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RESUMO

O marketing de relacionamento ¢ apresentado como uma estratégia crucial para fidelizar
clientes, especialmente no setor bancario, onde a concorréncia ¢ acirrada. O presente estudo
investiga e compara os programas de pontos oferecidos por duas institui¢des financeiras
brasileiras: Livelo, vinculado ao Banco do Brasil, e Atomos, pertencente ao C6 Bank, a partir
de uma pesquisa de natureza qualitativa com abordagem de pesquisa documental, com coleta
de dados realizada através de analise documental de informacdes disponiveis nos canais
digitais dos bancos tais como site, instagram, e Youtube. Os resultados apontaram que a
escolha de priorizar um dos programas dependera do perfil e das necessidades de cada
usuario. Se ele busca uma variedade de opcdes de acimulo e resgate, e utiliza cartdes do
Banco do Brasil ou Bradesco, a Livelo se faz mais vantajosa. Ja, se o usudrio ¢ cliente do C6
Bank, e valoriza a ndo expira¢do dos pontos e a integracdo com os servigos do Banco, o
Atomos se torna a alternativa mais assertiva.

Palavras-chave: Marketing de Relacionamento; Programa de Pontos; Livelo, C6 Atomos.



ABSTRACT

This paper explores relationship marketing in the Brazilian banking sector through the
implementation of loyalty programs as tools for customer retention and engagement.
Relationship marketing is presented as a crucial strategy for customer loyalty, especially in
the highly competitive banking industry. The present study investigates and compares the
loyalty programs offered by two Brazilian financial institutions: Livelo, linked to Banco do
Brasil, and Atomos, belonging to C6 Bank. The research, which is qualitative and exploratory,
uses a documentary research approach with data collected through analysis of information
available on the banks’ digital channels, such as websites, Instagram, and YouTube.

The results indicated that the choice to prioritize one of the programs will depend on the
profile and needs of each user. If they seek a variety of accumulation and redemption options
and use Banco do Brasil or Bradesco cards, Livelo proves more advantageous. On the other
hand, if the user is a C6 Bank client and values the non-expiration of points and integration
with the bank’s services, Atomos becomes an excellent alternative.

Keywords: Relationship Marketing; Rewards Program; Livelo; C6 Atomos
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1 INTRODUCAO

As empresas tém investido no marketing de relacionamento como uma estratégia
para construir e manter relagdes duradouras e significativas com os clientes. Em vez de focar
apenas em transag0es pontuais, essa abordagem busca criar conexdes € construir uma
relacdo de lealdade. Esses lagos douradores sao estabelecidos baseados na confian¢ca mutua,
na comunicagdo constante e na personaliza¢ao da experiéncia do cliente. Ao compreender as
necessidades, preferéncias e expectativas de seu publico-alvo, as empresas conseguem
oferecer solucdes mais adequadas e relevantes, gerando maior satisfacao e fidelizagao.

Segundo Kotler (2012), o marketing de relacionamento ¢ a arte de cultivar conexoes
duradouras com os clientes, transformando-os em propagadores da marca, ao invés de meros
usudrios. A fidelizagdo do consumidor ¢ um dos principais objetivos do marketing de
relacionamento. Ao estabelecer um vinculo sélido com os clientes, as empresas aumentam a
probabilidade de que eles repitam a compra e as indique para outras pessoas, através de
diversas técnicas, como programas de fidelidade, atendimento personalizado, comunicagao
regular e experiéncias unicas.

Atendimento de exceléncia, personalizacao de ofertas, programas de recompensa e
comunicagdo constante sdo estratégias usadas por empresas para demonstrar que valorizam
seus clientes e se preocupam com suas necessidades. Essa aproximagdo gera um sentimento
de pertencimento e confianga, fortalecendo o relacionamento e aumentando a fidelidade.

Uma das areas que vem se utilizando dessas estratégias ¢ o setor de servigos,
especialmente na area financeira, com bancos e operadores de cartdes de crédito, em que a
concorréncia ¢ acirrada e a retengdo de clientes se torna essencial para o sucesso a longo
prazo. Nesse mercado, a personalizacdo vai além de ofertas comerciais: trata-se de
compreender a jornada do cliente e adaptar os servigos as suas necessidades individuais,
criando experiéncias mais humanas e menos automatizadas, um exemplo disso ¢ a
possibilidade de escolher a cor, modelo e nome que aparecem no cartdo de crédito, ja trazida
por alguns bancos na atualidade.

Com o avanco das novas tecnologias e mudancas no comportamento dos
consumidores, o uso dos cartdes de crédito e débito para pagamento de produtos e servigos,
em detrimento de cédulas e moedas fisicas de dinheiro, é cada vez maior. Ao final de 2023,

a quantidade de cartdes de crédito (212,3 milhdes) representava quase o dobro da populacao
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economicamente ativa no Brasil (107,4 milhdes), segundo dados de 2021 do Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2022) e estatisticas do Banco Central do Brasil.

Estes numeros mostram a relevincia do setor e a necessidade de se atuar de forma
estratégica e inovadora para atender as demandas e expectativas dos clientes. A crescente
digitalizagdo dos servicos financeiros exige que as instituicdes acompanhem as tendéncias e
invistam em solugdes que facilitem o dia a dia dos usudrios, como aplicativos moveis,
plataformas online e ferramentas de gestdo financeira. Além disso, a seguranca das
transacdes e a prote¢do dos dados dos clientes sdo aspectos cruciais que devem ser
priorizados pelas institui¢des financeiras.

Ainda, os bancos trabalham com programacdes de pontos que oferecem beneficios
para os clientes, tais quais: descontos em compras, milhas aéreas, cashback, acesso a salas
VIP em aeroportos, seguros, assisténcias e servigos exclusivos.

Diante disso, esta pesquisa tem como problema de pesquisa: quais beneficios sdao
oferecidos pelos programas de pontos de bancos brasileiros? Uma contribuicdo pratica para
pesquisa resulta em identificar os beneficios mais atrativos para os clientes, auxiliando os
bancos na criagdo de programas de fidelizacdo mais eficientes e personalizados. Ao
conhecer as preferéncias dos consumidores, as instituigdes podem desenvolver estratégias
para aumentar a fidelizagdo, o engajamento e a satisfagdo dos clientes, além de gerar novas

oportunidades de negocio.
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1.1 OBJETIVOS

1.1.1 Objetivo Geral
e Comparar os Programas de Pontos de Cartdo de Crédito do Banco do Brasil e C6

Bank.

1.1.2 Objetivos Especificos

e Apresentar os dois Programas de Pontos do Banco do Brasil e C6 Bank;
e Apontar o funcionamento do programa para o acimulo de pontos;

e Identificar os beneficios de pontos de cada Programa: Livelo e C6 Atomos;
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA

Esta se¢do apresenta os conceitos acerca das Capitulo referente a fundamentacdo
teorica da pesquisa, sendo elas: marketing, marketing de relacionamento, programas de

pontos.

2.1 MARKETING

Uma das principais estratégias para atrair e reter consumidores ¢ o uso de
ferramentas de Marketing, que ¢ definido por Kotler e Keller (2019) como a atividade
humana voltada para satisfazer necessidades e desejos por meio de processos de troca. Para
que se possa atender esses anseios, 0 Marketing propde entender as expectativas dos clientes
e futuros clientes, criando ou adaptando produtos e servigcos de acordo com a demanda
existente ou latente, que se refere a uma necessidade ou desejo que existe no mercado, mas
que ainda nao foi satisfeita ou atendida por nenhum produto ou servico (KOTLER, 2021).

