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RESUMO : Diante de evoluções tecnológicas 
de grande importância e uma forte crise 
econômica no Brasil, os bancos virtuais vêm se 
consolidando e atraindo cada vez mais clientes. 
Devido a isso, este trabalho busca entender 
essa nova realidade, além de compreender as 
características e potencial de crescimento dos 
bancos digitais através de análises da Matriz 
SWOT, Forças Competitivas de Porter e Modelo 
de Negócio CANVAS. Para isso, foram tabulados 
dados e analisadas as características de seis 
bancos digitais. Notam-se particularidades 
marcantes que se repetem, como anuidade 
gratuita, serviços adicionais e transferências 
ilimitadas, o que pode explicar o motivo do 
sucesso dessas organizações. Com isso, espera-

se compreender qual banco digital oferece o 
melhor custo x benefício e apontar vantagens e 
desvantagens em comparação com os bancos 
tradicionais. 
PALAVRAS - CHAVE: Banco digital; Análise 
SWOT; Forças de Porter; Modelo de Negócio 
CANVAS.

ANALYSIS OF DIGITAL BANKS’ 
CHARACTERISTICS AND GROWTH 
POTENTIAL THROUGH STRATEGIC 

PLANNING TOOLS
ABSTRACT: Before technological developments 
of great importance and a strong economic crisis 
in Brazil, virtual banks are consolidating and 
attracting every customer. Due to this, this job 
seeks to understand this new reality, besides 
comprehend the characteristics and potential 
growth of digital banks through analysis such 
as SWOT Matrix, Porter’s Competitive Forces 
and CANVAS Business Model. For that, data 
was tabled and the characteristics of six digital 
banks were analysed. Marking particularities 
are repeated as free annual, additional services 
and unlimited transfers, which can explain the 
reason for the success of that organizations. With 
this, it is expected to understand which digital 
bank offers the best cost x benefi t and point out 
advantages and disadvantages in comparison 
with traditional banks.
KEYWORDS: Digital bank; SWOT Matrix; 
Porter’s Forces; CANVAS Business Model.
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1 |  INTRODUÇÃO
O sistema bancário sempre foi uma necessidade para a sociedade. Operações 

de crédito, empréstimos e investimentos são essenciais para a manutenção do nosso 
sistema financeiro (FURTADO; MENDONÇA, 2020). No entanto, assim como nossas 
relações e avanços, esse sistema também sofreu diversos impactos, principalmente pelo 
desenvolvimento da tecnologia. Entender como usá-la a seu favor demorou um pouco, mas 
hoje busca-se, urgentemente, mover todos os serviços, que só se encontravam fisicamente 
em uma agência, para plataformas digitais. 

Atualmente, a popularização dos bancos digitais tem dado uma força única e 
essencial para a manutenção desta realidade. De acordo com Pacheco (2019), com o 
dinamismo da vida moderna, ter um ponto físico para resolver problemas já não é mais uma 
atração, pois busca-se agilidade, acessibilidade e eficiência nas relações entre usuário e 
banco, características que estão presentes e são bem exploradas nos bancos virtuais. 
Assim, resolver tudo por um aplicativo, ter informação a qualquer hora e atendimento de 
qualidade, sem espera em filas, vem consolidando esses bancos como uma ótima escolha 
entre os correntistas.

Aliado a isso, a evolução da tecnologia e da internet proporciona mais acessibilidade 
para a população, de forma a trazer benefícios para as contas virtuais, que hoje em dia 
ainda estão concentradas na população jovem de classes A e B. Dessa maneira, com a 
tecnologia participando mais das vidas das pessoas, o negócio dos bancos virtuais tende a 
crescer, pois mais indivíduos conhecerão esse novo mercado (LAVADO, 2019).

