“0 publico mais jovem do banco, vive com o telemovel na mao. Eles querem rapidez e autonomia,
ndo tém paciéncia para esperar em filas. Portanto, se houver um canal digital simples, vao usar

logo.” (vide o apéndice 2).
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4.2.2 Escolaridade e perfil académico

Relativamente ao nivel de escolaridade, todos os 69 clientes foram considerados apds imputacéo.
O perfil obtido demonstra um grau de instrucéo elevado, com predominancia de ensino superior
(licenciatura). A predominancia de clientes com ensino superior sugere uma amostra relativamente
escolarizada. Conforme destaca Zhou (2012), este perfil é relevante para a aceitacdo de solucGes
digitais, ja que a literatura aponta que niveis mais altos de escolaridade estdo associados a maior
predisposicdo para uso de tecnologias bancérias.

Cossa (2024), confirma essa tendéncia ao afirmar que o cliente tipico do BCI, que usa 0s canais
digitais j& tem alguma formacdo e consegue navegar no e-banking sem grandes

dificuldades.Existem excepcdes, mas no geral, o puablico urbano ¢é escolarizado.”

As respostas disponiveis indicam que uma parte significativa dos clientes mantém vinculo
frequente com o banco principalmente os jovens. Esse dado é relevante, porque a fidelidade ao
banco pode aumentar a probabilidade de experimentar novos servigos digitais, desde que exista
confianca na instituicdo. Deste modo Laukkanen (2016), ressalta que estudos sobre a adopcao de
internet banking em mercados emergentes sugerem que clientes mais antigos tendem a valorizar a

consisténcia e a seguranca, enguanto novos clientes sdo mais sensiveis a conveniéncia.

O retracto sociodemografico mostra um conjunto de clientes predominantemente jovens, com
ligeira maioria feminina e elevado nivel de escolaridade. Segundo Davis (1998), este perfil
converge com as condi¢des tedricas de maior aceitacdo tecnoldgica. Por outro lado, hé lacunas:
clientes mais velhos e menos escolarizados ndo estdo suficientemente representados, o que pode

ocultar resisténcias que surgem na realidade do balcéo.

No entanto o segundo colaborador Tembe (2024), alerta sobre a atencdo aos clientes que ainda se
deslocam ao balcéo por falta de confianca nos aplicativos e em cartGes, enfatizando que qualquer
inovacdo deve ser gradual. Assim, embora os dados mostrem uma amostra propensa a

digitalizacéo, a generalizagéo exige cau

4.4.Familiaridade e Percepcéo dos Clientes sobre Chatbots
A familiaridade e a percepg¢éo dos clientes sobre os chatbots constituem dimens6es fundamentais

para compreender a aceitacdo dessa tecnologia no sector bancério. A literatura em sistemas de
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informacdo demonstra que, antes da efectiva utilizagéo, as atitudes dos consumidores em relagéo
a novas solucdes digitais sdo fortemente moldadas pelo seu nivel de conhecimento prévio e pelas

percepcdes de utilidade, facilidade de uso, seguranca e confianca (DAVIS, 1998).

No caso do BCI, os dados do inquérito permitem identificar até que ponto os clientes ja tiveram
contacto com chatbots em outros contextos e como avaliam, em termos gerais, este tipo de solucao
digital. Dos 69 inquiridos, 46 declararam ja ter interagido com chatbots em algum momento,
representando 66,7% da amostra. Os restantes 23 (33,3%) afirmaram nunca ter tido contacto

directo com essa tecnologia.

Gréf. 1. Experiéncia prévia com chatbots

Experiéncia prévia no uso dos chatbots

HSim

m Nao

Fonte: Dados da autora

Esse resultado mostra que dois tercos dos clientes ja tiveram algum contacto com chatbots, ainda
que fora do contexto do BCI, o que reflecte a crescente disseminacdo dessa tecnologia em servicos
de telecomunicagdes, comércio electronico e até em bancos concorrentes (ex.: Millennium BIM).
A familiaridade prévia é um factor positivo, pois reduz a incerteza associada a adopcao futura.

Estudos como o de Folstad e Brandtzaeg (2017), apontam que a experiéncia prévia com assistentes
conversacionais tende a moldar a atitude em relacdo ao seu uso subsequente: utilizadores
satisfeitos transferem essa predisposi¢cao para novos contextos, enquanto experiéncias negativas
geram resisténcia. Quando questionados sobre a utilidade dos chatbots, 55 clientes (79,7%)
concordaram que se trata de uma ferramenta que pode facilitar o atendimento bancario, enquanto

14 (20,3%) mostraram-se cépticos.
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Tabela 2: Percepcéo de utilidade e Seguranca dos chatbots

Percepcéo de utilidade N % PEREEDEED ol n %
seguranca

Uteis/facilitam o L

atendimento 55 79,7 Confiaveis 37 53,6

Pouco L,

ateis/dispensaveis 14 20,3 Gera alguma duavida 22 31,9

Total 69 100 Pouco confiaveis 10 14,5

Fonte: Dados da autora

Essa predominancia positiva é coerente com o Modelo de Aceitacdo de Tecnologia Davis (1998),

segundo o qual a percepc¢do de utilidade é um dos principais preditores da intencao de uso.

