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Resumo

A réapida evolucao tecnologica transformou o setor financeiro, impulsionando o
crescimento das Fintech — solugdes inovadoras que integram finangas e tecnologia para
oferecer servicos acessiveis e eficientes. Durante a pandemia de COVID-19, a adogao
desses servicos foi acelerada globalmente, evidenciando uma mudan¢a no
comportamento dos consumidores e intensificando a relevancia de compreender os
fatores que influenciam a sua aceitagdo. Este estudo visa identificar os fatores
tecnologicos que afetam a confianga e a aceitacdo dos consumidores em servigos Fintech
no contexto pos-pandémico. Com base numa abordagem qualitativa, a analise documental
de artigos cientificos (2021-2025) serd conduzida com o auxilio do sofiware Leximancer,

permitindo a identificagdao de padrdes e conceitos relevantes.

O quadro tedrico fundamenta-se no Modelo de Aceitacdo de Tecnologia (TAM),
ampliado com varidveis relacionadas com a confianga, o risco e o valor percebido. A
investigagdo explora ainda as principais barreiras, como preocupagdes com seguranga ¢
literacia digital, e as tendéncias emergentes no setor, como a personaliza¢cdo impulsionada
por inteligéncia artificial e o open banking, bem como o papel dos servigos financeiros
digitais (digital banking) na reconfiguragao da relacdo entre consumidores e instituigdes

financeiras.

Os resultados da analise semantica realizada com o Leximancer, a partir das
conclusdes de 58 artigos cientificos, evidenciam quatro temas estruturantes — Use,
Banking, Digital e Inclusion — que, interpretados a luz do TAM, permitem responder a
questao de investigacdo. Os mapas conceptuais confirmam a centralidade do uso (Use) e
a cadeia FUP — UP — IU — UE, mostrando que pagamentos e servigos financeiros
digitais (digital banking) funcionam como principal porta de entrada para a adogdo e
utilizacdo continuada. Em paralelo, a inclusdo financeira e digital (/nclusion), através do
acesso, da literacia e da redugcdo de barreiras estruturais, surge como condi¢do
habilitadora para que a facilidade de uso e a utilidade percebida se traduzam em intengdo
e uso efetivo, enquanto confiancga, risco e seguranga assumem um papel transversal na

aceitagao dos servigos Fintech no periodo pos-pandémico.

Palavras-Chave: Fintech, Fatores Tecnologicos, Ado¢ao de Fintech, Pds-Pandemia

Covid-19
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Abstract

Rapid technological evolution has transformed the financial sector, driving the growth
of Fintech - innovative solutions that integrate finance and technology to offer affordable
and efficient services. During the COVID-19 pandemic, the adoption of these services
has accelerated globally, highlighting a change in consumer behavior and intensifying the
relevance of understanding the factors that influence their acceptance. This study aims to
identify the technological factors that affect consumer trust and acceptance of Fintech
services in the post-pandemic context. Based on a qualitative approach, documentary
analysis of scientific articles (2021-2025) will be conducted with the aid of Leximancer

software, allowing the identification of relevant patterns and concepts.

The theoretical framework is based on the Technology Acceptance Model (TAM),
extended with variables related to trust, risk and perceived value. The research also
explores the main barriers, such as concerns with security and digital literacy, and the
emerging trends in the sector, such as personalization driven by artificial intelligence and
open banking, as well as the role of digital financial services (digital banking) in the

reconfiguration of the relationship between consumers and financial institutions.

The results of the semantic analysis carried out with Leximancer, based on the
conclusions of 58 scientific articles, show four structuring themes — Use, Banking,
Digital and Inclusion — which, interpreted in the light of TAM, make it possible to
answer the research question. The conceptual maps confirm the centrality of use (Use)
and the chain FUP — UP — IU — UE, showing that digital payments and financial
services (digital banking) function as the main entry point for the adoption and continued
use. In parallel, financial and digital inclusion (/nclusion), through access, literacy and
the reduction of structural barriers, emerges as an enabling condition for perceived ease
of use and perceived usefulness to translate into intention and effective use, while trust,
risk and security assume a cross-cutting role in the acceptance of Fintech services in the

post-pandemic period.

Keywords: Fintech, Technological Factors, Fintech Adoption, Post-Pandemic Covid-19
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Capitulo 1 — Introducio

1.1. Enquadramento do tema

A répida evolugdo tecnoldgica tem transformado significativamente o setor financeiro
dando origem a Tecnologia Financeira (Fintech) como uma forg¢a disruptiva que remodela
os servicos financeiros tradicionais. Fintech designa inovagdes financeiras suportadas por
tecnologia que criam modelos de negdcio, aplicagdes e servicos, integrando finangas e
tecnologias de informagao para oferecer solugcdes mais acessiveis, eficientes e centradas
no utilizador (Hasan et al., 2021; Roh et al., 2024). De pagamentos moveis e empréstimos
entre pares a plataformas de gestdo de patrimonio e open banking, os servicos Fintech
experimentaram um crescimento exponencial, impulsionado pela procura do consumidor

por conveniéncia, transparéncia e eficiéncia de custos (Hasan et al., 2021).

A confianga dos consumidores desempenha um papel fundamental na adogao e utiliza¢ao
sustentada dos servigos das Fintech. A confianca engloba a percecdo de seguranca,
privacidade e fiabilidade das plataformas digitais, que influenciam significativamente as
atitudes e intencoes dos utilizadores. Estudos destacam a relagao critica entre confianga
e fatores como valor percebido e risco, onde a interagdo destas dimensdes molda as
percecdes e comportamentos do consumidor (Xie et al., 2021a). Com o surgimento da
pandemia COVID-19, surge também a aceleracdo da ado¢do de servigos financeiros
digitais em todo o mundo, onde em apenas alguns meses as formas tradicionais de
pagamento foram substituidas por métodos de pagamento cashless. Destacando a
importancia de compreender o comportamento do consumidor num cenario tecnologico

e social em rapida mudanca (Hasan et al., 2021; Yan et al., 2023).

A adocao de Fintech ndo ¢ uniforme em todas as regides ou demografias. Nas economias
avancadas, como os Paises Baixos, a percecdo da facilidade de utilizac¢do, seguranca e
utilidade sdo alguns dos principais fatores considerados (Hasan et al., 2021). Nos
mercados em desenvolvimento, os fatores socioecondmicos, a literacia digital e os
elementos contextuais, tais como a inclusao financeira e a confianga, influenciam ainda
mais as decisdes dos consumidores (Alkhwaldi et al., 2022). Esta diversidade requer uma
abordagem matizada para compreender os fatores tecnologicos subjacentes a adogdo da
Fintech, particularmente pos-pandemia, quando os servigos digitais se estdo a tornar parte
integrante da vida quotidiana. Este estudo procura identificar os fatores tecnoldgicos que

influenciam a aceitacdo dos servicos Fintech pelos consumidores no pds-pandemia



COVID-19. Com base em estruturas existentes, como o Modelo de Aceitacao de
Tecnologia (TAM), o estudo procura identificar e analisar os fatores de confianga, valor

percebido e risco na adog¢do da Fintech (Xie et al., 2021a).

Para enquadrar de forma explicita o papel do TAM nesta investigagdo, assumimos o
modelo como estrutura tedrica de partida que orienta o estudo das variaveis que afetam a
adocdo tecnologica. A utilidade percebida e facilidade de uso sdo articuladas com
construtos salientes no contexto Fintech, como confianga, risco e valor percebido, bem

como percegdes de segurancga e privacidade.

1.2. Motivacao e relevancia do tema

A escolha deste tema ¢ motivada pelos seguintes motivos:

e O papel crucial dos sistemas financeiros na economia: A evolugdo tecnologica e
a transformacdo das interagdes dos consumidores com o sistema financeiro,
promovendo novas oportunidades e desafios para os prestadores de servigos
financeiros.

e Interesse pessoal pelas novas ofertas financeiras que as Fintech trazem: A
constante inovagdo no setor oferece solugdes que podem revolucionar o acesso e
a experiéncia dos consumidores em relagdo a produtos financeiros.

e Interesse em tecnologias emergentes e como estas podem afetar a aceitagdo de
Fintech pelos consumidores: Como estas tecnologias podem influenciar a
aceitacdo das Fintech pelos consumidores, proporcionando um campo de
investigagao rico.

e Atualidade do tema: A relevancia do tema permite contribuir para o conhecimento
sobre a adogdo de tecnologias financeiras, considerando as transformacdes sociais

e economicas recentes, especialmente no contexto pos-pandémico.

Considera-se que a relevancia do tema ndo advém apenas da sua atualidade, mas
igualmente do papel que os servigos financeiros e a tecnologia assumem na sociedade.
Este estudo contribuird ndo apenas para a literatura existente sobre o assunto, além disso,
a introducdo de uma abordagem qualitativa baseada na analise de literatura através de
ferramentas como Leximancer permite identificar padrdes e relagdes que até agora foram

pouco explorados.



A emergéncia da COVID-19 provocou uma aceleragdo subita e sem precedentes na
adopcao de servigos Fintech, evidenciada pela duplicagdo de transagdes moveis em varios
mercados entre 2021 e 2022 — fendmeno que a literatura identifica como um “choque
exogeno catalisador” da digitalizagao financeira (Tut, 2023). Apesar deste crescimento,
diversos autores assinalam que a compreensao dos fatores que sustentam (ou inibem) a
aceitacdo de Fintech no periodo poés-pandémico permanece insuficiente. Hasan et al.
(2021) reclamam investigagdes especificas que testem o impacto duradouro do surto
sanitario em economias avangadas e emergentes, sublinhando que “o evento COVID-19
continua pouco explorado nas trajetérias de adogao tecnologica”. Igamo et al. (2024)
reforcam essa lacuna ao salientar que estudos focados explicitamente no “cenario pos-
Covid” sdo ainda escassos e urgentes para orientar politicas de inclusdo financeira,
sobretudo em segmentos sub-representados como o feminino. Na mesma linha, a revisao
sistematica de Ha et al. (2025) conclui que, embora a literatura sobre Fintech tenha
crescido, “persistem hiatos significativos quanto aos seus efeitos tangiveis e a regulagao”.
Deste modo, o intervalo 2021-2025 ¢ adotado como recorte temporal privilegiado, pois
coincide com a consolidagdo das alteracdes comportamentais induzidas pelo
distanciamento fisico, a publicagdo de estudos que clamam por evidéncia empirica
adicional neste exato periodo, e a disponibilizacdo de dados suficientemente maduros
para analise comparativa. Todos os artigos selecionados para o presente estudo respeitam,
por conseguinte, a esta janela cronoldgica, assegurando coeréncia metodoldgica entre a

motivagao teodrica e a operacionaliza¢do empirica.

