










UNIVERSIDADE FEDERAL DE JUIZ DE FORA
 

 

 

ATA DE DEFESA DE TRABALHO DE CONCLUSÃO DE CURSO DE GRADUAÇÃO
GRADUAÇÃO EM ADMINISTRAÇÃO

Formato da Defesa: (  ) presencial ( X ) virtual  (   ) híbrido

 

Ata da sessão ( X ) pública (   ) privada referente à defesa do Trabalho de Conclusão de Curso inƟtulado Criação de
vantagem competitiva a partir da gestão da experiência do cliente: um case da Azul
Linhas Aéreas Brasileiras, para fins de obtenção do grau de Bacharel em Administração, pelo(a) discente
Lucas Costa Manhães de Oliveira (matrícula 202046011), sob orientação da Prof.(ª) Dr(ª) Danilo de Oliveira
Sampaio e coorientação da Prof. ª) Dr(ª)_________________________, na Faculdade de Administração e Ciências
Contábeis da Universidade Federal de Juiz de Fora. 

 

Ao 27º dia do mês de janeiro do ano de 2027 , às 16 horas, na sala de aula virtual via Google Meet da Universidade
Federal de Juiz de Fora (UFJF), reuniu-se a banca examinadora, composta pelos seguintes membros:

 

Titulação Nome Na qualidade de:

Doutor DANILO DE OLIVEIRA SAMPAIO Orientador

Doutor JOÃO PAULO NASCIMENTO DA SILVA Membro da banca

Doutor THIAGO GOMES DE ALMEIDA Menbro da banca

 

*Na qualidade de (opções a serem escolhidas): 

Orientador (a)
Coorientador
Membro da banca

 

AVALIAÇÃO DA BANCA EXAMINADORA
 

Tendo o(a) senhor(a) Presidente declarado aberta a sessão, mediante o prévio exame do referido trabalho por parte de
cada membro da Banca, o(a) discente procedeu à apresentação de seu Trabalho de Conclusão de Curso de Graduação e
foi submeƟdo(a) à arguição pela Banca Examinadora que, em seguida, deliberou sobre o seguinte resultado:

( X ) APROVADO

(  ) REPROVADO, conforme parecer circunstanciado, registrado no campo Observações desta Ata e/ou em documento
anexo, elaborado pela Banca Examinadora

Nota:__________

 

Observações da Banca Examinadora caso haja necessidade de anotações gerais sobre o Trabalho de Conclusão de
Curso e sobre a defesa, as quais a banca julgue perƟnentes



 

                                                                                                                                                                                                     
                             

 

Nada mais havendo a tratar, o(a) senhor(a) Presidente declarou encerrada a sessão de Defesa, sendo a presente Ata
lavrada e assinada pelos(as) senhores(as) membros da Banca Examinadora e pelo(a) discente, atestando ciência do que
nela consta.

 

INFORMAÇÕES

Para fazer jus ao ơtulo de bacharel, a versão final do Trabalho de Conclusão de curso, considerado Aprovado,
devidamente conferida pela Secretaria do Curso de  (colocar o nome do curso), deverá ser tramitada para o
Repositório InsƟtucional, dentro do prazo de 72 horas da realização da banca.

 

Juiz de Fora, 27 de janeiro de 2026.

 

 

Assinatura digital dos membros da Banca Examinadora

 

Documento assinado eletronicamente por João Paulo Nascimento da Silva, Professor(a), em 27/01/2026, às 17:02,
conforme horário oficial de Brasília, com fundamento no § 3º do art. 4º do Decreto nº 10.543, de 13 de novembro
de 2020.

Documento assinado eletronicamente por Thiago Gomes de Almeida, Professor(a), em 27/01/2026, às 17:04,
conforme horário oficial de Brasília, com fundamento no § 3º do art. 4º do Decreto nº 10.543, de 13 de novembro
de 2020.