O colaborador entrevistado destacou essa dimensdo ao afirmar que a percepcdo dos clientes em
relacdo as suas davidas e questdes € positiva quando a solucdo leva menos tempo, neste caso para
conquistar a sua confianca, seria necessario mostrar que o chatbot é uma solucdo simples e

benéfica para suas necessidades no atendimento (COME, 2025)

Em relacdo a facilidade de uso, 58 respondentes (84,1%) acreditam que chatbots sdo faceis de
utilizar, sobretudo por funcionarem em plataformas familiares como WhatsApp, Messenger ou
aplicacdes moveis. Apenas 11 (15,9%) véem possiveis dificuldades, associadas a limitacoes
técnicas ou falta de literacia digital.

Este resultado confirma que a interface conversacional é percebida como intuitiva, sobretudo entre
jovens, que predominam na amostra. Apesar da avaliacdo positiva dos clientes relativamente a
utilidade e a facilidade de uso dos chatbots, a questdo da confianca revelou-se um ponto de divisao
significativa entre os respondentes. Dos 69 clientes inquiridos, 37, correspondendo a 53,6%,
consideram que os chatbots séo seguros para o tratamento de informacdes béasicas, desde que exista
transparéncia quanto a proteccédo de dados. Por outro lado, 22 clientes, ou 31,9%, manifestaram
duvidas sobre o risco de partilha de informac6es pessoais, evidenciando uma preocupagdo com a
seguranga digital. Finalmente, 10 participantes, representando 14,5% da amostra, revelaram
desconfianga significativa, rejeitando a ideia de fornecer qualquer informacdo a um sistema

automatizado. Estes resultados indicam que, embora a maioria reconheca os beneficios dos
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chatbots, a construcdo de confianga permanece um desafio crucial para a adopgdo plena da
tecnologia.

Esse achado é consistente com a literatura sobre privacidade digital em mercados emergentes.
Oliveira, et al (2014), ressalta que a confianca é um factor critico e muitas vezes o principal
obstaculo para a adopcdo. O gestor entrevistado Comé (2025), reforca que a confianga € um ponto
importante, a tecnologia pode ser a melhor, mas se o cliente suspeitar que os dados dele n&o estio
protegidos, ndo vai usar, neste caso 0 banco precisa de garantir seguran¢a maxima e comunicar
isso. O conjunto dos resultados mostra que os clientes do BCI ja possuem um nivel elevado de
familiaridade com chatbots, maioritariamente em outros contextos, e percebem-nos como
ferraentas Uteis e faceis de utilizar. No entanto, a confianca e a seguranca emergem como pontos

de atencdo que podem condicionar a sua adopgéo plena.

De um ponto de vista tedrico, esses resultados reforcam a aplicabilidade do TAM Davis (1989), e
do UTAUT Venkatesh et al (2003), em relacéo a utilidade percebida e a facilidade de uso explicam
a predisposicao positiva, enquanto factores contextuais (risco, privacidade, confianga) modulam
essa intencdo. O perfil sociodemografico da amostra, jovem e escolarizada, explica a elevada
aceitacdo. Contudo, segmentos menos familiarizados com tecnologia podem apresentar

percepcdes mais negativas, o que exige estratégias diferenciadas de comunicacédo e formagéo.

4.5. Disposicéo para utilizagéo de chatbots no BCI

Se a familiaridade e percep¢do moldam as atitudes iniciais, a disposicao para efectivamente utilizar
um chatbot bancario constitui o indicador mais directo da aceitacdo da tecnologia. Aqui analisamos
a intencdo de uso manifestada pelos 69 clientes, explorando também diferencas segundo idade,

género e escolaridade.

Quando questionados sobre a disposicao para utilizar um chatbot do BCI para resolver davidas ou
realizar operacOes simples, 50 clientes, correspondendo a 72,5% da amostra, afirmaram que o
fariam de forma segura e confiante. Outros 12 respondentes, representando 17,4%, mostraram-se
hesitantes, indicando que a sua utilizacdo dependeria da seguranca e da rapidez do sistema. Por
fim, sete clientes, equivalentes a 10,1% da amostra, declararam que nédo recorreriam ao chatbot,

demonstrando resisténcia a adopc¢éo dessa tecnologia.
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Graf.2: Disposicéao para utilizacdo do chatbot do BCI

Disposicao para utilizacdo do chatbot do BCI

10%

ESim
B Talvez/depende
I Néo

Fonte: Dados da autora

O resultado mostra um elevado nivel de predisposi¢do (quase trés quartos dos clientes). Isso sugere
que um chatbot bem desenhado poderé atingir taxas de adop¢do significativas. Entre as mulheres,
75,7% afirmaram que usariam o chatbot, enquanto entre os homens o indice foi de 70%. A
diferenca é pequena, mas confirma o argumento de Masocha (2018), ao destacar uma leve
tendéncia feminina de abertura a soluges digitais, ja apontada em estudos de mobile banking no

contexto africano.