1.3. Questdes e objetivos de investigacio

O tema da investigacdo ¢ focado no impacto das tecnologias financeiras (Fintech) sobre
o comportamento dos consumidores. Com o aumento das tecnologias digitais no setor
financeiro, ¢ essencial compreender os fatores tecnologicos que impulsionam a adogao
das Fintech. A pesquisa foca-se nos fatores tecnologicos e como estes afetam a confianga
e a aceitacdo do consumidor, oferecendo insights que podem auxiliar tanto instituicdes

financeiras quanto o mercado das Fintech.

Neste sentido, a questdo de investigagcdo formulada ¢:
e Quais os fatores tecnologicos que influenciam a aceitacdo dos consumidores em

relagdo aos servicos Fintech, no periodo pos-pandemia COVID-19?



No que diz respeito a funcao de investigacao consiste no seguinte:
e Identificar os fatores tecnologicos que afetam a confianca e a aceitagdo dos
consumidores em relagdo aos servicos Fintech, bem como conhecer os servigos

disponibilizados apos a pandemia.

Foi assim definido o seguinte objetivo geral:
e Identificar os fatores tecnologicos que influenciam a confianga dos consumidores em

plataformas Fintech.

Quanto aos objetivos especificos, foram definidos os seguintes:

1. Conhecer os produtos e servigos disponibilizados pelas Fintech.

2. Enquadrar e interpretar os resultados a luz do TAM, evidenciando como os construtos
tecnologicos especificos das Fintech se relacionam com o modelo.

3. Identificar e avaliar os desafios e barreiras enfrentados pelos consumidores ao adotar

servigos Fintech.

A investigacdo a ser realizada ambiciona poder contribuir para o conhecimento do
processo de transformacdo digital no setor financeiro no que concerne a adogdo de
Fintech. Espera-se identificar as caracteristicas tecnologicas especificas que impactam
significativamente a confianca e a disposicdo dos consumidores para adotar estas
plataformas. Pretende-se que a contribuicdo tedrica consista na identificacdo destes
fatores e que possa contribuir para o conhecimento sobre modelos de adocdo de
tecnologia, aplicando-os especificamente as Fintech.

Enquanto a contribuigdo pratica, ao identificar estes fatores, as empresas desenvolvedoras
de Fintech e instituigdes financeiras possam analisar quais destes sdo mais valorizados
pelos utilizadores. Por se tratar de um tema atual considera-se que apresenta uma “janela
de oportunidade” nos contributos que podera eventualmente representar tanto para a

comunidade académica como para a empresarial.

1.4. Abordagem metodologica

Nesta investigagdo, serd observado o método qualitativo, utilizando a anélise documental

como principal método de recolha de dados. As fontes primarias consistirdo em artigos

4



cientificos relacionados com a adogao de servicos Fintech, publicados entre os anos de
2021 e 2025. Estes artigos serdo recolhidos através de plataformas como Google Scholar,
Proquest, Scopus e outras, garantindo uma ampla cobertura da literatura académica

relevante.

A analise dos artigos sera conduzida com recurso ao software Leximancer, que permitira
uma andlise semantica e lexical dos textos. Este software possibilitara ainda a
representacdo grafica em mapas conceptuais, auxiliando na identificacdo de temas e

conceitos principais relacionados com a questdo de investigacao.

O processo metodoldgico sera estruturado em 9 etapas:

—

Formulagao da questdo de investigagao;

2. Identificagdo dos artigos académicos com base nos critérios definidos e

compilag¢dao num ficheiro;
3. Pesquisa dos artigos nas plataformas académicas selecionadas;
4. Extracao dos artigos em formato PDF;
5. Realizac¢do do upload dos artigos no Leximancer;
6. Processamento dos textos pelo Leximancer (processo automadtico do software);

7. Andlise dos temas e conceitos identificados pelo Leximancer tendo por base o

upload dos documentos;

8. Selecdo dos principais temas e conceitos mais relevantes face a questdo de

investigagdo e aos objetivos da dissertacdo, bem como as palavras-chave;

9. Geragdo do mapa conceptual através do Leximancer (processo automatico do

software).

Este procedimento permitira identificar de forma estruturada os principais fatores
tecnoldgicos que influenciam a aceitagdo dos servicos Fintech pelos consumidores no

contexto pds-pandémico, respondendo as questdes de investigagdo delineadas.



‘ Abordagem da investigagao

Tematica: FinTech

L5

Problematica: Adogio de FinTech no pés-pandemia Covid-19

<5

Questao de Partida: Quais os fatores tecnologicos que influenciam a aceitagao dos consumidores em relagao
aos servigos Fintech, no pos-pandemia Covid-19

<>

Covid 19

Revisio da Literatura — Palavras Chaves: Fintech, Fatores Tecnologicos, Adogdo de Fintech, Pos-Pandemia

<

Metodologia: Qualitativa (Analise de artigos cientificos relacionados com a adocdo de FinTech com recurso
ao software Leximancer)

~ =

Resultados: 3 Fases

Identificagdo dos artigos cientificos

Defini¢ao da metodologia e processo do tratamento
semantico — software Leximancer

Analise dos resultados face aos objetivos

Defini¢ao dos critérios da amostra dos dados
(artigos cientificos)

Execugdo da analise semantica - Leximancer

Discussdo — comparagdo com outros estudos

Recolha dos dados (artigos cientificos)

Analise de temas e conceitos identificados pelo
Leximancer

Selegdo dos dados (artigos cientificos)

Geragdo dos mapas conceptuais

Discussio, Limitac¢des, Investigacio Futura, Contribuicio e Conclusio

Figura 1: Abordagem de investiga¢do

1.5. Estrutura e organizacio da dissertacio

Esta dissertagdo esta estruturada em cinco capitulos fundamentais, em alinhamento com

os objetivos da investigagao:

O primeiro capitulo introduz o enquadramento do tema, a motivagdo e relevancia do
mesmo, 0s objetivos gerais e especificos, a abordagem metodologica e uma breve

descricao da estrutura do trabalho.

O segundo capitulo enquadra teoricamente o tema através de uma revisdo detalhada da
literatura académica, dividida em quatro grandes dreas: (1) Fintech, (2) Modelo de
Aceitacao tecnologica, (3) Tendéncias globais na adogao das Fintech, e (4) Fintech no

contexto pds-pandémico.

O terceiro capitulo ¢ dedicado a metodologia, detalhando o método de recolha de dados
através da anélise documental de artigos cientificos, o uso do software Leximancer para
analise semantica e lexical, e apresenta o0 modelo de andlise subjacente, estruturado em

nove etapas.



No quarto capitulo ¢ abordada a Anélise e Discussao dos Resultados onde se presenta a
analise dos temas e conceitos identificados pelo Leximancer, incluindo mapas
conceptuais gerados pelo software e a interpretagdo dos resultados face a questdo de

investigacao.

O quinto capitulo refere-se a conclusao onde se sumariza as principais conclusoes,
destacando os contributos para a comunidade académica e empresarial. Inclui também
uma reflexdo sobre as limitagdes do estudo e propostas para investigagdes futuras. Com
esta organizacao, a dissertagao garante uma abordagem sistematica e coerente, facilitando

a compreensao dos objetivos e resultados da investigagao.






Capitulo 2 — Revisdo da Literatura

2.1. Fintech

2.1.1. Fintech e a sua evoluc¢ao: Uma transformagao digital dos servigos

financeiros

O setor das tecnologias financeiras (Fintech) registou um crescimento significativo,
particularmente acelerado pela pandemia de COVID-19 (Kamilova et al., 2022; Xie et
al., 2021b; Yan et al., 2023).

Como referido na literatura pelos autores Alkhwaldi et al. (2022) e Kamilova et al.
(2022) os confinamentos e as medidas de distanciamento social forgaram os
consumidores e as empresas a depender fortemente dos servigos financeiros digitais,
levando a um rapido aumento da utilizacdo de aplica¢des financeiras moveis,
pagamentos online e plataformas bancarias digitais. O inquérito realizado em 2020 pelo
Banco Mundial e pela Universidade de Cambridge a 118 bancos centrais e autoridades
de supervisao financeira confirmou também esta tendéncia, relatando um aumento
notavel na utilizacdo e oferta de varios produtos e servigos Fintech desde o inicio da
pandemia (Kamilova et al., 2022). Esta rapida expansdo representa uma transformagao
digital significativa no sector dos servigos financeiros, desafiando os modelos
tradicionais e levando a uma reavaliagao da forma como os servigos financeiros sao
prestados e acedidos (Modgil et al., 2022). No entanto, conforme referido na literatura,
esta mudanga nao foi uniforme a nivel mundial, tendo alguns paises registado taxas de
adogdo abaixo das expectativas, mesmo considerando o fator pandemia (Al-Okaily,

2024).

A evolugdo das Fintech pode ser categorizada em fases, como referido por Kamilova et
al., p. (2022, p. 179): “Fintech development into 3 stages: Fintech 1.0, Fintech 1.5 and
Fintech 2.0.”. Kamilova et al. (2022) descreve Fintech 1.0 como o primeiro ecossistema
de servigos financeiros tecnologicos que permitiu 0s primeiros pagamentos, Servicos
bancarios e investimentos onl/ine. Fintech 1.5 sera uma versao melhorada da Fintech
1.0, mas mais eficiente e aprimorada. Por fim descreve a Fintech 2.0 como sendo
diferente das duas primeiras fases, sendo esta mais focada em tecnologia blockchain,

permitindo um nivel de transparéncia e seguranga superior as anteriores.



No entendimento dos autores Kamilova et al. (2022), Xie et al. (2021b) e Yan et al.
(2023) esta revolugdo digital caracteriza-se pela crescente integragdo de tecnologias
inovadoras nos servigos financeiros. Esta convergéncia deu origem a novos modelos de
negdcio, aplicagdes e processos, alterando fundamentalmente os mercados e as
institui¢des financeiras. A integragdao da tecnologia movel, em particular, tem sido um
motor significativo do crescimento tecnoldgico (Daragmeh et al., 2021). As aplicagdes
maveis proporcionam um acesso comodo a uma vasta gama de servicos financeiros, desde
a verificacao dos saldos das contas até a realizagdo de pagamentos tendo um impacto
profundo no comportamento dos consumidores (Daragmeh et al., 2021; Jayanthi et al.,
2024). A facilidade de acesso ¢ as interfaces de facil utilizagao das aplicagdes moveis
tornaram os servicos financeiros mais acessiveis a uma populagdo mais vasta, incluindo
0s que anteriormente estavam excluidos dos sistemas bancarios tradicionais (Amnas et

al., 2023; Yan et al., 2023).

2.1.2. Bancos tradicionais vs. empresas Fintech

Como referido na literatura, os bancos tradicionais e as empresas Fintech adotaram
abordagens diferentes a transformacao digital (Akinwale & Kyari, 2022; Xie et al., 2021b;
Yan et al., 2023). Enquanto as empresas Fintech tém uma abordagem tecnoldgica muito
mais 4gil e adaptavel, permitindo-lhes introduzir solu¢des inovadoras mais rapidamente,
oferecendo frequentemente servigcos mais faceis de utilizar e mais economicos (Amnas et
al., 2023; Xie et al., 2021b), os bancos tradicionais enfrentam frequentemente desafios
internos para se adaptarem a este novo paradigma, incluindo sistemas antigos, processos
burocraticos e aversao ao risco (Stewart & Jiirjens, 2018).

