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RESUMO

O trabalho teve por objetivo analisar as estratégias de marketing de contetido da Netflix no
Brasil, através da rede social Facebook, a fim de atrair o seu publico e engaja-los
objetivando a consolidagéo da marca. A Netflix € uma empresa de servi¢os online e difundiu
um novo modo de ver filmes e séries. Por ser do meio digital e saber explorar bem temas do
cotidiano em suas publicacfes, ela tem uma forte presenga no Facebook com contetdo
relevantes, criativos e que envolvem o seu publico. O trabalho traz o referencial te6rico com
conceitos de marketing digital e de contetdo. Foi também tratado, sob a luz do Marketing
4.0, a respeito das estratégias de utilizacdo do marketing de contetdo no Facebook, sendo
obervadas as questfes de interacdo e engajamento. O estudo de caso relata a historia da
empresa e suas a¢bes de marketing digital, sendo analisada a sua pagina e publicacdes no
Facebook. Foi também aplicado um questionario a usuérios dos servigos, que tém vinculos
ou ndo com a rede social da Netflix. Através do estudo e dos resultados obtidos, pode-se
compreender a representatividade da empresa para os seus clientes, comprovando o
pressuposto de que a organizacdo os entendem. Os respondentes desta pesquisa
consideram o conteido da Netflix nas redes sociais de facil entendimento, interessante,
criativa, bem-humorada e envolvente, tornando-os engajados com as acdes dela.

Palavras chaves: Marketing de contetdo, Netflix, Engajamento.

ABSTRACT

The research aimed to analyze Netflix's content marketing strategies in Brazil, through the
social network Facebook, in order to attract its audience and engage them aiming at
consolidating the brand. Because of being in the digital environment and knows how to
explore daily themes well in it publications, Netflix has a strong presence on Facebook with
relevant and creative contente, that involves its audience. The present work brings the
theoretical referential with concepts of digital and content marketing. It was also discussed,
based on theories of marketing 4.0, about the strategies of content marketing on Facebook.
Thus, the issues of interaction and engagement were observed. The case study reports the
company's history and its digital marketing actions, analyzing on its Facebook page and
publications. A questionnaire was also applied to the users of the company’s services,
which have or not, a bond with Netflix social media. Through the study and the results
obtained, it is possible to understand the representativeness of the company to its
customers, proving the assumption that the organization understands them. Respondents
to this survey consider Netflix content on social media easy to understand, interesting,
creative, humorous and engaging, making them engaged with its actions.
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1 INTRODUCAO

Ao longo do tempo com o avanco digital e tecnoldgico dado pela sociedade,
muitas interagbes foram iniciadas e consolidadas pela internet e redes sociais, a
busca por informagdes se tornou parte essencial na rotina das pessoas, e desta
forma as organizacfGes precisaram acompanhar este cenario, a fim de atender as
novas demandas. Interagir com o publico nas redes sociais passou a ser
fundamental para que a marca consiga se propagar, passando a ser necessario criar
conteudo que seja informativo e relevante a fim de atrair, cativar e reter os
consumidores, sendo esta tarefa atribuida ao marketing de conteudo.

O fato de promover o produto, o servigco prestado, a marca e a empresa, faz
com que muitas organizacbes estejam preocupadas com o marketing para
construcdo de um diferencial no mercado cada vez mais competitivo. Com o passar
dos anos muitas adaptacdes aos novos tempos foram surgindo para o marketing,
Kotler, Kartajaya e Setiawan (2017), relatam sobre a passagem do marketing
tradicional para o digital. Segundo os autores, sempre se deve comecar pela
segmentacéo, a definicdo do publico alvo, mas com a economia digital essa visdo de
segmentar € também redimensionada para o que vem do cliente, pois eles estédo
conectados, definem suas fronteiras e redes de relacionamentos, sendo o papel
mais importante do marketing digital na atualidade, promover o engajamento e
defesa da marca em suas relagdes. Para os autores, os consumidores estédo
empoderados e decidem sobre suas proprias experiéncias, desta forma, para que a
organizagdo ndo perca o seu publico, tendem a se comunicar, criar relacionamentos
e combinar interacdes online e offline, tornando-se também uma fonte confiavel de
informacgao.

Uma empresa que se fortaleceu, devido ao seu marketing em meios digitais,
foi a Netflix, que por ser prestadora de servico neste ambiente, buscou cativar seu
publico, atraindo-o através de contetudos que despertam a curiosidade por mais
informagdes a respeito da marca. A Netflix surgiu em 1997 nos Estados Unidos
como uma locadora de filmes pela Internet, com venda e locacdo de DVD’S, em
2007 também nos EUA criou a plataforma de filmes online. Seu funcionamento no
Brasil e em outros paises da américa latina comecou em 2011 e atualmente esta
presente em mais de 190 paises, somando um total de mais de 182 milhdes de
assinantes em todo mundo (COMPARITECH, 2020).

A Netflix ao perceber a necessidade de se adequar aos canais digitais,
investiu em marketing de contetdo para ganhar forga na internet para assim ficar
mais proxima dos seus clientes. A empresa alterou a forma de como o conteddo
chega ao consumidor e a experiéncia de consumo do cliente. A partir deste fato,
guestionou-se nesta pesquisa como a Netflix aplicou o marketing de conteddo na
rede social Facebook no Brasil?

Considerando o contexto acima, o presente estudo tem o objetivo geral de
analisar as estratégias de marketing de conteiddo da Netflix na rede social,
Facebook, no Brasil, a fim de atrair o seu publico, engaja-lo e consolidar a marca.
Tem-se como objetivos especificos i) compreender a relacdo da producdo do
conteudo com as interacdes e 0 engajamento do consumidor; ii) identificar como o
marketing de conteddo no Facebook contribui para fortalecer a marca da empresa
estudada; e iii) criar um perfil de persona da Netflix, a partir das observacées dos
respondentes.