A andlise por faixa etaria revelou diferencas significativas na disposicéo para utilizar o chatbot do
BCI. Entre os clientes com menos de 25 anos, 85% afirmaram que fariam uso da tecnologia,
enquanto na faixa dos 25 aos 34 anos a proporcao caiu para 72%. Entre os clientes com 35 anos
ou mais, apenas 55% mostraram-se dispostos a utilizar o servico. Este gradiente etéario evidencia
gue quanto mais jovem o cliente, maior a predisposicdo para adoptar solucGes digitais, reflectindo

uma tendéncia natural de abertura a inovacao entre as geragdes mais novas.

Quando analisada a escolaridade, observou-se um padréo semelhante. Entre os clientes com ensino
superior ou po6s-graduacao, 82% mostraram-se favoraveis a utilizacdo do chatbot, enquanto entre
aqueles com ensino médio ou técnico a adeséo caiu para 65%. No caso do ensino primario, apenas
uma resposta foi registrada, indicando rejeicdo a tecnologia. Estes resultados sugerem que a

literacia académica esta directamente relacionada com a maior abertura e facilidade de utilizagdo
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de solugbes digitais, reforcando a importancia de estratégias educativas e de comunicacao
adequadas para segmentos com menor escolaridade.

Mesmo entre os clientes que manifestaram predisposicdo favoravel a utilizacdo do chatbot,
surgiram barreiras significativas que merecem atencdo. A primeira delas esta relacionada com a
seguranca dos dados, ja que alguns clientes demonstraram receio quanto a possiveis fraudes ou ao
vazamento de informacdes pessoais. Em segundo lugar, a fiabilidade das respostas oferecidas pelo
chatbot foi apontada como uma preocupacéo, reflectindo o receio de que a tecnologia ndo consiga
lidar adequadamente com situagbes mais complexas ou atipicas. Por fim, a preferéncia pelo
contacto humano ainda se mantém como uma dimensdo relevante, pois determinados clientes
valorizam a interaccdo presencial, especialmente em casos delicados ou que envolvam maior
confianca e atencdo personalizada. Essas barreiras evidenciam que, embora a aceitacdo da
tecnologia seja elevada, a sua implementacdo exige estratégias cuidadosas de comunicacao,
seguranca e integracdo com os canais tradicionais de atendimento, de forma a garantir confianca

e satisfacdo plena dos utilizadores.

O colaborador Comé (2025), sintetiza essa preocupacdo ao afirmar que os clientes querem rapidez,
mas também querem sentir que ha um colaborador humano a monitorar. Se o chatbot falhar, o
canal humano tem que estar disponivel, deve ser uma relacdo de complementaridade néo

substituicdo.

Os resultados indicam que a disposicao para utilizacdo de um chatbot no BCI é elevada, sobretudo
entre jovens e clientes com maior escolaridade. Contudo, barreiras relacionadas com seguranga,

confianca e qualidade do devem ser trabalhadas.

Do ponto de vista do UTAUT Venkatesh, et al. (2003), a expectativa de desempenho (rapidez e
conveniéncia) e a expectativa de atendimento esforco (facilidade de uso) influenciam fortemente
a intencdo de uso. Mas factores sociais (pressdo dos pares) e condicgdes facilitadoras (infra-
estruturas digitais, suporte humano complementar) também serdo determinantes para a efectiva

adopcao.

Assim, a implementacdo de um chatbot no BCI deve combinar:

« Solugbes técnicas robustas para seguranga e fiabilidade.
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e Comunicacdo clara sobre protec¢do de dados.

e Integracdo com canais humanos, garantindo que problemas complexos possam ser
escalados.

A andlise revelou uma associagdo positiva, ainda que de baixa intensidade, sugerindo que clientes
que ja conhecem ou tiveram contacto prévio com chatbots tendem a apresentar maior disposi¢édo
para os utilizar. Esse achado confirma a literatura sobre aceitacao tecnologica que sublinha o papel

da experiéncia e do conhecimento prévio como facilitadores de adopcao.

O resultado ndo mostrou significancia estatistica, indicando que a experiéncia anterior, mesmo
guando negativa, ndo constitui barreira definitiva para a aceitagdo de um novo chatbot. A literatura
conforme sublinhado por Venkatesh, et al (2003), reforga que a expectativa de desempenho pode

superar resisténcias baseadas em experiéncias passadas.

4.6.Impacto e Potencial de Implementacédo dos Chatbots no Atendimento do BCI

A andlise da familiaridade e da disposicéo para utilizacdo revelou que a maioria dos clientes do
Banco Comercial e de Investimentos (BCI) demonstra abertura significativa para o uso de
chatbots, sobretudo entre os mais jovens e escolarizados. Resta, portanto, compreender quais
impactos essa tecnologia pode ter no ecossistema de atendimento do banco, tanto do ponto de vista
do cliente quanto da instituicdo.

