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David Conde,
CEO e cofundador.

A banca tradicional reinventa-se
ao estilo Silicon Valley

Se alguém me dissesse hd uma década que um banco com 168 anos de
histéria iria redesenhar a sua app com tecnologia da Apple e uma
inteligéncia artificial como o Chat GPT, teria oferecido um diciondrio para
procurar a palavra “incrivel”.

E, no entanto, aqui estamos. o BBVA acaba de langar a versdo melhorada
do seu assistente “‘Blue” e os meios de comunicagdo comegaram a
questionar o que vai acontecer a partir de agora no setor financeiro.

A realidade é que toda esta inovagéio tem um Unico objetivo: melhorar a
relagéo com o cliente. Incentivd-lo a conversar. Tal como as obras de
arte, as apps bancdrias ndo sdo algo estdtico. Devem gerar emogades,
debate, reflexdo e, em ditima instancia, ajudar-nos a entender-nos a Nds
proprios.

Este ebook foi criado para mostrar o futuro da banca digital. Na
Coinscrap Finance sabemos que a IA mais potente do mercado ndo é
nada sem um bom conjunto de dados.

Agora, a pergunta incomoda. O que faré@o os restantes bancos perante
este lancamento? Inovar ndo parece estar ao alcance de todos, pois
ndo? As fintech levam anos a trazer agilidade e tecnologia a um setor
historicamente estatico.

Resta saber quantas entidades serdo capazes de se adaptar e ganhar
velocidade agora que os trendsetters mostram o caminho. A ligéo é
clara ou integras IA para criar experiéncias téo personalizadas como
uma playlist do Spotify, ou ficas como o Nokia das finangas.

As regras mudaram. Estds pronto para entrar em campo?
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A revolucdo da |IA conversacional
em finang¢as: dos chatbots ao
BBVA Blue e o futuro da banca

coinscrapfinance.com

A conversa estd a ocupar o centro da experiéncia
financeira. J& ndo basta oferecer produtos e servigos;
agora os utilizadores esperam que o seu banco os ougaq,
compreenda e responda — tudo em tempo real.

A nova app do BBVA, lancada em maio de 2025 em Espanha,
ndo é apenas uma melhoria técnica neste sentido: reflete
uma transformagdo mais profunda. A inteligéncia artificial
conversacional deixou de ser uma promessa para se tornar o
novo padrdo de atendimento financeiro.

Funcionalidades como um coach financeiro virtual, respostas
hiperpersonalizadas dentro da plataforma e ferramentas de
poupanga integradas ndo s6 impressionam, como respon-
dem a uma necessidade real: os utilizadores querem ajuda na
gestdo das suas financas pessoais, para além de imediatismo
e compreensdo.

Mas, como chegdmos aqui? Vamos olhar para trds para ver
como a tecnologia financeira evoluiu nos Gltimos tempos.

Dos primeiros bots aos novos assistentes inteligentes

Em 1991, o banco First Direct no Reino Unido langou o Midland
Moneysense, um sistema rudimentar de IA baseado em
regras. Trés décadas depois, os primeiros chatbots bancarios
(2010-2016) respondiom a perguntas simples com frases pré-
programadas.

A verdadeira mudanga chegou com o machine learning:
bancos como o Capital One ou DBS comegaram a usar IA ndo
s6 para o atendimento ao cliente, mas para personalizar
experiéncias e detetar fraudes. Em 2020, 60% das entidades
financeiras j& aplicavam IA nos seus servigos, segundo a
Autoridade Bancdria Europeia (ABE)!

1 https://www.eba.europa.eu/publications-and-media/publications/special-topic-artificial-intelligence
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2021-2025: entramos na era conversacional

Hoje falamos de uma IA bancdria capaz de conversar. Como se consegue isso? Gragas d
combinagdo de processamento de linguagem natural (PLN), aprendizagem automatica (ML) e
acesso seguro ados dados do cliente. Estas ferramentas entendem perguntas como “"Quanto
gastei este més em restaurantes?” e sdo capazes de responder em milissegundos.