O trabalho contribui para os estudos em marketing de contetdo, analisando
de que modo este recurso auxilia o crescimento e gestdo da marca. Além disso, a



presente pesquisa justifica-se também pela observacéo da relagédo e interacdo da
Netflix com o seu publico, através de suas acdes promocionais e lancamentos de
contetdo na internet que fazem sucesso nesse meio e estimulam a utilizagéo de tal
método a outras organizacoes.

2 METODOLOGIA

Trata-se de pesquisa qualitativa, pois visa interpretar os fendémenos e atribuir
significados aos dados obtidos. Segundo Silva e Menezes (2000), 0 processo e 0s
significados sdo as principais abordagens deste tipo de trabalho. Para Vergara
(2004), a pesquisa pode ser caracterizada quanto aos fins e quanto aos meios,
neste sentido, quanto aos fins, o estudo € descritivo e explicativo. Quantos aos
meios, a pesquisa é bibliografica e de campo. Vergara (2004), relata que a pesquisa
bibliogréfica é o estudo baseado em material publicado em livros e redes eletronicas
e a pesquisa de campo € a investigacdo realizada no local de ocorréncia do
fendbmeno, neste caso, utilizou-se como referéncia bibliografica a teoria desenvolvida
por Kotler, Kartajaya e Setiawan (2017) para comparacdo com o0s resultados
encontrados na pesquisa de campo, através do questionario aplicado e observacéo
da pagina oficial da Netflix no Facebook.

Foi aplicado um questionario estruturado através do Google Forms, no ano de
2018, aos sujeitos da pesquisa, sendo eles seguidores da pagina no Facebook ou
nao. Os sujeitos da pesquisa, no total de 128 pessoas, sdo todos assinantes da
Netflix, usuarios da empresa de servico de streaming, com nacionalidade brasileira e
idade de 18 a 54 anos. Os respondentes foram selecionados a partir de contatos
entre amigos e conhecidos por meio do Facebook e do WhatsApp com o envio do
guestionario criado no Google Forms. Outro método utilizado para o estudo foi a
coleta de dados através da observacéo da pagina oficial da Netflix no Facebook no
mesmo ano. A andlise feita dos dados coletados neste trabalho foi qualitativa, de
forma descritiva, e teve como objetivo expor as motivacdes, atitudes e
comportamentos do grupo pesquisado em relacdo empresa estudada.

3 FUNDAMENTACAO TEORICA

Em meio a era digital, as formas de comunicacdo e de obtencdo de
informacbes tornaram-se muito mais profundas e especificas com relagdo as
necessidades do mercado, assim como as respostas podem ser obtidas de maneira
instantanea e isso vem impactando o entendimento do conceito de marketing.
Segundo Kotler (1998) marketing € uma etapa gerencial e social em que grupos e
individuos podem obter o que necessitam e desejam através da geracéo, oferta e
troca de produtos que representam valor. Para Kotler e Keller (2006), o marketing
envolve a identificacdo e a satisfacdo das necessidades humanas e sociais, de uma
forma simples e direta, o marketing supre as necessidades das organizacdes
lucrativamente, é a arte de vender produtos. Tais conceitos levam a acreditar na
teoria da troca satisfatoria entre individuos, que procuram o que necessitam, atraves
do mercado e as empresas, que buscam atender a demanda.

Ao longo dos anos a forma de fazer marketing passou por diversas
transformacgdes significativas, enquanto no seu inicio a preocupag¢do era somente
com as vendas, no convencimento por parte das empresas de que seus produtos
eram os melhores, na atualidade, busca-se, além de satisfazer os anseios e



aspiracdes dos consumidores, colaborar na construcdo de um mundo melhor,
centrado no ser humano. Com a evolucdo do marketing, Kotler, Kartajaya e
Setiawan (2017) apresentaram conceitos desenvolvidos que melhor explicam as
mudancas ocasionadas e que facilitam os estudos na area: o marketing 1.0, em que
as vendas eram prioridades; o marketing 2.0, que surgiu na era da informacéao,
guando o valor do produto € definido pelo cliente, que é tratado como ‘rei’; o
marketing 3.0, com relagbes humanizadas baseadas nos valores, no ser humano
pleno com coracdo, mente e espirito; e 0 mais recente marketing 4.0 a partir da
perspectiva destas relacdes humanizadas em um ambiente digital.

No mundo conectado, as empresas precisam entender que devem ter
personalidade auténtica e serem transparentes, € necessario conectar-se de forma
significativa com o consumidor. Precisa-se agucar a curiosidade do publico alvo,
fornecer conhecimento atraente sem revelar demais e para isso tem a abordagem do
marketing de contetdo (KOTLER, KARTAJAYA e SETIAWAN, 2017).

Importante destacar a importancia desta personalidade, chegando a persona
da marca, criando a relacdo humanizada da marca nas redes sociais. O estudo
desenvolvido por Diniz e Gomes (2019) conclui que influéncia de amigos afeta a
decisdo de compra, observando-se que neste estudo € destacado que a Netflix &
vista como uma marca que € amiga, através da andlise da seguinte “eu também tive
um caso assim com relacdo a Netflix quando deu um problema no pagamento, e,
eles conversaram comigo “de boa” (DINIZ;GOMES, 2019, p. 13).

Para Kotler, Kartajaya e Setiawan (2017), o conceito atribuido ao marketing
de conteddo também se relaciona em criar e distribuir contetdo com informacgdes
relevantes, que esteja associado fortemente a uma marca. Para eles a criacdo e
concepcgao sdo uma parte do processo de conteudo e isso envolve identificar temas
anicos, relevantes e com conexdao a marca. A outra parte deste processo é o de
distribuicdo e ampliacdo do contetdo, os autores relatam que da mesma forma que
a propaganda, o conteudo deve ser colocado na midia correta e a forma mais
simples de distribuir € em midia propria como em sites corporativos ou em contas
nas midias sociais, sendo ele uma ferramenta do marketing digital. “Em poucas
palavras, marketing de conteldo € uma abordagem que envolve criar, selecionar,
distribuir e ampliar o contetddo que seja interessante, relevante e util para um publico
claramente definido com o objetivo de gerar conversas sobre o conteudo” (KOTLER,
KARTAJAYA, SETIAWAN, 2017, p 113).