Esse crescimento pode ser comprovado com uma pesquisa encomendada pela 
BoostLAB (2020), a qual usa como fonte a Federação Brasileira de Bancos (FEBRABAN), 
que é a principal entidade representativa do setor bancário brasileiro, em que houve um 
aumento do número de bancos digitais de 147% na comparação 2017 x 2018, e um dos 
principais motivos desse crescimento é a economia com taxas de manutenção de contas, 
apontado por 53,7% dos brasileiros que já adotaram contas digitais como principal razão 
para a troca. Ademais, a Fisher Report (2019) apontou que 2,5 bilhões foram investidos em 
bancos digitais ao redor do mundo, apenas no primeiro semestre de 2019, demonstrando 
a força de crescimento dessas instituições.

Portanto, uma das principais tendências no setor é a ampliação na oferta de canais de 
distribuição de seus serviços. Contar com mais mobilidade, ter atendimento personalizado, 
gerir suas finanças com mais liberdade e pagar menos tarifas atrai parcela significativa de 
clientes, que antes só conheciam o banco tradicional. Além disso, ainda há vantagens para 
as instituições, como: melhor relacionamento com o cliente, menor índice de abandono e 
maior capacidade de investimentos e organização (BADER, 2006).

Diante disso, esse trabalho se faz importante por abordar um tema atual e relevante 
em nossa sociedade, o qual impacta milhões de pessoas que utilizam os serviços 



 
Coleção Desafios das Engenharias: Engenharia de Produção Capítulo 6 62

bancários. Além disso, tem como objetivo principal entender essa nova realidade e analisar, 
por meio da Matriz SWOT, Forças Competitivas de Porter e Modelo de Negócios CANVAS, 
as características e o potencial de crescimento, evidenciando as principais vantagens, 
desvantagens e desafios enfrentados pelos bancos virtuais.

2 |  REFERENCIAL TEÓRICO
Segundo Segnini (1999), as instituições financeiras representam os maiores centros 

comerciais do Brasil. Dessa forma, os bancos comerciais são instituições desse tipo, que 
possuem o objetivo de suprir os recursos necessários para o financiamento, dando como 
exemplo o comércio, a indústria, as pessoas físicas e as empresas em geral (SIEGL et al, 
2018).

Além disso, o Bacen - Banco Central do Brasil (2020) afirma que banco é uma 
instituição financeira especializada em intermediar o dinheiro entre poupadores e aqueles 
que precisam de empréstimos, além de guardar esse capital. Cabe ser ressaltado que o 
Sistema Financeiro Nacional (SFN) depende de um sistema bancário eficiente para manter 
sua estabilidade e solidez.

A digitalização dos bancos começou de forma lenta e gradual, em que os bancos 
tradicionais começaram a mordernizar seus serviços. A partir disso, surgiram os bancos 
híbridos, em 2009, que utilizavam mais tecnologia para oferecer serviços de maior 
qualidade, originando, anos mais tarde, os bancos totalmente virtualizados, que possuem 
o propósito de oferecer serviços de qualidade com agilidade e transparência (LIPTON; 
SHRIER; PENTLAND, 2016).

Com isso, a estabilidade dos bancos tradicionais começou a ser afetada e os 
próprios consumidores passaram a questionar e cobrar serviços melhores. Nesse cenário, 
os bancos digitais conquistaram muitos deles pelos benefícios, praticidade e interatividade 
na abertura das contas e no relacionamento com os clientes, gerando uma mudança 
significativa no mercado bancário brasileiro (FURTADO; MENDONÇA, 2020).

Nesse sentido, os bancos digitais necessitam e estão em constante reavaliação 
da qualidade e diferenciais de seus serviços, pois, com o crescimento acelerado desse 
mercado, diversos concorrentes estão surgindo, como o banco N26, da Alemanha, e o C6 
Bank, fundado por ex-executivos do BTG Pactual. Dessa maneira, tanto os clientes que já 
possuem conta digital há mais de um ano, quanto os mais recentes, enxergam maior valor 
nos serviços ofertados por esses bancos, já que eles fazem questão de transparecer seus 
esforços em busca de mais qualidade e menos custos para o consumidor (PACHECO, 
2019).
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3 |  METODOLOGIA 
Este trabalho é um estudo exploratório das principais características dos bancos 