O caso do BBVA ndo & unico. Os assistentes bancdrios inteligentes compreendem o contexto
como um humano, executam operacdes complexas e oferecem resultados valiosos. Em outras
palavras: transformam dados em decisdes inteligentes. Para os utilizadores € uma enorme
vantagem, pois facilita a gestdo das suas finangas e, para os bancos, significa cumprir as

expectativas dos consumidores.
2026-2030: a banca inteligente vai consolidar-se
Tal como refere o Banco de Espanha;o setor financeiro adotou a IA como elemento chave para

a eficiéncia e inovacdo. Apds a aceleragdo da digitalizagdo dos Ultimos cinco anos, a IA
consolidou-se como tecnologia transversal na cadeia de valor do sistema financeiro.

2 Balsategui, Ivén, Sergio Gorjén y José Manuel Marqués. (2024). “La inteligencia artificial en el sistema financiero: implicaciones y avances
coinscrapfinance.com bajo la perspectiva de un banco central”. Revista de Estabilidad Financiera - Banco de Espana, 47, otofo. https://doi. org/10.53479/38235 4
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Durante os proximos anos, esta tecnologia ndo so ird otimizar processos, como permitird
transformar radicalmente a experiéncia do cliente, melhorar a tomada de decisdes e aumentar a
eficiéncia operacional. Entre os seus principais contributos destacam-se:

» Confiangca aumentada: algoritmos explicaveis que reforgam a relagdo com o cliente.

« Interacdo fluida e contextual: assistentes conversacionais que entendem a intencdo e
respondem em tempo real.

+ Gestdo emocional do cliente: andlise de tom e linguagem para oferecer apoio proativo em
situagoes de stress financeiro.

« Educacgdo financeira personalizada: conteGdos adaptados dentro das apps, conforme o perfil
e o nivel de conhecimento.

» Seguranca reforgada: protegdo de dados através de mudltiplas camadas de encriptagdo e
biometria.

« Oferta hiperpersonalizada: produtos adaptados ds necessidades reais do utilizador gragas &
andlise preditiva.

» Detecdio precoce de riscos: identificagdo de incumprimentos ou fraudes através de padroes
anémalos.

Llonge de substituir a dimensdo humana, a IA permitird as entidades financeiras serem mais

proximas, proativas e precisas. Uma nova etapa onde a inteligéncia serd tanto artificial como
profundamente estratégica.
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Apresentamos-lhe
os desenvolvimentos

mais inovadores do
mercado:

ConverSO q ue VG |e m i I hées What wires cleared yesterday

from account 62812

JPMorgan Chase: uma i swlhomnt

No coragdo financeiro de Nova lorque, o JPMorgan The wire status is

Chase apostou forte na inteligéncia artificial generativa. Pending Approval.

O seu assistente virtual & capaz de gerir a imensa Your transaction must be approved
maioria das consultas dos clientes de forma auténoma, by an-authorizec user.

compreendendo ndo s6 o que dizem.. mas o que value Date: 11/12/20
realmente guerem Amount: 800,000.00 USD

9 : Account; 6281
Necessitam transferir dinheiro, poupar para as férias ou ° View transaction details
resolver uma dadvida urgente? S6 tém que pedir em
linguagem natural: “Ajuda-me a separar 200 ddlares
todos 0s meses” e o sistema pde-se em marcha para o
concretizar.

P

O melhor & que aprende com os proprios clientes:
adapta-se ao histérico financeiro, automatiza proce-
ssos e melhora todos os dias gracas a interacdo
constante.

colnscr Upfmomce com
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You may check the status of your
card or recent transactions.

Would you like to proceed?

To assist you better, we would
like te ask for your authentication
before we proceed with your

request, please click the button
below to proceed (please ensure
pop up blocker is disabled before
proceed).

Authenticate me

Cancel

= Enter message,..

DBS digibank: o futuro
financeiro ja vive em Singapura

A DBS, o maior banco do sudeste asidtico, ndo ficou atrds. O
seu assistente virtual, digibot, combina IA generativa com
uma visdo muito clara: facilitar-lle a vida financeira. E
consegue-o totalmente.