Esta disparidade realga um ponto crucial abordado anteriormente: a transformagao digital
ndo se resume a adocdo de tecnologia, mas sim a ado¢do de uma nova mentalidade e de
uma nova estrutura operacional (Jiinger & Mietzner, 2020; Singh et al., 2020).
Conforme referem os autores Jayanthi et al. (2024) e Utami et al. (2021), o contraste entre
as duas abordagens ¢ evidente na adogao de tecnologias especificas. As empresas Fintech
sdo frequentemente pioneiras na incorporagdo de tecnologias de ponta, como a
inteligéncia artificial (IA) e a cadeia de blocos (Blockchain), enquanto os bancos
tradicionais podem ficar para tras, dando prioridade a infraestruturas e protocolos de

seguranca estabelecidos.
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No entanto, a literatura refere que a crescente concorréncia das Fintech esta a levar os
bancos tradicionais a acelerar os seus esfor¢os de transformacao digital (Hu et al., 2019;
Jiinger & Mietzner, 2020), promovendo a colaboragao e as parcerias entre os dois sectores
(Shahzad et al., 2022). Esta abordagem colaborativa pode levar ao desenvolvimento de
modelos hibridos, combinando os pontos fortes dos bancos tradicionais com a agilidade
e a inovagdo das empresas Fintech (Shahzad et al., 2022). Contudo, o sucesso de tais
colaboragdes depende da navegagdo nas complexidades da integracdo de diferentes

culturas organizacionais e plataformas tecnologicas (Daragmeh et al., 2021).

2.1.3. Principais tecnologias que impulsionam a transformagao digital

A literatura aponta varias tecnologias-chave que estdo na base da transformacao digital
no sector financeiro. A tecnologia Blockchain, por exemplo, oferece o potencial para
aumentar a seguranga, a transparéncia e a eficiéncia tecnoldgica (Akinwale & Kyari,
2022; Firmansyah et al., 2022). A sua natureza descentralizada e capacidade de registo
imutavel tornam-na atrativa para aplicagdes como os pagamentos transfronteiri¢os € o
financiamento da cadeia de abastecimento (Jayanthi et al., 2024). No entanto, a
escalabilidade, incerteza regulamentar e a complexidade da implementagdo continuam a
ser desafios enfrentados pelas Fintech aquando da sua utilizacdo (Chan et al., 2022;
Firmansyah et al., 2022). A inteligéncia artificial (IA), sendo uma das tecnologias mais
abordadas e cobigadas atualmente ¢ outra tecnologia utilizada, com potencial
transformador, permitindo detecdo de fraudes, aconselhamento financeiro personalizado
e servico automatizado ao cliente de forma muito mais eficiente (Shahzad et al., 2022;
Utami et al., 2021). Os algoritmos alimentados por IA podem analisar conjuntos de dados
com dimensdes muito superiores de forma muito mais rapida e eficiente, identificando
padrdes e percegdes, conduzindo a uma gestdo de riscos mais eficiente € a uma melhor
tomada de decisdes, como referem os autores Hu et al. (2019) e Firmansyah et al. (2022).
Contudo, as preocupacdes ¢éticas em torno do enviesamento dos algoritmos e da
privacidade dos dados devem ser cuidadosamente consideradas (Roh et al., 2024).

No entendimento de Jayanthi et al. (2024) e Daragmeh et al. (2021), a tecnologia movel
alterou fundamentalmente a forma como as pessoas interagem com O0S Servicos
financeiros. As aplicacdes bancarias mdveis proporcionam um acesso conveniente a
contas, pagamentos e outros servicos financeiros, promovendo a inclusdo financeira e

impulsionando a adocdo entre populacdes anteriormente mal servidas. A adogdo
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generalizada de smartphones e o acesso movel a Internet tornaram estas aplicagdes
omnipresentes (Daragmeh et al., 2021; Jayanthi et al., 2024; Stewart & Jiirjens, 2018).

Conforme refere Jayanthi et al. (2024) a andlise de Big Data desempenha um papel
fundamental, permitindo o processamento ¢ a analise de conjuntos de dados macigos para
melhorar a avaliacao dos riscos, personalizar os produtos financeiros e melhorar o servi¢o
ao cliente (Shahzad et al., 2022; Utami et al., 2021). A computacdo em nuvem (cloud
computing) fornece a infraestrutura para armazenar e processar esses dados, permitindo
a escalabilidade e a relacao custo-eficacia (Hu et al., 2019). A interacao destas tecnologias
cria um ecossistema complexo e em evolug¢ao, moldando o futuro dos servigos financeiros
e apresentando oportunidades e desafios tanto para os bancos tradicionais como para as

empresas Fintech (Akhter et al., n.d.).

2.2. Modelo de Aceitacio Tecnologica e Fintech
2.2.1. Modelo de aceitagdo tecnoldgica (TAM)

Como referem os autores Enu-Kwesi e Opoku (2020), o Modelo de Aceitagdo
Tecnoldgica (TAM) ¢ um quadro amplamente utilizado na investigagcdo sobre sistemas
de informagdo, uma vez que fornece uma perspetiva valiosa para examinar os fatores que
influenciam a adogdo de tecnologia. Desenvolvido por Fred Davis em 1989, o objetivo
principal do TAM ¢ explicar e prever a aceitagdo das tecnologias da informagao por parte
dos utilizadores (Enu-Kwesi & Opoku, 2020). O TAM postula que dois construtos
primarios - utilidade percebida e facilidade de utiliza¢do percebida - sdo os determinantes
mais significativos da atitude de um individuo em relacdo a uma determinada tecnologia
e da sua intengdo de a utilizar (Enu-Kwesi & Opoku, 2020). A utilidade percebida refere-
se ao grau em que uma pessoa acredita que a utilizagdo de um determinado sistema
melhoraria o seu desempenho profissional, enquanto a facilidade de utilizagdo percebida
reflete o grau em que uma pessoa acredita que a utilizacdo de um determinado sistema
seria isenta de esforco (Enu-Kwesi & Opoku, 2020). Estes constructos ndo sio
independentes. A perce¢do da facilidade de utilizagdo influencia frequentemente a
percecao da utilidade (Enu-Kwesi & Opoku, 2020). A simplicidade do modelo e o seu
enfoque nas percegdes dos utilizadores tornam-no facilmente aplicavel em diversos
contextos tecnologicos, como o demonstra a sua utilizacao generalizada em varios setores
(Alamir, 2024; Enu-Kwesi & Opoku, 2020; Trisanti & Tinggi [lmu Ekonomi YKPN,
2024).
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2.2.2. Confianc¢a e adogao de plataformas Fintech

A investiga¢do académica fornece informagdes valiosas sobre os fatores que impulsionam
a adogdo das Fintech. O Modelo de Aceitagdo Tecnoldgica (TAM) e as suas extensdes,
como a Teoria Unificada de Aceitagdo e Utilizacdo de Tecnologia (UTAUT), sao
frequentemente utilizados para analisar o comportamento dos utilizadores (Akinwale &
Kyari, 2022; Amnas et al., 2023; Chan et al., 2022; Hu et al., 2019; Jayanthi et al., 2024).
Como referido anteriormente estes modelos destacam a importidncia da utilidade
percebida, da facilidade de utilizagao percebida e da influéncia social na determinagao
das intengdes dos utilizadores e da sua utilizagao efetiva (Akinwale & Kyari, 2022; Hu et
al., 2019; Jayanthi et al., 2024). Contudo, a literatura revela também que a perce¢ao do
risco, a confianga e as preocupagdes com a seguranca podem ter um impacto significativo
nas taxas de adocao (Roh et al., 2024). A incorporagao destes fatores em modelos TAM
alargados permite uma compreensdo mais abrangente do processo de ado¢dao (Hu et al.,
2019; Shahzad et al., 2022).

Os autores Roh et al. (2024) e Chan et al. (2022) afirmam que o papel da confianga ¢
particularmente crucial, sobretudo no contexto dos servigos financeiros, em que a
seguranga e a privacidade sdo fundamentais. Criar confianga ¢, por conseguinte, essencial
para que as empresas Fintech consigam uma ado¢do mais generalizada (Jiinger &
Mietzner, 2020). A regulamentacao e o apoio governamentais desempenham também um
papel fundamental na promocgao da confianga e da inovagdo responsavel (Chan et al.,

2022).
2.2.3. Fatores tecnologicos que influenciam a confianga

Viérios fatores tecnologicos tém um impacto significativo na confianga dos consumidores
nos servicos das Fintech. Conforme referem os autores Stewart e Jiirjens (2018) e Roh et
al. (2024) a seguranca dos dados ¢ fundamental. Os consumidores ddo prioridade a
seguranca dos dados acima dos servigos de valor acrescentado percebidos (Stewart &
Jiirjens, 2018), demonstrando uma forte preferéncia por plataformas fiaveis. Este facto
estd de acordo com a observacdo de que a seguranga e a privacidade percebidas estdo
positivamente correlacionadas com a confianca dos consumidores (Roh et al., 2024). A
defini¢do de seguranca dos dados evoluiu entdo numa perspetiva técnica para englobar
fatores humanos, reconhecendo o papel crucial das organizagdes Fintech e dos seus

funcionarios na seguranca dos dados (Stewart & Jiirjens, 2018). A manuten¢do da
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confidencialidade, integridade e disponibilidade dos dados ¢ também crucial para criar e
manter a confianca dos consumidores (Stewart & Jiirjens, 2018).

A literatura refere também que a experiéncia do utilizador e a concegdo da interface sao
fundamentais (Chan et al., 2022; Singh et al., 2020; Stewart & Jiirjens, 2018). A
usabilidade aumenta o envolvimento e a satisfagao do utilizador, tendo um impacto direto
na confianca (Stewart & Jirjens, 2018). Uma experiéncia de utilizacdo positiva,
nomeadamente a facilidade de utilizacdo e uma interface convivial, pode aumentar
significativamente a probabilidade de adogao de um servigo Fintech (Shahzad et al., 2022;
Singh et al., 2020). No contexto da banca aberta (open banking), por exemplo, o autor
Chan et al. (2022) afirma que a experiéncia do utilizador (expetativa de esfor¢o)
desempenha um papel significativo na redugdo do risco percebido e no aumento da
expetativa de desempenho.

J& o autor Singh et al. (2020) refere que a capacidade de resposta e a seguranca da
interface Fintech também afetam a intenc¢do e a utilizagdo efetiva dos servigos. No
entanto, existem lacunas de investigagdo no que respeita aos elementos de concecdo
especificos que promovem mais eficazmente a confianca. E necessaria uma investigagio
mais aprofundada sobre as carateristicas da interface do utilizador que aumentam a
confianga, especialmente tendo em conta as potenciais diferencas entre grupos de
utilizadores mais jovens e mais velhos.