virtuais visando a análise do planejamento estratégico com a finalidade de proporcionar 
maior familiaridade com esse cenário atual. Ele teve início com uma pesquisa qualitativa 
de seis bancos a fim de se obter um levantamento de suas diferenças e similaridades, 
sendo alguns desses dados retirados dos sites das próprias instituições e outros obtidos 
pela experiência dos autores como clientes. Vale ressaltar que, por ser um tema recente, 
ainda não existe uma variedade de artigos científicos, motivo pelo qual utilizou-se fontes 
jornalísticas, como G1 e Correio Braziliense, para complementar o estudo.

Dessa forma, a coleta de dados teve como objetivo apresentar as principais 
características dos bancos virtuais. Após isso, foram desenvolvidos a matriz SWOT, com o 
objetivo de analisar os ambientes interno e externo desses bancos, a análise das Forças 
de Porter, buscando evidenciar os principais entrantes potenciais, substitutos, clientes, 
fornecedores e concorrentes, baseado no cenário atual. De forma complementar, foi criado 
um Modelo de Negócios do tipo CANVAS para a visualização clara e objetiva de sua 
estrutura de negócio, que se justifica pelo detalhamento de cada categoria presente em 
uma empresa desse nicho de mercado.

4 |  RESULTADOS E DISCUSSÃO
Neste tópico serão evidenciados alguns bancos virtuais e as principais diferenças 

entre eles, assim como as análises da matriz SWOT e das Forças Competitivas de Porter, 
através de suas características.

4.1 Coleta de Dados
O presente estudo foi iniciado a partir da coleta dos dados de seis bancos virtuais: 

Verde, Amarelo, Preto, Azul, Laranja e Roxo, buscando similaridades e diferenças, 
possibilitando realizar as análises subsequentes. O foco foram as características do cartão 
de crédito e da conta corrente. Todos os dados coletados encontram-se na Tabela 1.

Nessa tabela é possível observar as principais diferenças entre cada banco virtual 
e evidenciar os principais critérios que serão utilizados nas análises subsequentes. 
Comparando os bancos Preto e Amarelo, vê-se que o banco Preto é o único a cobrar 
anualidade na conta corrente, além de possuir transferências ilimitadas pelo período de 
um ano, apenas. Por outro lado, o Amarelo não cobra anualidade e possui transferências 
ilimitadas, sem restrições, sendo uma melhor opção para pessoas que estejam à procura 
de serviços 100% gratuitos.

Além disso, o banco Roxo apresenta um dos melhores pacotes de benefícios, 
ficando atrás apenas no quesito saque, se comparado com o Laranja  e Amarelo. Também 
pode-se observar certa desvantagem competitiva encontrada pelos bancos que não 
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possuem transferências ilimitadas, pois, mesmo com o surgimento do PIX, que reduziu a 
necessidade por transferências comuns, ainda existem pessoas que utilizam as antigas 
transferências, seja por desconfiança da nova ferramenta ou por utilizar mais de uma conta 
bancária, visto que só é possível cadastrar as chaves em uma das contas. 

Não obstante, é importante mencionar que as transferências comuns ainda podem 
ser úteis como forma de pagamento a serviços informais e funcionários de empresas em 
geral. Com isso, os bancos Verde e Azul, que possuem apenas uma transferência gratuita 
no mês, se encontram em desvantagem competitiva se comparados com os demais.

TABELA 1 - Tabela de comparação de dados. 

Fonte: Autores (2020).

Dessa forma, através da Tabela 1, é possível estabelecer um rank entre os seis 
bancos, utilizando como principal critério a disponibilidade de serviços gratuitos, do mais 
bem ranqueado para o menos, respectivamente: Laranja; Amarelo; Roxo; Verde; Preto; 
Azul.

4.2 Análise SWOT
A análise do cenário atual é de fundamental importância para entender como os 

bancos virtuais encontram-se atualmente, buscando identificar de que forma os ambientes 
interno e externo podem influenciá-los na conquista de seus objetivos.