A entidade é reconhecida pela ampla adogdo de
inteligéncia artificial, com mais de 800 modelos de IA
implementados em 350 casos de uso, 0 que inclui a
automatizagdo de processos e o atendimento ao cliente

O que torna o digibank Gnico é o seu enfoque proativo:
deteta necessidades antes que o utilizador se aperceba
delas. Se tem dinheiro parado, sugere formas de melhorar
a rentabilidade. Se deteta um padrdo de gastos invulgar,
langa um alerta. Uma inteligéncia que ndo sb responde,
mas acompanha.
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Eno

y Hey, what can | help you with?

Hey Eno, what's my rewards balance?

Capital One Eno: o guardido
silencioso das tuas finangas

You have $100.17 in Rewards cash
which you can redeem here.

+ View Rewards

O Eno, o assistente virtual da Capital One, leva a ideia de
“prevengdo” a outro nivel. E capaz de detetar quando
ocorre “algo estranho” numa conta — antes de que alguém
O note — e emitir um aviso.

] You're welcome!

Disponivel por chat, email ou SMS 24 horas, o Eno vigia as
transacdes, oferece conselhos de poupanga e resolve
incidéncias no momento. Alem disso, pode executar
pagamentos, bloquear cartdes e resolver problemas sem
friccdo.

Mais do que um assistente, € como ter um consultor
pessoal que nunca dorme e antecipa os problemas antes
de surgirem. Sem sobrecarregar o utilizador: s6 contacta
quando é realmente necessdario.

colnscr ODTWWCWTC@ com
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NOMI: o assistente que cuida
da sua carteira sem que o peca

O agente virtual do Royal Bank of Canada (RBC) &€ um
exemplo claro de como a inteligéncia artificial pode
melhorar a sadde financeira dos utilizadores sem
complicagdes. Integrado na app movel e no online
banking, analisa em tempo real os hdbitos de consumo,
deteta anomalias e sugere oportunidades persona-
lizadas de poupancga.

;Jlb Higher Than Usual

Just a quick FY1: your purchases are up 63% in

January

Gragas a utilizagdo de machine learning, o NOMI ndo sé
informa: antecipa e acompanha. Foi premiado pela sua
capacidade de educar financeiramente o utilizador e
de ajudar a tomar decisbes mais inteligentes sem
esforgo.

colnscr upf\r‘umce com
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How miuch he ent on asting out in 20257

£235.00

u Wagamama

£13.50

Spending Intelligence: o
chatbot com IA do Starling Bank

O Starling Bank acaba de langar o seu novo chatbot
com IA, que responde a perguntas sobre os gastos do
utilizador como se falasse com um amigo. Perguntas
como: “Quanto gastei em cafés este més?” ou “Para
onde foi o meu ordenado?”

SO tém que escrever ou dizer. A magia fica a cargo da
Gemini, a inteligéncia artificial da Google. Tudo
integrado na app, gratis e pronto para ajudar a
perceber (e a controlar!) o dinheiro. Segundo o Starling,
O primeiro passo para poupar é ver claramente onde se
gasta. E agora, € mais facil do que nunca.

colinscr U\)W\HWL% com
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Todos estes assistentes partiiham uma ideia
central a IA conversacional ja ndo é um extra,
mas o novo padrdo da experiéncia bancdria.
Néo se trata apenas de automatizar, mas de
ouvir, antecipar e acompanhar o cliente com
empatia e eficiéncia.

O resultado? Mais agilidade, mais satisfagéo...
e finalmente, uma banca que fala realmente a
mesma lingua dos seus utilizadores.

MlAssistant

Show transfers from the last 2 days

N!Assistant: o copiloto
How to activate a virtual card? finonceiro do SéCUIO XXI

How to add a card to a mobile wallet?
O Nest Bank apresenta o seu novo dliado bancdrio

Which depesit has the highest interest inteligente. Concebido para tornar a vida financeira dos
o clientes muito mais simples, analisa contas, paga faturas
- s6 com uma foto —, programa transferéncias, agenda
reunidées com um consultor e entende o que Ihe dizem.

