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RESUMO

Este trabalho aborda o programa de fidelidade da Azul Linhas Aéreas, denominado "Azul
Fidelidade", como um estudo de caso de carater exploratorio no setor da aviagdo, com o objetivo
de compreender os principais fatores que contribuiram para sua consolidagdo no Brasil. O estudo
contextualiza e investiga as particularidades deste modelo de negdcio, utilizando-se da realidade
atual do objeto de estudo para apresentar uma exemplificagdo de cada conceito. No decorrer da
pesquisa, sdo abordados os beneficios, estratégias e acdes de marketing que corroboraram para o
destaque da Azul Linhas Aéreas em sua area de atuagdo e para o desenvolvimento e destaque da
companhia aérea por meio do programa de fidelidade e de seus produtos complementares, ao longo
dos anos. Por fim, conclui-se que, mesmo com o reconhecimento atingido pela empresa, ha espaco
para desenvolvimento e aprimoramento de seus servigos, visando maior satisfagdo de seus clientes
ja fidelizados. Ademais, este estudo oferece insights relevantes para implementacdo e
aprimoramento de programas de fidelidade de qualquer segmento e sugere novas tendéncias de

mercado que possam inspirar pesquisas futuras.

Palavras-chave: Programas de fidelidade. Companhia aérea. Azul Linhas Aéreas.



ABSTRACT

This study examines the loyalty program of Azul Linhas Aéreas, known as "Azul Fidelidade,"
through an exploratory case study within the aviation industry, with the objective of comprehending
the fundamental factors contributing to its establishment in Brazil. The research contextualizes and
scrutinizes the intricacies of this business model, utilizing the present context of the subject matter
to illustrate each concept. ChatGPT

Throughout the research, this study examines the benefits, strategies, and marketing actions that
contributed to Azul Linhas Aéreas standing out in its industry, as well as the development and
prominence of the airline through its loyalty program and complementary products over the years.
Ultimately, it is concluded that despite the recognition achieved by the company, there is room for
further development and enhancement of its services aimed at greater satisfaction of its already
loyal customers. Furthermore, this study provides valuable insights for the implementation and
improvement of loyalty programs across various sectors and suggests new market trends that may

inspire future research.

Keywords: Loyalty programs. Airline. Azul Linhas Aéreas.
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1 INTRODUCAO

O turismo, como setor fundamental para a economia brasileira, tem conquistado cada vez
mais relevancia ao longo dos anos. Segundo a Organizagdo Mundial do Turismo (OMT), o Brasil
recebeu, em 2023, mais de 5,9 milhdes de turistas internacionais, cerca de 3% acima da estimativa
para o ano e aproximando-se dos nimeros pré-pandemia (Ministério o Turismo, 2024).

O setor turistico desempenha um papel essencial no Produto Interno Bruto (PIB) do pais,
representando 8,1% do total e proporcionando emprego para mais de 7 milhdes de pessoas,
conforme dados do Governo Federal Brasileiro (2022).

Remontando aos anos 1920, quando comegaram a operar as primeiras companhias aéreas
do Brasil — ndo mais em atua¢@o hoje em dia — Condor e Varig, conforme dados da Confederacao
Nacional do Transporte (Agéncia CNT, 2023), outras empresas também vieram posteriormente ¢
ndo conseguiram se manter no mercado.

Hoje sdo tr€s as principais companhias aéreas brasileiras que atuam na aviagdo nacional:
Azul, Gol e Latam, responsaveis por 99,5% do transporte de passageiros no pais em 2020, segundo
dados da Agéncia Nacional de Aviacdo Civil ANAC (CNN Brasil, 2021).

Em um mercado competitivo como esse, como forma de garantir uma participagao
duradoura e vantajosa dos consumidores, a fidelizacdo do cliente tornou-se uma importante
ferramenta para as empresas do setor, oferecendo beneficios e recompensas que visam atrair e
manter os clientes engajados com suas marcas, além de impulsionar o crescimento dos negocios.

De acordo com Sousa, Neto e Sousa (2019), o marketing de relacionamento ¢ crucial para
a fidelizagdo de clientes, especialmente em um mercado tdo dindmico como o turismo. No entanto,
apesar da importancia desse tema, ainda existe uma lacuna significativa no estudo dos programas
de fidelidade turisticos no Brasil.

O estudo do programa 'Azul Fidelidade' da Azul Linhas Aéreas se torna pertinente,
primeiramente, pela relevancia deste modelo de negodcio, uma vez que as empresas buscam, cada
vez mais, fidelizar seus clientes e gerar recompra de seus produtos, garantindo uma maior
participacdao de mercado.

Sendo esta a tendéncia atual no marketing de relacionamento, a escolha do programa Azul
Fidelidade (anteriormente chamado TudoAzul) como objeto de estudo foi embasada por seu

destaque dentre seus concorrentes brasileiros, sendo eleito, pela 5* vez consecutiva, o melhor
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programa de fidelidade turistico nacional pelo Prémio do portal de turismo Melhores Destinos de
2023/2024 (Melhores Destinos, 2023).

Refor¢ando a representatividade de seu produto no mercado da aviagao, segundo o anuario
de 2020 da ANAC, a Azul foi a empresa aérea brasileira com maior numero de voos no referido
ano, representando 36,2% do total. (ANAC, 2016)

Diante desse cendrio, este trabalho propde-se a realizar uma analise do programa de
fidelidade da Azul Linhas Aéreas, o "Azul Fidelidade", como estudo de caso no setor da aviagao,
tendo por principal questdo compreender os principais fatores que contribuem para a
implementacao e consolidagdo do programa no Brasil. Para isso, foram delineados os seguintes
objetivos especificos:

e Conceituar e contextualizar programas de fidelidade turisticos, com base na revisao
de bibliografia;

e Analisar o funcionamento do programa "Azul Fidelidade", incluindo sua historia,
modelo de negocio, niveis do programa, requisitos para upgrade de nivel,
beneficios, opgdes de resgate de pontos, parceiros estratégicos, produtos
complementares, dentre outros aspectos pertinentes.

e Investigar os beneficios oferecidos pelo programa e sua influéncia na satisfagdo do
cliente e lealdade na hora da compra; e

e Avaliar as estratégias e campanhas de marketing relacionadas ao programa na
aquisi¢ao e retengao de membros.

Essa andlise se faz importante ndo apenas para compreender os fatores que contribuiram
para a consolida¢do do programa Azul Fidelidade, mas também para oferecer insights que possam
beneficiar outras empresas no setor da aviagdo e turismo na busca pela fidelizagdo do cliente e
aumento da receita.

Além disso, ao fornecer uma visio abrangente e detalhada sobre o tema, espera-se que esta
pesquisa contribua para o desenvolvimento e aprimoramento do setor, bem como para o avango do
conhecimento académico nessa area.