Essa demanda ainda ndo atendida pode ser identificada por meio da andlise de
pesquisas de mercado, feedback de clientes e outras fontes de informagdo. O Marketing
considera que toda informacdo sobre o mercado consumidor funciona como uma
oportunidade para as empresas entenderem o que desenvolver produtos que atendam a essas
necessidades e desejos e precificar esses produtos ou servigos de forma competitiva, de
acordo com o nivel de renda do publico-alvo.

O marketing como um todo ¢ fundamental para as organizacgdes, pois € através dele
que se deve gerenciar as comunicagdes internas, desenvolver melhores estratégias e agdes na
gestdo de satisfagdo ao cliente, além de cuidar da imagem da empresa, manter o marketing
exige aten¢do e visdo de negodcios, objetivos, metas € um bom planejamento para que as
organizagdes possam se manter a longo prazo.

De acordo com Vargo e Lusch (2016), Marketing ¢ um processo continuo de criagao
de valor em conjunto entre uma empresa e seus clientes, com base no conhecimento
profundo e na compreensdo mutua das necessidades e desejos dos consumidores. O
Marketing ¢ fundamental para o sucesso de uma empresa, pois ajuda a construir

relacionamentos duradouros com os clientes, aumentar a lealdade do consumidor e
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impulsionar o crescimento dos negdcios. Mas, para isso, ¢ importante definir e personalizar
as estratégias de construcao e comunica¢ao de marcas e produtos.

As estratégias de Marketing devem ser criadas e colocadas em pratica levando em
consideracdo diversos aspectos que interferem no negdcio direta e indiretamente, devido ao
fato das organizagdes serem sistemas abertos e sofrerem influéncia de diversos fatores,
dentre os quais: economia, meio ambiente, habitos e culturas locais.

Segundo Morgan (2018), uma das estratégias utilizadas para a aproximagao da
organiza¢do com o cliente ¢ a busca de um relacionamento mais ativo, pois, em um mercado
cada vez mais competitivo e com consumidores mais exigentes, a constru¢do de
relacionamentos duradouros se tornou um diferencial crucial. As empresas que investem em
conhecer seus clientes, entender suas necessidades e oferecer experiéncias personalizadas, se

destacam e fidelizam seus clientes.

2.2 MARKETING DE RELACIONAMENTO

Marketing de relacionamento ¢ o processo continuo de identifica¢do e criagdo de
valores e o compartilhamento de seus beneficios com clientes individuais, durante todo o
tempo de vigéncia da parceria (GORDON, 1998). Esse relacionamento pode ser definido
como um conjunto de interagdes por agdes mutuas e compartilhadas entre um grupo ou
individuos de uma comunidade. Essas interacdes envolvem aspectos comportamentais,
cognitivos e afetivos (PEREIRA, 2014).

Para o Marketing de Relacionamento, o cliente ¢ o centro das atencdes, suas
necessidades e expectativas devem sempre ser a prioridade. Para isso, € preciso estabelecer

um canal de comunicacao bidirecional com o consumidor, por onde ele pode ser ouvido.

O marketing ndo ¢ mais uma via de mao Unica, em que a empresa fala e o cliente
escuta. £ um didlogo, uma conversa, em que ambos os lados se comunicam e se
influenciam. (...) As empresas precisam ouvir seus clientes, entender suas
necessidades e desejos, e responder as suas perguntas e reclamagdes. A
comunicagdo bidirecional ¢ fundamental para construir relacionamentos
duradouros" (KOTLER, 2017, p. 68).

Os clientes querem ser tratados como individuos, ndo como numeros. A

r

personalizacdo € a chave para criar um relacionamento um a um com cada cliente. A

personalizacao ¢ mais do que apenas um toque pessoal. Essa personalizagdo vai além de um
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simples toque pessoal. Ela se baseia na coleta e utilizagdo inteligente de dados sobre o

cliente, permitindo que a empresa ofereca uma experiéncia sob medida em todos os pontos

de contato, desde o primeiro contato até o poés-venda (PEPPERS e ROGERS, 1993).

Para tal, ainda segundo Rogers e Peppers, as empresas adeptas do Marketing de
Relacionamento tém usado ferramentas como Customer Relationship Manager - CRM
(Gestao de Relacionamento com o Cliente) e E-mail marketing. Pode-se acrescentar aqui
elementos ainda mais recentes, como as Redes Sociais e os Programas de Fidelidade, que
possibilitam estabelecer o foco na figura do consumidor, através do monitoramento de seus

habitos, preferéncias e demandas.

2.3 MARKETING DE RELACIONAMENTO BANCARIO

Embora o numero de bancos tradicionais em opera¢do no Brasil tenha se mantido
relativamente estavel nos altimos anos, o mercado bancario brasileiro estd em constante
transformagdo, com o surgimento de novas fintechs e bancos digitais. Segundo dados de
setembro de 2024 da Federagdao Brasileira de Bancos (FEBRABAN), existem 170
Institui¢des Financeiras em operacdo no Brasil. A chegada de novos concorrentes tém
exigido que os bancos tradicionais se adaptem para se manterem competitivos.

Nesse cenario de acirrada competicdo, os bancos comerciais sdo compelidos a
investir em produtos e servigos inovadores como forma de se diferenciarem e atrairem
clientes. Essa busca por inovacdo, embora essencial, pode ndo ser suficiente para garantir
uma vantagem competitiva duradoura, uma vez que as inovagdes sao rapidamente replicadas
pelos concorrentes, erodindo o diferencial inicial. A dificuldade em distinguir suas ofertas
tem levado os bancos comerciais a buscar estratégias alternativas para a construcao de lagos
mais fortes com os clientes. Dessa forma, o marketing de relacionamento tornou-se uma
forma de garantir a sustentabilidade e a sobrevivéncia da empresa (BHAT e DARZI, 2016).

De acordo com Kotler (2017), o setor bancario ¢ altamente competitivo, com
diversas instituicdes financeiras oferecendo produtos e servicos semelhantes. Para se
destacar, os bancos precisam oferecer um atendimento diferenciado e personalizado. A
concorréncia € acirrada, e os clientes tém cada vez mais opcdes. Para sobreviver, os bancos

precisam inovar e oferecer solugdes que atendam as necessidades dos clientes de forma
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eficiente. A experiéncia do cliente ¢ um fator crucial para a fidelizagdo. Os bancos precisam
investir em canais de atendimento eficientes, como chat online, redes sociais e telefone, e
garantir que os atendentes estejam preparados para oferecer um atendimento de qualidade,
com empatia e agilidade. Além disso, ¢ importante que os bancos facilitem o acesso aos

servigos, com processos simples e intuitivos.

2.3.1 Programa de Pontos

Uma das maneiras encontradas pelos bancos para aumentar a retengdo de clientes foi
a adocao de programas de pontos, que t€ém se mostrado uma ferramenta eficaz para fidelizar
clientes. Ao oferecer recompensas tangiveis por meio de pontos acumulados em transacdes,
os bancos incentivam um maior uso de seus produtos e servigos.

A personalizagdo dessas recompensas, alinhada aos interesses e perfis dos clientes,
torna a experiéncia ainda mais atrativa. Além disso, a possibilidade de resgatar pontos por
produtos e servicos de parceiros pode ampliar o leque de beneficios oferecidos, aumentando
ainda mais o valor percebido pelos clientes (OLIVER, 2010). Essa estratégia ndo apenas
fortalece o relacionamento com os clientes existentes, como também atrai novos
consumidores em busca de vantagens e beneficios exclusivos (KOTLER, 2017).