MNew Pay involce

Have | paid my electricity bill already? ~ P L.
Gragas ao GPT-4, ndo dd& respostas genéricas, mas

. _ _ mantém o contexto e conversa de forma natural. Nada de

ol chats roboticos: tudo flui, como quando falamos com um
especialista de confianga. £ como ter um conselheiro
financeiro disponivel 24 horas, sempre pronto a ajudar nos
temas econdmicos.

Ask me a question

coins
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CASO PRATICO

Como se treina um modelo de IA
para o setor bancario?

AY Coinscrap

FINANCE

A preparagédo de um modelo envolve um processo rigoroso que exige precisdo,
conformidade regulamentar e maxima prote¢éo de dados. Abaixo, exploramos os estagios
de formagdo e as melhores praticas ja implementadas pelos bancos mais inovadores do
mundo.

coinscrapfinance.com

Recolha e preparacéo de dados

O primeiro passo é recolher grandes volumes
de informagdo relevante para a tarefa a
resolver: podem ser transagodes, histérico de
crédito, padrées de fraude, interacdes de
clientes, etc. No setor bancario, € fundamental
dispor de dados de alta qualidade, que
estejom limpos e sejam representativos.
Dada a sensibilidade da informagdo finan-
ceirg, aplicam-se mecanismos rigorosos de
anonimizagdo e seguranga.

Selegdo do modelo e algoritmos

Escolhe-se o tipo de modelo de IA (por
exemplo, redes neuronais, arvores de decisdo,
modelos de regressdo ou algoritmos de
clustering) em funcdo do problema a
resolver: dete¢do de fraude, scoring de crédi-
to, atendimento ao cliente, etc. A escolha
depende da natureza dos dados, dos
objetivos do banco e dos requisitos de
precisdo e explicabilidade.
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Treino do modelo

Durante o treino, o modelo analisa os dados
historicos e ajusta os seus parédmetros internos
para minimizar erros nas suas previsdes. Por
exemplo, na detegdo de fraude, o modelo
aprende a distinguir entre transacgdes legitimas
e suspeitas. O treino & efetuado com um
conjunto de dados especifico (conjunto de
treino), enquanto outro subconjunto 6conjunto
de validagéo) é reservado para verificar que o
modelo ndo se sobreagjusta e mantém a sua
capacidade preditiva.

Validagéio, ajuste e testes

O modelo é validado com dados ndo utilizados
durante o treino para medir a sua precisdo,
robustez e capacidade de generalizagdo.
Utilizam-se métricas como a exatiddo,
sensibilidade, especificidade ou a area sob a
curva ROC. Se o modelo ndo atingir os padrdes
desejados, ajustam-se os hiperpardmetros,
testam-se outros algoritmos ou enriquecem-se
os dados de treino.

Implementagédo e monitorizagéo

Depois de validado, o modelo & implementado
no ambiente bancdrio real, onde comecga a
operar com dados em tempo real. Aqui, a
monitorizag@o continua é crucial: as equipas
de dados e IT monitorizam o desempenho,
detetam desvios e atualizam o modelo caso
mudem os padrées do mercado ou surjam
novas ameagas (por exemplo, fraudes
inéditas).

AY Coinscrap
FINANCE
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“Desenhar um motor de IA implica
compreender profundamente as
pessoas. Na Coinscrap Finance usamos
principios de finangas comportamentais
nos nossos desenvolvimentos”.

Fundadores (esquerda a direita): Dr. Oscar Barba,
CTO; David Conde, CEO; e Juan Carlos Lopez, CPO.

coinscrapfinance.com

Controlo de enviesamentos, explica-
bilidade e cumprimento normativo

Na banca, a transparéncia e a equidade sdo
fundamentais. Os modelos devem  ser
auditaveis e explicaveis: os bancos devem
conseguir justificar porque € que uma IA tomou
determinada  decisdo (como, por exemplo,
recusar um empréstimo). Além disso, s@o
detetados possiveis enviesamentos para
evitar discriminagdes injustas e todos os
processos s@io documentados para cumprir a
regulamentagdo financeira e de protecdo de
dados.