Portanto, este trabalho se justifica pela importancia do turismo para a economia brasileira,
pelo valor dos programas de fidelidade como estratégia de marketing nas empresas e pela escassez

de estudos aprofundados sobre o tema no contexto nacional.
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2 METODOLOGIA

A metodologia adotada neste estudo sera de pesquisa aplicada de carater exploratorio,
utilizando como principal técnica o estudo de caso. A visdo geral do objeto de estudo, a ser
abordada nos itens 4 e 5 deste trabalho, incluira uma descrigdo detalhada do programa "Azul
Fidelidade", sua historia, funcionamento e principais caracteristicas, com foco relacionado a
avaliagao dos fatores que contribuem para a implementagao do programa de fidelidade, levando
em considera¢do as limitagdes de acesso a informacdes sigilosas e dados sensiveis da empresa.

A fim de realizar a revisao bibliografica do tema em questao, foram consultadas bases de
dados de artigos cientificos como Google Scholar, Portal de Busca Integrada (PBI USP) e
inventarios como o Research Gate, além de consulta a reportagens de portais de Turismo, como
Forum Panrotas e sites de noticias como CNN. Os dados atualizados sobre aviagao civil, economia
e impactos do setor do turismo foram coletados diretamente de fontes como o site da ANAC e do
Governo Federal Brasileiro. As informagdes especificas sobre a Azul Linhas Aéreas e o programa
Azul Fidelidade sao provenientes de documentos de acesso publico digital, coletadas diretamente
do site da empresa.

O conceito de marketing de relacionamento foi apresentado neste trabalho a partir da
revisdo do livro Administragdo de Marketing, de Kotler e Keller (1992). Para contextualizar o
advento dos programas de fidelidade, foram consultados alguns dos autores mais referenciados
sobre o tema, dentre eles Stauss (2005); Sharp (1997); e de Boer (2018).

Dentre os autores citados ao decorrer do trabalho, cujas obras ndo foram consultadas de
forma primaria, estdo Uddin (2001); Gaughan e Ferguson (2005); e Bagchi e Li (2011).

Os autores Arnold e Reynolds (2003), por sua vez, trouxeram uma visao mais aprofundada
sobre o carater das recompensas percebidas pelos consumidores, conceito também abordado
adiante.

A coleta de dados da Azul, conforme sera detalhado adiante na metodologia do estudo de
caso, baseou-se na analise de informacoes publicas disponiveis no site da Azul, com complemento
de informagdes extraidas de sites de noticias, portais de turismo, paginas indicadoras de satisfacao

do cliente, dentre outras fontes consultadas.
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3 ORIGEM DOS PROGRAMAS DE FIDELIDADE

Os programas de fidelidade sdo uma estratégia de marketing que tem por objetivo
reconhecer e encorajar o comportamento de lealdade do cliente a uma determinada marca,
aumentando sua frequéncia média de compra em troca de recompensas (Sharp, 1997), sejam elas
incentivos financeiros, como descontos na proxima compra, sejam de outra natureza, como
reconhecimento e prémios vinculados ao produto ou servico oferecido. (Stauss et al., 2005).

Substituindo o movimento dos anos 1980, focado na entrega de um servigo de qualidade ao
consumidor, o marketing de relacionamento, considerado por Kotler (1992) o segredo para a
retencdo de clientes, trouxe, através de estratégias de fidelizagdo, uma transformac¢do no mercado
de vendas dos mais diversos segmentos em poucos anos (Sharp, 1997).

Dentre as primeiras industrias a implantar esta manobra de marketing, estd o setor do
turismo, especificamente as companhias aéreas.

Considerada pioneira em adotar esta pratica, a American Airlines langou, em 1981, o
programa AAdvantage, existente até hoje. Sua proposta consistia, elementarmente, em
recompensar clientes frequentes com um bilhete gratis assim que atingissem um certo limiar de
viagens (de Boer, 2018). Dois anos depois, em 1983, a Holiday Inn langa o primeiro programa de
fidelidade de hotelaria, refor¢ando o potencial desta pratica no universo do turismo.

Com o passar de alguns anos, outras companhias aéreas, hotéis, mercados, farmacias e
outros comércios, visando cada vez mais lucratividade, passam a enxergar nos programas de
fidelidade, uma ferramenta fundamental, uma vez que o custo de aquisicdo de novos clientes pode
ser até cinco vezes maior do que o custo para manter a satisfacdo e reter os consumidores ja
conquistados (Kotler, 1992).

A percepgdo do cliente em relagdo a um programa de fidelidade pode ser medida através de
diversos fatores, como por exemplo a natureza dos beneficios oferecidos aos consumidores. Uddin
(2001) e Gaughan e Ferguson (2005), conforme citado por Dréze e Nunes (2008), afirmam que os
beneficios podem ser classificados entre: beneficios tangiveis (recompensas financeiras) como
descontos, pontos/milhas qualificaveis; e beneficios intangiveis (reconhecimento) relacionados a
promocao de status, acessos prioritarios, tratamento personalizado, dentre outros fatores que os

fazem sentir especiais.
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Aprofundando o tema, Arnold e Reynolds (2003) distinguem, por sua vez, as recompensas
como sendo utilitadrias ou heddnicas. As recompensas utilitarias referem-se as caracteristicas
funcionais ou de performance do produto ou servigo; e as heddnicas sao fatores agregados, mais
relevantes no processo de fidelizacdo do usudrio, pois tratam da experiéncia positiva, satisfacao,
diversdo e prazer em relagdo ao bem/servico adquirido ou a experiéncia de compra em si.

Segundo Bagchi e Li (2011) apud Costa (2013, p. 02), outro fator que pode determinar o
valor percebido do programa de fidelidade pelo cliente € o custo de resgate da recompensa, ou seja,
quanto se precisa gastar para poder resgatar o prémio oferecido pelo programa.

Em seu estudo sobre o impacto que a percepcao de status tem no comportamento dos
clientes de programas de fidelidade, Nunes (2008) traz varias constata¢des, como o fato de que os
consumidores preferem hierarquias com multiplos niveis quando ndo se qualificam para os status
mais altos.

O senso social de busca por reconhecimento em patamares elevados de hierarquia faz com
que as pessoas se sintam melhores ao perceber que ha alguém “abaixo” delas e as motiva a alcangar
o patamar das que estdo “acima” (Nunes, 2008). Dentre outras conclusdes, a pesquisa revela que
os clientes nos mais altos niveis se percebem com mais status quando hd um segundo nivel
separando-os das massas. Ao mesmo tempo, o senso de exclusividade vem a partir da limitagao da
quantidade de pessoas participantes desses top tiers, levando ao fato de que a sua massificacdo
pode diminuir sua percep¢ao de valor em pertencer.

A credibilidade e senso de vantagem de um programa de fidelidade podem ser mensurados,
portanto, pela natureza de seus beneficios oferecidos, sejam eles os mais praticos e tangiveis, sejam
os que elevam a percepcao de exclusividade do cliente, que anseia pelo reconhecimento de fazer
parte desse ecossistema em detrimento de outro(s). Além disso, outros fatores considerados cada
vez mais determinantes sdo os relacionados a experiéncia do usudrio, a facilidade de acesso as

informagdes e ao usufruto das vantagens a que tem direito.
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4 PROGRAMA “AZUL FIDELIDADE” COMO OBJETO DE CASO

Ha mais de 15 anos no mercado, a companhia Azul Linhas Aéreas surgiu em 2008 no Brasil,
fundada pelo empresario brasileiro-americano do setor aéreo, David Neeleman, também fundador
da Jet Blue (Infomoney, 2020).