Uma empresa que se tornou sinbnimo de intermédio de relacionamentos é o
Facebook, muitas organizacdes possuem uma conta para divulgacdo de seu
contetido, sendo essa uma ferramenta para o marketing de conteiado. Segundo o
site G1 da Globo (2017), foi feito um anuncio pelo fundador do Facebook, em seu
perfil pessoal, cerca de 2 bilhdes de pessoas possuem cadastro ativo nesta rede
(GLOBO, 2017).

O marketing no Facebook pode ajudar a empresa a obter os usuarios que sao
atraentes e interessantes. As pessoas quando curtem suas paginas estdo aceitando
receber e acompanhar suas publicacdes, vao atras do que querem saber e por iSso
as estratégias de comunicagdo de seus conteudos precisam criar conexfes mais
profundas.

Criar uma estratégia ndo € uma tarefa facil, exige planejamento, ter uma
equipe qualificada e uma boa base para sustentar os esforcos. Trabalhar com
contelido consiste no geral em trés etapas que sdo: o planejamento, onde tem-se a
definicdo dos objetivos e canais de distribuicdo, a execucdo, que € colocar em



pratica todo o planejamento e estar disposto a possiveis mudangas e a mensuracgao,
em que se verifica os indicadores chaves de performance (ROCK CONTENT, 2014).

Kotler, Kartajaya e Setiawan (2017) observam que a aplicacdo do marketing
de conteldo se baseia em estratégias de producao e distribuicdo, que precisam para
serem eficazes, realizar e planejar as atividades de pré-producédo e pos-distribuicao,
seguindo oito passos, que sao:

1° Fixacdo de metas: é preciso definir claramente as metas, pois auxilia
os profissionais a projetar a estratégia de marketing de conteudo. Se
os objetivos forem voltados para as vendas, € necessario que 0s
canais de distribuicdo de contetdo estejam alinhados com os canais de
venda e se for direcionada a marca, € preciso que o conteudo esteja de
acordo com a personalidade da marca.

2° Mapeamento do publico: deve-se determinar quais publicos deseja
alcancar, quem quer impactar. Os parametros podem ser 0S mesmos
do tradicional, sejam eles geograficos, demograficos, psicograficos e os
comportamentais, mas devem se concentrar nas subculturas onde os
membros costumam se aproximar e reunir em comunidades. Além
disso, os profissionais devem tracar os perfis e descrever sobre o
publico e personalidades, descobrir as ansiedades e desejos,
problemas e aspiracdes, para fornecer o contetdo especifico.

3° Concepcado e planejamento do contetdo: encontrar o tema certo,
selecionar ideias e assuntos que identificam o conteddo a ser criado
para entdo realizar o planejamento adequado

4° Criacado do conteudo: criar 0 conteddo exige compromisso com o
tempo e orcamento. E um processo continuo que precisa ter
persisténcia, os profissionais nessa etapa se revelam como editores,
redatores e revisores, construindo histérias divertidas e intrigantes.

5° Distribuicdo do conteudo: o conteudo, por meio de distribuicdo
adequada, precisa ser exposto e descoberto pelo publico. Existem trés
canais de midias que podem ser usados, que Sao: canais proprios, sdo
canais que a marca possui, como publicacbes corporativas, eventos
corporativos, sites, blogs, comunidades on-line geridas pela empresa,
contas de midia social e entre outros; canais pagos, sao midias que se
contrata para distribuir seu conteddo, como banners, links patrocinados
em mecanismos de busca, posts patrocinados em midia social e
outros; e 0s canais conquistados que inclui a exposi¢cdo obtida através
da propaganda boca a boca ou defesa da marca, quando a qualidade
do conteudo € alta e o publico se sente a vontade para viralizar e
compartilhar.

6° Ampliacdo do conteldo: essa etapa tem conexdo com a distribuicéo,
o canal de midia conquistada, pois ela é uma estratégia de ampliacao.
Nem todos os publicos séo iguais, portanto € preciso identificar e
conquistar os influenciadores, que sao figuras respeitadas em suas
comunidades e contam com um numero consideravel de seguidores,
pois assim o contetdo tem mais chance de se espalhar.

7° Avaliacdo do marketing de conteudo: a avaliacdo envolve os
indicadores de desempenho estratégico e tatico. Nesta etapa o0s
profissionais devem verificar se a estratégia atingiu as metas
relacionadas as vendas ou a marca e se todos os procedimentos
realizados foram coerentes com a proposta.



e 8° Melhoria do marketing de conteddo: Uma vantagem do marketing de
conteudo é que pode-se rastrear o desempenho por tema, formato ou
canal de distribuicdo, sendo isso uma ferramenta util para identificar
oportunidades de melhorias e por ser dinamico, melhorias periédicas
sdo essenciais e pode-se mudar a abordagem ou ndo (KOTLER,
KARTAJAYA, SETIAWAN, 2017).

4 ANALISE DOS RESULTADOS
4.1 Marketing de Conteudo da Netflix- Dados Observados

A Netflix como relatado em seu site (2018) é o principal servico de
entretenimento por internet no mundo, surgiu no ano de 1997 nos Estados Unidos
pelos empreendedores Reed Hastings e Marc Randolph como um servi¢o online de
locacdo de filmes. Em 1998 os criadores fizeram o site Netflix.com em que era
possivel solicitar DVD’s que chegassem por correio, com o intuito de dar
comodidade aos seus clientes. Dois anos apos o langcamento do site, eles criaram a
assinatura mensal, oferecendo uma locacdo ilimitada.

