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RESUMO:

Este artigo tem por objetivo apontar as vantagens que um dos maiores programas de
fidelidade do Brasil, o Livelo apresenta em seu site. A metodologia utilizada é de
abordagem qualitativa, exploratoria e descritiva quando ao objetivo e de pesquisa
bibliografica quando a fonte de dados. Os resultados apontaram que o programa
investigado da destaque a beneficios monetarios, incentivando o acumulo e utilizagao
dos pontos para compras, viagens e afins e conclui que tal estratégia tem dado bons
resultados na conquista de novos clientes e também bons resultados monetarios aos

consumidores do programa.

Palavras-chave; Livelo. Programas de fidelidade. Pontos.

ABSTRACT:

This article aims to highlight the advantages that one of the largest loyalty programs in
Brazil, Livelo, presents on its website. The methodology used is a qualitative,
exploratory and descriptive approach when it comes to the objective and bibliographic
research when it comes to the data source. The results showed that the investigated
program highlights monetary benefits, encouraging the accumulation and use of points
for shopping, travel and the like and concludes that this strategy has given good results
in gaining new customers and also good monetary results for the program's

consumers.
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1 INTRODUGAO

O programa de fidelidade é o servigo que oferece vantagens para clientes que
realizam compras recorrentes em seus estabelecimentos ou com cartdes de crédito.
Podemos também definir como uma forma de marketing de relacionamento, onde de
maneira eficiente se busca fidelizar os consumidores, fazendo com que o
relacionamento com a marca seja mais duradouro.

O mundo digital avanga a passos largos. Como todos sabem, o uso da
tecnologia s6 cresce, e o meio utilizado hoje para interagir, consumir e se
informar &, cada vez mais, a internet, ndo € mesmo? Com os programas de
fidelidade ndo é diferente. No ambiente online, os brasileiros acumulam

pontos/milhas em suas compras, acompanham o saldo de seus programas e
resgatam produtos e servigos. (ABEMF, 2023).

O mercado de fidelizacdo emitiu mais de 500 bilhdes de pontos/milhas em 2022,
segundo ABEMF - Associagao Brasileira das Empresas do Mercado de Fidelizag&o.

O mercado de fidelizagdo e engajamento de clientes manteve um

crescimento anual de dois digitos na ultima década e os préximos anos nao

serdo diferentes, principalmente para empresas que atuarem com parceiros

capazes de flexibilizar solugbes e oferecer plataformas de beneficios

personalizadas, seja no campo do cashback, recompensas ou gamificagao.
(MARTINS, 2021).

O tema programas de fidelidade emerge em um contexto na qual as empresas
buscam conseguir vantagens competitivas por meio de um relacionamento mais
proximo com os seus clientes. (BOSE E RAO, 2011 apud MENDES, V. L.; PEDRON,
C. D, 2014).

A livelo, uma das principais empresas de recompensa do Brasil, € a mais
nova associada da ABEMF (Associagao Brasileira das Empresas do Mercado
de Fidelizagdo). Com mais de 20 milhdes de clientes e centenas de parceiros
em seu site e app, a livelo oferece acumulo de pontos e resgate de produtos,
servigos e viagens, além de solu¢des B2B. (ABEMF, 2022).

Por este ser um tema pouco discutido por parte da sociedade o presente artigo
demonstra-se relevante no sentido de poder contribuir para a sociedade na questao
de realizar compras e ser recompensado com pontos para utilizar em experiéncias,
compra de produtos ou retorno financeiro.

Nesse contexto, temos entdo a importancia do mercado de fidelizacdo e em

especifico o programa de ponto Livelo o qual vamos tratar nesse artigo.



2. REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo sdo apresentados os principais conceitos que foram consultados
para embasamento e realizagdo da pesquisa, constando os topicos de marketing de
relacionamento, programas de fidelidade e vantagens de programas de fidelidade.

Poderao ser inseridos quadros, figuras e/ou tabelas.