Antes mesmo de iniciar sua operacdo, a Azul Linhas Aéreas j4 adotou uma postura de
proximidade com seus futuros clientes, permitindo, por meio do concurso “Vocé Escolhe”, a
participacdo publica na escolha do nome da companhia aérea, intitulada, portanto, “Azul”, apds
mais de 140 mil sugestdes de nomes, conforme dados do Terra (2024). O programa de fidelidade
da empresa surgiu um ano mais tarde, nomeado, a principio, “TudoAzul”.

A fim de esclarecer a dindmica adotada neste estudo, o presente capitulo propde-se a
abordar o método utilizado na realizacao deste estudo de caso, bem como a analise detalhada do

objeto estudado e suas particularidades.

4.1 Método do estudo de caso
Visando uma anélise abrangente do programa de fidelidade da Azul Linhas Aéreas neste
estudo de caso, foram consultadas diversas fontes de dados publicos disponibilizadas pela propria
empresa. Ha de se considerar as limitagdes encontradas devido a falta de acesso a dados sigilosos.
A partir dessas informagdes, foram empregados diferentes métodos de analise. A coleta de dados
envolveu:

e Analise do site da Azul Linhas Aéreas (VoeAzul); anuario auditado de
Demonstragdes Financeiras Azul Linhas Aéreas Brasileiras S.A de 2022; portais de
noticias com reportagens; e sites dedicados ao mercado de Turismo e viagens.

e Observagao do ambiente digital de interface do usuario e coleta de materiais de
campanhas de marketing da empresa, como promogdes, notificagdes via aplicativo
e e-mails marketing.

e Andlise do comportamento dos clientes em relagdo ao programa de fidelidade,
através da observacgdo das interagdes na rede social Instagram.

e Levantamento da reputacdo do programa quanto a tratativa de casos dos clientes no

site Reclame Aqui.
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A partir dos dados obtidos, foi possivel uma analise qualitativa aprofundada do programa
de fidelidade da Azul Linhas Aéreas, por meio de uma abordagem intrinseca de pesquisa. A
bibliografia consultada foi essencial para o embasamento conceitual das caracteristicas observadas
no programa e para a compreensao do contexto em que se insere o tipo de sistema adotado pelas
empresas do setor, além de permitir o cruzamento de dados entre diferentes fontes.

A escolha deste caso se justifica pela notoriedade do programa de fidelidade estudado e sua

representatividade no setor de aviacao.

4.2 O objeto do caso

Colecionando prémios de reconhecimento por seus servicos, a Azul Linhas Aéreas foi eleita
em 2020 a melhor companhia aérea do mundo pelo Tripadvisor Travelers’ Choice Award (Exame,
2020). Trés anos depois, aparece em segundo lugar no ranking “Companhia aérea mais pontual do
mundo” da Cirium, instituigdo de andlise de aviagao, atingindo 85,51% de pontualidade em seus
310 mil voos, em 2023 (O Globo, 2024).

Conforme menciona o CEO da Azul Linhas Aéreas, John Rodgerson, no documento de
Demonstragdes Financeiras de 2022, a organizagdo vem numa crescente de nimeros, tanto em
receita, quanto em malha aérea e faturamento de seus produtos complementares. “Com R$16
bilhdes de receita total, [a Azul teve, em] 2022, um ano recorde, com um forte aumento de 40%
em relacdo a 2019.” cita Rodgerson (Azul Linhas Aéreas, 2023).

O programa de fidelidade, langado em 2009 com o nome de TudoAzul e com o intuito de
fortalecer os lagcos com os clientes da empresa, completou 14 anos de existéncia em 2023,
acumulando mais de 16 milhdes de consumidores.

Em meio a necessidade de inferir maior clareza nas informagdes de acumulo de pontos
qualificaveis (a serem elucidados mais adiante) o programa passou por uma reestruturacdo em seus
termos e condi¢des, trazendo alteracdes de nomenclatura dos produtos Azul, além da renomeacgao
do programa em si, que se tornou “Azul Fidelidade” em 1° de abril de 2024, conforme o Manual

Azul Fidelidade, disponivel no site da Azul.
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5 ESTUDO DE CASO DO PROGRAMA “AZUL FIDELIDADE”
O presente capitulo tem por objetivo abordar, em detalhes, as categorias e subcategorias
escolhidas para analise neste estudo, sendo apresentados o funcionamento do programa, suas
especificidades, formas de acumular e resgatar os pontos, estratégias de comunicacdo e

carateristicas de seus demais produtos, que complementam a experiéncia do cliente como um todo.

5.1  Especificidades e beneficios do programa
Mesmo partindo de um pressuposto em comum, os diferentes programas de fidelidade tém
suas caracteristicas proprias quanto as regras de uso, tipos de recompensas e facilidades de acesso.

Serdo abordados adiante os principais topicos que constituem o Azul Fidelidade.

5.1.1 Acumulo e resgate de pontos

O programa adota um modelo de negocio similar a outros do mercado, onde ha dois tipos
de pontuagdo: os pontos de recompensa (pontos Azul), que podem ser trocados por outros produtos
ou servigos; € os pontos qualificaveis, contabilizados para o upgrade de nivel.

Os pontos Azul podem ser acumulados através de voos em trechos da companhia,
transferéncia de pontos do cartdo de crédito, compras em lojas parceiras e por meio da aquisi¢ao
de produtos complementares, como assinatura do Clube Azul e gastos no Cartdo Azul Itatl. Seu
acumulo varia de 1 a 4 pontos por real gasto, de acordo com o nivel em que o cliente se encontra
no programa e podem ser usados para resgatar trechos de passagens aéreas, reservar estadias em
hotéis ou comprar diversos produtos e servigos no Shopping Azul.

Ja os pontos qualificaveis, responsaveis pela mudanga de nivel, podem ser acumulados
através da compra de passagens e de servigos adicionais (como upgrades de assentos, bagagens
extras, antecipacao de voo e taxa de flexibilidade). Seu acimulo pode ser acelerado também através

da aquisi¢ao dos produtos complementares.

5.1.2 Niveis do programa
Os niveis do Azul Fidelidade sdo: Basico, Topazio, Safira e Diamante. Para fazer parte do

programa, basta se inscrever gratuitamente no site da Azul e vocé ja participara no nivel Basico.
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Os critérios para ascender de um nivel para o outro consistem no niimero de trechos voados
dentro do periodo de um ano ou na quantidade de pontos qualificiveis acumulados no mesmo

periodo, conforme quadro 1, abaixo.

Quadro 1 — Upgrades de nivel no Azul Fidelidade por trecho ou pontos qualificaveis

Nivel Trechos Pts. Quali. Gasto
Aereo

Basico Cadastro gratuito - -
Topazio 06 ou 6.000 -
Safira 10 ou 10.000 -
Diamante 12 = 12.000 ou R%25.000

Fonte: Azul Linhas Aéreas (2024)

Dentre os beneficios de fazer parte de cada nivel, estdo: a validade prolongada dos pontos
Azul; maior propor¢do no acumulo de pontos; gratuidade nas bagagens despachadas; descontos
nas compras; passagens cortesia (beneficios tangiveis) e outros como prioridade no check-in e no

embarque; acesso a Salas Vip (beneficios intangiveis), conforme detalhado no quadro 2, abaixo.