Esses programas permitem aos consumidores acumular pontos a cada transagdo
realizada, t€ém se mostrado eficazes na fidelizagdo de clientes. De acordo com dados do
Banco Central, em 2023, cerca de 60% dos brasileiros possuiam algum tipo de cartdo de
crédito que oferece recompensas por meio de pontos. Além disso, uma pesquisa da
Associagdo Brasileira das Empresas de Cartdes de Crédito e Servicos (ABECS) revelou que
75% dos consumidores consideram os programas de pontos como um fator decisivo na
escolha do cartdo.

Essa dinamica ndo apenas promove a lealdade dos clientes, mas também estimula o
aumento do consumo, uma vez que as pessoas tendem a utilizar mais os cartdes para
acumular pontos que podem ser trocados por produtos e servigos variados. A personalizagdo
das ofertas e a possibilidade de resgatar pontos em parceiros estratégicos ampliam ainda
mais o apelo desses sistemas, tornando-os uma ferramenta valiosa para as empresas na
constru¢do de relacionamentos duradouros com seus consumidores.

Alguns dos programas de pontos mais populares no Brasil incluem os programas de

fidelidade de companhias aéreas como LATAM Pass, Smiles (Gol) e TudoAzul; programas
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de bancos como Livelo (Banco do Brasil e Bradesco), Esfera (Santander), Atomos (C6
Bank) e Iupp (Itan); e programas de redes de varejo como Pdo de Aglicar Mais, Extra Plus e

o programa de pontos da Droga Raia e Drogasil.

2.3.2 Beneficios de Programa de Pontos

Os programas de pontos tém se consolidado como uma ferramenta estratégica para
recompensar a fidelidade dos clientes e estimular o uso de seus servigos. A mecanica de
acumulagdo de pontos, inerente a esses programas, oferece aos clientes a oportunidade de
converter suas transagdes em uma gama diversificada de beneficios, que se traduzem em
vantagens tangiveis em seu cotidiano.

Cada banco apresenta uma gama de vantagens: reservas de hotéis, trocas por
produtos, aluguéis de carros, ingressos de shows e parques, milhas aéreas, cashback em
compras, pagamento de contas, recarga de celular sdo alguns dos beneficios que os
programas de pontos oferecem.

A reserva de hotéis consiste em um acordo prévio entre um hospede e um
estabelecimento de hospedagem, como um hotel, pousada ou resort, que garante a
disponibilidade de um quarto ou acomodag¢ao para um periodo especifico (KOTLER, 2017).
A possibilidade de trocar pontos acumulados por uma estadia de hotel oferece seguranca e
economia aos viajantes, permitindo que planejem suas estadias com antecedéncia gastando
menos recursos financeiros.

A conversdo de pontos em milhas aéreas, por exemplo, abre portas para viagens
enquanto a troca por produtos eletronicos ou eletrodomésticos permite renovar o lar com
praticidade. A flexibilidade ¢ um dos pilares desses programas, permitindo que cada cliente
encontre a recompensa que melhor se adapta as suas necessidades e desejos.

Dentre os mais atrativos, destaca-se a possibilidade de troca por produtos. Essa troca
consiste em utilizar os pontos acumulados para adquirir itens de diferentes categorias, como
eletronicos, eletrodomésticos, artigos de vestudrio, itens de decoragdo, entre outros. Essa
troca ocorre dentro do Marketplace das empresas, que ¢ o espago destinado a compra de
produtos os mais diversos.

Segundo Laudon (2019), Marketplaces online sdo plataformas digitais que facilitam

a interacao entre multiplos vendedores e compradores, permitindo a transacdo de bens e
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servigos. Essas plataformas desempenham um papel crucial na economia digital, ao reduzir
os custos de transa¢do e aumentar a eficiéncia do comércio.

E possivel também realizar troca por servi¢os, como pagamento de assinaturas de
streaming, servigos de beleza e estética, cursos online e servigos de assisténcia residencial.
Um dos recursos mais procurados ¢ a milha aérea que permite aos clientes acumularem
pontos e troca-los por passagens aéreas em diversas companhias, proporcionando viagens
para destinos nacionais e internacionais. Essa flexibilidade na escolha da recompensa
permite que o cliente personalize sua experiéncia, selecionando os beneficios que melhor se
adequam as suas necessidades e preferéncias, o que contribui para o aumento do interesse e
engajamento com o programa (SERASA, 2025).

Além disso, ainda segundo a publicagao do Blog do Serasa (2025), muitos programas
de pontos oferecem a opg¢do de transferéncia para programas de fidelidade de companhias
aéreas, uma alternativa vantajosa para clientes que viajam com frequéncia. A conversdo dos
pontos em milhas aéreas possibilita a emissdo de passagens, o acesso a upgrades de classe e
outros beneficios exclusivos oferecidos pelas companhias aéreas, otimizando a experiéncia
de viagem e proporcionando maior comodidade e conforto aos clientes.

Alguns programas de pontos também oferecem a op¢ao de utilizagdo dos pontos para
o pagamento da prépria fatura do cartdo de crédito com o qual o cliente juntou os pontos,
além de poder realizar outras modalidades de pagamento. Os pontos podem valer também
descontos em estabelecimentos parceiros, que podem incluir lojas, restaurantes, cinemas e
diversos outros estabelecimentos comerciais ou resgate de cashback, do inglés dinheiro de
volta, quando parte do valor pago ¢ devolvido ao cliente.

Do ponto de vista do marketing, o cashback pode ser analisado como uma forma de
promocao de vendas, que busca atrair e reter clientes por meio da oferta de um beneficio
financeiro direto. Sob a 6tica do comportamento do consumidor, o cashback pode ser visto
como um fator que influencia a percepcao de valor e a decisdo de compra, especialmente em
um contexto de crescente concorréncia e busca por melhores condigdes de pagamento
(OLIVER, 2010).

Além dos beneficios de trocas de pontos, cujo acimulo varia de acordo com o uso do
cartdo vinculado, os bancos e cartdes de crédito oferecem outros beneficios pela contratagao
de determinados cartdes de crédito ou programas de fidelidade.

Segundo o Guia de Beneficios da Mastercard (2023), o cartdo Mastercard Black
proporciona acesso a salas VIP em aeroportos, concierge 24 horas para assisténcia em

viagens, seguro viagem abrangente, assisténcia médica em viagens, protecao de bagagem e
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seguro de automoveis para aluguel de carros. No dia a dia, os portadores do cartdo desfrutam
de programas de pontos ou cashback, descontos e ofertas exclusivas em diversos
estabelecimentos, isengdo de rolha em restaurantes, garantia estendida para produtos
comprados, protecdo de compra e acesso a eventos exclusivos. Adicionalmente, o
Mastercard Black oferece atendimento personalizado, limites de crédito mais altos e a

possibilidade de solicitar cartdes adicionais.
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3. METODOLOGIA DA PESQUISA

Neste capitulo, foi apresentado o percurso metodologico utilizado, qual a
caracterizacdo da pesquisa, quais foram as técnicas de coletas, como também o instrumento
e procedimentos usados na coleta de dados. A metodologia, em um nivel aplicado, examina,
descreve e avalia métodos e técnicas de pesquisa que possibilitam a coleta e o
processamento de informacdes, visando ao encaminhamento e a resolugdo de problemas ou

questoes de investigagdo (PRODANOYV; FREITAS, 2013).

3.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

Quanto a abordagem, esta pesquisa qualifica-se como qualitativa. Este tipo de
pesquisa ndo se preocupa com a representatividade numérica, mas com o aprofundamento e
a compreensdo de um grupo social, organizacdo, etc (GERHARDT; SILVEIRA, 2009). A
pesquisa qualitativa trabalha com o universo de significados, motivos, aspiragdes, crengas,
valores e entre outros aspectos, que ndo podem ser reduzidos as operacionalizagdes de
variaveis (MINAYO, 2001).