Esta seccdo discute, em primeiro lugar, os potenciais beneficios do uso de chatbots, depois o0s
riscos e limitacdes, e finalmente os cenarios de impacto na relacdo entre clientes e o banco, a luz

da literatura internacional e das entrevistas realizadas com colaboradores do BCI.
4.5.1 Potenciais benéficios

A implementacdo de um chatbot no BCI apresenta uma série de beneficios estratégicos para o
banco e para os clientes. Entre 0os mais evidentes destaca-se a possibilidade de atendimento 24
horas por dia, sete dias por semana, proporcionando conveniéncia e disponibilidade continua,
mesmo fora do horario normal das agéncias. Folstad e Brandtzaeg (2017), afirmam que a
disponibilidade permanente é um dos factores criticos que aumentam a satisfagdo do cliente e
fortalecem a sua ligacéo a instituicdo.Tal caracteristica garante que os clientes tenham respostas

imediatas as suas necessidades, aumentando a satisfacdo e fortalecendo a ligagdo a instituigéo,
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como salientou o colaborador Tembe (2024), ao afirmar que um chatbot bem desenhado garante
que o cliente nunca fica sem resposta. Isso, por si s@, ja é uma grande vitdria em termos de

experiéncia.

Além disso, a introducdo do chatbot tem o potencial de reduzir filas e aliviar a pressdo nos canais
presenciais, atendendo questes simples como consultas de saldo ou localizacdo de agéncias. O
autor Laukkanen (2016), salienta que estudos de caso em outras instituicdes bancarias, como o
Millennium BIM, demonstram que assistentes digitais podem desempenhar func6es eficazes de
triagem, optimizando o fluxo de atendimento. A padronizacdo das respostas e a eficiéncia
operacional constituem outro ganho relevante: chatbots asseguram consisténcia na informacéo
fornecida, reduzem erros e libertam colaboradores humanos para tarefas de maior valor agregado,

promovendo maior produtividade e racionalizacdo de custos (ADAM, et al, 2021).

Outro beneficio significativo é a capacidade de personalizacdo e andlise de dados. Os chatbots
recolhem e organizam informacdes sobre as interac¢des, permitindo ao banco compreender melhor
os padrdes de comportamento e as preferéncias dos clientes. Gentsch (2018), destaca que a
inteligéncia de dados oferece suporte a criagdo de estratégias de marketing direccionadas e a
melhoria continua dos servigos. Finalmente, a adopcdo desta tecnologia reforca a imagem de
inovacdo do BCI, posicionando-o como uma instituicdo moderna e alinhada com as melhores
praticas internacionais, capaz de atrair clientes jovens e exigentes em termos tecnol6gicos. A
convergéncia destes factores evidencia que a implementacdo de um chatbot pode transformar

positivamente a experiéncia do cliente, a operacao interna e a reputacdo do banco no mercado.
4.5.2 Riscos e limitacbes

Apesar do elevado potencial de beneficios, a implementacéo de chatbots no BCI envolve riscos e
limitacdes que merecem atencdo cuidadosa. Um dos principais desafios reside na resisténcia de
clientes menos digitalizados. Embora a amostra analisada seja composta, em grande parte, por
jovens com elevado nivel de escolaridade, existem segmentos do publico mais conservadores e
com menor literacia digital que podem sentir-se excluidos ou desconfortaveis com a transicao para
canais automatizados. Em relagdo a adopcdo tecnoldgica, mencionada por Venkatesh (2003), e

Davis (1989), sublinham que a resisténcia a0 novo € mais pronunciada entre segmentos com
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menor familiaridade digital. O colaborador Cossa (2024), enfatizou esta questdo, lembrando que
ainda existem clientes que preferem deslocar-se as agéncias por ndo confiarem em aplicagGes ou
cartbes, 0 que evidencia a necessidade de uma implementacdo gradual e sensivel a diferentes

perfis.

Outro factor critico sdo as limitacGes técnicas inerentes aos chatbots,especialmente no
reconhecimento e compreensdo de linguagem natural. Em Mocambique, a coexisténcia do
portugués com diversas linguas locais torna este desafio ainda mais relevante, podendo gerar falhas
de comunicacdo e frustrar os clientes caso as respostas automaticas ndo correspondam as suas
expectativas. As preocupacfes com seguranca e privacidade também se destacam, reflectindo o
receio de fraudes digitais e da partilha de informacdes pessoais com sistemas automatizados, um
ponto considerado determinante para a aceitacdo de servicos bancérios digitais em mercados
emergentes (OLIVEIRA, et al, 2014).

Além disso, o desenvolvimento e manutencdo de um chatbot robusto implicam custos
significativos, ndo apenas na criacdo do sistema, mas também na actualizacdo constante,
monitorizacdo e integracdo segura com os sistemas internos do banco. Por fim, a aceitagdo plena
por parte dos clientes depende da integracdo adequada com canais humanos. A confianga no
sistema aumenta quando os utilizadores sabem que, caso surjam problemas complexos, poderdo
recorrer a atendentes humanos. Folstad e Skjuve (2019), destacam que a auséncia dessa articulacao
entre canais automatizados e humanos pode comprometer a eficacia da solucdo e limitar os

beneficios esperados.