A fiabilidade da plataforma ¢ outro aspeto fundamental (Amnas et al., 2023). Os
consumidores precisam de ter a certeza de que a plataforma Fintech desempenhara
consistentemente as suas funcdes como esperado. Isto inclui aspetos como a seguranca
das transacdes, a ligacdo sem fios constante ¢ o fornecimento fidvel de informacdes

(Stewart & Jiirjens, 2018).

2.2.4. Barreiras que afetam a confianca
Diversas barreiras impedem a adogdo das Fintech, afetando significativamente a
confianga e a aceitacdo dos consumidores. A literacia financeira ¢ um fator significativo
referido pelos autores Akinwale e Kyari (2022), Jayanthi et al. (2024) e Roh et al. (2024).
A falta de literacia financeira pode prejudicar a capacidade dos consumidores para
compreender e utilizar eficazmente os servigos das Fintech (Roh et al., 2024). Isto ¢
particularmente relevante nos mercados emergentes (Akinwale & Kyari, 2022) e entre os

grupos de utilizadores mais velhos (Singh et al., 2020).
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Como mencionado anteriormente, as preocupagdes com a privacidade dos dados sao
outro obstaculo significativo (Jayanthi et al., 2024; Roh et al., 2024; Stewart & Jiirjens,
2018). A literatura refere que muitos consumidores desconfiam da partilha de
informacodes pessoais devido ao receio de violagdes de dados (Roh et al., 2024; Stewart
& Jiirjens, 2018). Isto esta de acordo com a constatagdo de que a percecdo de seguranca
e privacidade influencia direta e indiretamente as atitudes dos consumidores em relagao
as Fintech (Roh et al., 2024), sendo a resoluc¢do destas preocupacgdes fundamental para
aumentar a confianca e a adocao (Jayanthi et al., 2024).

Conforme referem Shahzad et al. (2022) e Candra et al. (2020), a resisténcia a mudanga
tecnologica ¢ outro obstaculo relevante. Alguns consumidores hesitam em adotar novas
tecnologias devido a uma falta de familiaridade ou de conforto com as plataformas
digitais (Shahzad et al., 2022). Esta resisténcia pode ser amplificada pelo facto de se evitar
a incerteza, em especial em culturas com um elevado nivel de aversao ao risco (Alkhwaldi
et al., 2022). A criacdo de confianga nos servigos das Fintech exige que se dé resposta a
estas preocupagoes através de uma comunicagdo clara e de interfaces de facil utilizagao
(Candra et al., 2020). No entanto, ¢ ainda necessaria investiga¢do para compreender os
fatores psicoldgicos e comportamentais especificos que contribuem para esta resisténcia

e como estes podem ser eficazmente abordados.

2.2.5. Atitude dos consumidores

A interagdo de fatores e barreiras tecnoldgicas molda significativamente as atitudes dos
consumidores em relagcdo as Fintech. A utilidade percebida e a facilidade de utilizagao
percebida sdo fatores determinantes da atitude e da inten¢do de adotar servigos Fintech
(Akinwale & Kyari, 2022; Al-Okaily, 2024; Singh et al., 2020). Quando os consumidores
consideram que as inovagdes Fintech sdo benéficas e faceis de utilizar, estio mais
disponiveis a adotd-las (Utami et al., 2021). No entanto, a importancia relativa da
percecdo de utilidade versus a percecdo de facilidade de utilizacdo pode variar entre
diferentes servigos Fintech e grupos de utilizadores (Hu et al., 2019). Por exemplo,
enquanto a percecdo da facilidade de utilizagdo ¢ particularmente importante para os
utilizadores mais velhos, a perce¢do da utilidade pode ser mais influente para os
utilizadores mais jovens e mais experientes em tecnologia.

A confianga ¢ um fator mediador fundamental (Akinwale & Kyari, 2022; Ali et al., 2021;
Amnas et al., 2023; Candra et al., 2020). Influencia significativamente tanto as atitudes

como as intencdes de adotar servicos Fintech (Akinwale & Kyari, 2022). O risco
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percebido afeta negativamente a confianca (Ali et al., 2021; Amnas et al., 2023),
sublinhando a importancia de responder as preocupagdes dos consumidores em matéria
de segurancga e privacidade dos dados (Ali et al., 2021). Além disso, diferentes dimensdes
da confianga, como a credibilidade, a benevoléncia e a integridade, desempenham papéis
cruciais na formacao das atitudes (Candra et al., 2020).

A influéncia social também desempenha um papel significativo (Akinwale & Kyari,
2022; Amnas et al., 2023; Singh et al., 2020). As interagdes e recomendacdes sociais
positivas podem influenciar significativamente as intengdes de adogdo (Jayanthi et al.,
2024; Shahzad et al., 2022). O apoio governamental ¢ a imagem de marca influenciam
ainda mais a confianca e a adog@o (Akinwale & Kyari, 2022; Jiinger & Mietzner, 2020).
Um ambiente regulamentar s6lido pode dar aos utilizadores uma sensagdo de seguranca
e confianga (Amnas et al., 2023). Além disso, uma forte reputagdo da marca pode reforgar

a confianca dos consumidores e aumentar as taxas de adocao (Akinwale & Kyari, 2022).

2.3. Tendéncias globais e locais na adociao das Fintech
2.3.1. Tendéncias globais emergentes em Fintech

Virias tendéncias significativas estdo a remodelar o panorama das Fintech a nivel
mundial. A banca aberta (open banking), um sistema que permite aos consumidores
partilhar os seus dados financeiros com terceiros fornecedores, estd a ganhar notoriedade
(Chan et al., 2022; Firmansyah et al., 2022). Esta maior acessibilidade dos dados promove
a concorréncia entre os prestadores de servigos, oferecendo aos consumidores um maior
controlo e produtos financeiros potencialmente mais adaptados (Chan et al., 2022). O
aumento da tecnologia de cadeia de blocos (blockchain) oferece um processamento de
transagdes seguro e transparente, melhorando a eficiéncia e reduzindo a fraude, o que
influencia positivamente a confianca dos utilizadores (Firmansyah et al., 2022). O
potencial da cadeia de blocos (blockchain) vai para além dos pagamentos, com aplicagdes
em areas como o financiamento da cadeia (supply chain) de abastecimento e a verificagao
da identidade digital (Kamilova et al., 2022). A personalizagdo impulsionada pela 1A ¢
outra tendéncia fundamental, permitindo servigos financeiros personalizados e melhores
experiéncias do cliente (Amnas et al., 2023; Xie et al., 2021a). Os algoritmos de IA podem
analisar os dados dos clientes para fornecer recomendagdes personalizadas, avaliagdes de
risco e estratégias de investimento, tornando os servicos Fintech mais personalizados as

necessidades dos utilizadores (Xie et al., 2021b).
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2.3.2. Perspetivas dos mercados locais

Ao analisar a literatura ¢ possivel afirmar que a adogdo das Fintech varia
significativamente entre mercados, refletindo diferengas nos ambientes regulamentares,
nas infraestruturas digitais € no comportamento dos consumidores (Alkhwaldi et al.,
2022; Chan et al., 2022; Shahzad et al., 2022). Por exemplo, como referem os autores
Jiinger e Mietzner (2020), a Alemanha esta atrasada em relagdo a outros paises na ado¢ao
das Fintech, particularmente nos pagamentos moveis, devido a fatores como o ceticismo
dos consumidores e a preferéncia por métodos estabelecidos. Apenas 14% dos alemaes
utilizam pagamentos moveis e dois ter¢os da populagdo afirma que nao considera adotar
servigos Fintech. “Only 14% of Germans are currently using mobile payments, and two-
thirds of the population claim they are not considering adopting Fintech services in this

area in the future” (Jilnger & Mietzner, 2020, p. 1)

Em contrapartida, mercados como a China e a India registaram taxas de adogio de Fintech
excecionalmente elevadas, com mais de metade dos cidaddos a adotar este tipo de
servigos (Utami et al., 2021), impulsionadas principalmente por fatores como uma grande
populagdo jovem, uma elevada penetragdo de smartphones e politicas governamentais de

apoio (Roh et al., 2024).

No Vietname, o rapido crescimento das empresas Fintech foi impulsionado pela
pandemia, mas subsistem desafios em matéria de seguranca e de quadro juridico (Khuong
et al., 2022). Da mesma forma, no Paquistdo, a adocao de Fintech esta a ganhar impulso,
mas as preocupacdes com a seguranca e as questdes de confianca continuam a impedir
uma adocao mais ampla (Ali et al., 2021). Compreender estas nuances locais € crucial
para adaptar as estratégias Fintech as necessidades especificas do mercado e superar
desafios inicos (Akinwale & Kyari, 2022). O periodo pds-pandémico mostrou diversas
respostas locais, destacando a importancia de considerar os fatores culturais e econémicos
locais ao avaliar a adogdo das Fintech. Estudos realizados no Bangladesh demonstram um
rapido aumento do niimero de utilizadores de servigos bancéarios moveis durante a
pandemia (Yan et al., 2023), impulsionado pela percecdo do valor e da conveniéncia
destas plataformas (Yan et al., 2023). O periodo pds-pandemia apresentou uma janela de
oportunidade para enfrentar estes desafios e capitalizar estas oportunidades, uma vez que
os consumidores demonstraram uma maior vontade de adotar solugdes financeiras
digitais, principalmente por questdes de seguranga em relagcdo a sua satde (Alkhwaldi et

al., 2022; Al-Okaily, 2024).
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2.4. O Contexto pés-pandémico

Através da literatura € possivel entender que, impulsionados por preocupacgdes de satde
e restrigdes de confinamento, os consumidores preferiram cada vez mais as transacgdes
online e os servicos digitais (Kamilova et al., 2022).

Esta mudanga foi evidente em varias aplicagdes Fintech, incluindo servigos bancarios
moveis, pagamentos online e plataformas de investimento digital(Amnas et al., 2023; Xie
et al.,, 2021a). A conveniéncia e a seguranga oferecidas por estas alternativas digitais
tornaram-se fundamentais, conduzindo a um aumento significativo do numero de
utilizadores e do volume de transagdes (Yan et al., 2023). Os autores Hasan et al. (2021)
afirmam que esta mudanga foi particularmente notdria em contextos em que 0 acesso
fisico aos servigos bancarios tradicionais era limitado ou arriscado.

Como refere o autor Modgil et al. (2022), a pandemia, por conseguinte, ndo so acelerou
a adogdo das Fintech, como também evidenciou as vulnerabilidades das empresas que
nao dispdem de capacidades digitais. Empresas que ja tinham integrado infraestruturas
de pagamento digital tiveram melhores resultados durante a pandemia, afirma Kamilova
etal. (2022), demonstrando a importancia da transformagao digital na resiliéncia do sector
financeiro (Modgil et al., 2022).