Em relacdo aos objetivos da pesquisa, tem-se uma pesquisa exploratéria, que
conforme Gil (2008), proporciona visdo geral e maior familiaridade com o tema, podendo
envolver levantamento bibliografico, entrevistas com pessoas experientes no problema
pesquisado e analise de exemplos que estimulem a compreensdao. Assim, essa pesquisa
buscou comparar os Programas de Pontos de Cartdo de Crédito do Banco do Brasil e C6
Bank.

Para a coleta de dados foi utilizada a Pesquisa Documental, que lanca mao de
documentos como fonte de dados, sejam eles escritos (textos, cartas, relatorios, etc.) ou nao
escritos (fotografias, filmes, gravacoes, etc.) (CELLARD, 2008).

Iniciou-se uma andlise documental para uma avaliagdo preliminar, utilizando alguns
dos passos sugeridos por Cellard (2008), onde sdo cumpridas fases que auxiliam a
constru¢do de uma andlise coerente, através da percepg¢do de pontos necessarios ao
desenvolvimento da pesquisa, envolvendo as seguintes etapas:

1. Avaliagdo do contexto - consiste em compreender a conjuntura politica,

econdmica e social e cultural que propiciou a constru¢do do documento (CELLARD, 2008).
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2. Observagdo do autor dos documentos — ndo se pode pensar em interpretar um
texto sem ter previamente uma boa idéia da identidade da pessoa que se expressa, dos seus
interesses e dos motivos que a levaram a escrever (CELLARD, 2008).

3. Verificagdo da natureza do texto — A estrutura do texto pode variar de acordo
com a natureza do documento: teoldgica, médica, juridica (CELLARD, 2008).

Deste modo, o levantamento das etapas de coletas de documentos foi a partir de 30
dias de observacdes e capturas do material. Em se tratando de coleta de dados, este
trabalho adotou uma abordagem documental, baseada na coleta e interpretacdo de
informagdes disponiveis nos canais digitais dos bancos em estudo. Especificamente, foram
capturadas imagens das paginas web oficiais, detalhando caracteristicas de produtos,
servicos e programas de fidelidade, separando as formas de acumulo de pontos e os
beneficios oferecidos por categorias, como sugere Bardin (2016).

Em se tratando do tipo de pesquisa utilizado, a mesma qualifica-se como estudo de
caso, uma vez que, desenvolveu-se a partir de um estudo aprofundado sobre determinado
objeto, que pode vir a ser um individuo, uma organizagdao, um grupo ou fendmeno e que
pode ser aplicado nas mais diversas areas do conhecimento (GIL, 2007).

Os instrumentos de coleta de dados sdo compreendidos como meios utilizados para a
obtencdo de dados confidveis sobre processos, produtos e resultados (BARBOSA, 2008).
Foram observados os sites oficiais dos programas de pontos e seus cartdes de créditos e

postagens em redes sociais.

QUADRO 1: Corpus da Pesquisa

Material Ferramenta Quantidade
Capturas de Imagem Sites e Aplicativos oficiais 18
Videos Reels ¢ Youtube 4
Fotos Feed do Instagram 6
TOTAL - 26

Fonte: O autor (2025).
Apoés a organizagdo dos dados, o corpus é composto ao total de 26 documentos: 18

capturas de imagens, 4 videos e 6 fotos.
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4. ANALISE DE DADOS

Nesta se¢do serdo também observadas as formas de pontuacdo de cada um dos
programas, € mostrar os beneficios de cada programa. A estrutura das andlises estdo
divididas em trés subsecdes: apresentagdo, funcionamento e beneficios dos programas de

pontos.

4.1 APRESENTACAO DOS PROGRAMAS DE PONTOS DOS BANCOS

Neste trabalho foram escolhidos dois bancos para analise: o Banco do Brasil e o C6
Bank. O Banco do Brasil ¢ o banco mais antigo em funcionamento do pais, tendo sido
fundado em 1808, por Dom Jodo VI, com o objetivo de financiar a abertura do comércio
brasileiro e impulsionar o desenvolvimento da economia local.

Em 2024, o Banco do Brasil registrou um lucro liquido de R$ 37,9 bilhdes, com um
aumento de 6,6% em relacdo a 2023. O BB tem mais de 70 milhdes de clientes e 4 mil
agéncias bancérias espalhadas pelo Brasil. E um banco de capital misto e tem o Governo
Brasileiro como principal acionista (BANCO DO BRASIL, 2025).

O programa de pontos do Banco do Brasil se chama Livelo e foi criado em 2016,
quando o Banco do Brasil e o Bradesco decidiram unir seus programas de fidelidade em
uma unica plataforma. Com o objetivo de oferecer mais beneficios e opgdes aos seus
clientes, a Livelo rapidamente se consolidou como um dos principais players do mercado
(LIVELO, 2015).

Desde entdo, a Livelo tem expandido sua rede de parceiros, incluindo grandes
varejistas, companhias aéreas, hotéis ¢ muitos outros. Isso permite que os participantes
acumulem pontos de diversas formas, seja através de compras online, uso de cartdes de
crédito ou participacdo em promogdes exclusivas. No ano de 2023, o lucro liquido da Livelo
foi de R$ 1 bilhdao (EXAME, 2024).

O cliente tem acesso ao programa pelo site www.livelo.com.br (Figura 1) ou pelo app
proprio da Livelo, disponivel nas lojas digitais da Google Store e Apple Store. Nestes canais
os clientes conseguem administrar os seus pontos e usufruirem dos servi¢os ofertados pelo

banco.


http://www.livelo.com.br
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Figura 1 — Pagina Inicial da Livelo

Ganhe até 80% de bénus na
transferéncia de pontos para a
Smiles!

E mals: use pontos + dinhelro & parcele em até 12x sem Juros

APROVEITE JA

Fonte: site Livelo (2025)

Além disso, a Livelo oferece diversas op¢des de resgate de pontos, como passagens
aéreas, produtos, servicos e até mesmo cashback. Com uma plataforma online intuitiva e um
aplicativo movel completo, a Livelo torna o processo de acumular e resgatar pontos simples
e conveniente para todos os seus participantes.

Ja o C6 Bank, ao contrario do Banco do Brasil tem menos de 10 anos de existéncia,
tendo sido langado em 2019, tendo rapidamente conquistado espago no mercado, atraindo
milhdes de clientes com a promessa de uma experiéncia bancaria mais simples e completa.

Em 2024, o C6 anunciou lucro liquido de R$ 2,3 bilhdes, tendo 30 milhdes de
usuarios na base de clientes. O Programa Atomos foi lancado pelo C6 Bank também em
2019, se inserindo na estratégia do banco de atrair e fidelizar clientes, oferecendo um
sistema de acimulo de pontos que podem ser trocados por beneficios diversos. A quantidade
de pontos acumulados varia conforme o tipo de cartdo e o valor das transagdes. Um
diferencial do programa ¢ a validade indeterminada dos pontos, o que garante ao cliente a
liberdade de utiliza-los quando desejar. O banco nao divulga a quantidade de clientes que
fizeram adesdo ao Programa de Pontos (C6 Bank, 2025).

Os pontos acumulados podem ser resgatados em diversas modalidades, como a troca
por produtos na loja virtual do banco (C6 Store), cashback em conta corrente, milhas aéreas
em programas de fidelidade parceiros (LATAM Pass, Smiles e TAP Miles&Go) e pagamento
da fatura do cartdo. Essa variedade de opcdes de resgate aumenta a atratividade do
programa, atendendo as diferentes necessidades e preferéncias dos clientes.