Quadro 2 — Beneficios dos niveis Azul Fidelidade

Beneficios dos niveis do programa de lidelidade da Azul i Topazio
Fanlos acuriul ades em voos da feul por BE gastio (NOVO)
Partoe gualificévels na assinature do Gluba Azul

Pontos qualificéveis nas transferncias do Cartdo Azul tal
Tedo miximo de resgate aéreo nagicnal (NOVEY)

Validacte da Paros feul MO0

Cuantidade de Benaficiarics (MOVOD) com 20 dias de cardncia

Upgrade de cabine am Ponios

Antacipagao de voo nacienal

Marcagiio da assento antacipada’ Desconto

Desconio madio em cormda com a Safer nos Aeroporios de
Floriantgolis, Brasika, Recife, Guntiba e Vitdria

Desconlo no estacionarmento em Confins
Deseanios am aisas de evanios am 5o Paulo

Fromogies no programa de Fidelidade da Azul

Conesia anual no Espago Azul Doméstco™

Bagagam daspachada de atd 23kg em voos nacionais 8
intemacionals [EUA & Europs)

Bagagam daspachada de até 23kg em woos para a América do Sul
na larnta Mals Azul

Fas=agem Cortasia pars ecompanhanta®

Acessn a0 Lounge Azul (Voos Intemacionals em VGF) e Sala VIP
Achvantage erm CGH com 1 Acompanh anie®

Exiensio de beneficos para voos United®
Check-in & Embargue priolisias®
Entraga de bagagem priori&na*

Isangio oe laxa de resgaie no app

Arendiments exclusiva no Call Canlar

Fonte: Azul Linhas Aéreas (2024)

Safirm

Yoo nacional
gratis

Voo nacional
gratis

Diamante

Gratuito até

20
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5.1.3 Principais parceiros

Como cliente Azul Fidelidade, também ¢ possivel acumular pontos através de compras do
dia a dia nos sites dos parceiros. Sao mais de 120 mil produtos elegiveis para acaimulo de pontos
no programa.

Os parceiros sao divididos no site da Azul em trés categorias: “dia a dia”, “para viajar” e
“aluguel de carros” e a conversdo de pontos varia de acordo com cada marca.

Dentre os principais parceiros estdo: CasasBahia, Magalu, Pontofrio, Extra, KMV (Km de
Vantagens), Sam’s Club, Camicado, PetLove, Natura, Renner, Netshoes, Riachuelo, Dudalina, Le
Lis, Zattini, Airport Park, ALL — Accor Live Limitless, Assist Card, Azul Viagens, Movida, Unidas,
RentCars, Sixt, dentre outros (Azul Linhas Aéreas, 2024).

Para juntar os pontos através de compras nas marcas, ¢ necessario acessar o site da loja
através dos links disponiveis no site da Azul, aplicando o cupom da Azul. As paginas de cada
parceiro dispdem das orientagdes de compra para elegibilidade ao acimulo de pontos Azul. Uma

vez feita a compra, o crédito dos pontos pode ser realizado em até 45 dias Uteis apds o recebimento

do produto.

5.2  Estratégias e campanhas de marketing

O programa Azul Fidelidade comemorou, em 2023, um crescimento de 31% em relagao ao
ano anterior. Este expressivo crescimento ¢ proveniente de algumas agdes estratégicas da
companhia, como a expansdo da malha aérea a partir do Aeroporto de Congonhas em 2023,
dobrando o nimero de rotas para os principais destinos corporativos do pais e totalizando 84 voos
diarios. Para destinos internacionais, a Azul langou também, no mesmo ano, voos diretos para Paris
e Curacgao, identificando a demanda potencial e impulsionando o turismo emissivo nas duas
localidades (Relagdes com a Imprensa Azul Linhas Aéreas, 2024).

Em comemoragao aos novos voos de Congonhas, o Azul Fidelidade realizou campanhas
promocionais ofertando 5.000 pontos cortesia para novos clientes que realizassem seu cadastro no
programa de 26 de marco a 30 de junho de 2023, conforme figura 1, abaixo. Além disso, os clientes

que viajassem entre as datas 27 de margo e 30 de junho de 2023 receberiam pontos em dobro.
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Figura 1: Campanha TudoAzul: Cadastre-se no programa e ganhe 5.000 pontos

Cadastre-se no Programa de Fidelidade da Azul
Ganhe 5.000 pontos TudoAzul

Quem voa por Congonhas
ganha 5.000 pontos

ao embarcar no Programa
de Fidelidade da Azul.

Vai viajar por Congonhas e ainda nao faz
parte do Programa de Fidelidade da Azul?
Cadastre-se ja pelo link abaixo, ganhe
5.000 pontos e aproveite os beneficios!

Oferta valida de 26/03 a 30/06/2023

Fonte: Passageiro de Primeira, 2023.

Outra estratégia de acumulo de pontos adotada pelo Azul Fidelidade ¢ a transferéncia de
pontos dos cartdes de crédito dos bancos. Hoje, € possivel transferir pontos de 27 bancos diferentes,
sendo os principais: Itau, BRB Card, Livelo, Esfera, Cartdes Caixa ¢ C6 Bank. As taxas de
conversao variam de uma institui¢do financeira para outra e, como parte da manobra de marketing
do programa, sdo realizadas, periodicamente, campanhas de transferéncias bonificadas,
aumentando a rentabilidade dos pontos transferidos para o Azul Fidelidade, dentro de um
determinado periodo.

Dentro deste escopo, outro exemplo de campanha promocional realizada em 2023 foi a
Black Friday, chamada de ‘Azul Friday’, conforme figuras 2 e 3, abaixo. Nesta acdo, houve
diversos incentivos para resgate de passagens e transferéncia de pontos, além de bonificagdo para
novos cadastros, o que impulsionou muito o nimero de adesdes ao programa (Relagdes com a

Imprensa Azul Linhas Aéreas, 2024).



23

Figura 2 — Campanha Azul Friday 2023: transferéncia de pontos

APROVEITE A MELHOR EPOCA DO ANO
E TRANSFIRA OS PONTOS
DO SEU BANCO COM ATE

FRpay - 100.L

Fonte: Alta Renda Blog, 2023

Figura 3 — Campanha Azul Friday 2023: desconto no resgate de passagens

PASSAGENS AEREAS NACIONAIS

1 5OFF

ceow AZUL15

E ATE 30% OFF NO RESGATE
DE PASSAGENS EM PONTOS

Fonte: Promog¢ao Relampago Passagens, 2023

Um dos principais canais de comunicacao com os clientes fidelizados é o e-mail marketing,
meio pelo qual a empresa envia as ofertas disponiveis no momento para os clientes que fizeram o
113 . 99 : : : :

opt-in”, ou seja, 0s que aceitaram o recebimento desses comunicados.