Em 2000 a empresa inovou com um sistema de recomendacédo personalizada
dos filmes, baseado nas classificacfes que os usuarios davam. Cinco anos depois, 0
namero de assinantes chegou a 4,2 milhdes nos EUA. Outra novidade implantada
pela Netflix, foi no ano de 2007, em que passou a disponibilizar todo o seu conteudo
através de transmissdo online em qualquer plataforma que possuisse uma conexao
com a internet, funcionando instantaneamente no computador, servico streaming
(NETFLIX MEDIA CENTER, 2018). Com o crescimento da marca, em julho de 2010
a Netflix expande seu servico de streaming para o Canada, fazendo, assim, a
primeira expansao internacional da empresa e, em seguida, em 43 paises da
América Latina, Europa, Australia, Nova Zelandia e Japao. No Brasil, a empresa
iniciou suas atividades em 2011, sendo o 3° pais do mundo a receber a Netflix. Em
2016, o CEO Reed Hastings anunciou que mais de 130 paises iam assistir as séries
e filmes, dois anos depois, totaliza 190.

O funcionamento da Netflix € simples, a transmissdo online permite que 0s
usuarios assistam uma ampla variedade de filmes, séries e entre outros, tenham
acesso ilimitado e sem pausas para propagandas. A Netflix possui 23 categorias
principais para navegacdo dos usuarios brasileiros, que séo elas: Série, acdo e
aventura, animes, filmes classicos, comédias, documentéarios, dramas, interesses
especiais, esportes e boa forma, filmes estrangeiros, fé e espiritualidade, ficcdo
cientifica e fantasia, filmes brasileiros, filmes independentes, crianca e familia, filmes
LGBTQ, musicais, novelas, policiais, filmes romanticos, comédia stand up e talks
shows, suspense, e filmes de terror. Cada pais tem seu préprio conteudo, fazendo
com que a Netflix tenha 247 catalogos e grande parte sendo diferente um do outro,
no catalogo brasileiro sdo cerca de 4 mil titulos e é considerado um dos melhores no
mundo, um dos poucos que possui os filmes da franquia Star Wars, por exemplo
(NETFLIX MEDIA CENTER, 2018). A empresa agora ndo € somente conhecida
como distribuidora de conteddo, mas também como produtora. A producdo de
conteudos originais Netflix comecou em 2013 com a estreia do seriado House of
Cards, o sucesso foi tdo grande que a empresa teve 31 indicacbes ao Emmy. Seus
conteudos originais ndo pararam por ai, hoje possuem mais de 500 filmes e séries
em seu histérico de producdes ou com o selo de producdo Netflix, dentre eles estao



grandes sucessos como Narcos, Orange is the new black, Stranger Things, Bright,
Black Mirror, Sense 8, além de producbes em parceria com a Marvel, como
Demolidor, Jessica Jones, O Justiceiro, Punho de Ferro e entre outros (NETFLIX
MEDIA CENTER, 2018).

Toda empresa escolhe a forma de como vai se comunicar, sendo este um
ponto muito importante para a evolucédo e crescimento da mesma. A Netflix € uma
empresa que esta em constante transformacdo, uma marca moderna que visa a
conquista e engajamento de seu publico. Com uma postura descolada, estilo jovial e
muito humor, ela mostra que entende de comunicacdo em Rede social e todos os
dias tem surpresas para seu usuario.

A Netflix esta muito presente nas redes sociais e as utiliza como forma de
propagar seus conteudos. Um meio que é muito utilizado para acdes de marketing é
0 Facebook, em sua pagina oficial no Brasil, a Netflix até o dia 07 de abril de 2018
as 17h possuia 44.963.398 pessoas que curtiram e 45.028.731 pessoas que
seguem a pagina, aqueles que recebem as informagdes o tempo todo (FACEBOOK
NETFLIX, 2018).

Em sua pégina no Facebook, as publica¢cdes mais antigas como de 2011 ano
gue veio para o Brasil eram com imagens e textos, com poucas curtidas e
comentarios que tinham reclamacdes sobre o servico. Para conquistar o publico
neste inicio, a empresa compartilhava em sua pagina os posts, reportagens e
comentarios de artistas que diziam assistir as séries e filmes pela Netflix. E visivel e
de grande relevancia a evolucao da Netflix, isso evidencia que com planejamento,
pesquisa em relacdo aos seus clientes e criacdo de conteudos, a empresa se
fortaleceu e € atualmente uma das que mais investem em marketing de contetudo. A
organizagcdo possui uma visao global que permite transformar os temas do que
acontece ao redor do mundo em material relevante para seus usuarios, sendo
sempre muito clara e objetiva. Além disso ela fala diretamente com seu publico, da
atencdo aos seguidores de sua pagina e usa a linguagem certa para conquistar e
gerar identificacdo. As publicacdes feitas no Facebook pela Netflix Brasil fazem com
gue seus clientes figuem avidos por mais informacdes, geralmente lancam um teaser
(que vem do inglés e significa provocar) por dia. Os seus teaser, sédo videos curtos
gue a empresa faz com o intuito de chamar atencdo para suas séries ou filmes do
catalogo ou para o que ainda vai fazer parte. Sendo essa uma ferramenta do
marketing de contetudo feito pela empresa, com apresentacdo de informacdes
relevantes sobre seus “produtos” e sobre a prépria marca e seus valores.

Outro ponto forte da Netflix Brasil em seu marketing de conteudo é utilizar do
humor e de artistas conhecidos em nosso pais. Uma caracteristica da empresa €&
aproveitar situacdes do redor para explorar e criar ligacées com suas séries e filmes.
Um teaser feito em 04 de agosto de 2016 que se aproveitou exatamente de tal
situacdo foi o de Stranger Things - Xuxa e o baixinho que sumiu, com muita
irreveréncia, o video voltou nos anos 80 e 90, relembrando o programa da Xuxa e as
polémicas da época com relacdo a sua boneca e suas mdusicas, foi um video de
grande repercusséo.

Segundo Kotler, Kartajaya e Setiawan (2017), existem passos a serem
seguidos para fazer o marketing de conteudo e que um deles € a conquista de
influenciadores, para que eles reforcem e disseminem o conteudo da marca. Para a
Netflix isso ocorre de maneira natural hoje em dia, pois existem muitas outras
empresas, blogs e canais que realizam a divulgacdo e ampliam seus horizontes em
seus sites ou até mesmo no proprio Facebook. Eles sdo os JMN: jovens, mulheres e
nitizens (cidadaos da internet) trés segmentos que no Marketing 4.0 € usado para



estratégia para conquistar possiveis seguidores, Os JMN tem alta influéncia e sdo
bastante estimados para empresas que desejam conquistar a mente, o mercado e 0
coracao dos individuos. (KOTLER, KARTAJAYA E SETIAWAN, 2017).