A participagdo no programa Atomos é automética e gratuita para todos os clientes

pessoa fisica do C6 Bank, o que facilita a adesdo e garante a inclusdo de todos os usuarios
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dos servigos do banco. O gerenciamento dos pontos e o acesso as informagdes do programa
sao realizados de forma integrada ao aplicativo C6 Bank, proporcionando praticidade e
autonomia ao cliente.

O banco nao disponibiliza um aplicativo especifico para o programa de pontos, sendo
assim, os clientes conseguem acessar a plataforma Atomos através do site do c6 Bank:

https://www.c6bank.com.br/ ou do aplicativo, cuja tela inicial esta ilustrada acima na Figura

2, e que pode ser acessado através das lojas do Google Play e Apple Store.

Figura 2 — Pagina C6 Atomos no aplicativo do c¢6 Bank

04z0 B &

Atomos

462 40 pontos

pontos em cashback valem: i3

Comprar Cashback
pontos

& Atomos
Aumente sua pontuagio
para 2,5 pontos .
Atomos/USS% gasto

s pontos

Fonte: Aplicativo C6 Bank (2025)

Os programas de fidelidade Livelo e C6 Atomos, embora distintos em suas
estruturas, convergem na proposta de recompensar clientes por meio do acimulo de pontos.
A Livelo, um programa de coalizdo, permite a acumulacdo por meio de compras com
cartdes de crédito parceiros, compras em lojas online, assinatura de clubes e transferéncia de
pontos de outros programas. Ja o C6 Atomos, programa do banco C6 Bank, oferece actimulo
via compras com cartdes C6 Bank, planos aceleradores e portabilidade de salario. Ambos os
programas proporcionam aos clientes a oportunidade de trocar pontos por produtos, servigos

e viagens, fomentando a fidelizacdo e o engajamento.

Quadro 2: Apresentacao dos Programas de Pontos


https://www.c6bank.com.br/

30

Programa Tipo de Banco | Lancamento | Plataforma N°de Principais
Clientes Parceiros

Atomos Digital 2020 C6 Bank Mais de LatamPass,
25 Smiles,
Milhdes TudoAzul ,

Livelo, etc
Livelo Fisico e 2016 Banco do Brasil e Mais de Amazon,
Digital Bradesco 40 CVC,

Milhdes Decolar, etc

4.2 FORMAS DE ACUMULO DE PONTOS: LIVELO E ATOMOS

Em primeiro ponto ¢ relevante entender como os clientes acumulam pontos pela

utilizacdo de estratégias trabalhadas pelos

programas. Algumas dessas estratégias sdo:

utilizacdo de Cartao de Crédito, Shopping de Vendas, Clube de Pontos, Compra de

Pontos.

Em ambos os programas, a principal maneira de acumular pontos ¢ através do uso

dos cartdes de crédito dos programas. Na Livelo, dentre as principais estratégias apontadas

na Figura 3, destaca-se a utilizacdo de cartdes de crédito proprios, com os quais cada

compra realizada se converte em pontos.

Figura 3 — Pagina Como Ganhar Pontos Livelo

% livelo

N

Shopping Livelo

Fonte: Site Livelo (2025)
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A forma mais conhecida de se obter pontos ¢ através da utilizacdo do cartio de crédito, que
ao serem utilizados em compras do dia a dia pelos usuarios, pontos sao gerados. Os clientes
do Banco do Brasil dispdoem de 6 cartdes de crédito da bandeira Mastercard (Figura 10)
cujas compras podem gerar pontuacdes no Programa Livelo. Sdo eles: Ourocard
Internacional Mastercard, Ourocard Gold Mastercard, Ourocard Doméstico Mastercard,
Ourocard Platinum Mastercard, Ourocard Estilo Mastercard Platinum e Ourocard
Mastercard Black.

Cada bandeira tem seu valor de pontos por dolar e cada clube assinado oferece um
percentual de multiplicagdo por compra, permitindo que o cliente acumule mais pontos do
que em determinadas categorias. Essa ¢ uma estratégia de relacionamento que valoriza o
cliente pelo valor que ele gasta como membro do clube e como bandeira e categoria que ele

representa para o banco

Figura 4 — Cartdes de Crédito Ourocard Mastercard

‘Qurocard Internacional Mastercard Qurocard Gold Mastercard Ourocard Doméstice Mastercard Qurocard Platinum Mastercard

10 credit = 0,5 ponto

Ourocard Estilo Mastercard Platinum Qurocard Mastercard Black

Fonte: Site do Banco do Brasil (2025)

O C6 Bank disponibiliza aos seus clientes cinco opgdes de cartdo de crédito, todas
vinculadas a bandeira Mastercard: C6 Mastercard Standard, C6 Mastercard Business, C6
Mastercard Platinum, C6 Mastercard Black e C6 Mastercard Carbon. Essa variedade visa
atender diferentes perfis de clientes e necessidades, oferecendo opgdes que vao desde

cartdes mais basicos até cartdes premium com beneficios exclusivos.

Figura 5 — Cartdes de Crédito c6 Mastercard
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Escolha seu cartao

Cé& Business

Carti mLicl

Fonte: Site do C6 Bank (2025).

Assim como no programa Livelo, a quantidade de pontos acumulados por délar gasto
varia conforme o cartdo escolhido. Além disso, cada categoria de cartdo oferece um
conjunto diferenciado de beneficios, como acesso a salas VIP em aeroportos, seguros de
viagem, assisténcias especiais e descontos em parceiros. Essa estratégia permite que os
clientes escolham o cartio que melhor se adapta ao seu estilo de vida e maximize seus

beneficios dentro do programa de recompensas C6 Atomos.

Os Programas de Pontos também investem em marketplaces proprios, por onde os
clientes podem acumular pontos e também utilizar pontos acumulados. O Shopping Livelo
(Ver Figura 6) ¢ um marketplace dindmico e abrangente, atua como um centro de
convergéncia para o acumulo e a utilizagdo de pontos do programa de fidelidade. Através
dessa plataforma digital, os clientes tém acesso a um catdlogo diversificado com mais de um
milhdo de produtos e servicos, abrangendo desde eletronicos e eletrodomésticos até itens de
moda, beleza e viagens. A experiéncia de compra no Shopping Livelo ¢ marcada pela
flexibilidade, permitindo que os clientes adquiram produtos utilizando pontos Livelo, moeda
corrente ou uma combinagdo de ambos, através de pagamentos com cartdo de crédito ou Pix.
Essa versatilidade proporciona maior autonomia na gestdo de recursos e beneficios,
adaptando-se as necessidades e preferéncias de cada cliente.

A plataforma disponibiliza mais de um milhdo de produtos, com a possibilidade de
aquisi¢ao por meio de pontos, moeda corrente ou ambas as formas, via cartdo de crédito ou
Pix. As compras no Shopping Livelo também geram mais pontos para o cliente, com
percentual variando de acordo com o fornecedor parceiro, produto escolhido e agdes

promocionais vigentes.
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Figura 6 — Shopping Livelo

#livelo | 2 ousqueporprodutes, passagens atreas, hatdis.