2.1 Marketing de relacionamento

Marketing de relacionamento é o processo pelo qual a empresa constroéi
aliangas de longo prazo com seus clientes em potencial e compradores existentes,
em que ambos, vendedor e comprador trabalham direcionados a um conjunto comum
de objetivos especificos e pode ser definido como estratégia que visa construir relagéo
duradoura de confianca, colaboracdo, compromisso, parceria, investimentos e
beneficios mutuos. (POSER, 2005 apud NEVES M; DE ALMEIDA O, 2015).

Marketing de relacionamento é baseado na premissa de que os clientes
importantes precisam receber atengdo continua. Os vendedores que
trabalham com clientes chaves devem fazer mais do que visitas quando os
procurarem para retirar pedidos. Eles devem ser visitados em outras ocasioes
convidados a jantar, devem receber sugestdes sobre seus negdcios e assim
por diante. Os vendedores devem monitorar esses clientes, conhecer seus
problemas e estar prontos para servi-los de inumeras maneiras. (KOTLER,

1996 apud NEVES M; DE ALMEIDA O, 2015).

O marketing de relacionamento maximiza o relacionamento fazendo com que
as transagbes negociadas sejam de longo prazo, de confianga e rotineiras,
construidas por particularidades pertinentes a fidelizagcdo e ao bom atendimento,
visando atender as necessidades, expectativas e desejos dos consumidores.
(KOTLER 1996 apud NEVES M; DE ALMEIDA 0O, 2015).

2.2 Programas de fidelidade

Segundo Terblanche (2015) apud Gavinho, Mayer (2021), desde a década de

1980, os programas de fidelidade vém se propagando no mercado e em diferentes



setores, se tornando populares entre as companhias aéreas, hotéis, aluguéis de carro,
cartdes de crédito, supermercados, lojas de varejo, entre outras.
Os programas de fidelidade tém como um dos objetivos aumentar o nivel de
retencéo de clientes, pois a medida que beneficios adicionais sao oferecidos,

eles passam a atuar como barreiras aos concorrentes. (LIU E YANG, 2009
apud GAVINHO, MAYER 2021).

Programas de fidelidade por sua vez sao programas que buscam, através de
campanhas de persuasao personalizada, criar e conservar a fidelidade de clientes e
consumidores. (JESUS, 2003 apud GOMES, 2021).

2.3 Vantagens de programas de fidelidade

Segundo SHARP & SHARP, (1997) apud COSTA (2012) os programas de
fidelidade s&o meios utilizados para a obtengao de beneficios, recompensando os

clientes pela frequéncia nas compras e inducéo a lealdade.

O consumidor também espera recompensas advindas do esfor¢go despendido
ao participar de tais programas. E necessario que essas recompensas
oferecidas sejam atraentes o suficiente para que ele se esforce cada vez mais
por meio de compras repetidas, e que o faga se sentir um cliente valioso.
(DRIVER, 1999 apud COSTA, 2012).

Segundo COSTA (2012) é importante que a empresa identifique recompensas
que proporcionem beneficios valorizados pelo consumidor como meio de aumentar as

chances dele aderir ao programa de fidelidade.

O tipo de recompensa oferecida € um desses fatores e podem ser
constituidos de incentivos monetarios ou ndo- monetarios, como descontos,
prémios ou servigos. (STAUSS et al, 2005 apud COSTA, 2012).

Em relagdo a classificagdo das vantagens oferecidas pelos programas de

fidelidades, sdo de dois tipos, conforme o quadro abaixo.

Quadro 1 - Vantagens — Elaboragéo proépria

Monetaria (descontos, cupons, pontos e | Nao-monetaria (reconhecimento, status
milhas) e entretenimento, luxo e gratificagcéo
pessoal e estética.

Fonte: Elaborado pelo autor, 2023.



3. METODOLOGIA

Segundo Furasté (2012) método € uma ordem de um conjunto de etapas a
serem cumpridas no estudo da ciéncia, na busca de uma verdade ou para se
chegar a um determinado conhecimento.

O método cientifico se refere a um conjunto de atividades sistematica e
racionais que, com maior seguranga e economia, permite alcangar o objetivo
— conhecimentos validos e verdadeiros — tragando o caminho a ser seguido,

detectando erros e auxiliando as decisdes do cientista. (MARCONI,
LAKATOS, 2003).