De modo a avaliar o peso da confianca na adopcao de solugdes digitais, foi examinada a relacdo
entre confianca na partilha de dados e intengdo de uso do chatbot. Neste contexto, fica claro que a
implementacdo de chatbots exige uma abordagem equilibrada, que combine inovacgéo tecnoldgica
com atengdo a diversidade de clientes, & seguranca, & fiabilidade do servigo e a integracéo

harmoniosa com o atendimento humano.

4.5.3 Impactos esperados no ecossistema de atendimento

A implementacdo de chatbots no BCI tem o potencial de provocar impactos significativos em

multiplas dimens@es do banco e da sua relagdo com os clientes. No plano da experiéncia do cliente,
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a introducdo desta tecnologia poderd trazer beneficios claros para os segmentos mais jovens e
urbanos, habituados a interaccGes digitais, oferecendo-lhes rapidez, conveniéncia e maior
autonomia na resolucdo de questBes simples. Contudo, é expectavel que segmentos mais
tradicionais, menos familiarizados com ferramentas digitais, possam apresentar alguma
resisténcia, evidenciando a necessidade de estratégias que promovam a inclusdo e a familiarizagdo

progressiva com o novo canal (ROGERS, 2003).

Do ponto de vista operacional, os chatbots apresentam a capacidade de reduzir custos associados
a tarefas repetitivas, libertando os colaboradores humanos para fungbes de maior valor
acrescentado, como o atendimento consultivo e a resolugdo de situagdes mais complexas. A médio
prazo, a recolha e analise de dados provenientes das interaccdes com o chatbot poderdo
transformar o relacionamento com os clientes, permitindo uma personalizacdo mais eficiente dos
servicos e o desenvolvimento de estratégias mais ajustadas as necessidades de cada utilizador
(GENTSCH, 2018).

No plano da cultura organizacional, a adopcao de chatbots implica um reforco da cultura digital
no BCI, exigindo capacitacdo continua dos colaboradores e a criagdo de rotinas que garantam uma
integracdo harmoniosa entre o atendimento humano e automatizado. Venkatesh, et al (2003),
ressalta que esta transicdo nao se limita a tecnologia em si, mas envolve uma adaptacao estrutural
e comportamental que permitird ao banco maximizar os beneficios do chatbot, mantendo

simultaneamente a confianca e a satisfacdo dos clientes.

Os impactos projectados revelam que a implementacdo de chatbots pode fortalecer a experiéncia
do cliente, optimizar processos internos e estimular uma cultura organizacional mais orientada
para a inovacdo digital, desde que acompanhada de estratégias cuidadosas de gestdo da mudanca
e de incluséo de todos os segmentos de clientes.

4.5.4. Estratégias de mitigacdo

O impacto esperado da implementagdo de um chatbot no BCI deve ser analisado de forma
integrada, considerando ndo apenas os beneficios tecnologicos, mas também os desafios e riscos
associados a adopcdo da ferramenta. Para maximizar os ganhos e minimizar possiveis barreiras, €

recomendavel que a introducdo do chatbot seja realizada de forma gradual, comecando por
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servigos mais simples, como consultas de saldo, localizag&o de agéncias e respostas a perguntas
frequentes, e expandindo progressivamente para opera¢oes mais complexas. De acordo com Davis
(1998), essa abordagem permite que os clientes se familiarizem com a tecnologia, a0 mesmo tempo

que reduz o risco de frustracao decorrente de falhas iniciais.

A integracdo omnicanal é outro ponto central, garantindo que o chatbot funcione de forma
articulada com os demais canais do banco, como a aplicacdo maével, o internet banking e os balcdes
fisicos. Esta articulacdo assegura uma experiéncia coesa para o cliente, permitindo que, em caso
de limitagcdes do canal automatizado, haja sempre a possibilidade de recorrer a um atendente
humano. Paralelamente, a comunicagéo transparente sobre seguranga e protecgdo de dados surge
como elemento fundamental, dado que preocupacbes com privacidade e fiabilidade constituem
barreiras relevantes para a adopcdo plena da tecnologia. De acordo com Oliveira (2014),
campanhas educativas e mensagens claras podem reforcar a confianca dos clientes, tornando-os

mais propensos a utilizar o chatbot.

No plano interno, a capacitacdo dos colaboradores é essencial para monitorizar o funcionamento
do sistema, dar suporte aos utilizadores e garantir que eventuais problemas sejam rapidamente
resolvidos. Finalmente, a recolha continua de feedback junto dos clientes permitird ajustar a
ferramenta de acordo com as suas necessidades e expectativas, promovendo uma evolucgédo
constante do servico e reforcando a aceita¢do do canal digital. Desta forma, a implementacdo do
chatbot no BCI podera gerar impactos positivos significativos, desde que acompanhada de
estratégias cuidadosamente planeadas que equilibrem inovacdo, seguranca e experiéncia do

cliente.