Os e-mails marketing enviados pela Azul vém com informagdes personalizadas sobre a
conta do cliente contatado, como nome, nivel no programa e pontos Azul disponiveis em conta,
conforme ilustrado no conjunto de imagens a seguir, intitulado figura 4. As imagens foram
extraidas e compdes, juntas, o e-mail marketing “Sua ultima chance de garantir passagens com

valores especiais!”, recebido em 18 de maio de 2023.



Figura 4 — E-mail marketing Ofertas Last Minute Azul:

Azul ¥

Nome, vocé é Safira e seu saldo é de 115.383 pontos. (}

A hora de acumular pontos é agora!

NETSHOES

Ganhe até 15
pontos a cada

R$ 1 gasto em
compras no
parceiro Netshoes.

Ofertas incriveis a partir de R$ 2.564,89 ida e volta ou Ténis, mochilas e dezenas o
52.000 pontos o trecho!* artigos esportivos

Nao perca tempo e reserve sua viagem internacional
£ Ver oferta
) Ver ofertas ¢ ! i X

S6 hoje! das 11h s 16h

Esta procurando passagens nacionais?
Corre que aqui tem promogao!

Ganhe

100% de bonus

na transferéncia de Km de
Vantagens para o Programa

‘1’2% OFF no resgate * TudoAzul de Fidelidade Azul.

O desconto esta aplicado na

tarifa em pontos + reais. 3 [ Quero aproveitar
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Hotel, tranquilidade e
muitos pontos na conta?
S0 no site da Azul!
15% OFF ou ganhe 10 pontos a

cada real gasto na compra de
hotéis

USE O CUPOM HOTEL15
ou ACUMULE10

7 Quero reservar
?

Fonte: E-mail recebido da Azul, 2023. Adaptado pela autora

Esta referida comunicagdo foi escolhida por ser um exemplo que engloba as diferentes
frentes do programa apresentadas até aqui: desconto na compra de passagens em dinheiro e/ou
pontos, opcao de resgate de hospedagem, acimulo de pontos através de compra em site parceiro e
transferéncia de pontos bonificada de outro programa de fidelidade, neste caso, Km de Vantagens.

A fim de conseguir enviar comunicagdes dedicadas e mais assertivas para os seus clientes,
a Azul utiliza-se de ferramentas de CRM (Customer Relationship Management), que permitem a
empresa coletar, tratar e utilizar os dados dos clientes para construir conhecimento e gerir o
relacionamento que deseja ter com eles (Zablah et al, 2004).

As estratégias de marketing criadas com o apoio de CRM permitem setorizar, por exemplo,
o envio de e-mails para um grupo especifico de clientes com uma quantidade minima de pontos
em conta, incentivando o resgate imediato em determinada oferta e evitando a frustragdo dos
demais clientes que ainda ndo tém essa pontuacdo. Ou ainda melhor, enviando outro tipo de
comunicagdo a estes, estimulando a transferéncia de pontos do cartdo de crédito ou de outros
programas.

Outra estratégia de marketing atualmente muito utilizada ¢ a comunicagdo através de
notificagdes do tipo “push” dentro dos aplicativos das marcas, que consiste no envio de uma frase
curta, normalmente com uma chamada para participar de uma oferta que, ao ser clicada, encaminha
o cliente diretamente para o ambiente do aplicativo no aparelho moével, conforme exemplos

disponiveis na figura 5, abaixo, recebidos entre os dias 22 e 26 de maio de 2024.
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Figura 5 — Notificagdes push aplicativo Azul

v Mostrar menos °

® Ainda da tempo... Ontem, 11:02
Para ganhar até 300% de bonus ao comprar
pontos. Somente hoje!

Isadora, e que tal Garanhuns? sab., 11:01
Conheca a cidade das flores com ofertas a
partir de R$ 380,00 saindo de diversas
cidades do Brasil. Encontre seu proximo
destino!

A S
Pensando em sua viagem de 2... qui., 17:12
Isadora, vocé ja pode programar sua viagem
com a Azul. Voos para mais de 150 destinos
em todo o Brasil disponiveis para busca até
julho do préximo ano.

Viaje com Pontos Azul! ™ qui., 10:53
Isadora, compre Pontos Azul e ganhe até
300% de bonus para programar o seu
préximo destino! Mas aproveite que é por
tempo limitado.

\ w R T

@ °” Pontos com até 300%... qua
Ganhe até 300% de bonus na compra de
pontos. Aproveite para acumular! Oferta por
tempo limitado!

Fonte: Captura de tela realizada pela autora, 2024

O aplicativo da companhia, conforme ilustrado na figura 6, abaixo, permite a gestdo da
conta do programa de fidelidade, consulta as promog¢des vigentes, realizacao de check-in nos voos,
compra de passagens, dentre outras funcionalidades. Com o nome de “Azul”, estd disponivel para

download nos sistemas operacionais iOS e Android.
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Figura 6 — Interface do aplicativo Azul

Isadora, vocé é Azul Topazio Comprar
A

@ Passagens aéreas

40.785pts > | R$ 0,00 >

Atencdo: Chuvas no RS, voos cancelados. Saiba
mais em: www.voeazul.com.br/br/pt/ajuda/
comunicado-rs

GH 9~ REC ; CGH =~ SDU } CGH =~ SDU

IDA E VOLTA SOMENTE IDA MULTITRECH

CGH  » REC

Séo Paulo Recife
Congonhas

Clube Azul

Promogdes exclusivas e por 5 v 3 Passageiros
todos os meses em sua o .
Assine ja! ) 2 1 Adulto(s)

Como podemos te ajudar? Reais Pontos + Reais / Pontos

:k @ @ Insira um codigo promocional

Encontrar Fazer o Hotéis ¢
Reserva Check-in P passeio

Buscar passagens

B &3 OY— SV E' 3 (ry =

Comprar Cartdes Isadora Arantes Menu Comprar Cartdes Isadora Arantes Menu

Fonte: Captura de tela realizada pela autora, 2024

E importante notar que cada tipo de canal utilizado visa atingir mais assertivamente um
determinado publico-alvo, que tenha mais compatibilidade com o meio comunicado, garantindo
melhor entrega da mensagem e, portanto, melhores resultados. As comunicagdes enviadas por e-
mail, por exemplo, tendem a ter mais efeito nas geragdes dos millennials e/ou anteriores. Ja os mais
jovens, impactados diariamente por contetidos mais curtos € mensagens instantaneas nas redes
sociais, respondem melhor as notificagdes do tipo push, mensagens de Whats app e campanhas de

midia nos perfis das empresas na internet, como sera abordado no préximo topico.
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Por este motivo, faz-se essencial para as marcas hoje trabalhar uma comunicagao 360°, em
diferentes canais e com diferentes formas de transmitir a mesma mensagem dentro de uma

determinada campanha.

5.3  Percepg¢ao do cliente

A percepgao geral dos clientes Azul foi captada de duas formas: a primeira, analisando os
comentarios publicos feitos no més de maio de 2024 nas publicagdes da pagina do Instagram da
Azul Linhas Aéreas (@azulinhasaereas), devido a inexisténcia de uma pagina exclusiva para o
programa de fidelidade. Em um segundo momento, foi analisada a reputacdo do programa de
fidelidade da Azul através do portal Reclame Aqui.