Este artigo classifica-se quanto a abordagem em uma pesquisa qualitativa.

As caracteristicas da pesquisa qualitativa s&o: objetivagdo do fenédmeno;
hierarquizacao das agdes de descrever, compreender, explicar, precisao das
relagdes o global e o local em determinado fendmeno; observancia das
diferencas entre o mundo social e o mundo natural; respeito ao carater
interativo entre os objetivos buscados pelos investigadores, suas orientagbes
tedricas e seus dados empiricos; busca de resultados os mais fidedignos
possiveis; oposicdo ao pressuposto que defende um modelo unico de
pesquisa para todas as ciéncias (GERHARDT, SILVEIRA, 2009 p. 32).

Quanto a natureza é de pesquisa basica, objetivando gerar conhecimentos
novos, uteis para o avango da ciéncia. Classifica-se também como pesquisa
exploratoria e descritiva tendo como procedimentos uma pesquisa bibliografica e
documental realizada a partir de artigos cientificos, livros e textos de periédicos,

além também do site da Livelo.

A pesquisa bibliografica é feita a partir do levantamento de referéncias
tedricas ja analisadas, e publicadas por meio escrito e eletrénico, como livros,
artigos cientificos, paginas de web sites (FONSECA, 2002 apud GERHARDT,
SILVEIRA, 2009 p. 37).

4.ANALISE DOS RESULTADOS
Neste capitulo sdo apresentados e discutidos os resultados que foram obtidos

através da realizagdo desta pesquisa. Apresentando as vantagens e beneficios do

programa de fidelidade Livelo.



No site da Livelo no primeiro destaque (figura 1) € apresentado a tela inicial onde
consta uma aba de pesquisa, botbes para criar conta e fazer login, abas de
informagdes de como usar pontos, juntar pontos, transferir pontos, comprar pontos,
além de uma aba de uma promogao atual que € a do pinkmyfriday, também apresenta

o card de ofertas do dia, ja chamando o consumidor com o botao: compre e pontue.

Figura 1 — Inicio do site

#livelo | Q eusaueporprodutos, passagens aereas hotéis
©

(O]

° Sala na frente, curta as ofertas do dia!

super oferta

T LvELo

Fonte: livelo.com.br

Também podemos observar na tela inicial, uma aba (Conhega a Livelo) que
explica o que é o programa de fidelidade livelo (figura 2) e mostra algumas
funcionalidades do programa para que possa chamar a atengdo e conquistar

consumidores a utilizarem o mesmo.

Figura 2 — Conheca a Livelo

Ta com duvida? Calma, a gente explica
como funciona!

Somos um programa de pontos! As compras realizadas com nossos parceiros voltam como recompensas para
vocé usar da maneira que preferir. Pode ser com produtos, servicos ou experiéncias.

Bem-vindo(a) a Livelo!

© o O ®

Cadastre-se Junte Pontos Use Pontos Transfira

s em Iojas fisk

Use seus pontos e resgate mals de
800 mi ose

Fonte: livelo.com.br



A seguir, ha uma série de banners, onde é possivel o visitante do site alterar sua
exibicdo. Na maioria dos banners (figuras 3,4 e 5) é possivel identificar vantagens
monetarias, incentivando tanto ao acumulo de ponto, como seu uso dentro do proprio
site. Algumas palavras e frases como “aproveite”, “ofertas imperdiveis”, “compre e
ganhe”, “concorra a 1 milhdo de pontos” s&do utilizadas para reforcar o apelo a tais

vantagens.

Figura 3 — Banner 1

E=Sdcaeiic:ac

Fonte: livelo.com.br

Figura 4 — Banner 2

Ofertas incriveis e muitos pontos!

APROVEITE JA

Fonte: livelo.com.br

Figura 5 — Banner 3

ZPASS

compieto & detalnes da premiagio no site
Imagens meramente llustrativas.