O impacto esperado da implementagdo de um chatbot no BCI deve ser analisado de forma
equilibrada. Por um lado, os dados do inquérito e as tendéncias internacionais apontam para
elevado potencial de aceitagdo e ganhos operacionais significativos. Por outro lado, as limitac6es

técnicas, os custos e a necessidade de incluir clientes menos digitalizados exigem prudéncia.

Do ponto de vista tedrico tendo em conta a analise de Davis (1998) e Venkatesh (2003), os

resultados confirmam o que defendem os modelos TAM e UTAUT: a utilidade e a facilidade de
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uso geram predisposicdo positiva, mas factores externos como seguranca, confianga e suporte

humano sdo decisivos para a adopgéo plena.

O colaborador Comé (2025), resume esta visdo estratégica ao afirmar que o Banco espera que a
introducdo de um chatbot aumente a satisfacdo pela rapidez e disponibilidade do atendimento,
além de reforcar a fidelizacdo, tendo em conta que ndo sera uma solucdo magica, deve ser

integrada, gradual e segura.

A implementacdo de um chatbot no BCI apresenta elevado potencial de impacto positivo,
especialmente entre os clientes jovens, urbanos e escolarizados. Os principais beneficios incluem

conveniéncia, reducéo de filas, eficiéncia operacional e refor¢co da imagem de inovacao.

Contudo, a confianca digital, a resisténcia de segmentos conservadores e os desafios técnicos e de
seguranca representam barreiras que precisam ser enfrentadas com estratégias adequadas. Deste
modo, o chatbot deve ser visto ndo como substituto, mas como complemento ao atendimento
humano. Se bem implementado, podera posicionar o BCI como referéncia em inovacgéo no sector

bancério mogambicano, conciliando eficiéncia com inclusdo digital.
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V. CONSIDERAQC)ES FINAIS
O presente trabalho orientou-se para uma analise detalhada sobre a implementacéo de chatbots de
inteligéncia artificial no Banco Comercial e de Investimentos (BCI) e o seu impacto no
atendimento ao cliente, destacando tanto os potenciais beneficios como os desafios associados a
adopcéo desta tecnologia no contexto bancario mogambicano. A pesquisa revelou que os clientes
do BCI apresentam um perfil predominantemente jovem, escolarizado e urbano, caracteristicas
que favorecem a aceitacdo de solugdes digitais inovadoras. Este perfil evidencia uma populacao
cada vez mais familiarizada com ferramentas digitais, avida por conveniéncia, rapidez e

autonomia na gestdo das suas operagdes financeiras.

Os resultados demonstraram que a familiaridade prévia com chatbots, mesmo fora do contexto do
BCI, constitui um factor positivo para a adopcao desta tecnologia, ao reduzir incertezas e aumentar
a confianca inicial dos clientes. A percepcdo de utilidade e facilidade de utilizacdo revelou-se
elevada entre a maioria dos respondentes, indicando que, quando bem concebida, a experiéncia
proporcionada por um chatbot é capaz de satisfazer as expectativas de eficiéncia e conveniéncia
exigidas pelos clientes contemporaneos. Contudo, a pesquisa evidenciou que aspectos
relacionados com a confianca e a seguranca da informacgéo continuam a ser desafios cruciais. A
preocupacdo com a proteccao de dados pessoais e a fiabilidade das respostas do chatbot demonstra
gue, mesmo num contexto favoravel a digitalizacdo, a confian¢a do utilizador é determinante para

a adopcao plena da tecnologia.

A disposicéo dos clientes para utilizar o chatbot foi expressiva, especialmente entre 0s mais jovens
e com maior escolaridade, sugerindo que a introducdo de um canal digital podera, de facto,
contribuir para reduzir filas nas agéncias, agilizar atendimentos simples e libertar recursos
humanos para opera¢fes de maior complexidade. Esta transformacdo ndo s6 melhora a
experiéncia do cliente, como também proporciona ganhos operacionais significativos para a
instituicdo, promovendo maior eficiéncia e potencial de inovagdo continua. Adicionalmente, a
implementacdo estratégica de chatbots reforca a imagem do BCI como uma instituicdo moderna
e inovadora, alinhada as tendéncias globais de digitalizagdo, o que pode aumentar a

competitividade e atrair clientes mais conectados e exigentes.

Simultaneamente, a pesquisa evidenciou a necessidade de uma abordagem equilibrada e gradual

na implementacao desta tecnologia.
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A integracdo com canais humanos continua a ser essencial para assegurar que clientes com menor
literacia digital ou em situagdes mais complexas sejam atendidos de forma adequada. A atencéo
a seguranca, a comunicacao transparente sobre a proteccdo de dados e a capacitagdo interna dos
colaboradores séo elementos estratégicos para mitigar riscos e consolidar a aceitacdo do chatbot.
Assim, a tecnologia deve ser encarada como um complemento ao atendimento humano,
permitindo que a experiéncia do cliente seja aprimorada sem comprometer a confianga e a

proximidade com a instituicao.