4.2.1 Análise do Ambiente Interno

De acordo com a Figura 1, na página seguinte, os principais pontos fortes são a 
anuidade zero no cartão de crédito e conta corrente e a facilidade em abrir ou cancelar 
contas, além de proporcionar um atendimento interativo com o cliente, através dos chats no 
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aplicativo e em redes sociais. Estas características merecem destaque devido à carência 
dos bancos tradicionais em oferecer esses três serviços com qualidade, sendo um grande 
diferencial para os bancos digitais. 

Por outro lado, a falta de caixas eletrônicos, para saques gratuitos, e a disponibilidade 
de apenas uma única bandeira para os cartões de crédito são fatores que afastam, dos 
bancos digitais, alguns dos clientes antigos dos bancos tradicionais, pois estes preferem 
continuar com os benefícios obtidos ao longo do tempo com o uso dos cartões. Além disso, 
a falta de uma agência física restringe seu público para pessoas mais jovens que possuam 
acesso à tecnologia e saibam manusear os aplicativos.

4.2.2 Análise do Ambiente Externo

Segundo Ribeiro (2019), é inegável a existência de uma nova geração de 
consumidores mais digital e dinâmica, sendo uma das oportunidades de crescimento 
dos bancos digitais, assim como trabalhar com mais bandeiras de cartões iria atrair mais 
clientes. Além disso, a evolução da internet aumenta o potencial de crescimento dos bancos 
virtuais, visto que, de acordo com Silveira (2020), que tem como base a pesquisa feita pelo 
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatística (IBGE) em 2018, 25% da população ainda não 
tem acesso a este recurso, havendo grandes chances de crescimento conforme a internet 
se desenvolve para um recurso cada vez mais acessível. A insatisfação dos clientes com 
os bancos tradicionais também possibilita uma migração para os virtuais, que prometem 
serviços melhores. 

As ameaças que podem ser ressaltadas são a crise econômica, por reduzir a 
capacidade do banco de fazer novos empréstimos para pessoas e empresas, já que o 
ritmo de circulação do dinheiro está menor, segundo Bacen (2020). O Banco Central (BC) 
ainda afirma que para serem reguladas as empresas precisam movimentar a partir de 
R$ 500.000.000,00 por ano e passar por um processo de autorização, caso contrário é 
necessário fazer parceria com um banco para oferecer os serviços, adesão dos bancos 
tradicionais ao digital, uma vez que eles possuem mais tempo de mercado, além de uma 
cartela de clientes maior.
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FIGURA 1- Análise SWOT. 

Fonte: Autores (2020).

4.3 Forças Competitivas de Porter
As Cinco Forças Competitivas de Porter analisadas foram: entrantes potenciais, 

produtos substitutos, poder de persuasão dos clientes, poder de persuasão dos fornecedores 
e os concorrentes. 

Percebe-se, atualmente, muitos bancos tornando-se digitais, inclusive bancos físicos 
criando contas digitais, o que pode gerar uma debandada de clientes dos bancos virtuais 
para as instituições bancárias tradicionais, que têm se modernizado, sendo considerados 
entrantes potenciais no mercado bancário digital. No entanto, o único substituto do banco 
virtual seria o banco físico, configurando um fator positivo para o virtual. Além dos bancos 
tradicionais, os bancos digitais enfrentam forte concorrência de outros bancos virtuais, 
principalmente por possuírem, muitas vezes, benefícios similares, como mostrado na 
Tabela 1. Entretanto, um desses bancos, que não possua gratuidade na conta corrente, 
como o banco Preto, já está em grande desvantagem competitiva se comparada com os 
bancos Roxo e Laranja, por exemplo. Portanto, os maiores diferenciais entre cada um 
desses bancos digitais são os benefícios oferecidos e a qualidade deles. 