Estimular o relacionamento com o cliente e a empresa é algo de grande
importancia, isso demonstra que a empresa se preocupa com o seu publico e busca
interagir a fim de criar lagos. Muitas organiza¢cdes investem em interacfes digitais
para melhor experiéncia de seu cliente e como jA mencionado neste trabalho, a
Netflix € uma empresa que realiza interacdes constantes com o seu usuario. Para os
autores Kotler, Kartajaya e Setiawan (2017) com a aderéncia do marketing de
conteudo, as empresas buscam o engajamento de seu publico, que nada mais € do
gue converter seus compradores em defensores fiéis da marca, sendo estabelecido
pelo nivel de envolvimento, interacdo e intimidade que um individuo tem com a
marca. Eles afirmam (2017, p.181) que a intencdo das organizagbes nas redes
sociais € chegar no “UAU”, um conceito criado para evidenciar a grande satisfacao,
guando se fica sem palavras para uma situagdo. Para ter o “UAU” é preciso que o
cliente atinja trés niveis, a satisfacdo, a experiéncia e o engajamento. Empresas de
sucesso criam intencionalmente o “UAU” com estratégias que intensificam a
criatividade, melhora a interacdo e por consequéncia gera a consciéncia de defesa
da marca.

As interagdes nas redes sociais da Netflix permitem criar o “UAU” do cliente
diariamente, a empresa possui um trabalho forte nas midias digitais e fala direto com
0 seu publico, sempre com muito humor e criatividade, fazendo com que as pessoas
declarem seu amor pela marca, por seus contetdos e pelo jeito de comunicar. A
forma de interagir da organizacdo permite que seja um momento Unico e de grande
expectativa entre 0s seus usuarios, existem diversas publicacbes no Facebook com
comentarios de pessoas que desejam por respostas e que quando as tem deixam
claro a felicidade gerada.

Foi realizada a observacdo da pagina oficial da Netflix no Facebook durante
os dias 05 de maio de 2018 até o dia 04 de junho de 2018, apresentado na
metodologia e que estd detalhada na tabela 1. Com a observacdo realizada,
percebeu-se a clara interacdo da Netflix seja em seus posts ou respostas de
comentarios em um nivel mais pessoal, sem parecer algo estratégico ou forcado,
com respostas simples e engracadas. A Netflix fala com o seu publico pela rede
social Facebook todos os dias e em todos 0s casos com assuntos novos e criativos.
Para melhor exemplificar o histérico de publicacBes e as interacfes dos clientes, a
autora acompanhou a pagina da empresa durante os dias 05/05/2018 a 04/06/2018
para detalhar quantitativamente o relacionamento entre os clientes e a Netflix.
Nestes dias foram observados a quantidade de publicacées, o numero de curtidas e
reacOes dos usuarios, os comentarios, os comentarios respondidos pela Netflix, as
visualizagBes dos videos, o nimero de pessoas que curtiram (aqueles que apenas
curtem ou seja acham boa a pagina) e o numero de pessoas que seguiram (aqueles
gue desejam ver sempre 0s contetdos) a pagina oficial. Foi verificado que a cada
dia aumentou o0 numero de pessoas que curtem e/ou seguem a pagina, no primeiro
dia observado possuiam 46.430.273 curtidas e 46.502.968 seguidores e no ultimo
esse numero aumentou para 47.479.860 curtidas e 47.555.417 seguidores, um
aumento de 1 milhdo de pessoas durante 31 dias, esse aumento significativo no
namero de curtidas e seguidores da pagina, reforca a boa relagdo com 0s usuarios
gue ja curtem ou seguem a péagina, o conhecimento do seu publico, a intencédo de
captacao e conquista de novos clientes.
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Tabelal- Observacado a pagina da Netflix no Facebook