A mudanca, no entanto, ndo foi motivada apenas pela necessidade. A maior familiaridade
e as experiéncias positivas com os servicos Fintech durante a pandemia contribuiram para
uma maior vontade de os utilizar, mesmo depois de as restricdes terem sido levantadas
(Alkhwaldi et al., 2022; Shahzad et al., 2022). Isto sugere que a conveniéncia € a
eficiéncia dos servigos financeiros digitais se tornaram atributos valorizados pelos
consumidores, indicando uma potencial mudanca a longo prazo nas preferéncias dos

mesmos (Xie et al., 2021b)
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Capitulo 3 — Metodologia

3.1. Desenho de investigacio
3.1.1 Método qualitativo

Para responder a questdo de investigacdo desta dissertacdo — "Quais os fatores
tecnologicos que influenciam a aceitagdo dos consumidores em relagdo aos servicos
Fintech, no periodo pos-pandemia COVID-19?" —, optou-se por uma abordagem
qualitativa, justificada pela necessidade de identificar, sintetizar e analisar criticamente
as evidéncias disponiveis sobre os fatores tecnologicos que impactam a adogdo dos
servigos Fintech, permitindo assim uma visao abrangente e estruturada do fenémeno em
estudo. O processo foi dividido em quatro fases principais, iniciando-se com uma fase de
identificacdo, na qual se realizou uma pesquisa exaustiva em bases de dados académicas,
tais como Google Scholar, Scopus e Web of Science, usando termos-chave como
“Fintech”, “Adog¢ao de Fintech”, “Fatores tecnologicos”, “Aceitagdo tecnologica” e
“Pés-pandemia Covid-19”. Seguiu-se a fase de sele¢do, onde foram aplicados critérios
rigorosos de inclusdo e exclusdo, considerando-se exclusivamente artigos publicados
entre 2021 e 2025, em revistas cientificas indexadas e redigidos em inglés, excluindo-se
publicacdes sem acesso ao texto completo, artigos duplicados e estudos que nao
estivessem diretamente relacionados com a adogao de Fintech. Posteriormente, realizou-
se a fase de Elegibilidade, caracterizada pela analise detalhada dos resumos e introdugdes
dos artigos para verificar a sua pertinéncia em relagdo aos objetivos da pesquisa.
Finalmente, decorreu a fase de Inclusdo, na qual se efetuou a selecdo definitiva dos

estudos para analise completa, procedendo-se a extracdo dos dados necessarios.

3.1.2 Leximancer: analise qualitativa

O software escolhido para a andlise de dados foi o Leximancer v. 5.0. Esta ferramenta
permite a andlise de contetido de documentos, nomeadamente a andlise semantica e
lexical, através da sua representacdo visual em mapas conceptuais dando destaque,
através das cores e da dimensao dos circulos, dos conceitos mais frequentes identificados
nos documentos, bem como da forma como os mesmos se relacionam entre si, incluindo

igualmente excertos do texto original onde sdo referenciados (Leximancer, 2021).
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Os mapas conceptuais gerados pelo Leximancer apresentam os temas sob a forma de
circulos, em que os temas mais relevantes surgem assinalados a vermelho e os menos
importantes a roxo. No interior de cada tema encontram-se os conceitos identificados,
organizados com base na sua proximidade semantica e frequéncia de coocorréncia nos
documentos analisados, neste caso os artigos. A relacdo entre os conceitos reflete a
frequéncia com que estes aparecem nos textos, permitindo compreender a estrutura
subjacente a informagdo e identificar os principais fatores tecnologicos associados a

aceitagao dos servigos Fintech no contexto pos-pandemia.

Face ao objetivo deste estudo o Leximancer revela-se mais adequado do que
alternativas CAQDAS como o MAXQDA. Enquanto o Leximancer privilegia a
descoberta automatica de temas e redes semanticas com elevada reprodutibilidade,
eficiente para sinteses de literatura em larga escala, 0 MAXQDA ¢ particularmente forte
na codificacao manual/axial e métodos mistos, vocacionado para entrevistas ¢ analises de
leitura densa. Assim, a opg¢do pelo Leximancer assegura eficiéncia, objetividade e
alinhamento metodologico com a natureza do corpus e dos objetivos deste trabalho,
reconhecendo-se a eventual perda de nuance interpretativa, mitigada por testes de

sensibilidade e triangulacdo com excertos e literatura.

3.2. Recolha de dados

A recolha de dados para esta dissertacdo teve por base a analise de literatura cientifica
recente, com o objetivo de identificar os principais fatores tecnoldgicos que influenciam
a aceitacdo dos servicos Fintech pelos consumidores no contexto pds-pandémico. A
estratégia adotada consistiu na recolha e andlise de artigos cientificos publicados em

revistas académicas com arbitragem cientifica.

Para a selecao dos artigos, procedeu-se a uma pesquisa estruturada em bases académicas
(Google Scholar, Scopus, ProQuest e complementares), limitada ao periodo 2021-2025
e a lingua inglesa, utilizando combinagdes booleanas de termos relacionados com
“Fintech”, “Adocao de Fintech”, “Fatores tecnoldgicos”, “Aceita¢do tecnologica” e
“Pos-pandemia Covid-19”. Apdés remocdo de duplicados, aplicou-se triagem por
titulo/resumo e leitura integral, incluindo apenas estudos revistos por pares com foco na
adocdo de servicos Fintech por consumidores e evidéncia empirica ou revisdes

sistematicas/estruturadas; foram excluidos editoriais, notas técnicas e trabalhos sem

20



dimensdo comportamental. A amostra final integrou 58 artigos, predominantemente
publicados em revistas indexadas de elevado impacto, com 42 (72,4%) em quartis Q1—
Q2, assegurando rigor e relevancia cientifica; os restantes 16 (27,6%) distribuem-se por
Q3-Q4 e venues credenciados, permitindo equilibrar abrangéncia tematica e qualidade
metodologica. Esta curadoria garante um corpus robusto para a analise semantica no

Leximancer e para a sintese critica alinhada com os objetivos da dissertagao.

Com vista a posterior analise com o software Leximancer, os textos dos artigos foram
alvo de um processo de preparacdo e normalizacdo. De cada artigo foram extraidas as
seccoes de abstract e conclusdes, por se tratar das partes com maior densidade tematica
e capacidade de sintese das contribui¢des dos estudos. Estas sec¢des foram inseridas num

ficheiro Microsoft Excel, estruturado em duas colunas:
e Coluna A: Texto do abstract;
e Coluna B: Texto das conclusdes.

Cada linha do ficheiro correspondia a um artigo, totalizando 58 entradas. O ficheiro foi
posteriormente convertido para o formato .csv, com remocao de acentuacao, pontuagao
desnecessaria e caracteres especiais, de forma a assegurar a compatibilidade com o

software de analise.

A analise dos dados foi conduzida utilizando o Leximancer v5.0, um software de analise
automatica de conteudo textual, que permite a extragdo de conceitos e 0 mapeamento de
relagdes semanticas. A lingua definida no projeto foi o inglés, garantindo o alinhamento

com os dicionarios e algoritmos linguisticos da ferramenta.
O processo de analise decorreu segundo os seguintes passos:
1. Importacdo dos documentos .txt no Leximancer;
2. Geragao automatica dos “Concept Seeds”, com base nos textos submetidos;

3. Eliminacdo de termos genéricos ou conceptualmente neutros, que poderiam
distorcer a andlise, como por exemplo: analysis, behavioral, different, during,
factors, findings, future, important, increase, influence, literature, market, model,

products, research, results, significant, study, TAM, time, usefulness;

4. Fusao de palavras semanticamente equivalentes, agrupando diferentes formas

linguisticas sob um unico conceito. Alguns exemplos:

21



o consumer, users, customers, people — customers,
o use, using, usage, used — ease,

o fintech, FinTech — fintech;

o covid, pandemic — pandemic;

o Services, service — services,

o banks, banking — banking.

5. Configuragdo da visualizagdo do mapa conceptual, utilizando o modo “Social
Network (Gaussian)”, com os parametros ajustados para 100% dos conceitos e
72% dos temas e 32° de rotacdo, equilibrando profundidade analitica com clareza

visual.

6. Geragdo dos resultados, com a producdo dos mapas conceptuais e respetivas
métricas associadas, permitindo a identificacdo das relagcdes tematicas mais

relevantes nos dados analisados.

Este procedimento permitiu obter uma visdo sistematizada dos principais conceitos,
temas e relagdes subjacentes a literatura recente sobre a aceitagdo de servigos Fintech,
servindo de base empirica para a proposta do modelo tedrico desenvolvida nesta

dissertacao.
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Capitulo 4 — Analise e discussiao dos resultados

4.1.Analise dos resultados

Tendo por base os critérios descritos no subcapitulo 3.2 - Recolha e tratamento dos dados,
foram submetidas a ferramenta Leximancer as secgoes de conclusdo e abstract de 58
artigos cientificos publicados entre 2021 e 2025, com o objetivo de identificar
automaticamente os conceitos e temas mais relevantes sobre a adogao de servigos Fintech
em contexto pos-pandémico.
O mapa conceptual gerado (Figura 2) apresenta uma representacao grafica da frequéncia
e coocorréncia de termos, agrupando os conceitos em torno de temas centrais. Este
processo permitiu identificar quatro temas principais — Use, Banking, Digital e
Inclusion, representados com letras maiusculas — e um total de 34 conceitos
representados com letras mindsculas, os quais estdo semanticamente associados a cada
um dos temas.
A distribuigdo dos conceitos por tema ¢ a seguinte:
e O tema Use, o mais destacado e posicionado ao centro do mapa, agrega 18
conceitos: use, users, Fintech, services, intention, adoption, perceived, financial,
technology, trust, Covid, risk, impact, social, support, relationship, government e

products.

e O tema Banking integra 8 conceitos: banking, payment, online, data, mobile,

value, security e expectancy.

o O tema Digital agrupa 6 conceitos: digital, lending, providers, people, acceptance

e information.
e Por fim, o tema Inclusion ¢ constituido por 2 conceitos: inclusion e access.

Cada tema ¢ representado graficamente por uma cor distinta no mapa: vermelho (tema
mais relevante), seguido de tons verdes e azul, consoante a respetiva importancia relativa.
Os conceitos sdo posicionados mais proximos ou afastados do centro do tema de acordo
com a intensidade da sua ligagdo semantica.

Esta representacdo visual permite observar ndo apenas a frequéncia dos termos, mas
também a proximidade semantica entre temas, fornecendo uma base solida para a
interpretacdo detalhada dos dados e das inter-relagdes existentes no discurso académico

atual sobre Fintech.
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Figura 2 - Mapa conceptual relativo aos 58 artigos
Tal como previamente referido, os temas sdo apresentados sob a forma de circulos
coloridos, sendo o tema com maior relevancia representado a vermelho, e os menos
relevantes com tonalidades progressivamente mais frias, como o verde, azul ou roxo, de
acordo com a escala cromadtica utilizada pelo Leximancer (Leximancer, 2021). No interior
de cada circulo surgem os conceitos mais fortemente associados a esse tema, com base
na sua frequéncia de ocorréncia e na proximidade semantica dentro do corpus analisado

- neste caso, as conclusdes e asbtract de 58 artigos cientificos.