Os clientes têm certo poder de negociação com os bancos digitais, que são abertos a 
pedidos e personalização de serviços, tais como aumento do limite de crédito, flexibilidade 
ao pagar uma fatura existente e, no caso do banco Roxo, existem três opções de depósito: 
através de um boleto, por TED ou DOC, e trazendo o salário para a conta através da 
portabilidade. Por outro lado, os bancos digitais possuem fornecedores para materiais 
de escritório, em que é realizada a compra de maquinário, papel, artigos de limpeza e 
alimentos. Dessa maneira, os bancos digitais possuem forte poder de negociação, pois, 
caso esses itens tenham seu preço elevado, basta trocar de fornecedor, considerando que 
atualmente existem inúmeros fornecedores de qualidade para os materiais citados. 
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Outro fornecedor, este com impacto maior sobre o core business dos bancos digitais, 
são as empresas de Tecnologia da Informação (TI), que fornecem toda a tecnologia e 
suporte necessários para os bancos atenderem seus clientes. O poder de negociação dos 
bancos digitais em relação às empresas de TI é elevado, todas as ferramentas solicitadas 
para atuar nos aplicativos deverão estar presentes e funcionar da maneira exigida, pois, 
nos dias atuais, existem diversas empresas de TI dedicadas a entregar a qualidade exigida 
pelo contratante, em que a tendência é o aumento de empresas neste ramo nos próximos 
anos. Isso também possibilita que essas empresas de TI elevem o preço de seus serviços, 
visto que o valor agregado desses serviços tem aumentado, de forma a equilibrar o poder 
de negociação com os bancos digitais (SANTOS, 2019).

De acordo com o Quadro 1, as notas atríbuidas às Forças de Porter quando somadas 
chegam a 14, que dividido por 5 (número de forças), gera uma nota média igual a 2,8. Com 
isso, é possível concluir que o negócio dos bancos virtuais, nos dias de hoje, é de ruim a 
regular, pois está entre as notas 2 (ruim) e 3 (regular). No entanto, está mais próximo de ser 
considerado um negócio regular em relação à concorrência do mercado fi nanceiro.

Quadro 1 - Cinco Forças Competitivas de Porter. 

Fonte: Autores (2020).

4.4 Modelo de Negócios
Foi elaborada uma estrutura de modelo de negócios conhecida como CANVAS, de 

acordo com a  Figura 2, em que as principais parcerias existem com as bandeiras dos 
cartões, já que elas são responsáveis pelos benefícios dos programas de fi delidade, e 
com as empresas de TI, pois estas fornecem todo o suporte necessário para proporcionar 
qualidade nos serviços oferecidos ao cliente. 

Com isso, as atividades-chave são o atendimento diferenciado ao cliente, que atrai 
o público jovem pela linguagem informal utilizada nas redes sociais e no próprio aplicativo. 
A fabricação de cartões personalizados, a cobrança de taxas de juros e a concessão de 
crédito também são atividades importante, visto que 52 milhões de pessoas no Brasil 
utilizam este recurso, segundo SPC Brasil (2015).

Dessa forma, as ofertas de valor variam um pouco de acordo com cada instituição, 
mas no geral são: 100% digital, pois não possuem agência física; sem anuidade alguma, 
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benefício que atrai muitos clientes; design prático e funcional, inclusive no cartão de crédito; 
atendimento bastante satisfatório, rápido e efi ciente; e praticidade no sentido de que os 
usuários não precisam sair do conforto de suas casas ou de onde estiverem para resolver 
problemas.

Assim, o relacionamento com o cliente na maioria das empresas analisadas é 
bem avaliado pelas pessoas e acontece da seguinte forma: possuem SAC para resolver 
eventuais problemas; possibilitam a linguagem informal com seus clientes; chat diretamente 
no aplicativo; possuem redes sociais que auxiliam no feedback de como a instituição está 
sendo avaliada; site próprio informando todos os benefícios e cobranças, caso haja; e 
atendem pessoas pelo telefone, caso seja necessário.