05/05/2018 as 2 Videods1th | Curlidasil0.345] oo 2.108 314.000 0 46.430.273 | 46.502.968 0,72%
20:14h Sabado Video as 19h Reagtes:2.881
06/05/2018 as ; idas:2.
RSP 2 Festfoiin | OESAE | g0y 122 31.000 0 46.460.487 | 46.533.284 0,08%
19:33h Domingo Video as 18h Reagties:1.308
07/05/2018 &5 2 Video 55 11:26h | Curtidas:8.773 2.752 2117 235.000 g 46.487.669 | 46.560.575 0,54%
20:30h Segunda Video 85 17:41h | ReagGes:3.058
08/05/2018 as Video &s 11:03h | Curtidas:13.660
2 o = 6.556 5.265 631.806 & 46.525.033 | 46.597.989 1,43%
20:18 Terga Video 35 16:02h | Reacbes:7.985
09/05/2018 4 2 Postasilh | Curtidasil339 266 84 18.000 6 46.558.368 | 46.631.395 0,04%
20:53h Quarta Video 35 19h Reagbes: 509
10/05/2018 as Video 45 11:19h | Curtidas:4.844
: % — c 4.138 740 277.000 5 46.595.201 | 46.668.347 0,62%
21:50h Quinta Video &s 18:36h | Reag6es:3.190
11/05/2018 as 2 Video 35 12:46h | Curlidas:6.075 1.100 969 270.385 12 46.620.158 | 46.693.370 0,61%
21:15h Sexta Video as 16:55h | Reagdes:4.018
ar e 2 i Sl 1 HIR U 00| PP 123 98.268 0 46.660.945 | 46.734.218 0,23%
20:55h Sabado Post 3s 18h Reages: 1.612
13/05/2018 as 2 Video 35 11:04h | Curlidas: 2.230 549 326 105.078 0 46.682.588 | 46.761.929 0,23%
21:04h Domingo Video s 18:31h | Reagdes: 817
A 2 Ve RN | T EEAE 2.231 1.097 149.000 s 46.719.545 | 46.792.966 0,34%
21:33h Segunda Video 3s 18:32h | Reagbes:3.120
15/05/2018 as 2 Video 3s 11:32h | CurlidasiA 791 |, ), 300 128.000 1 46.753.703 | 46.827.193 0,29%
20:32h Terga Post as 18:40h | Reagdes: 1.472
16/05/2018 as 2 V[deo ?s 11:59h CurtlriaE:l.643 o ol ZAFTD g e | eaemes 0,17%
21:03h Quarta Video 3s 18:55h | ReagOes: 308
17/05/2018 as 2 Video 35 11:01h | Curtidasi 31| oo 1.616 265.517 8 46.333.920 | 46.907.662 0,59%
20:13h Quinta Post as 18:08h | ReagOes: 4.935
18/05/2018 as idas:s.
ez 1 Video 35 10:07h |_ourtidesi8.37 | o 1.423 362.641 3 46.385.385 | 46.959.276 0,81%
21:12h Sexta Reagdes: 4.418
15/05/2018 as ideo 2 idas: 6.
/05/20 2 Videoss8h | Curtidasi 6.175 | ) gpg 978 276.500 0 46.915.185 | 47.005.184 0,61%
20: 16h Sabado Post 45 17:27h | Reagbes:3.570
AN ATNBET 2 (esitoEdn | QUEFAES | ;o 356 149.068 0 46.987.836 | 47.065.996 0,33%
20:45h Domingo Video &5 18:30h | Reagbes:1.363
21/05/2018 as ideo 3s 111 idas: 4.
_’{ / 2 Video 3s 11:03h | Curtidasi4.069 | o9 1.042 220.000 8 47.024.756 | 47.098.965 0,49%
20:54h Segunda Video &5 18:01h | Reagbes: 2.657
DASRAEES 2 BosiesTE0ShM REuridass8 5 3.665 960 35.907 19 47.068.600 | 47.142.900 0,12%
20:02h Terca Video &s 18:17h | ReagGes:7.977
23/05/2018 35 2 Video &5 11:06h | Curtidas: 2.651 967 580 136.220 5 47.109.960 | 47.184.334 0,30%
20:03h Quarta Video 35 17:32h | ReagOes: 2.389
24/05/2018 as 2 Post ‘as 11:13h Curtliias: 3.853 D T T & e | mames 0,02%
20:01h Quinta Post as 18:47h | Reages: 1.993
25/05/2018 3 2 Video &5 12:10h | Curtidas: 1.156 335 175 80.544 6 47.180.301 | 47.254.867 0,18%
20:13h Sexta Video 35 15:09h | ReagGes: 922
AR S 2 YEEpEsTlh | Amitksis 1.836 286 192.400 0 47.202.121 | 47.277.831 0,42%
21:29h Sabado Video 4s 15h Reagdes: 1.783
27/05/2018 as 2 Post ‘as 11:08h Curtlgas: 2.899 198 238 0 0 47.242.145 | 47.316.923 0,01%
19:34h Domingo Post s 17:31h Reagtes:1.902
0SS 2 LEE2Eo THHD | STt S57E 1575 695 115.308 10 47.275.435 | 47.350.285 0,27%
20:24h Segunda Post s 18:21h | Reagdes: 2.060
29/05/2018 as 2 Post a‘s 10:51h Curtldmas: 2.928 63 220 0 6 47.299.622 | 47.374.561 0,01%
19:51h Terca Post as 19:03 Reacoes: 719
RO/0e a0 2 Boe el e e 3.005 265.000 12 47.326.468 | 47.401.491 0,65%
21:30h Quarta Video &5 16:06h | Reagfes:11.723
31/05/2018 3 2 Video &5 11:01h | Curtidas: 4.914 9.164 5.303 392.000 6 47.360.289 | 47.435.426 0,89%
19:55h Quinta Post 3s 16h Reagdes: B.733
UCeenlEEs 2 il comasH 1 Il RCurtidash 314 842 78 118.456 0 47.388.735 | 47.464.003 0,26%
20:17 Sexta Video &s 18:04h | ReagOes: 1.031
02/06/2018 &5 2 Video s 11n | Curtidas: 6,803 749 264 104.505 0 47.425.183 | 47.500.595 0,24%
21:27h Sabado Post 4s 20:12h | Reagdes: 3.146
03/06/2018 as 2 V\-deo a‘s 11:05h Curtlfias: 2.769 o T e N weene | s 0,17%
19:56h Domingo Video &s 18:19h | Reagdes: 1.159
04/06/2018 4 2 Video &5 11:35h | Curtidas: 4458 |, oo 756 237.309 1 47.479.860 | 47.555.417 0,52%
20:19h Segunda Video 35 17:09h | Reagdes: 3.209

Fonte: Dados da Pesquisa. Observacéo da pagina no Facebook, 2018.
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Outra observagdo realizada € que em nenhum dos dias teve publicacbes que
estivessem relacionadas a assinatura (promoc¢des ou informacdo de valores da
assinatura), mas sim que destacavam suas séries e filmes.

A Netflix durante o periodo analisado realizou 2 publicacdes por dia, sendo
videos ou postagem com imagens, e somente em um dia postou uma vez, essa
publicacdo foi sobre a série 13 Reasons Why que possui um grande numero de
telespectadores e mesmo sendo apenas uma no dia, teve praticamente 0 mesmo
namero de curtidas, comentarios, compartilhamentos e visualizacbes dos demais
dias. Um ponto visto que também € importante é a relacdo dos comentérios dos
usuarios e as respostas da empresa, foram 69.346 comentarios das pessoas e a
Netflix respondeu um total de 171 comentarios durantes esses dias, ndo foram em
todos os dias que se obteve respostas e além disso, ndo era um numero constante,
por exemplo, em um dia foram 19 respostas e outros apenas 3, nao existindo um
padréo visivel na escolha de quais comentarios seriam respondidos, aparentemente
séo respondidos de forma aleatoéria.