Operagdes e melhoria continua (MLOps)

A gestdo de modelos em produgdo, ou MLOps
(Machine  Learning  Operations),  implica
atualizar, ajustar e voltar a treinar os modelos
periodicamente para manter a sua eficdcia e
alinhamento com os objetivos do negdcio e as
alteragdes regulatérias. Isto requer colabo-
racdo entre cientistas de dados, analistas,
equipas de IT e compliance.

AY Coinscrap
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comeca com a melhor base de dados

Em 2025, os bancos ja ndo se contentam que a inteligéncia artificial conversacional
“responda”. O que realmente precisam é que compreenda cada utilizador, interprete o seu
contexto financeiro e ofere¢ca respostas Uteis em segundos. Para que isto acontecga, é

necessdria uma base de dados otimizada, limpa e profundamente contextualizada.

Na Coinscrap Finance aperfeicoamos isto
h&d anos. O nosso motor de IA, COCO, foi
treinado com milhdes de transagdes reais
para categorizar, enriquecer e extrair
insights financeiros com uma precisdo
acima do 95%.

Ndo & um modelo genérico: o COCO foi
especificamente desenhado para entender
a linguagem financeira na sua total
complexidade.

O resultado? Uma inteligéncia artificial mais
leve, mais rapida e, acima de tudo, mais
fiGvel. O COCO ndo so classifica rendimentos

coinscrapfinance.com

e despesas: acrescenta camadas de contexto,
como d localizagdo do comércio, a frequéncia
de cada operacgdo ou a natureza da despesa, e
gera indicadores aciondveis que permitem
adaptar servigos, antecipar necessidades e
oferecer uma experiéncia Unica.

Gragas a esta estrutura de dados curada e
enriquecida, a nossa camada de |A generativa
opera sobre uma base solida: acede em
milissegundos & informagdo mais relevante e
responde com precisdo, sem erros nhem
alucinagdes.

Porque na banca, a confianga é tudo.
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Tecnologia para um servigo mais
proximo, inteligente e orientado ao cliente

Nas plataformas digitais, ouvir o utilizador ndo € apenas um dever, é a bussola
que orienta cada inovagdo. Como fintech, se hd algo que fazemos todos os dias
é prestar atengdo aos pontos de dor dos nossos clientes:

- 'Recebemos demasiadas solicitacgées relacionadas
com débitos ndo reconhecidos, transagdes duplicadas
ou movimentos pouco claros. O volume de tickets &
elevado e consome recursos valiosos das nossas
equipas de atendimento ao cliente.”

— 'Os nossos utilizadores ndo encontram facilmente
a informag¢do que procuram. A navegagdo entre
transagdes e categorias é pouco intuitiva e iSso
impacta negativamente no uso e na percegdo da
nossa app.”

— "Temos produtos competitivos, mas é-nos dificil
identificar o melhor momento para os apresentar
ao utilizador sem sermos invasivos.”

Parece-lhe familiar? Estas e outras preocupag¢ées séo
comuns no setor bancdrio. Para lhes dar resposta, é
fundamental focar-se na experiéncia do cliente final. S6
por atacar este aspeto concreto da banca online,
resolvemos 90% dos problemas.

colnscr Upr‘UﬂC‘G com
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Canais de atendimento
ao cliente mais eficientes

Automatizar a resolugdéo de davidas frequentes com uma
pesquisa conversacional que explique cada movimento de
forma clara e ofereca contexto € a tendéncia atual. Isto traduz-
se em menos chamadas, menos emails e maior eficiéncia para
os departamentos de CX.

Experiéncia de utilizador fluida,
intuitiva e satisfatoria

E importante permitir aos utilizadores pesquisar tal como
pensam, com perguntas como: “Quanto gastei em transportes
este més?” ou “A que corresponde este débito de 10522€?". |sto
melhora a  acessibilidade das plataformas  digitais,
aumentando o engagement e a satisfagdo.