A correlagdo entre os conceitos reflete a frequéncia com que estes surgem juntos nos
textos, sendo os seus posicionamentos influenciados tanto pela quantidade de vezes que
ocorrem como pela sua relagdo semantica com os temas principais. A Figura 3 apresenta
o grafico com os temas identificados pelo Leximancer, por ordem decrescente de

relevancia: Use, Banking, Digital e Inclusion.
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Figura 3 - Grafico com a identificag¢do dos temas e a respetiva ocorréncia

Verifica-se que o tema “Use” surge em primeiro lugar com um total de 929 ocorréncias,
destacando-se de forma expressiva face ao segundo tema identificado - “Banking” - que
regista 443 ocorréncias. Em seguida, o tema “Digital” apresenta 292 ocorréncias,
enquanto o tema “Inclusion”, com apenas 50 ocorréncias, se revela consideravelmente
menos expressivo quando comparado com os restantes.

E de notar que o tema “Use” ocupa uma posi¢io central no mapa conceptual e interseta-
se com todos os outros temas, demonstrando a sua elevada conectividade semantica.
Observa-se ainda sobreposicdo entre os temas “Use”, “Banking” e “Digital”, o que
reforca a interdependéncia entre os fatores tecnoldgicos, comportamentais e estruturais
no processo de adogao de servigos Fintech. No que diz respeito ao tema “Inclusion”, este
surge de forma mais isolada, apresentando uma tangéncia apenas com os temas “Use” e
“Digital”, o que pode indicar que a inclusdo financeira e digital ¢ tratada de forma
marginal na maioria dos artigos analisados.

Relativamente aos conceitos identificados, apresenta-se na Tabela 1 a lista dos conceitos
associados a cada tema, incluindo a sua frequéncia e grau de relevancia, com base nos

dados extraidos do software Leximancer.

Tabela 1: Tabela com conceitos, frequéncia e relevancia

Concept Count | Relevance percentage
use 535 100

users 476 89

services 343 64

adoption 323 60
intention 292 55
perceived 252 47
financial 240 45
technology | 167 31

trust 147 27
banking 142 27
mobile 124 23
risk 113 21
impact 108 20
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digital 92 17
payment 85 16
expectancy | 83 16

data 82 15
acceptance | 77 14
social 75 14
providers 72 13
security 64 12
value 59 11

relationship | 58 11
support 54 10

information | 51 10
government | 44 8
online 43 8
products 41 8
people 33 6
inclusion 32 6
lending 25 5
access 22 4

Na Tabela 1 € possivel verificar que o conceito “use” se destaca em primeiro lugar, com
535 ocorréncias e uma relevancia de 100%, assumindo uma posi¢do central na analise
dos artigos cientificos processados pelo Leximancer. Em segundo lugar surge o conceito
“users”, com 476 ocorréncias, o que corresponde a 89% de relevancia, evidenciando o
foco da literatura recente no comportamento dos utilizadores face as solugdes Fintech.
Segue-se o conceito “services”, com 343 registos e 64% de relevancia, em linha com o
enfoque dado a oferta funcional das Fintech e a forma como os consumidores interagem
com os servigos financeiros digitais. “Adoption” e “intention” aparecem logo de seguida
com 60% e 55% de relevancia, respetivamente, o que reflete a importancia atribuida aos
fatores comportamentais na aceitagdo tecnologica.

Com valores de relevancia ainda expressivos surgem os conceitos “perceived” (47%),
“financial” (45%) e “technology” (31%), destacando-se como varidveis associadas a
percec¢do subjetiva da utilidade, ao contexto financeiro e a infraestrutura tecnologica das
plataformas. Também os conceitos “frust” e “banking”, ambos com 27% de relevancia,
ocupam lugar de destaque, sugerindo que a confianca € a comparacao com 0S Servigos
bancarios tradicionais sdo fatores criticos de andlise.

Outros conceitos relevantes incluem “mobile” (23%), “risk” (21%), “impact” (20%) e
“digital” (17%), apontando para preocupagoes relacionadas com mobilidade, seguranca

e efeitos da transformacao digital acelerada - em especial no periodo pos-pandémico.
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9% ¢

Conceitos como “payment”, “expectancy”, “data” e “acceptance”, com valores entre 14%
e 16%, mostram-se igualmente recorrentes e refletem os aspetos operacionais, de
expectativa de desempenho e de aceitacio social da tecnologia.

A analise do mapa conceptual (Figura 2) permitiu ainda verificar a forte concentracao dos
conceitos em torno do tema “Use”, que funciona como nucleo de ligacao entre os restantes
temas: “Banking”, “Digital” e “Inclusion”. Esta estrutura sugere que a adocdo dos
servigos Fintech ¢ um fendomeno de natureza interdependente, influenciado

simultaneamente por fatores tecnoldgicos, comportamentais, sociais € institucionais.

4.1.1 Tema " Use"

Com 929 ocorréncias, o tema "use" assumiu uma posi¢ao central no mapa conceptual.
Este resultado evidencia a relevancia dada a utilizagdo de servigos Fintech como objeto
de analise prioritario na literatura recente. A este tema estdo associados conceitos como
users, Fintech, services, intention, adoption, perceived, trust, support ¢ risk. A
concentragdo de conceitos ligados a intencdo de uso, percecdo de utilidade, apoio ao
utilizador e construgdo de confianca refor¢a a predominancia dos estudos baseados em
modelos tedricos como o0 TAM (Technology Acceptance Model) e o UTAUT (Unified
Theory of Acceptance and Use of Technology).

Importa referir que este tema surge frequentemente articulado com os outros trés temas
identificados, funcionando como no central do discurso analitico dos artigos. A presenca
dos conceitos frust e risk sugere uma preocupacdo transversal com a seguranca dos

utilizadores ao adotarem solugdes tecnoldgicas em finangas.

4.1.2 Tema " Banking"

O tema "banking", com 443 ocorréncias, reflete a liga¢ao persistente entre as Fintech e o
setor bancdrio tradicional. Os conceitos associados — payment, security, data, online,
value, mobile — remetem para o papel fundamental da infraestrutura financeira e da
digitalizagdo bancéria como contexto de transi¢do tecnoldgica.

A analise das ocorréncias revela que os artigos frequentemente exploram a forma como
os servicos Fintech complementam, substituem ou desafiam os servigos bancarios
convencionais, salientando aspetos como mobilidade, valor percebido, conveniéncia e
protecao de dados. Estes fatores sdo também referidos como barreiras ou facilitadores da

adogao, conforme o grau de sofisticagdo tecnoldgica dos utilizadores.
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4.1.3 Tema " Digital"

Com 292 ocorréncias, o tema "digital" agrega conceitos que descrevem a base tecnoldgica
dos servigos Fintech, como technology, acceptance, providers, information e
relationship. A presenca destes conceitos sugere uma énfase nos aspetos estruturais e
organizacionais da adogdo, incluindo a competéncia dos fornecedores tecnologicos, a
clareza das informacgdes transmitidas aos utilizadores e a perce¢ao da qualidade do
relacionamento digital.

E também neste tema que se deteta a influéncia da pandemia, com o conceito Covid a
emergir como condicionante ou catalisador da transformagdo digital. Varios artigos
apontam a pandemia como responsavel pelo aumento na utilizagdo de canais digitais,
impulsionando tanto a inovagao tecnoldgica como a predisposi¢do dos consumidores a

experimentacdo de novos servigos.

4.1.4 Tema "Inclusion"

Por fim, o tema "inclusion", com 50 ocorréncias, reflete uma preocupacao crescente na
literatura com a equidade no acesso as solug¢des Fintech. Os conceitos access e inclusion
sao aqui destacados como centrais para compreender os desafios enfrentados por
populagdes vulneraveis, incluindo idosos, pessoas com baixos niveis de literacia digital
ou residentes em regides com limitada cobertura tecnolégica.

Apesar da sua menor frequéncia relativa, este tema reveste-se de grande importancia
estratégica, dado que as barreiras de acesso e literacia tecnoldgica podem comprometer
os potenciais beneficios sociais € econdmicos da transformacdo digital do setor

financeiro.

4.2.Discussao dos resultados

A presente sec¢do tem como propdsito refletir criticamente sobre os resultados obtidos a
partir da andlise semantica de 58 artigos cientificos, que abordam a adocao de servigos
Fintech no periodo pos-pandémico. Estes resultados foram estruturados com o auxilio do
software Leximancer, o qual permitiu identificar os principais temas e conceitos
recorrentes nos abstract e conclusodes dos estudos analisados, destacando as inter-relagdes

entre fatores como utilizagdo, confianga, risco, seguranca, tecnologia e inclusao.
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A discussao ¢ conduzida tendo por base o objetivo geral desta dissertacao — identificar os
fatores tecnoldgicos que influenciam a confianca dos consumidores em plataformas
Fintech — e em articulagdo com os trés objetivos especificos:

1. Conhecer os produtos e servigos disponibilizados pelas Fintech;

2. Enquadrar e interpretar os resultados a luz do TAM, evidenciando como os

construtos tecnologicos especificos das Fintech se relacionam com o modelo;

3. Identificar ¢ avaliar os desafios e barreiras a adog¢ao destes servigos.

4.2.1 Confianca e risco como pilares da aceitacdo tecnologica

Entre os conceitos mais proeminentes no mapa conceptual encontram-se trust, risk,
security, fortemente associados ao tema central Use. Esta constatagdo confirma a
crescente relevancia da confianga como variavel determinante na aceitacdo de tecnologias
financeiras. Como apontam Alhajjaj e Ahmad (2022), a confianga emerge como fator
mediador entre fatores tecnologicos e intengdo de uso, sendo especialmente sensivel a
percecdes de seguranca e risco.

De forma coerente, os conceitos security e risk reforcam que os consumidores estdo cada
vez mais atentos a protecao dos seus dados financeiros ¢ pessoais, sendo esse um fator
decisivo na sua disposi¢ao para experimentar novas solu¢des Fintech (Gupta et al., 2024;
Shahzad et al., 2022). O receio de falhas de seguranga, fraudes e perda de controlo sobre
os dados constitui uma barreira significativa a aceitagdo, especialmente entre publicos
com menor literacia digital ou menor exposi¢ao prévia a tecnologias financeiras.

No estudo de Stewart e Jirjens (2018), a seguranca dos sistemas, a robustez das
infraestruturas digitais e a transparéncia nas politicas de gestdo de dados foram
identificadas como os principais fatores geradores de confianca em solugdes Fintech na
Alemanha, contexto altamente regulado e com consumidores exigentes. Estes resultados
sdo coerentes com os padrdes verificados nesta anélise.