Trogue seus pontos e economae na Shepping Livelo

@ Produtos incriveis no Shopping Livelo

8.857 pontos 149.952 pontes 241.336 pontos 7.416 pontos
s st s s s Pttt o
R$ 170,05 RS 3.149,00 RS 5.599,00 R$ 140,90

Fonte: Site Livelo (2025)

O programa equivalente ao Shopping Livelo no C6 Bank ¢ a C6 Store (Figura 7), que
¢ uma loja virtual integrada ao aplicativo do C6 Bank, onde os clientes podem utilizar seus
pontos Atomos para adquirir diversos produtos e servicos. A C6 Store reune produtos de
grandes varejistas, oferecendo um amplo catdlogo, incluindo eletronicos, eletrodomésticos,
itens de decoracdo e passagens aéreas. A C6 Store ¢ acessivel diretamente pelo aplicativo do
C6 Bank, facilitando a navegacdo e a realizagdo de compras. Além de poder usar os pontos
para comprar produtos e servigos, também ¢ possivel resgatar o cashback, com o valor
creditado diretamente na sua conta C6 Bank. Sendo este j4 um beneficio oferecido para os

clientes.

Figura 7 — C6 Store no aplicativo do C6 Bank

ceniomos Saldo: 462,4 pontos

oPoRTUNIDADE

Celulares
com até 29% OFF

Compre por
departamentos
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Fonte: Aplicativo C6 Bank (2025)

Os Clubes de pontuagdo sdo bastante utilizados pelos programas de pontos. O Clube

Livelo (Figura 8) garante ao cliente um aciimulo mensal de pontos, configurando-se como

um programa de fidelizagdo por assinatura, em que a quantidade de pontos recebidos

mensalmente ¢ determinada pelo plano escolhido pelo cliente.

A adesdo ao Clube garante a ndo expiracdo da pontuagdo acumulada, incluindo

pontos provenientes de outras fontes, além de conceder descontos e beneficios exclusivos

em viagens ¢ produtos, acimulo diferenciado de pontos em compras nos sites parceiros e

bonus em campanhas promocionais para transferéncia de pontos a programas aéreos

parceiros. Adicionalmente, a permanéncia no Clube estd associada a um aumento

progressivo dos beneficios disponibilizados. Os planos oferecidos sdo: Clube Classic, Clube

Special, Clube Plus, Clube Super, Clube Mega e Clube Top, cada clube oferece beneficios

exclusivos.

Figura 8 — Clube Livelo
clube
Classic

(1000}

1.000 pontos

por més

+250 pontos bonus

arada 3 meses no 1° ano de assinatura

5% off
125 42,65

sem juros
aL
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RS 484 92
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Quero ser Clube Classic

Fonte: Site Livelo (2025)

clube clube clube
Special Super
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a cada 3 meses no 1% ano de assinatura acada 3 meses no 17 ano de assinatura acada 3mesesno1* ano ds assinatura
5% off 5% off 5% off
12xR$ 83,50 12¢R$ 123,40 12x RS 284,90
sem juros SEM juros Sem juros
au ou au
R ot 10% of f e 10% off
RS 949,32 RS 1.402,92 RS 3.23892
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Quero ser Clube Special Quero ser Clube Plus Quern ser Clube Super

clube clube
v
12.000 pontos 20.000 pontos
por més por mes
+4.200 pontos bonus +10.000 pontos bonus
acada 3 meses no 1% ano de assinatura acada 3 meses no 1° ano de assinatura
5% of 5% off
12x RS 474,90 €D 12x R5 759,90
Sem juros SEm juros
au au
i 10% off R58-Lo8-80 10% of f
RS 5.398,92 RS 8.638,92
avista avista

O programa Atomos oferece planos pagos que aceleram o acumulo de pontos e

concedem beneficios exclusivos. Os planos ofertados sdao: C6 + Bonus, C6 Platinum, Black
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e Carbon oferecem, por exemplo, bonus mensais de pontos, acumulo acelerado em compras
e, em alguns casos, estorno do valor do plano mediante o atingimento de um gasto minimo

mensal.

Figura 9 - Planos C6 Atomos
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. pontos

Bonus de
pontuacao

mes

Fonte: Aplicativo C6 Bank (2025)

Outra forma de juntar pontos ¢ através da compra de pontos, modalidade de aquisi¢ao
em que o cliente pode comprar a pontuagao que deseja pagando diretamente em dinheiro. Na

Livelo, no exemplo simulado na Figura 10, 1.000 pontos custariam R$ 45,50.

Figura 10 — Compra de Pontos Livelo
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dlivelo | o pusqus porprodutos, passagens stress, hotéss 3, e e
re pontos para vocé ou para outra pessoa Detalhes da compra
1.000
Compre a partir de 1.000 pontos & pague com Pix ou cartio de crédito em até 12x sem juros. NG 140G, e T O
* \iocé val receber os pontos logo que o seu pagamento for aprovado. O prazo maximo & de Para quEm Vo GUET COMPrar eS5es pantos?
até 2 dias Otels. -
&) parmvack 71 Paraumamige
+ Seus pontos terdo validade de 2 anos.
n upam ag
Sutr-ti
Total RS 45.50

COMPRAR PONTDS

O programa Atomos do C6 Bank também oferece a op¢do de compra de pontos,
permitindo que os clientes aumentem seu saldo de forma rapida e pratica. Essa
funcionalidade pode ser 1til para quem precisa completar pontos para um resgate especifico,
como uma passagem aérea ou um produto na C6 Store. No exemplo ilustrado na Figura 11,

1.000 pontos podem ser comprados por R$ 55,00.

Figura 11 — Compra de Pontos Atomos

0421 PE A TR

< Comprar pontos

Quantos pontos deseja
comprar?

Esta quantidade de pontos vale
R$ 55,00

Quantidade minima: 100
Quantidade maxima: 999.999

Valor

Débito em conta
111

Fonte: Aplicativo C6 Bank (2025)
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Foi verificado que ambos os programas fazem promoc¢ao para aumentar o acimulo de

pontos, conforme a publicidade abaixo, veiculada na pagina da Livelo no Instagram.

Video 1

Texto Imagem

Com a Livelo as compras do dia a dia viram pontos & PReels
que vocé pode trocar por produtos e muito mais.

Da pra juntar pontos comprando de tudo. Desde
eletronicos até o mercadinho.

o livelo ® | Follow |
N o

m a Livelo, as campras dln dia a di

B
Amor bom mesmo e aquele que ..

gner_rodriguesfr




38

Fonte: Pagina Livelo no Instagram (2025)

O C6 Atomos também promove videos falando sobre maneiras de acumular pontos,

com o intuito de instruir os usudrios ¢ atrair novos clientes. Como podemos ver no Video 2.

Video 2

Texto Imagem

Os meus finais de semana sempre precisam de um
toque especial para se tornarem ainda mais
memoraveis. E para isso, eu utilizo o C6 Bank e o
meu cartdo C6 Carbon Eu acumulo até 3,5 pontos
por dolar gasto no crédito. Sem expiragdo e eu ainda
POsso trocar por passagens aéreas.

*... _’."
e 0 meu carntao,&
C6 (@C6BankQficial

C6 CARBON: FIMIDE SEMA.NA

¥y Add a com..™ ® B

fr
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Quanto mais eu uso o cartdo, mais beneficios eu
tenho. Ao realizar pagamentos ¢ investimentos pelo
app do C6 Bank, minha pontuagdo e Caschback do
cartdio podem aumentar. C6 Bank muita
exclusividade e servigos nicos.

233A6a -

| n
CARBON: FIM DE SEMA
*u G, B

a

Quadro 3: Formas de Acimulo de Pontos

Formas de Acumulo de Pontos

Descrigao

Cartdo de Crédito

A forma mais conhecida de se obter pontos
¢ através da utilizag¢do do cartdo de crédito,
que ao serem utilizados em compras do dia

a dia pelos usuarios, pontos sdo gerados.