Proposta de valor claramente
diferenciada no mercado

Os bancos que oferecem uma experiéncia conversacional
Unica, baseada em dados transacionais que se atualizam em
tempo real, sGo capazes de destacar-se da concorréncia. As
integragdes via APl adicionam uma camada inteligente a
informacdo de cada cliente.

COWSCTODW’WGHCG com
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Elevada conversdéo em produtos
financeiros estratégicos

Detetar intencdo de compra através das pesquisas do
utilizador permite ativar recomendacgdes relevantes no
momento certo. Marketing contextual sem fricgdo, quando o
cliente j& estd a pensar no produto.

Capacidade para transformar
dados em valor acionavel

Gracas as ferramentas de IA conversacional, os bancos
convertem transagbes em conhecimento: categorizam,
contextualizam e devolvem resumos personalizados. Os
utilizadores compreendem as suas finangas e os bancos
capitalizam os seus dados.

o el
o'r"’}

e
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Smart Assistant

Trazemos-lhe uma
forma radicalmente
nhova de interagir com
0S seus utilizadores.

& Smart Assistant

Poderd Quw—los, compreende—lo§ e agir em [t N s o o e
conformidade. Este novo paradigma digital en lt Uitimas meses?

coloca a inovagdo ao servico do negdcio,
permitindo que os seus dados alcancem o

seu maximo potencial com a maior eficiéncia {Clarol Aqui tienes un desglose de tus
do mercado. gastos en vivienda durante fos ditimas
mesgs:
Na Coinscrap Finance, sabiamos que o Tus gastos en vivienda son bastante
~ . . tabies s

mercado ndo precisava de mais um chatbot 28, 20n & squler como of meyor
. A . companente fijo cada mes. Los gastos de

genérico. Por isso, decidimos explorar um energia y telefoniafinternet también son

caminho diferente: combinar a nossa NEGTewe

inteligéncia transaccional com o melhor da
IA conversacional. Assim nasce o Smart
Assistant.

1,859.91€

62% dos consumidores a nivel global’utilizam
uma app de banca digital para consultar as
suas transacgdes didrias — por isso, &
essencial incorporar um meio que permita
capturar insights aciondveis.

464.98¢

mﬁ"""ﬂnsa-cciorm
© Catogoria: Gastos da viviends
13 Peviedio, I-'Hm.l.m"“

coinscrapfinance.com 3 Relatoério 2024 do Observatério de Pagamentos elaborado pela Ditrendia.

©
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& Smart Assistant
Ultimas transacciones

Ty Catagonia Gasios g yivienia
£5 Periodo: Utimas 4 meses

fberdrola

Alguiler Julio -35000 €
-

Movistar

W

o7 transacciones mas

Gastos en Vivienda por Mes

colnscr Upfmomce com

AY Coinscrap

FINANCE

J& ndo precisa de
adivinhar o que é
mais importante

para os seu cliente.

Eles proprios dizem-lle com as suas pesquisas!
Esta solugcdo transforma a experiéncia ban-
cdria: contextualiza, interpreta e responde em
linguagem natural, impulsionada por um dos
motores de enriquecimento mais avangados.

E o mais importante, é totalmente compativel
com as principais infraestruturas tecnolégicas
do mercado: Azure, Google Cloud ou AWS. Isto
garante uma integragdo simples, segura e
escaldvel, sem necessidade de modificar a tua
arquitetura atual.

Pronto para desenhar ofertas personalizadas,
fortalecer a relagdo a longo prazo e criar
experiéncias Udnicas nas tuas plataformas
digitais?

Smart Assistant

Tecnologia que transforma
cada interacdo numa
oportunidade.
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AY Coinscrap

FINANCE

Aproveite o poder dos
dados de transacdo

& Santander /ABANCA @MAPFRE >BCP>
bankinter Allianz@ & Unicaja lule”

coinscrapfinance.com
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