As redes sociais vém se tornando, cada vez mais, um canal direto de comunicagao entre
empresas e clientes. Paginas que eram antes utilizadas apenas para informar os consumidores sobre
ofertas, hoje sdo apropriadas por consumidores que exigem seu direito de resposta aos problemas
enfrentados num curto espacgo de tempo. O imediatismo do online exige uma reatividade quase em
tempo real, o que coagiu as empresas a adotarem sistemas para responder aos comentarios e
mensagens dos clientes, que por sua vez, utilizam as redes sociais como ambiente para fazer
reclamagdes publicas, cobrando rapido retorno e posicionamento das marcas sobre assuntos gerais
que estejam em voga no momento.

Dentre comentarios positivos, reclamagdes diversas sobre atrasos, remarcacdo de voos,
cancelamentos, entre outros, foram observados, no decorrer do més de maio de 2024, comentarios
de clientes em publicagdes da pagina do Instagram da Azul questionando a posi¢cao da empresa em
relagdo ao estado de calamidade publica enfrentado com as enchentes no Rio Grande do Sul. Para
além da cobranca de uma comunicagao publica a respeito das agcdes que a empresa estaria tomando
para ajudar as vitimas, questionava-se, principalmente, a tratativa para com os clientes que tinham
voos programados de ou para o aeroporto de Porto Alegre, conforme exemplos da figura 7, abaixo,
extraidos do Instagram da Azul em 28 de maio de 2024. As imagens foram adaptadas para preservar

a identidade dos clientes.
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Figura 7 — Comentarios Instagram Azul: maio 2024

4sem Comentarios
Qual a posicao da empresa referente a
calamidade publica que esta ocorrendo no RS?
Até agora nenhuma nota aos usuarios que

tinham como destino cidades atingidas pelas ®azulinhasaereas DUAS SEMANAS ligando

ggﬁ;:?ﬂiﬁz 235}2?1;?5@23 geem CUSto incansavelmente para a companhia. Estao

aguardamos a posicao da gmpresa visto'que INVIABILIZANDO o cancelamento com 2 meses

as demais ja deram seus esclarecimentos. ggzntazcrggg?gaégas;?g\?g;gigg::iié%ara

Responder  Ver tradugdo INSISTINDO no voo porém em outro aeroporto,
um ABSURDO!

’ azulinhasaereas & 4sem - Autor Responder Ver traducao

b ola Para obter informagdes sobre o
0 seu Voo, orientamos que entre em )
contato com a nossa central de ’ azulinhasaereas @ 6d - Autor
atendimento: * . 4003 1118 - Capitais e (o] Caso ainda necessite de auxilio,
regiées metropolitanas 07h as 22h. por gentileza relatar o ocorrido através

0800 887 1118 - Demais localidades do inbox(privado). Aguardamos seu

(ligagdo gratuita). Estamos a disposicao. retorno.

Responder Ver traducao Responder Ver tradugao

@azulinhasaereas nao esta solucionando a
alteragdo ou cancelamento de voos para POA.
Mto triste em ter que cancelar meu cartao azul
e o clube por conta do mal atendimento e falta X
de vontade em resolver essa situacao. sem

Fespandeniiveraducdo Meu voo pra POA foi cancelado e preciso do o
reembolso. Ndo consigo resolver por nenhuma
plataformal!

o Comentarios V
1

’ azulinhasaereas m - Autor

= 0la , tudo bem? Para os voos com
destino e origem em Porto Alegre, .
estamos realizando as tratativas de Responder Ver traducao
remarcagéo e cancelamento. Gentileza
ligue 4003 1118 (capital e regices
metropolitanas) ou 0800 887 1118 (demais
regides) com atendimento diario de 7h as azulinhasaereas @ 6d - Aut
22h. Além disso, o contato pode ser feito ’

via chat anline https:/{ . (o]F:} I Para melhor te auxiliar, nos
chatbot.azure.voeazul.com.br/azul-bot- :
b2c/index.html. Atendimento 24 horas. chame por inbox.Te aguardamos!

Por esse canal ndo temos acesso ao
sistema para alteracdo de voo. Obrigada! Responder Ver traducao

Responder Ver traducao

Fonte: Instagram @azulinhasaereas, 2024. Adaptado pela autora.

A partir deste recorte especifico, notou-se que alguns dos comentdrios observados
lamentavam a qualidade do atendimento prestado aos clientes neste momento de incertezas, o que
pode demonstrar uma fragilidade da empresa no que tange a gestdo de crises imprevisiveis como
esta, que atingem muitos clientes de uma s6 vez, aumentando significativamente o numero de
contatos, acionamentos € casos a serem solucionados.

Ha de se reiterar que a pagina em questdo ¢ a pagina da companhia aérea, pois nao ha uma
pagina dedicada ao programa de fidelidade em si. Apesar de alguns comentarios dos clientes em

relacdo a transferéncia de pontos para o programa e dos beneficios de cada nivel, a maioria dos
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casos relatados ¢é referente a problemas enfrentados em voos. De qualquer forma, foi considerado
pertinente trazer a visdo geral dos clientes por meio de observacdo dos comentarios nas redes
sociais.

Quanto as acdes tomadas em apoio as vitimas das intensas chuvas que atingiram o Rio
Grande do Sul, a Azul, assim como outras companhias aéreas brasileiras, atuou de forma a
arrecadar e transportar doagdes para o Estado gaticho. Foram implantados postos de arrecadagao
de mantimentos em mais de 160 aeroportos onde opera, além de nas mais de 400 lojas distribuidas
pelo Brasil (Relagdes com a Imprensa Azul Linhas Aéreas, 2024). As ac¢des foram divulgadas nas

redes sociais da Azul em 09 de maio, conforme figura 8, abaixo.

Figura 8 — Acdes Azul em apoio ao Rio Grande do Sul

< Publicagdes < Publicagdes

’ azulinhasaereas XL , azulinhasaereas
AJUDE O
RIO GRANDE
DO SuL

AJUDE O
RIO GRANDE
DO SUL
Entre no App do seu banco e fagca

Devido ao enorme volume de doagdes um PIX com 0 QR Code abaixo
coletadas gragas a sua solidariedade,
esta temporariamente suspenso

o recebimento de doagdes em todos
os aeroportos e lojas da Azul Viagens
e Azul Cargo.

Agora estamos trabalhando na
distribui¢ao de todos estes itens
ao Rio Grande do Sul.

Enquanto isso, vocé pode doar

qualquer quantia ao Fundo Social Azul,

criado para arrecadar recursos para A Azul agradece asua

a comunidade do Rio Grande do Sul. generosidade e compreensao.