Fonte: livelo.com.br

Podemos também observar no site uma opcédo que € bastante atrativa aos

consumidores que € a troca de pontos por viagens (figura 6 e 7), tendo duas formas



de realizar esse resgate, seja comprando direto pelo site da livelo ou fazendo
transferéncias para as companhias aéreas parceiras (figura 8), muitas vezes essas
transferéncias possuem bonificagao de até 110% o que é ainda mais vantajoso para

0 consumidor conseguir suas viagens.

Figura 6 — Compra de Passagens

®livelo | & suscue porproutos, passagensatress, hotes L

Seu Clube Livelo leva vocé para Buenos Aires, Jodo Pessoa, Santiago e mais com 30% OFF!

E mais: pague com pontos + dinheiro e parcele em até 10 vezes sem juros

#Rio'De Janeiro % Buenos — e s

Aires, Séo Paulo ¥ Jodo Pessoa Sdo Paulo - Santiago

LATAM® AZUL LATANL - g X

< Voos de ida e volta a partir de Voos deida e volta a partir de Voos de ida e volta a partir de Voos de ida e volta a partir de 5
62.900 pontos 43.100 pontos 56.400 pontos 61.700 pontos
especial para quem faz parte do Clube Valor especial para quem faz parte do Clube Valor especial para quem faz parte do Clube Valor especial para quem faz parte do Clube

Livi Livelo: Livel Livelo:

57.900 pontos 39.600 pontos 51,900 pontos 56.800 pontos

Valor por adulto + taxas Valor por adulto + taxas Valor por adulto + taxas Valor por adulto + taxas

[N ]

Fonte: livelo.com.br

Figura 7 — Transferéncia de Pontos

#livelo | @ Busquepor produtos, passagens aéreas, hotéis )

O emcuyveriDay arpontos  Jutar p Tranefifa sous pontos. Compra pontos bolivels  Conhecaa ©® o ajuda [ Paraempresa

Complete seu saldo com Pontos + Dinheiro e parcele em até 10x sem juros

to adicional. C

<> Transfira seus pontos Livelo para programas parceiros!

Transfira seus pontos para outros programas e faga a viagem dos sonhos acontecer! Ter pontos Livelo & ter liberdade de escolha!

Fonte: livelo.com.br



Figura 8 — Parceiros
Conheca os programas parceiros

Todos os programas ~
LATAM »> o
? PASS AN MILES&GO

ACCOR - LIVE LIMITLESS

rots -
e R 15 =15 15 =1%. 15 =45 3.50% = 1)
Connectiiles uNITED /) e— .
IBERIA # PLUS = copariweill . BRITISH AIRWAYS Flyingblue
CopaAlriines 3 M|Ieage Executive Club g g...:.m.“.-'m
i
POMOS ‘ConnectMiles PONOS United
350 = e 3w =15 455 = 1o 355 = 1em 3550 = 1ue

TRANSFIRA TRANSFIRA TRANSFIRA TRANSFIRA TRANSFIRA

Fonte: livelo.com.br

Uma outra funcionalidade bastante atrativa aos consumidores que pode ser
classificada como uma vantagem monetaria € a de comprar e juntar pontos, o
programa livelo possui diversas empresas parceiras, onde vocé compra e recebe
pontos pela compra, empresas como Amazon, C&A, Renner, Natura entre outras
fazem parte das grande lista de parceiros, além também de outras formas de juntar
milhas na livelo (figura 9), é importante salientar que a maioria dos consumidores ja
compram nessas mesmas lojas e realizando as compras saindo do site da livelo ou
usando o cupom LIVELO no final da compra eles sdo bonificados com pontos no

programa de fidelidade.