Outra observacdo € que a marca tende a responder comentarios somente
uma vez, ndo dando seguimento nas conversa¢des. Porém, o fato de ndo responder
a todos os comentéarios ndo impedem que 0s usuarios gostem das respostas e do
conteudo, geralmente falam com empolgac¢édo do contetdo divulgado ou até mesmo
cobram por novos lancamentos. As interacfes dos seguidores da pagina ocorreram
de diversas formas, por meio de curtidas e reacdes gerais, por comentarios, por
compartilhamentos e visualizacdes dos videos. Na tabela 1 podemos observa-las no
dia a dia e para medir em percentual o nivel de envolvimento foi realizado um calculo
com o somatorio de cada interacdo do publico com o total de seguidores no dia e
horario visto.

4.2 Resultados do Questionério Aplicado

Nesta parte é feita a apresentacdo dos resultados obtidos com aplicacdo do
guestionario, o mesmo foi feito pela internet no Google Forms durante 7 dias do dia
09/06/2018 a 15/06/2018, com usuarios da Netflix que curtem, seguem ou nao a
pagina oficial da empresa no Facebook, o mesmo foi divulgado por redes sociais,
aplicativos de mensagens (Whatsapp), Facebook e e-mail. Foram respondidos 128
guestionarios e que dividido em duas partes, os que sdo somente usuarios dos
servicos Netflix e os que sdo usuarios que curtem e segue a pagina. Na primeira
secdo do questionario foram feitas perguntas para conhecer o perfil dos
respondentes.

A primeira pergunta era sobre o sexo dos respondentes, em que dentre as
128 pessoas 85 sao do sexo feminino e 43 sdo do sexo masculino, com o percentual
de 66% e 34% respectivamente. JA4 a segunda pergunta consistia em verificar a
idade dos respondentes. Os mesmos possuem entre 18 e 54 anos, a idade com o
maior nimero de pesquisados foi entre 21 e 30 anos com 98 respostas. Ainda sobre
o perfil dos respondentes, foi perguntado o local onde moram e 66 respondentes
moram na Baixada Fluminense do RJ e 52 respondentes moram em outros locais do
RJ, porém obtive respostas de usuarios que moram fora do Estado do RJ (9
respondentes) e também fora do Brasil (1 respondente).

Em seguida, além das perguntas para mapear o perfil dos respondentes,
foram feitas perguntas que identificavam os mesmos como usuarios dos servigos da
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empresa estudada, a Netflix. Foi questionado sobre a divisdo da senha com outras
pessoas, algo bem comum entre os usuarios, o percentual apresentado foi que 31%
dividem a senha com mais de 3 pessoas, 22% com 3 pessoas, 21% com mais 1
pessoa, 20% com 2 pessoas e 6% nao divide. Foi analisado também, o nivel de
importancia dada pelos respondentes para o compartiihamento de senha, em que
95% responderam que a importancia de tal caracteristica € muito alta, alta e média.

A segunda secdo do questionario visou compreender o comportamento dos
respondentes como usuarios dos servicos da Netflix, uma das perguntas foi para
saber se os usuarios séo viciados, se ndo saberiam viver sem os servi¢cos da Netflix,
dentre os 128 respondentes, 65 informaram que ndo e 63 que sim. Esta pergunta
esta diretamente relacionada ao comportamento dos usuarios e a importancia que
0s mesmos dao a empresa, 0 numero de respondentes que se assumiram viciados e
gue nédo se imaginam viver sem a Netflix é relevante. Analisando as caracteristicas
consideradas importantes para a empresa e ligando ao vicio na Netflix, pode-se
compreender os aspectos que estdo implicitos na questdo, como o fato de assistir
guando quiser, o total de 90% dos respondentes informaram que consideram muito
alto e alto a importancia. Outro fato € assistir episddios em sequéncia, este ponto
comprova o quéo significativo € em nao interromper os episodios por tempos longos,
o total de 87% das pessoas responderam que o nivel € muito alto e alto. O conteddo
original da Netflix, também ressalta que as producdes préprias tém relevancia para
os clientes e contribuem para o vicio em Netflix, um total de 66% usuarios acreditam
gue a importancia deste aspecto esta em muito alto e alto.

As préximas perguntas foram direcionadas aos usudrios que curtem ou
seguem a pagina oficial da Netflix no Facebook, a fim de complementar as respostas
para os objetivos geral e especificos. Nesta parte da secado, foi perguntado se
curtiam ou seguiam a pagina e 48% responderam que curtem e/ou seguem e 52%
que ndo. A fim de entender e exemplificar o engajamento do publico da Netflix,
algumas perguntas do questionario tinham o objetivo de revelar o nivel de
envolvimento que o0s seguidores possuem com relacdo ao que a empresa posta,
entender se 0 que produzem, o contetudo publicado, causam algum efeito sobre o
usuario. As questbes foram sobre a frequéncia em que veem as publicacdes, se ja
curtiram ou tiveram alguma outra reacao nas publicacbes, o tipo de postagem que
interagiram, se ja compartilharam e que tipo de publicagdo compartilharam. E com
isso foram identificados que das 62 pessoas que curtem ou seguem a pagina,
apenas 3% dos respondentes nunca veem sobre a Netflix em sua pagina no
Facebook e que 8% dos que veem, nunca curtiram ou reagiram. Outro ponto
importante € com relagdo ao compartilhamento, metade dos respondentes
informaram que ja compartilharam algum tipo de postagem da Netflix.

Como ja mencionado, outro fator com relacdo as caracteristicas da Netflix é o
humor usado em suas publicagdes no Facebook, as pesquisas feitas evidenciaram
gue este € um lado positivo adotado para conquista, retencdo e engajamento dos
clientes e ao questionar se gostavam do humor utilizado, 85% dos respondentes
informaram que gostam desse tipo de colocacdo da empresa e nao teve negativa
para essa questdo, os demais informaram ser indiferentes. Este aspecto é
importante para o marketing de conteudo, pois como apresentado pelos autores
Kotler, Kartajaya e Setiawan (2017), no mundo conectado as organizagdes precisam
ter presenca auténtica e bem-humorada, que proporcione experiéncias com
profundidade na conexao e que envolvam o emocional do consumidor.