(o_) Curtido por ma_montellato e outras 6.737 pessoas ® curtido por ma_montellato e outras 6.737 pessoas
azulinhasaereas Até este momento, ja recebemos
mais de 600 toneladas de donativos para ajuda

humanitaria ao Rio Grande do Sul. Nossos esforgos agora
a tudo isso chegar rapidamente até 13

azulinhasaereas Até este momento, ja recebemos
mais de 600 toneladas de donativos para ajuda
humanitaria ao Rio Grande do Sul. Nossos esforgos agora
sao para fazer tudo isso chegar rapidamente até la.
Obrigada! %

Fonte: Instagram (@azulinhasaereas, 2024. Captura de tela realizada pela autora



31

Complementando a andlise, a fim de trazer um segundo levantamento, extrinseco aos canais
da propria Azul e de carater quantitativi, foi consultada também a reputagdo do programa de
fidelidade, ainda referenciado “TudoAzul” no portal Reclame Aqui.

De acordo com as avaliagdes dos tltimos 6 meses (portanto, desde novembro de 2023), o
programa de fidelidade da Azul possui uma nota média de 8.1 de 10, o que caracteriza seu
atendimento como “6timo”.

A nota ¢ calculada considerando a média da soma dos seguintes indicadores: reclamagdes
respondidas; inten¢do do cliente de voltar a fazer negdcio com a empresa; indice de solugdo do
problema; e nota do consumidor (Reclame Aqui, 2024).

Segundo o site, a nota média de atendimento dada pelos consumidores ¢ de 7.12 de 10. O
tempo médio de resposta € de 7 dias e 17 horas e os principais problemas relatados sao referentes

ao crédito de milhas/pontos, conforme figura 9, abaixo.

Figura 9 — Reclame Aqui TudoAzul 2024

Ha 15 reclamacdes aguardando
Qual a reputagéo de Tudo Azul ? resposta.
Reputacdo
=/ OTIMO Ha 5365 reclamacgdes avaliadas,

) ) e a nota média dos
O consumidor avaliou o atendimento consumidores

dessa empresa como OTIMO. A nota 58712,
meédia nos ultimos 6 meses é 8.1/10.

Saiba mais > r# Dos que avaliaram, 79.1%
voltariam a fazer negdécio.

Desempenho de Tudo Azul
A empresa resolveu 80.7% das

6 meses 12meses 2023 2022 Geral reclamagdes recebidas.

y Esta empresa recebeu 11093 T O tempo médio de resposta é 7
reclamacdes. dias e 17 horas.

B4 Respondeu 99.8% das
reclamacdes recebidas.
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Saiba quais sao os principais problemas de Tudo Azul
Principais problemas

Tipos de problemas v

1787% Milhas nao creditadas

Produtos e Servigos A
21.28% Pontos e Milhas

Pontos e Milhas (10545)
Canais de Atendimento (6266)
Acesso ao Cadastro (5644)
Outro Tipo de produto/Servigo (5095)
Compra e Venda (4002)

Fonte: Reclame Aqui, 2024

Em comparagdo aos programas de fidelidade das demais companhias aéreas brasileiras, a
nota e reputagdo atribuidas ao programa TudoAzul sdo as mais altas. A Smiles, por exemplo —
programa de fidelidade da Gol — teve avaliacdo 7.8 de 10, sendo seu atendimento considerado

“bom”. A Latam Airlines, por sua vez, estd avaliada com nota 7.3 de 10.

5.4  Produtos complementares

Visando ofertar uma experiéncia ainda mais completa para os seus clientes, a Azul langou
dois produtos adicionais ao Azul Fidelidade, sdo eles: o Clube Azul e o cartdo de crédito Azul Itat.

Criado em 2009, o Clube Azul ¢ um produto de assinatura que permite maior acumulo de
pontos, desconto no resgate de passagens aéreas, além de mais bonus nas transferéncias dos cartdes
de crédito (Azul Linhas Aéreas, 2024).

O clube de assinatura possui 5 planos com diferentes valores de mensalidade e quantidade

de pontos creditados mensalmente, conforme quadro 3, abaixo:
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Quadro 3 — Planos do Clube Azul

Clube Clube Clube Clube
2.000 5.000 § 10.000 § 20.000

12x R$ 42,00* 12x 74,00* 12x R$ 174,00* 12x R$ 344,00* 12x R$ 762,00*

ou R$ 45 mensal ou R$ 80 mensal ou R$ 187 mensal ou R$ 370,00 mensal ou R$ 819 mensal
1.000 pontos todo més: 2.000 pontos todo més: 5.000 pontos todo 10.000 pontos todo 20.000 pontos todo
para quem quer fazer para quem quer viajar 2 meés: para quem viajar més: para quem quer més: para quem ama
viagens curtas, vezes ao ano, visitar a sempre que tiver ser o mais viajado da viajar mais que tudo. S6
aproveitar o fim de familia no interior e curtir oportunidade durante o galera e conhecer voar de business para
semana para conhecer suas férias num lugar ano. destinos no Brasil e no todo canto, aqui e 1a
destinos nacionais. novo. mundo fora.

Fonte: Azul Linhas Aéreas, 2024

Além dos beneficios supracitados, o Clube Azul se torna uma ferramenta para acumular
mais pontos qualificaveis e antecipar o seu upgrade de nivel no programa Azul Fidelidade, assim

como o Cartdo Azul Ital, a ser abordado adiante. Ambos exemplificados no quadro 4, abaixo.

Quadro 4 — Upgrades de nivel no Azul Fidelidade através do Clube Azul ou cartdo Azul

Itau

Basico Cadastro gratuito
Topazio Cartao Azul Itat Gold

Safira Cartao Azul Itau Platinum
ou Clube 10.000

Diamante  Cartao Azul ltad Infinite
ou Clube 20.000

Fonte: Azul Linhas Aéreas (2024)
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O cartdo de crédito Azul Itau, lancado em 2020, segundo dados da Revista Azul (2020),
como alguns outros do mesmo segmento, ¢ um produto complementar financeiro, que, dentre
outros beneficios, também acelera a mudanga de status e o acimulo de pontos no programa.

Disponivel nas bandeiras Visa e Mastercard, os cartdes variam entre Gold, Platinum,
Infinite e Internacional, com pontos bonus que variam de acordo com os gastos mensais mantidos
no cartdo durante os primeiros trés meses.

De acordo com de Boer (2012), este tipo de cartdo de crédito chamado de co-branded foi
introduzido nas companhias aéreas em 1987, com a criacdo do cartdo da American Airlines,
Citibank AAdvantage. O produto vem se popularizando desde entdo entre os clientes que buscam
mais beneficios e vantagens no segmento de viagens.

Além do Azul Itat, os principais exemplos de cartdes co-branded do mesmo segmento sao
0o LATAM Pass Itaucard e o Smiles Visa Infinite.

Realizada a simulagdo de mesmo valor gasto nos trés cartdes durante 6 meses, Raimundo
Junior, do portal Passageiro de Primeira (2021) chegou a conclusdo de que o cartdo Azul Itat € o
mais vantajoso em termos de acimulo de pontos e, portanto, o de maior rentabilidade financeira.

Uma das principais vantagens de oferecer produtos adicionais, diversos e complementares
como estes para o mesmo cliente ¢ o aumento do custo de evasdo deste cliente do ambiente da
marca.

Ao ver-se fidelizado, com inimeros beneficios, vinculado a um cartdo de crédito e pagando
uma mensalidade que o aproxima do proximo nivel do programa, este consumidor verd mais
vantagens em permanecer no ecossistema do que em se desligar por completo dele, reduzindo,
inclusive, sua sensibilidade a preco e elevando sua tolerancia a intercorréncias que possam vir a
ocorrer com ele ao utilizar os servi¢os da marca.