Figura 9 — Juntar pontos

$livelo Q. Busque por produtos, passagens aéreas, hotéis.
(> PINKMYFRIDAY ~ Usarpontos  Juntarpontos  Transfiraseus pontos  Compre pontos  Clubelivelo  Conhegaa Livelo
Juntar pontos
Com sites parceiros >
Categorias Destaques
Com instituicSes financeiras >
Alimentos e bebidas Saiide e beleza Amazon
Com Shopping Livelo >
Casa Tecnologia e eletrénicos Casas Bahia
Com o Clube Livelo > Eletrodomésticos Viagens Extra
e Os melhores prig—_c—I—— > Eletroportateis Todas as categorias Magalu
PUBVEE o passagens aéreas N Esportes e lazer Polishop
infantil Ponto
Valido das 03h do dia JNGNEIRENY >
Mod
Extensao de navegador >
Ver mais >

Fonte: livelo.com.br



Podemos também citar uma vantagem nao-monetaria observado no site, que é
uma de status, classificagdo, onde existem categorias do clube livelo (figura 10) que
quanto mais bem colocado vocé &, mais prestigio, reconhecimento e vantagens tem
no programa. Ainda que essas vantagens futuras sejam de cunho monetario, o
consumidor que possui 0 nivel mais alto no clube é bem visto pela sociedade e possui

esse reconhecimento e/ou status.

Figura 10 — Categorias Clube

Conheca os planos disponiveis do Clube
Livelo e escolha o ideal para vocé!

Selecione o tipo de assinatura e plano que deseja

ASSINATURA MENSAL ASSINATURA ANUAL

Clube Clube Clube Clube Clube
Su per To:
[ 3.000 [ 12.000 ] 20.000
Pontos por més Pontos por més Pontos por més Pontos por més Pontas por més
2.000 pts 3.000 pts 7.000 pts 12.000 pts 20.000 pts
Pontos em um ano Pontos em um ano Pontos em um ano Pontos em um ano Pontos em um ano
< 24.000 pts 36.000 pts 84.000 pts 144.000 pts 240.000¢ 5
r$ 87,90 rR$ 129,90 R$ 299,90 rR$ 499,90 R$799,90
O ] O O

Fonte: livelo.com.br

No site, com um todo sao destacados varios termos e frases de promog¢des que
conquistam o consumidor a cadastra-se e utilizar dos beneficios e vantagens do
programa ou Seja a empresa consegue cumprir o proposito como programa de
fidelidade pois segundo Bagchi & Li (2011) et al Costa, 2012, conquistar a lealdade

dos consumidores € objetivo estratégico de muitas empresas.

No que diz respeito a vantagens para os consumidores apds todo o resultado
da pesquisa foi possivel ver e apontar muitas vantagens aos mesmos, dado que ja
realizariam compras como produtos do seu dia a dia sem receber nada em troca,
entdo com a utilizagdo do programa irdo ganhar ponto que poderao ser utilizados de

diversas formas, como a compra de uma passagem para viajar por exemplo.



5. CONSIDERAGOES FINAIS

Ao final do presente estudo pode-se inferir que a apresentagdo de vantagens
do programa de fidelidade Livelo é na sua grande maioria direcionado aos beneficios
monetarios, incentivando o acumulo, feito de varias formas, de pontos.

O marketing de relacionamento é utilizado de uma 6tima maneira e de uma
forma muito eficiente no que diz respeito ao programa de fidelidade livelo pois os
consumidores acabam se fidelizando ao programa e aos parceiros do programa
devido a recompensa em pontos que recebem no mesmo.

As vantagens monetarias apresentadas no programa de fidelidade livelo séo os
pontos que permitem ao consumidor vender e obter retorno financeiro, permite
também comprar produtos ou viagens, além de outras escolhas, essas vantagens
valorizam o consumidor e faz com que ele consuma cada vez mais, muitas pessoas
perdem diversos pontos no dia a dia com compras e outras agcdes que poderiam ser
bonificadas pelo programa de fidelidade, como uma compra de roupa, livro, material
de limpeza, higiene entre outras. E importante esta atento a essas bonificagbes de
pontos, milhas, cupom, descontos e outras vantagens oferecidas nao soé pela livelo
mas também por outras empresas, para nao perder esse ganho monetario.

Dessa maneira, considera-se que o objetivo de apresentar as vantagens do
programa de fidelidade livelo foi alcangado com a realizagdo dessa pesquisa
bibliografica e documental, e espera-se ter gerado curiosidades para pesquisas
futuras.
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