Para Kotler, Kartajaya e Setiawan (2017), o engajamento
fidelizar o cliente, faz com que os mesmos deem importancia

um meio de

é
a marca e se
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conscientizam sobre 0s seus contetudos. Nesta questao foi relacionado diretamente
ao nivel de envolvimento e interacdo que os usuarios consideram ter com a empresa
e suas publicacdes. Apesar de dentre os 62 respondentes, apenas 7 pessoas se
consideram totalmente engajados, que sempre curtem, compartilham ou comentam,
em um panorama geral, o nivel de envolvimento é relevante ja que 39 pessoas
responderam que sdo seguidores que as vezes curte, compartilha ou comenta algo.
A Ultima se¢do do questionario foi feita a fim de criar uma personalidade para a
Netflix, apresentar como os usuarios a veem a partir da imagem que ela representa
e passa ao publico. A imagem transmitida muitas vezes torna o cliente fiel a
empresa, defensor da mesma e gera identificacdo. Perguntas como se fosse uma
pessoa, qual idade a Netflix teria, qual seria 0 sexo, a personalidade, o estilo, se
teriam um pet e qual pet seria, pergunta que surgiu a partir da curiosidade da
orientadora, pois os animais de estimagdo possuem um lugar especial na vida das
pessoas e ela seria apaixonada por o que ou quem, esta Ultima pergunta um dos
respondentes informou que seria apaixonada por demorar a lancar as séries, o que
talvez responda sobre o que menos gostam. Para Kotler, Kartajaya e Setiawan
(2017), o engajamento rompe as barreiras que podem existir entre empresa e
clientes, permite que interajam como amigos e demostram seu lado humano, sua
personalidade, tornando a empresa como parte essencial ao estilo de vida do
cliente.

O perfil da persona da Netflix atribuido pelos respondentes, possuem grande
ligacdo com o engajamento deles. Tratar o cliente como amigo fideliza e cria lacos
importantes para o relacionamento, e por consequéncia os clientes o consideram
como parte de algo muito maior do que organizacao e cliente, simplesmente gostam
do que é na esséncia, em seu lado humano. Relacionado as respostas sobre a
personalidade da Netflix, tracando e utilizando as op¢fes mais respondidas, a Netflix
é:

1° opcdo: Uma pessoa do sexo feminino com 30 anos, tem uma
personalidade descontraida com estilo informal, ela possui um pet que é um
cachorro e é apaixonada por filmes.

2° opgdo: Uma pessoa do sexo masculino com 25 anos, tem uma
personalidade alegre com estilo esportista, ele ndo possui um pet e é apaixonado
por séries.

3° opcao: Uma pessoa sem definicdo de sexo com 20 anos, tem uma
personalidade exibido(a) com estilo informal, ela possui um pet que é um gato e é
apaixonado(a) por tudo.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho teve o propdsito de analisar as estratégias do marketing
de conteudo utilizado pela Netflix na rede social Facebook no Brasil, a fim de atrair
seu publico, engaja-los e consolidar a marca. Para isso, realizou-se uma observacéo
direta das estratégias empregadas pela marca para se comunicar no Facebook,
além de apresentar dados relevantes sobre a organizacéo a partir da perspectiva de
Kotler, Kartajaya e Setiawan (2017).

Conforme os resultados obtidos, a Netflix tem a capacidade de oferecer
conteudos originais, de qualidade e interessantes. Além disso, a empresa criou um
novo jeito de assistir televisdo, filmes e séries, mudou a realidade de producéo,
distribuicAo e consumo neste ramo e acima de tudo sabe aproveitar as
oportunidades geradas pelas situacdes do dia a dia no ambiente online, possuem
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uma presenca digital extremamente forte no Brasil e por esse meio ela conduz seu
posicionamento em diversos assuntos a fim de informar, conscientizar e envolver
seus usuarios e seguidores. Verificou-se que a Netflix aplica o marketing de
conteudo na rede social Facebook no Brasil realizando varias postagens, sendo
publicidade pura de um produto, trailer ou imagens das séries e filmes ou um
conteudo criativo, voltado para o entretenimento e divulgacéao.

Outro ponto de grande relevancia para este estudo é a interacdo da Netflix
com 0s usuarios e dos usuarios com a marca. A empresa realiza acbes que mantém
seu publico ciente de seus conteludos e produtos e por consequéncia, gera
interacdes que fidelizam o relacionamento, acreditando que conseguem alcancar o
“UAU’, relatado por Kotler, Kartajaya e Setiawan (2017), todos os dias. Baseado nos
dados da observacdo a pagina feito durante 30 dias e do questionario realizado,
afirma-se que o publico da Netflix é engajado, se envolvem e interagem em suas
publicacdes, sendo a empresa bem-sucedida neste ponto em que muitos defendem
e apoiam a marca. No questionario realizado, os respondentes de maneira geral
admitiram que gostam da Netflix. Suas publicacbes no Facebook correspondem com
as expectativas, sao de facil entendimento, interessantes, criativas, bem-humoradas
e envolvem o expectador os tornando cada vez mais avidos por novas informacoes.
O resultado obtido, demostra o envolvimento que os usuarios estabeleceram com a
empresa e permite concluir que suas acGes de marketing de contetdo sé&o
relevantes e marcam a vida e dia a dia das pessoas.

Com relacéo a persona da marca, observa-se que a Netflix €, para a maioria
dos respondentes uma pessoa do sexo feminino com 30 anos, tem uma
personalidade descontraida com estilo informal, ela possui um pet que € um
cachorro e é apaixonada por filmes.

Os resultados desta pesquisa foram satisfatorios para resolucdo do problema
e esclarecimento dos objetivos. A Netflix cresceu de forma coerente, sendo hoje uma
empresa de grande importancia quanto ao assunto de marketing e estratégias
online. Possui fortes investimentos midiaticos em sua rede social Facebook para se
manter junto ao seu publico e interagem, trazendo proximidade e intimidade entre
empresa e usuarios, sendo um grande sucesso de conectividade.
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