5.1. Sugestoes

Com base nos resultados obtidos nesta pesquisa, é possivel identificar diversas ac¢des que o Banco
Comercial e de Investimentos (BCI) poderé adoptar para garantir a eficacia, aceitacdo e integracao
dos chatbots no atendimento ao cliente. Em primeiro lugar, recomenda-se que a implementacéo
seja realizada de forma gradual, iniciando com operagdes simples e consultas frequentes,
permitindo que os clientes se familiarizem com a ferramenta e desenvolvam confianca na sua
utilizagdo. A progressdo gradual para funcionalidades mais complexas deve ser acompanhada de
uma monitorizagdo continua, garantindo a identificacdo e correccgdo rapida de falhas técnicas.

A integracéo do chatbot com os demais canais de atendimento do banco é outro ponto fundamental.
A tecnologia deve funcionar de forma complementar aos canais humanos, de modo a assegurar
que os clientes possam recorrer a um atendente em situacdes mais complexas, evitando frustracao

e promovendo uma experiéncia de servico fluida e confiavel.

A seguranca e a privacidade dos dados dos clientes constituem elementos centrais para a aceitagdo
desta tecnologia. O BCI deve investir em mecanismos robustos de protec¢do da informacdo, bem
como em campanhas de comunicacéo transparentes, explicando de forma clara como os dados sdo
utilizados e armazenados. Esta abordagem n&o apenas aumenta a confianga dos clientes, mas

tambeém fortalece a imagem da instituicdo como inovadora e responsavel.

A formacdo continua dos colaboradores é igualmente essencial. Os funcionarios do BCI devem
ser capacitados para compreender o funcionamento do chatbot, intervir quando necessario e

auxiliar clientes que apresentam resisténcia ou dificuldade no uso da tecnologia.
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Este investimento contribui para a constru¢do de uma cultura organizacional orientada para a

Inovagao e a satisfacéo do cliente.

Por Gltimo, sugere-se a criacdo de mecanismos de feedback constante, permitindo que os proprios
clientes avaliem o desempenho do chatbot e indiquem melhorias. Esta pratica possibilita ajustes
rapidos, promove uma relacdo mais proxima com 0s usuarios e assegura que a ferramenta evolua

de acordo com as reais necessidades do publico.
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APENDICES

Apéndice 1: Questionério dirigido aos clientes do Banco Comercial e de Investimentos
(BCI).

Questionario

Este formulario tem como objectivo colectar percepc¢des e opinides dos clientes do Banco BCI
sobre a implementacdo de chatbots inteligentes no sector bancario. Através dele, buscar
compreender como essa tecnologia pode melhorar a eficiéncia no atendimento e aumentar a
satisfacdo dos clientes. De referir que os dados fornecidos serdo absolutamente confidenciais e
serdo usados exclusivamente para fins académicos.

l. Informac0es Gerais

1.ldade:
2.5exo0
[1 Masculino 1 Feminino 1 Prefiro ndo informar
3. Nivel de escolaridade
(1 Ensino Primario O Ensino médio [0 Ensino técnico profissional

(1 Ensino superior (Licenciatura) [0 Pés Graduacgdo (Mestrado/Doutoramento)

Il. Avaliacdo do Atendimento Presencial
3.Frequéncia de Visitas ao Banco BCI:
Diariamente [ Semanalmente [J Raramente [
4.Como classifica o tempo médio de espera no atendimento presencial no BCI?
Muito longo(] Longo [J Aceitavel (] Curto(]
5.Como vocé avalia o atendimento presencial no Banco BCI?
[ Excelente 1 Bom [ Regular [J Ruim 1 Péssimo

6. O atendimento presencial foi rapido e eficiente?

Sim [J Nao [

7.0 atendimento presencial do BCI corresponde as suas expectativas de rapidez e clareza?
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Sim [ Parcialmente [ Nao [

8.Quiais dificuldades ja enfrentou no atendimento ao cliente no BCI? (pode seleccionar
mais de uma)

Longas filas de espera [ Respostas pouco claras(]
Pouca personalizacdo do atendimento [ Horério limitado(]
Outro:

I11. Conhecimento e Opinido sobre Chatbots

9.Vocé esté familiarizado com o conceito de chatbots?

Sim [J Né&o [

10.Usa os canais Digitais do Banco?

Sim [ Né&o [J

10.1.Se respondeu sim quais?

Aplicativo Vai Daki [ Internet Banking (e-banking) [
ATM (caixas automaticos) [ POS e Cartbes(

11.J4 teve contacto com chatbots de outros bancos em Mocambique (ex.: GO 1ZI do
Millennium BIM, AZAPP do Moza Banco)?