Algo que poderia ser apenas uma estratégia isolada para aumento de receita da empresa,
acaba se mostrando mais uma ferramenta de retencao, que, apesar de ja estar implementada em
alguns de seus concorrentes, também diferencia a Azul em termos de oferecimento de uma

experiéncia panoramica, cada vez mais abrangente no dia a dia do consumidor.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

O contetido apresentado ao longo do presente trabalho abordou um tema de relevancia para
o mercado turistico, uma vez que explora tanto as iniciativas que aumentam o engajamento e
lealdade dos clientes, quanto os retornos que essas agdes podem gerar.

A escolha do modelo desta pesquisa como um estudo de caso possibilitou trazer uma analise
exemplificada do funcionamento do programa Azul Fidelidade, de forma mais aprofundada e com
dados atualizados, cumprindo com o principal objetivo deste estudo.

Ao implantar a¢des de forma estruturada, como as aqui apresentadas, o resultado esperado
para as organizagdes que adotam o modelo de programas de fidelidade ¢, sobretudo, o incremento
da receita advinda desses clientes recorrentes.

Aliado a isso, esta o valor de se conquistar uma base de clientes que seja promotora da sua
proposta de valor. Ou seja, clientes que conhegcam tdo bem os beneficios aos quais t€m direito, que
eles mesmos fardo marketing organico de sua experiéncia com a marca, reclamardo o crédito dos
seus pontos ap6s voar um trecho elegivel e seguirdo utilizando o seu servigo para atingir 0os mais
altos niveis do programa, acumulando, assim, cada vez mais pontos. Tudo isso porque eles
enxergam o valor da marca, sem necessidade de se comunicar ou explicar isso a eles, mais.

Partindo do principio de que reter um cliente fidelizado ¢ menos custoso do que investir
massivamente em midia a fim de adquirir novos consumidores, os programas de fidelidade ja
seriam rentaveis. Agregado a este fato, analisou-se que o cliente fidelizado se torna menos sensivel
a preco, pois enxerga mais valor no produto que escolheu para recomprar. Logo, o custo de
conversao deste cliente para consumidor de um novo produto adicional também diminui. O cliente
ja conhece a marca e o programa de fidelidade, entdo ele estda muito mais aberto a, por exemplo,
aderir a um clube de assinatura e alavancar seus beneficios.

A fim de apresentar uma contribuicao objetiva, ndo apenas para o campo de estudos no
segmento, como também para empresas de qualquer setor que possam se servir deste conteudo para
implementar ou aprimorar seus programas de fidelidade, foi produzida a matriz abaixo (quadro 5),

que compila os principais pontos descobertos com esta andlise:
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Quadro 5 — Aplicabilidade de conceitos para programas de fidelidade

Beneficios

Usabilidade digital

Comunicacio

Produtos complementares

Tangiveis:

Percepcao  de
valor do cliente
da de

troca (no caso,

moeda

Facilidade de acesso
as informacgdes, aos
beneficios e aos
meios para se atingir

o proximo nivel do

Uso do meio de
comunicagao
assertivo para
cada publico-alvo,
de

por  meio

Associagcdo de novos produtos
de fidelizagdo ligados a sua
marca, visando maior retengao
dos clientes. Um mesmo cliente

fidelizado e assinante do clube

pontos). programa. ferramentas como | de vantagens tem menos risco

CRM. de evasdo total ou dissociacdo

da marca.

Intangiveis: Facilidade de resgate | Acompanhamento | Senso de perda: deixar explicito
Senso de | de recompensas. | de tendéncias de | para todos os clientes os
exclusividade Tornar o produto e as | mercado (ex: | beneficios extras que eles
dos clientes, | recompensas redes sociais | estariam deixando de ganhar ao
percepcao  das | presentes no dia a dia | como canal direto | ndo aderir aos demais produtos
‘regalias”  em | do cliente, para que | de interacdo | (ex: ‘clientes do Clube tém 10%

fazer parte do
programa,  ser

reconhecido.

ele se torne promotor

da marca.

cliente-marca).

de desconto na hora da

compra/fechamento’).

Investimento em uma

boa interface do
usuario: aplicativos
intuitivos e  que

conectem todos oS
produtos num s6

ambiente digital.

Fonte: Elaborado pela autora
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O programa escolhido para a pesquisa, Azul Fidelidade, ¢ o que apresenta, hoje, as melhores
e mais completas condi¢des para atingir as expectativas deste modelo de negocios, numa escala
nacional, estando no topo dos rankings do segmento.

Dentre os principais aspectos positivos do Azul Fidelidade, foram destacados:

e A clareza e facilidade de acesso as informacgdes do funcionamento do programa;
e A ampla possibilidade de uso dos pontos acumulados; e
e A presenca ativa do programa nos mais diversos meios de comunicagao digital.

Como em qualquer empresa, constatou-se que ainda hd espago para crescimento e
desenvolvimento do produto, sobretudo no que tange ao atendimento ao cliente, que pode ser
prejudicado caso ndo haja uma estrutura preparada para atuar sob qualquer circunstancia. O
exemplo citado foi a fatalidade que acometeu o Rio Grande do Sul em maio deste ano, onde voos
foram cancelados e uma grande quantidade de clientes, prejudicada, de uma so6 vez.

Elencando oportunidades, algo de que a Azul ainda ndo dispde no mercado ¢ um programa
de fidelidade corporativo. Neste modelo, além dos colaboradores acumularem seus pontos como
pessoa fisica, as empresas também se beneficiam do acimulo de pontos nas viagens corporativas,
podendo utilizar as vantagens emitindo passagens para outros funciondrios e solicitando upgrades
de assentos, uma vez que grande parte das passagens aéreas sdo pagas pelas empresas para fins de
viagens corporativas.

As informacdes e dados apresentados neste trabalho visam contribuir de forma significativa
para os estudos na area de fidelizagdo, dado o referencial ainda escasso de bibliografia produzida
no Brasil a respeito do tema.

Para pesquisas futuras, algumas questdes também relevantes que ndo foram abordadas neste
trabalho sdo, por exemplo, o funcionamento contabil do modelo de negdcios dos programas de
fidelidade no Brasil, as curvas de rentabilidade, a receita incremental propriamente dita, advinda
dos programas e outras questdes administrativas, que dariam uma visdo mais sistémica e
mercadoldgica para um estudo aprofundado do tema.

Outra tematica que pode ser abordada em andalises posteriores € o atual movimento que esta
acontecendo em algumas companhias aéreas, como a American Airlines, que restringiu, no inicio
de 2024, os canais de compra bonificada de seu produto. Ou seja, a partir de uma determinada data,
apenas os voos comprados diretamente nos canais proprietarios da empresa ou através de seletos

parceiros, serdo elegiveis para acimulo de pontos e beneficios, decisdo que causou um grande
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descontentamento, tanto por parte dos clientes fidelizados, quanto da grande maioria dos agentes

de viagem emissores de passagens.
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