No entanto, o único canal de venda utilizado por essas instituições digitais são os 
aplicativos, visto que ainda não existem outros meios para realizar tal atividade. Nesse 
sentido, os segmentos de clientes dessas empresas se limita a jovens de classe A ou B, 
que possuem smartphone para acessar os aplicativos, além de atrair estabelecimentos 
comerciais que possuem interesse em abrir uma conta mais econômica e vantajosa para 
seu negócio.

Essas instituições fi nanceiras possuem custos com os funcionários contratados, 
investimento em tecnologia, marketing (emissoras e YouTube) e com a emissão dos 
cartões fabricados, sendo importante mencionar que suas fontes de receitas são obtidas 
com o fi nanciamento de faturas, ou seja, com as taxas de juros e operações de crédito, em 
que as empresas recebem uma porcentagem sobre cada transação.

Figura 2 - Modelo de Negócios. 

Fonte: Autores (2020).
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5 |  CONCLUSÕES
A partir das análises realizadas neste trabalho, foi possível concluir que os bancos 

digitais apresentam elevado potencial de crescimento e consolidação no mercado bancário, 
porém sofrem com a concorrência de bancos virtuais emergentes e com a modernização 
dos tradicionais, sendo um desafio para os próximos anos. Dessa forma, apesar de haver 
pontos negativos, nota-se que os positivos, como isenção de anuidade, atendimento ágil e 
eficiente, aliado com as facilidades do meio digital, têm se sobreposto a problemas como a 
falta de caixa eletrônico próprio e ter apenas uma única bandeira de cartão, o que tem feito 
até mesmo os bancos com agência física migrarem para plataformas virtuais e fazerem uso 
de aplicativos que atraem mais clientes para o negócio.

No entanto, nota-se que ainda é uma realidade mais jovial e pessoas de maior idade 
não são seu público-alvo pela resistência e falta de confiança à internet, ainda mais quando 
se trata de operações bancárias, como mostra o Modelo de Negócio CANVAS, na Figura 2. 
Esse modelo também confirma a necessidade de parcerias com empresas de TI, uma vez 
que a tecnologia é um dos recursos-chave para os bancos digitais. 

Com relação à SWOT, é importante destacar que as transferências gratuitas não são 
mais uma força de grande impacto devido ao surgimento do PIX, porém a gratuidade no 
cartão e conta corrente ainda atraem muitas pessoas. Além disso, a evolução da internet em 
conjunto com uma nova geração de consumidores favorece os bancos digitais e possibilita 
prever o crescimento dessas instituições ao longo dos anos, embora elas devam se atentar 
à concorrência que também tende a crescer, principalmente a que envolve a modernização 
dos bancos tradicionais, já que possuem uma cartela de clientes sólida e antiga. 

Também vale ressaltar que o negócio dos bancos virtuais, nos dias atuais, é 
considerado de ruim a regular, devido à média de 2,8 evidenciada no Quadro 1. Esse 
resultado foi obtido com a análise das Forças de Porter, tendo como principais fatores 
o número de potenciais entrantes, que aumenta devido ao crescimento desse mercado, 
em conjunto com os concorrentes existentes na atualidade, possibilitando ao cliente maior 
poder de negociação com essas empresas.

É inegável que os bancos e sua relação com os clientes já melhoraram bastante, 
mas ainda há muito a aperfeiçoar. A transformação digital e a Indústria 4.0, que vêm sendo 
discutidos globalmente, confirmam que o modelo dos bancos virtuais é algo a ser seguido, 
pois alinha tecnologia com praticidade, duas características que vêm sendo requisitadas 
pelo mundo moderno. 

Com isso, este trabalho traz como principal contribuição a comparação entre banco 
digital e tradicional, possibilitando ao leitor compreender mais sobre o cenário atual, além 
de ter acesso aos benefícios oferecidos por cada um dos seis bancos. Além disso, este 
estudo contribui para futuros trabalhos que desejem abordar este mesmo tema, visto que 
ainda não existem muitas pesquisas científicas sobre ele.
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