Sim [ Nao [
11.1.Se sim, como avalia a sua experiéncia?
Muito satisfatoriall Satisfatéria [ Pouco satisfatorial] Insatisfatériall

12. Quais beneficios vocé vé na utilizacdo de chatbots no atendimento? (Marque todas as
opc¢oes que se aplicam)

Respostas rapidas(]

Atendimento 24/7 []

Solucéo de problemas simples(]

Encaminhamento de questdes mais complexas para um atendente humano(

Outro:

13.Vocé acredita que a implementacéo de chatbots melhoraria o atendimento no Banco BCI1?
Sim [ Né&o [ Né&o sei [
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IV. Disposi¢do para Uso de Chatbots

14. Vocé estaria disposto a utilizar um chatbot para resolver questdes simples sobre servicos
bancéarios?

Sim [J Néo [ Talvez

15.Em que situacgdes gostaria de ser atendido por um chatbot?
Consultar saldo [J

Realizar transferéncias [J

Pagar servigos [

Marcar atendimento presencial []

Obter informac0es rapidas []

Outro:

16.Teria confianga em partilhar informacdes pessoais ou bancarias com um chatbot do BCI?
Sim [ Parcialmente [ N&ol]

17.Que aspectos considera mais importantes para confiar num chatbot bancario?

Rapidez nas respostas [

Clareza da informacéo [

Seguranca dos dados [

Disponibilidade 24h/7 []

Personalizagéo [

18.De modo geral, gostaria que o BCI implementasse um chatbot?

Tipo de pergunta [ Sim [ Talvez [ Né&o [J

19. Sugestdes ou comentarios sobre o atendimento do Banco BCI e a implementacdo de
chatbots:
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Apéndice 2: Guido de Entrevista Dirigido aos Colaboradores do Banco Comercial de
Investimentos (BCI)
Guido de Entrevista
O meu nome é Alanisse Isabel Guambe, estudante do curso de Licenciatura em Marketing e
Relagdes Publicas, na Escola de Comunicacgédo e Artes da Universidade Eduardo Mondlane.
Estou a realizar um estudo intitulado: “Potencial de Implementacdo de Chatbots  de

Inteligéncia Artificial (I1A): Uma Analise das Perspectivas para o Atendimento ao Cliente no
Banco BCI (2023-2024)”.

O objectivo desta entrevista € compreender melhor o funcionamento do atendimento ao
cliente no Banco Comercial e de Investimentos (BCI), identificar as principais limitagdes
atuais e analisar as perspectivas sobre a possivel implementacdo de chatbots de inteligéncia
artificial como ferramenta de apoio no atendimento.

As informacdes recolhidas serdo utilizadas exclusivamente para fins académicos, garantindo
total confidencialidade e anonimato dos participantes.

Agradeco desde ja a sua colaboracao e disponibilidade para contribuir com este estudo.

Seccdo A — Perfil do Entrevistado

Funcéo actual no banco:

Departamento/Area:

Tempo de experiéncia no sector bancario:

Menos de 2 anos ()

2a5anos ()

6 a10anos ()

Mais de 10 anos ()

Ja teve contacto directo com solucgdes digitais ou projectos de inovacao no banco?

Sim ()

Néo ()

Seccdo B -Experiéncia no Atendimento ao Cliente

1. Como avalia o actual modelo de atendimento ao cliente no BCI? Quais os principais desafios?
2. Quais reclamacdes ou dificuldades dos clientes sdo mais frequentes no atendimento presencial?
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3. Como avalia o impacto da digitalizacdo (internet banking, SIMO Rede, apps mdveis) no
atendimento aos clientes do BCI?

Seccdo C. Uso de Tecnologia e Chatbots

4. Vocé ja teve contacto directo com tecnologias de automacdo, como chatbots, no contexto
bancario?

5. Com base na sua experiéncia, quais seriam as principais vantagens do uso de chatbots no
atendimento ao cliente?

6.Qual é a percep¢do do banco em relacdo ao uso de chatbots em instituicdes concorrentes
(Millennium BIM, Moza Banco)?

7. Na sua opinido, que beneficios um chatbot poderia trazer para o BCI?
8. Que riscos ou limitacdes identifica na implementacdo desta tecnologia?

9. Como o BCI garante actualmente a proteccdo de dados e a seguranca digital dos clientes?
Acredita que um chatbot poderia ser integrado de forma segura?

10. Quais tipos de servigos considera mais adequados para serem automatizados via chatbot
(consultas, transferéncias, pagamentos, informacdes)?

Seccdo D. Melhoria e Futuro do Atendimento

11. Na sua visdo, que melhorias tecnoldgicas poderiam ser implementadas para aprimorar o
atendimento ao cliente no Banco?
12. Que impacto espera que a introducdo de um chatbot tenha na satisfagdo e fidelizagdo dos
clientes do BCI?

13. O banco esta aberto a adoptar solucdes de 1A no curto prazo? Quais factores poderiam
acelerar ou dificultar esse processo?

Apéndice 3: Tabela de perfil dos entrevistados

Cadigo Cargo/Posi¢ao Nome Area de Experiéncia no
Actuacéao Banco
C.BCl | Coordenador de José Cossa Atendimento | 13 anos
1 Atendimento ao Cliente
C. BCl | Técnico de Sistemas Edson Pedro Tembe TI/ Digital | 4 anos
2 Banking
C. BCIl | Gestor de Inovacéo e Cipriano Comé Inovacdoe | 7 anos
3 Experiéncia do Cliente Experiéncia
do Cliente
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