Documento assinado eletronicamente por Lucas Costa Manhães de Oliveira, Usuário Externo, em 29/01/2026, às
23:37, conforme horário oficial de Brasília, com fundamento no § 3º do art. 4º do Decreto nº 10.543, de 13 de
novembro de 2020.

Documento assinado eletronicamente por Danilo de Oliveira Sampaio, Professor(a), em 30/01/2026, às 08:58,
conforme horário oficial de Brasília, com fundamento no § 3º do art. 4º do Decreto nº 10.543, de 13 de novembro
de 2020.

A autenƟcidade deste documento pode ser conferida no Portal do SEI-Ułf (www2.ułf.br/SEI) através do ícone
Conferência de Documentos, informando o código verificador 2842960 e o código CRC 75ED64F6.
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, p. 2) “as empresas que conseguirem 

potencial de cultivar uma base de clientes mais satisfeita”.

mundo corporativo e baseado na “Economia da Experiência” dos autores B. Joseph 











Raposo, 2022), apresentou o conceito de “Miopia em Marketing”, que revela como o 

tradução livre) “num mundo saturado de bens e serviços largamente indiferenciados, 

a maior oportunidade para a criação de valor reside na realização de experiências.”



“Um em cada três consumidores (32%) afirma 

número é ainda maior na América Latina, com 49%.” Os dados acima são um reflexo 





●

●



●

●

ao “pacote” das experiências, favorecem as empresas estabelecerem 



2022) complementam que o resultado “líquido” do cálculo das boas experiências 



pergunta para avaliar a lealdade dos clientes: “Qual a probabilidade de você 

amigo ou colega?”. É abordado que a disposição 



0 a 10, em que os “promotores” (classificação de 9 a 10 –

propensos a recomendar), os “passivamente satisfeitos” ou “neutros” (classificação de 

7 a 8) e “detratores” (classificação de 0 a 6 –

clientes “promotores” que sua empresa tiver, maior será o seu crescimento. O modelo 

dos clientes. “Se eu t

dito cavalos mais rápidos”. Trazendo sob perspectiva a célebre frase de Henry Ford 





marketing e comunicação. Esse plano se fundamenta no conceito de “posicionamento 

experiencial”, que define como os clie



“

”



cliente é caracterizada como “as percepções e sentimentos relacionados ao cliente, 

sistemas, canais ou produtos”.

realizado pela NTT DATA, foi identificado que “cerca de 90% das organizações 

é uma forma de se diferenciar da concorrência” 

“customer’s perceptions and related feelings caused by the one
supplier’s employees, systems, channels or products” 

“Some 90% of organizations agree that CX is a primary differentiator and almost 60% of global consumers 
strongly agree that CX is a way to differentiate from the competition.”







NPS do Brasil na categoria “Mobilidade Aérea”.





“opa” – –

Fragmento da página de apresentação da “Experiência Azul”



https://www.voeazul.com.br/br/pt/sua-viagem/experiencia-azul.html




https://www.gov.br/anac/pt-br
https://www.gov.br/anac/pt-br/canais_atendimento/consumidor/boletins/2024


https://www.gov.br/anac/pt-br
https://www.gov.br/anac/pt-br/canais_atendimento/consumidor/boletins/2024/1o-trimestre/view
https://www.gov.br/anac/pt-br/canais_atendimento/consumidor/boletins/2024/1o-trimestre/view


“o ano mais difícil da história da aviação brasileira”, an

https://www.gov.br/anac/pt-br
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiYTNlODBhNDctMzVlNi00ZmY2LTg4ZjAtYjc3NTczNGU5ZjE1IiwidCI6ImI1NzQ4ZjZlLWI0YTQtNGIyYi1hYjJhLWVmOTUyMjM2ODM2NiIsImMiOjR9
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https://www.abear.com.br/publicacoes/
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–



. Complementarmente, a metodologia “OPA” 



companhia, apresentada na seção 4.4, “Análise quantitativa de performance do setor 

aéreo”, demonstra que, em um curto período
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