Shopping de Vendas Os Programas de Pontos também investem
em marketplaces proprios, por onde os
clientes podem acumular pontos e também
utilizar pontos acumulados.

Clube de Pontos Os Clubes de pontuacdo sdo bastante

utilizados pelos programas de pontos. O
Clube Livelo garante ao cliente um

acumulo mensal de pontos, configurando-se
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como um programa de fidelizagdo por
assinatura, em que a quantidade de pontos
recebidos mensalmente ¢ determinada pelo
plano escolhido pelo cliente. O programa
Atomos oferece planos pagos que aceleram
o acumulo de pontos e concedem beneficios

exclusivos.

Compra de Pontos Modalidade de aquisicdo em que o cliente
pode comprar a pontuacdo que deseja

pagando diretamente em dinheiro.

4.3 BENEFiCIOS DOS PROGRAMAS DE PONTOS

Os programas de pontos ofertam uma série de beneficios como forma de fidelizar e
criar um relacionamento duradouro. Desta forma, nessa se¢ao foram identificados beneficios
tais quais: protecdo de preco, trocas de pontos por reservas de hotéis, passagens aéreas,
transferéncia de pontos entre programas parceiros e cashback.

Os cartdes de crédito Mastercard vinculados ao programa Livelo e ao C6 Atomos
tém alguns beneficios em comum, com base na categoria do cartdo: os cartdes Standard
oferecem o beneficio de Protecao de Preco, que garante que se o consumidor encontrar o
mesmo item por um preco menor dentro de trinta dias da data da compra, ele consegue
reaver a diferenca. Os cartdes Mastercard Platinum oferecem beneficios como Seguro de
Aluguel de Carros e Seguro Médico em Viagens. Ja os cartoes Black, trazem beneficios mais
exclusivos, como o acesso a Salas Vip em aeroportos, a exemplo da Sala Vip Mastercard
Black em Guarulhos, Seguro Viagens Internacionais, Seguro Contra Roubos, Garantia
Estendida de Produtos e Isen¢do de Rolhas em restaurantes conveniados.

No tocante as reservas de hotéis verificou-se que a Livelo oferece um portal de
reservas de hotéis integrado a sua plataforma, permitindo o resgate de pontos em
hospedagens e pacotes de viagem, conforme Figura 12. A Livelo também possui parcerias

com diversas redes hoteleiras, possibilitando o acimulo de pontos em estadias.

Figura 12 — Plataforma de Reserva de Hotéis Livelo
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Prepare-se para escapar da rotina em hotéis incriveis

seus pontos e aprovelte!

O cima de montanha te espe

=]
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Monte Verde, Minas Gerais, Campos do Jorddo, S50 Petropolis, Rio de Janeiro,

Paulo, Brasil

Jondao

7 disriss para 2 passoas

27.300 pontes 46,000 pontos 22,100 pontos

¢ especial para quem 182 parta do Clube valor supecial para quem Taz parte do Cube Jalor sgpacial pars quem taz paneE do Clube Valor especial pasa quem 12z parts do Clube
Lhalo: Livelo. ek Livelo:
25.100 pontos 42.300 pontos CID 20.300 pontas 16.800 pontos

Fonte: Site da Livelo (2025)

Ja o Atomos ndo tem uma plataforma especifica para troca de pontos em viagens, mas
permite também o resgate de pontos em reservas de hotéis através de sua loja virtual, a C6

Store, que oferece um catalogo de produtos e servigos de viagem.

Figura 13 — Aba Viagens na C6 Store
< \iagens

ldo de pontos Atomos

0,36 pontos

& Comprar passagens >

Transferir pontos entre
programas

Fonte: Aplicativo C6 Bank (2025)

Em se tratando de troca por passagens aéreas, ambos os programas permitem a

transferéncia de pontos para programas de fidelidade de companhias aéreas parceiras, como
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LATAM Pass, Smiles ¢ TAP Miles&Go, possibilitando o resgate de passagens aéreas com

milhas, como demonstrado nas Figuras 13 ¢ 14 .

Figura 14 — Plataforma de Reserva de Passagens Aéreas Livelo

#livelo | o rusqueporprodu

Garanta passagens para o exterior que cabem no seu bolso e prepare o passaporte!

Complete seu saldo com pontos + dinheiro e planeje sua praxima viagem!

e w w
} B
-Rio De Janeiro » Orlando Curitiba » Orlando Rio De Janeiro » Paris Belo Horizonte # Orlando
IREINES GOL 1 AIALINES AZLIL
86.400 pontos 93.100 pontos 96.400 pontos 99.700 pontos
Valor especial para quem faz parte do Clube Valor especial para guem faz parte do Clube Valor especial para quem far parte do Clube Valor esoecial para quem faz parte do Chube
Liveln; Livedo: Livedo: Livedo:
73.500 pontos 79.200 pontos EE 82.700 pontos 85.100 pontos EarD
Valor par aduito + taxas Walor per adufto + takas Walar por adulto + taxas walor por adulto = taxas

oo °

Fonte: Site da Livelo (2025)

Apesar dos dois programas ofertarem esse beneficio, a Livelo destaca-se pela ampla
variedade de parceiros aéreos e flexibilidade na transferéncia de pontos para programas de
fidelidade como Smiles, LATAM Pass e TudoAzul, oferecendo a possibilidade de compra
direta por meio do site ou aplicativo Livelo. Por outro lado, o C6 Atomos, programa do
banco C6 Bank, oferece a transferéncia de pontos para programas de fidelidade de algumas
companhias aéreas, como LATAM Pass e Smiles, ¢ a compra direta de passagens aéreas por

meio das plataformas C6.

Figura 15 — Comparacdo de Pontos na Aba Viagens na C6 Store
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<« Viagens
Saldo: 257,36 pontos

JPA - GIG

DO EDITAR

Filtro = Ordenar e filtrar

Compare e viaje mais:

Direto 1 ou mais
paradas

Atomos 75.164 PTS 22.947 PTS

a LATAM

7 PASS = 26.559 PTS

VER MAIS v

o O valor em pontos nao inclui taxas e

@ O (2
Inicio Cartoes Cé Assistant C6 Invest Menu

Fonte: Aplicativo C6 Bank (2025)

Além da possibilidade de troca de pontos por passagens aéreas, a Livelo também

oferece a possibilidade de descontos na aquisi¢ao de trechos aéreos comprados diretamente

no site do Programa, conforme a Figura 16.

Figura 16 — Oferta de desconto em compras de passagens aéreas pela Livelo
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o livelo® 18h Follow |

livelo

Ta chegando uma oferta imperdivel:

20% OFF em voos para um destino
sensacional no Nordeste

(" - SOMENTE AMANHA - )

CHUTA A, QUAL CIDADEE?

Fonte: Pagina da Livelo no Instagram (2025)

Conforme Brets (2024), a utilizagdo estratégica de programas de fidelidade,
especialmente a conversao de pontos ou milhas em passagens aéreas, representa uma forma
inteligente de otimizar recursos financeiros e maximizar o valor de gastos cotidianos. Essa
pratica, ao transformar despesas em experiéncias de viagem, possibilita ao consumidor nao
apenas economizar, mas também desfrutar de beneficios que transcendem o valor monetario

Um dos grandes beneficios do programa C6 Atomos é a possibilidade de transferir
pontos para outros programas. Exemplo: clientes C6 Atomos podem fazer transferéncia
de pontuacdo para Livelo, ampliando as opc¢des de resgate para os usuarios, criando uma
interoperabilidade entre os programas. No entanto, ndo ¢ possivel transferir pontos da Livelo
para o C6 Atomos. A escolha do programa ideal depende das necessidades e preferéncias de
cada cliente, considerando fatores como a frequéncia de viagens, as companhias aéreas
preferenciais e a busca por flexibilidade ou praticidade.