Além disso, o conceito support reforca a ideia de que a presenca de canais de apoio
confiaveis, rapidos e acessiveis constitui também um elemento-chave na formagao da
confian¢a, uma vez que reduz a percecdo de vulnerabilidade do utilizador perante

problemas técnicos ou operacionais.

Os resultados convergem com evidéncia recente em diferentes contextos. Na Holanda,
Hasan et al. (2021) mostram que, para além da facilidade de uso percebida e da utilidade
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percebida, a seguranca e a confianga sdo determinantes proeminentes da adocao de
Fintech, reforcando a centralidade de “trust/risk/security” observada no nosso mapa
conceptual. Na Alemanha, Jiinger e Mietzner (2020) evidenciam que confianca
percebida, transparéncia e literacia financeira elevam a propensdo a migra¢do para
Fintech, — um padrdo que sustenta a nossa énfase na mitigagdo do risco € na
transparéncia como motores de confianca. Em Lagos (Nigéria), Akinwale e Kyari (2022),
elaboram um estudo empirico baseado no TAM que reporta efeitos fortes de
atitude/intencdo e destaca credibilidade e preocupagdes de privacidade como pegas-
chave, alinhando com a ideia de que a gestdo do risco informacional condiciona
diretamente a inten¢do. Ha, contudo, nuances contextuais: Almashhadani et al. (2023),
afirmam que riscos de privacidade ndo explicam a intengdo, ao passo que O risco
financeiro ¢ negativo e significativo; adicionalmente, os lockdowns de COVID-19
reforcaram as ligacdes entre FUP/UP e a inten¢do, sinalizando que choques exdgenos
podem aumentar a tolerancia ao risco financeiro e simultaneamente aumentar a confianga
operacional.

No mesmo sentido, na India, Modgil et al. (2022) afirmam que a confianga e o beneficio
percebido reforcam a intengdo, enquanto o risco a diminui; durante a pandemia, o efeito
da COVID-19 aumentou o peso da confianga e atenuou o impacto do risco, mantendo
estavel o papel dos beneficios — um resultado que ajuda a explicar a centralidade

simultanea de “security” e “use” observada na nossa analise.

4.2.2 Produtos, servicos e proposta de valor das Fintechs

O conceito services, com 343 ocorréncias, € outros como payment, mobile e products
indicam que a maioria dos estudos analisados explora com detalhe a variedade de
solucdes disponibilizadas pelas Fintech, bem como o valor percebido pelos
consumidores. Os servigos mais frequentemente referidos incluem:

e Pagamentos moveis e contactless;

o Empréstimos digitais e peer-to-peer lending;

e (Gestao orgamental pessoal;

e Roboadvisors e automatizacdo de investimentos;

o Plataformas de crowdfunding e seguros digitais.
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Este portefolio de servigos traduz um processo de desintermediacao do setor financeiro
tradicional, promovendo acessibilidade, personalizacdo e autonomia dos utilizadores,
como salientado por Hasan et al. (2021).

Contudo, ¢ precisamente essa diversidade que pode gerar desconfianca, particularmente
quando as solugdes sdo percebidas como opacas, complexas ou demasiado inovadoras
para segmentos populacionais menos familiarizados com a tecnologia. Essa ambivaléncia
reforca a necessidade de desenvolvimento de interfaces intuitivas, bem como estratégias
de comunicagao e educacgao financeira que reforcem a confianga, como defendem Saputra

et al. (2023) e Sharma et al. (2024).

A lista de servigos e o seu peso relativo estdo alinhados com a evidéncia empirica. Em
Lagos, os utilizadores reportam transferéncias de dinheiro, poupanca e seguros entre as
utilizagdes mais comuns, o que valida a centralidade das solugdes de pagamentos e
poupanga no mix de valor das Fintech (Akinwale & Kyari, 2022). Para a Alemanha,
Jiinger e Mietzner (2020) observam crescimento particular em pagamentos digitais, P2P
lending e robo-advisors, e defendem que transparéncia e satisfagdo com o servigo sdo
diferenciadores mais relevantes do que o prego — o que converge com a nossa leitura
sobre a valorizagdo de beneficios (UP) e da mitigagdo de risco. No caso holandés, a
adogdo ¢ explicada por conveniéncia (FUP/UP) e por seguranca/confianca, resultando
numa proposta de valor que combina desempenho com prote¢do (coerente com

“value/services/payment” na nossa analise) (Hasan et al., 2021).

4.2.3 Integracio com o Modelo TAM

Os resultados evidenciam uma forte aderéncia aos construtos do TAM. Em particular, os
conceitos perceived, use, intention, value, acceptance e adoption mapeiam-se de forma
clara para Facilidade de Uso Percebida (FUP), Utilidade Percebida (UP), Intencao de Uso
(IU) e Utilizagio Efetiva (UE). A luz dos quatro temas principais identificados — Use,
Banking, Digital e Inclusion — observa-se que Use surge como tema central, espelhando
diretamente IU e UE; Banking fornece o enquadramento de servigo e confianga que
reforca UP e condiciona FUP (procedimentos e processos bancarios mais simples);
Digital capta as caracteristicas tecnoldgicas que ancoram FUP (usabilidade, mobilidade,
interface) e, indiretamente, UP (eficiéncia, conveniéncia); e [Inclusion destaca
acessibilidade e literacia, influenciando FUP (facilidade percebida por perfis diversos) e

reforcando UP (beneficios percebidos de forma abrangente).
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Mapeamento dos resultados para os construtos do TAM

FUP (Facilidade de Uso Percebida): suportada por marcas lexicais e evidéncias
associadas a perceived, online, mobile, information, refletindo simplicidade de

interacdo, clareza informativa e acessibilidade em multiplos dispositivos.

UP (Utilidade Percebida): refletida em value, services, payment, acceptance,
traduzindo beneficios, desempenho do servico e conveniéncia (p.ex., pagamentos

e apoio ao utilizador).

IU (Intengdo de Uso): alinhada com intention e adoption enquanto predisposi¢ao

para iniciar ou continuar a utilizagao.

UE (Utilizagao Efetiva): coerente com use e adoption enquanto comportamento

efetivo e recorrente de utilizagao.

Proposi¢des consistentes com o TAM (modelo classico)

P1. FUP — UP: maior facilidade de uso percebida associa-se a maior utilidade

percebida.
P2. UP — IU: maior utilidade percebida associa-se a maior inteng¢ao de uso.

P3. FUP — IU: a facilidade de uso percebida contribui diretamente para a intengao

de uso.

P4. 1U — UE: a inten¢do de uso conduz a utilizacao efetiva.

Papel dos temas como contexto interpretativo

Use: tema central que espelha a cadeia FUP/UP — IU — UE, refor¢ando a ligacdo

entre perce¢des e comportamento efetivo.

Banking: enquadramento de servigo e confianga institucional que refor¢ca UP
(perce¢dao de valor e desempenho) e condiciona FUP (clareza de processos,

simplicidade operativa).

Digital: condi¢des tecnologicas (interfaces, mobilidade, integragdo) que elevam

FUP ¢ indiretamente UP, ao reduzirem esfor¢o e aumentarem eficiéncia.

Inclusion: acessibilidade e literacia digital/financeira que facilitam FUP e alargam

UP a segmentos diversos.
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Fatores transversais enquanto condicées contextuais

Elementos como confianga (frust), risco percebido (risk), seguranga da informagao
(security/data), apoio técnico (support) e percegoes contextuais (p.ex., choques externos)
emergem nos textos analisados, mas sdo aqui tratados como influéncias externas que
moldam FUP e UP (refor¢ando-as ou enfraquecendo-as). Nao sdo integrados como novos
construtos ou relagdes no diagrama do TAM, garantindo a manutencdo do modelo

classico.

Implicagdes analiticas

A centralidade do tema Use e a articulagdo entre Banking, Digital e Inclusion sugerem
que aperfei¢oos na facilidade de uso percebida (FUP) e percec¢do clara de beneficios (UP)
sd0 os vetores mais eficazes para elevar IU e, consequentemente, UE em servigos Fintech.
Em termos de leitura prética, iniciativas que simplifiquem fluxos (onboarding,
pagamentos, suporte), aumentem transparéncia e elevem literacia digital/financeira

tendem a traduzir-se em ganhos simultaneos de FUP e UP.

A aderéncia ao TAM ¢ corroborada por estudos empiricos em diferentes geografias. Na
Jordania, UP e FUP afetam positivamente a intencdo, e a intengdo prediz uso efetivo,
confirmando a cadeia [U—-UE (P4) (Almashhadani et al., 2023). Em Lagos, os
coeficientes estruturais mostram um efeito muito forte da atitude na intengao, coadunando
com P2/P3 ao ancorar a formacdo de atitude em utilidade e facilidade (Akinwale & Kyari,
2022). No contexto holandés, FUP, UP, seguran¢a e confiang¢a surgem conjuntamente
como motores da ado¢do, o que reforga o papel dos antecedentes tecnologicos e da

confianca institucional destacado no nosso mapeamento (Hasan et al., 2021).

4.2.4 Barreiras a adocao e exclusao digital

A analise dos conceitos inclusion (32 ocorréncias) e access (22) revela uma atencao
crescente as barreiras estruturais e tecnoldgicas que dificultam a adogdo de servigos
Fintech por parte de determinados segmentos da populagdo. Estas barreiras incluem:

o Baixa literacia digital e financeira;
o Falta de acesso a dispositivos e conectividade;

o Dificuldade na compreensdo de interfaces e funcionalidades;
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e Desconfianga em relacao a plataformas emergentes;
e Medo de fraude ou perda de controlo sobre os dados.

Sharma et al. (2024) sublinham que, em economias agrarias como a indiana, o sucesso
das Fintechs depende da sua capacidade de adaptagdo as realidades locais, incluindo
aspetos culturais, educacionais € econémicos. Da mesma forma, estudos como o de
Alhajjaj e Ahmad (2022) e (Gupta et al., 2024; Upadhyay et al., n.d.) mostram que a
exclusdo digital pode comprometer os beneficios esperados da digitalizagdo financeira,

exigindo solugdes com design inclusivo e politicas publicas de capacitagdo.

A evidéncia refor¢a que literacia, infraestrutura e confianga sdo determinantes para
mitigar exclusdo. Na Alemanha, literacia financeira e preferéncia por transparéncia
aumentam a propensao a adotar Fintech, o que sugere que simplificacdo e educacdo
podem reduzir assimetrias informacionais — coerente com as barreiras que identificamos
(Jinger & Mietzner, 2020). Em termos de segmentos, trabalhos com enfoque de género
mostram que persistem desigualdades de acesso e uso no pos-COVID-19, pelo que
estratégias de inclusdo devem considerar literacia financeira digital e seguranga percebida
com recorte de género (P et al., 2025). Em estudos focados em mulheres no pos-
pandemia, a literacia financeira digital e o apoio governamental emergem como alavancas
criticas da adocdo, sinalizando que politicas publicas e desenho de servigo sensivel ao

contexto social sdo instrumentos eficazes para reduzir barreiras (Igamo et al., 2024).

4.2.5 O impacto transformador da pandemia de COVID-19

A presenca do conceito Covid no mapa conceptual, especialmente associado aos temas
“Use” e “Digital”, indica que a pandemia funcionou como catalisador da transformagao
digital, alterando padrdes de comportamento e acelerando a adogdo de tecnologias
financeiras.

Durante o confinamento e as restricdes fisicas, a necessidade de aceder a servigos
financeiros de forma remota potenciou o uso de apps de pagamento, gestdo bancéaria e
contratacdo de crédito online. Contudo, também se verificou uma intensificacdo da
percecdo de risco, exigindo niveis mais elevados de seguranca e suporte (Gupta et al.,
2024; Upadhyay et al., n.d.). Esta nova realidade reforca a importancia de investir ndo

apenas na inovagao tecnologica, mas também na resiliéncia, transparéncia € comunicagao
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eficaz com o utilizador, como condigdo para a constru¢ao de confianca em tempos de

elevada incerteza.

Os resultados sdo consistentes com estudos empiricos que quantificam o efeito catalisador
da pandemia. Na Jordania, os /ockdowns moderaram positivamente as relagdes entre
UP/FUP e intengdo, ¢ a inten¢do impactou o uso efetivo, mostrando que a pressdo
situacional refor¢ou a adogao efetiva de Fintech (Almashhadani et al., 2023).

Na India, a COVID-19 aumentou o peso da confianga e diminuiu o impacto do risco na
intengdo, sem alterar o contributo dos beneficios — uma configuracdo que explica a

proximidade entre “Digital/Use” e “Security” na nossa analise (Gupta et al., 2024).
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Capitulo 5 — Conclusoes

5.1.Principais conclusoes

A elaboragao desta dissertacdo permitiu, com recurso ao Leximancer, identificar os
temas dominantes e 0s conceitos com maior frequéncia e coocorréncia nas conclusdes de
58 artigos cientificos focados na adogdo de servigos Fintech em contexto pds-pandémico,
€ mapear as respetivas correlagdes. A partir desse processamento emergiram quatro temas
estruturantes — Use, Banking, Digital e Inclusion — que foram interpretados a luz do
Modelo de Aceitagdo de Tecnologia (TAM), constituindo a contribuicdo conceptual
central desta  dissertagdo e  respondendo a4  pergunta de  partida:
Quais os fatores tecnologicos que influenciam a aceitacdo dos consumidores em relacao

aos servigos Fintech, no periodo pés-pandemia COVID-19?

Tal como estabelecido no Capitulo 3 — Metodologia, ¢ em linha com a Revisdo da
Literatura (Cap. 2), a analise semantica gerou mapas conceptuais que evidenciam a
centralidade de Use e a proximidade semantica entre trust, risk, security,
services/payment/mobile e inclusion/access. Considera-se, por isso, cumprido o objetivo
geral — identificar os fatores tecnologicos que condicionam confianga e aceitacdo em

plataformas Fintech — e os trés objetivos especificos que se detalham de seguida.
1.1. Conhecer os produtos e servigos disponibilizados pelas Fintech

Os mapas conceptuais e a leitura dos excertos subjacentes confirmam um portefolio
com nucleo em pagamentos moveis/contactless, empréstimos digitais e P2P, gestdo
or¢amental pessoal (PFM), robo-advisory e automatizagdo de investimento,

crowdfunding e seguros digitais (insurtech).

Conclusdo: estes servigos ancoram a Utilidade Percebida (UP) através de
conveniéncia, rapidez e disponibilidade “sempre-ligado”, enquanto a Facilidade de Uso

Percebida (FUP) ¢é potenciada por interfaces intuitivas, clareza informativa e suporte agil.

O peso relativo de payments e mobile ¢é particularmente saliente, funcionando como

porta de entrada para a adogdo e a utilizagdo continuada.
1.2. Integrar os resultados com o TAM

Os conceitos perceived, use, intention, value, acceptance, adoption mapeiam, de
forma consistente, para os construtos do TAM: Facilidade de uso percebido (FUP), Uso

percebiso) UP, Inten¢do de Uso (IU) e Utilizacao Efetiva (UE). A cadeia FUP — UP —

37



IU — UE ¢ suportada pelos padrdes semanticos, confirmando as proposi¢des P1-P4 do
TAM classico. Os temas Banking e digital funcionam como condi¢gdes de contexto que

elevam FUP e reforgam UP, sem necessidade de alargar o diagrama nuclear do modelo.
1.3. Identificar e avaliar desafios ¢ barreiras a adocao

A proeminéncia de inclusion e access evidencia barreiras estruturais: baixa literacia
digital/financeira, caréncias de dispositivos e conectividade, interfaces de elevada
complexidade, desconfianca e medo de fraude/perda de controlo sobre dados.
A inclusdo (acesso + literacia) ¢ condi¢ao habilitadora para que FUP/UP se materializem
em [U/UE, sem ela, a adog¢do tende a concentrar-se em segmentos ja capacitados,

ampliando desigualdades.
1.4. Papel transversal de confianga, risco e seguranga

Os conceitos trust, risk e security surgem fortemente associados a Use, sustentando que
confianga e percecdo de risco sdo determinantes estruturais da aceitacdo tecnoldgica.
A seguranca/privacidade, transparéncia e suporte responsivo reduzem risco percebido,
elevam confianga e potenciam FUP/UP, funcionando como pré-condi¢do para converter

IU em UE.

5.2.Contributos para a comunidade cientifica e empresarial
5.2.1. Implicacdes ao nivel académico

Esta dissertacdo contribui para a literatura ao clarificar fundamentos, métodos e
operacionaliza¢do da investigacdo sobre adog¢do de servigos Fintech no pos-pandemia
COVID-19. Primeiro, consolida-se o TAM: demonstra-se que o modelo classico ¢
suficiente quando confianca, risco e seguranga sdao tratados como antecedentes
tecnologicos externos que moldam a FUP e a UP, preservando clareza (FUP/UP — IU —
UE) e comparabilidade teorica.

Segundo, a cartografia semantica com Leximancer, aplicada as conclusdes e abstract de
estudos recentes, oferece um procedimento replicdvel para identificar regularidades
conceptuais e relagdes tematicas, transferivel para dominios adjacentes (p. ex., open

banking, insurtech).

Terceiro, estabelece-se a ponte “temas <> construtos”™ a correspondéncia

Use/Banking/Digital/Inclusion <> FUP/UP/IU/UE fornece um quadro operativo para
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gerar hipoteses e desenhar instrumentos em fases quantitativas. Em conjunto, estes
contributos reforcam o conhecimento e disponibilizam um caminho metodolégico claro

para investigac¢des futuras.

5.2.2. Implicagdes ao nivel empresarial

Relativamente as implicagdes a nivel empresarial, entende-se que, ao identificar os
fatores tecnoldgicos que moldam a confianga e a aceitagdo do consumidor (utilidade
percebida, facilidade de uso, seguranga/privacidade, transparéncia e suporte), bancos e
Fintechs podem definir novas iniciativas nos canais digitais e potenciar as que foram
implementadas anteriormente. Em concreto, recomenda-se a simplificagdo de
onboarding, autenticacdo forte com menor fric¢do, linguagem clara e percursos acessiveis
para diferentes perfis de literacia, assegurando métricas de acompanhamento que
suportem ciclos de melhoria continua.

Considera-se ainda que, aproveitando o impulso da pandemia como acelerador da
transformacgdo digital e as competéncias entretanto adquiridas pelos clientes, as
instituicdes devem continuar a promover o uso dos canais digitais, alargando a oferta end-
to-end por esta via e robustecendo os mecanismos de ciberseguranca e protecao de dados,
de modo a sustentar um clima de estabilidade e confianca. Paralelamente, a adogao de
caracteristicas como arquiteturas API-first, open banking, parcerias banco-Fintech,
personalizacdo com recurso a analitica/IA e refor¢o dos controlos antifraude deverao ser

prioridades estratégicas, articuladas com os roadmaps de produto.

5.3. Limitacoes do estudo

Este estudo apresenta quatro limitagdes principais. Em primeiro lugar, o ambito e a
natureza das fontes: a andlise baseou-se em 58 artigos e incidiu sobretudo nas respetivas
conclusdes e abstract, o que pode sub-representar nuances metodoldgicas descritas no
corpo dos estudos.

Em segundo lugar, a inferéncia ¢ semantica e ndo causal. O Leximancer capta
coocorréncias e proximidades lexicais, ndo relagdes de causalidade. Embora tenham sido
aplicadas salvaguardas (limpeza textual e defini¢do de seeds conceptuais), pode subsistir

viés residual na estrutura tematica obtida.

39



Em terceiro lugar, existe heterogeneidade contextual. Diferengas de regulagdo,
maturidade digital e tragos culturais entre paises e segmentos de utilizadores podem
moderar os pesos relativos de FUP, UP, IU e UE, limitando a generalizagao direta dos
resultados a todos os contextos.

Por fim, ndo houve validagcdo empirica primaria. O TAM foi utilizado como quadro
explicativo, mas nao foi testado com dados primarios no ambito deste trabalho; assim, as
conclusdes tém natureza conceptual e carecem de confirmacgdo estatistica em fases
subsequentes.

Estas limitagdes devem ser consideradas na interpretacao dos resultados e orientam as

propostas de investigagdo futura a apresentar de seguida.

5.4.Propostas de investigaciao futura

A luz das limitagdes desta dissertagio — designadamente a natureza qualitativa da anélise
com recurso ao Leximancer e a auséncia de validagao estatistica do modelo — sugere-se,
em primeiro lugar, a valida¢do quantitativa do modelo proposto. Estudos futuros poderao
aplicar inquéritos e modelagcdo de equagdes estruturai para testar relagdes, mediagdes e
moderagdes entre utilidade percebida, facilidade de uso, confianga, risco percebido e
intencao de uso, incluindo variaveis adicionais. Recomenda-se ainda a comparagdo entre
extensoes do TAM e do UTAUT?2 ancoradas na confianga, assegurando invariancia de
medida por segmentos (idade, literacia financeira/digital, experiéncia com canais) e
contextos (banca tradicional vs. Fintech).

Em segundo lugar, recomenda-se explorar contextos regulatorios e tecnoldgicos
emergentes € seus efeitos na aceitagdo: evolugcdo do open banking, pagamentos
instantaneos, bem como o impacto de novos enquadramentos regulatorios europeus na
percecdo de confianca e risco. A relagdo entre falta de seguranca e abandono, e estratégias
de inclusdo digital para publicos vulneraveis (baixa literacia, séniores). Estas sugestdes
permitem consolidar e generalizar o modelo tedrico, aproximando os resultados de

decisdes de produto, risco e experiéncia do cliente no ecossistema Fintech.
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