Ainda segundo Brets (2024), a transferéncia de pontos entre programas de fidelidade
representa uma estratégia de otimizagdo de recursos, permitindo ao consumidor consolidar

seus beneficios em um Unico programa de sua preferéncia ou aproveitar oportunidades de
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resgate especificas. Essa pratica, embora complexa e sujeita a regras e condi¢cdes variaveis,
possibilita a maximizacdo do valor dos pontos acumulados, transformando-os em
experiéncias de viagem, produtos ou servigos desejados.

Outro beneficio oferecido ¢ o de cashback, que ¢ definido por Kusumanigrum (2020)
como um modelo de programa de recompensas em que os consumidores recebem de volta
um percentual do valor gasto em suas compras. Exemplificando, se um programa de pontos
devolver R$ 1,00 a cada 100 pontos acumulados, um usuario com 10.000 pontos poderia
troca-los por R$ 100,00.

Na Livelo, o beneficio ¢ chamado de Pontos Viram dinheiro e pode ser utilizado de
maneira pontual ou recorrente, através da transferéncia automatica de pontos, conforme a

Figura 17.

Figura 17 — Aba Pontos Viram Dinheiro, no site Livelo

’ ll\felo Faga uma busca por produtos Livelo q,

Pontos Viram Dinheiro (online)

Confira seu saldo de pontos e escolha entre as opcdes: Termos e Condigoes

\ @/ Fazer uma transferéncia agora

Transferéncia Automitica de pontos  Saiba mais @

@ Fazer login

Faga seu logln para conferlr o valor de seus pontos convertidos em reals

Valor da transferéncia

Informe o valor que deseja usar de seu saldo e confira a conversao.

® O
=) s
Fonte: Site Livelo (2025)

Dentro da aba C6 Atomos no aplicativo do C6 Bank existe um espaco especifico para
o Cashback de pontos. O C6 Atomos também permite trocas pontuais ou recorrentes de
pontos. Ao acumular pontos C6 Atomos de diversas formas, o consumidor pode optar por
troca-los por dinheiro de volta, o chamado cashback. Este saldo promocional pode ser
sacado, usado para pagamentos ou transferéncias normalmente, dentro da plataforma do

banco.
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Figura 18 — Aba Cashback Atomos C6 Bank

2E4 EEmE LB E -

< Cashback Atomos
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500,00,
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| { Use s k em toc

Fonte: Aplicativo C6 Bank (2025)

Em suma, ao comparar os beneficios, percebe-se que a Livelo se destaca pela sua
maior capilaridade e variedade de parceiros, o que pode resultar em mais oportunidades de
acumulo e um catdlogo de resgate mais extenso (Quadro 2). Verificamos que ambos os
programas oferecem cartdes de crédito com protecdo de compras, ofertam a possibilidade de
troca de pontos por passagens aéreas e reservas de hotéis, com destaque para o Programa
Livelo, que também oferece descontos em passagens aéreas para clientes e uma plataforma
especifica para a troca de pontos por passagens. Ambos os programas oferecem a
possibilidade de transferir pontos para outros programas. Neste caso, o0 C6 Atomos sai em
vantagem, pois é possivel transferir pontos Atomos para o programa Livelo, mas ndo ¢é
possivel transferir do Livelo para Atomos. No entanto, é possivel transferir pontos Livelo
para outros programas. Ambos os programas também oferecem a possibilidade de troca de

pontos por cashback em dinheiro.

Quadro 4: Comparativo dos Beneficios dos Programas
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Beneficio Livelo C6 Atomos
Protecdo de Compras Sim Sim

Troca de Pontos por Passagens Aéreas Sim Sim

Troca de Pontos por Reserva de Hotéis Sim Sim
Desconto em Passagens Aéreas Sim Nao
Plataforma especifica para compra de Sim Nao
Passagens Aéreas e Viagens

Possibilidade de Transferéncia de Pontos | Sim Sim

Troca de Pontos por Cashback Sim Sim

Fonte: Do autor (2025)

Ainda podemos apontar uma presenca ndo tio significante do Programa Atomos nas
redes sociais do C6 Bank, que levando em consideragdo a inexisténcia de uma conta
especifica para o programa, dificulta o acesso as informacgdes tangentes a seus beneficios.
Apesar de ser um banco digital, o C6 Bank ndo investe na presenca digital de seu programa
de pontos, tal qual faz a Livelo.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve como objetivo comparar os Programas de Pontos de Cartdo de
Crédito do Banco do Brasil, que chama-se Livelo, e estd a mais de uma década no mercado,
trazendo consigo a conexao dos seus participantes com recompensas € experiéncias que vao
além do acumulo de pontos, e, o Atomos ,do C6 Bank, que nasce em 2018 com o intuito de
trazer flexibilidade e solidez para seu publico-alvo . Para isso foi desenvolvida uma pesquisa
de natureza qualitativa com abordagem de pesquisa documental, e que teve sua coleta de
dados realizada a partir de andlises documentais das informagdes disponiveis nos canais
digitais dos bancos, como por exemplo o site, o Instagram, ou até mesmo o Youtube.

A analise comparativa entre os programas de fidelidade Livelo, do Banco do Brasil,
e Atomos, do C6 Bank, revela estratégias semelhantes para atrair e fidelizar clientes.
Entretanto, como apresentado, o primeiro dispde de algumas vantagens que ndo sdo
ofertadas pelo seu concorrente, como o desconto em passagens aéreas, € a existéncia de uma
plataforma especifica para a compra de passagens aéreas e viagens. Além disso, a Livelo,
vinculada a um banco tradicional com ampla carteira de clientes e presenga fisica, oferece

um ecossistema robusto de acimulo e resgate de pontos, incluindo compras com cartdes
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parceiros, assinatura de clube e marketplace proprio, além de uma plataforma digital
completa.

Em contraste, o Atomos, do banco digital C6 Bank, destaca-se pela simplicidade e
flexibilidade, com actimulo automatico de pontos, validade indeterminada e resgate em
diversas modalidades, como produtos, cashback e milhas aéreas, tudo integrado ao
aplicativo do banco. Enquanto a Livelo prioriza a variedade e a abrangéncia, o Atomos foca
na praticidade e na experiéncia digital, refletindo as diferentes abordagens de um banco
tradicional e um banco digital no mercado de programas de fidelidade.

Os programas de fidelidade Livelo e C6 Atomos representam duas abordagens
semelhantes no mercado de recompensas, apresentando apenas pequenas diferencas entre si.
Em ultima analise, a escolha entre priorizar a Livelo ou o Atomos dependeré do perfil e das
necessidades de cada usudrio. Para aqueles que buscam uma ampla gama de opcdes de
acumulo e resgate, e que utilizam cartdes do Banco do Brasil ou Bradesco, a Livelo pode ser
mais vantajosa. Ja para os clientes do C6 Bank que valorizam a ndo expira¢do dos pontos ¢ a
integragio com os servi¢os do banco, o Atomos se apresenta como alternativa.

Como limitacdo de pesquisa, podemos apontar pouco material encontrado do
Programa C6 Atomos, devido a baixa quantidade de publicagdes em suas redes sociais, o
que dificultou a comparagdo mais robusta das duas organizagdes. Pesquisas futuras podem
se ater a avaliar a percepcao dos consumidores quanto aos programas de pontos ou uma

avaliagdo longitudinal quanto as evolucdes e mudangas dos programas.
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