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RESUMO

O caso é uma narrativa que contextualiza a nova politica de compartilhamento
de senhas da Netflix e a instituicdo de uma taxa extra de R$12,90 para usuarios que
utilizam a mesma conta, mas vivem em residéncias diferentes. A mudancga, no Brasil,
ocorreu em maio de 2023 e gerou grande repercussao nas redes sociais, sendo
inclusive, um dos assuntos mais comentados no Twitter durante a semana.

O dilema do caso permeia a decisao impopular de coibir uma pratica comum
entre os usuarios e o acréscimo de uma taxa visando atingir melhores resultados
quanto a lucratividade da empresa. Em soma, os planos oferecidos pela Netflix sdo
mais caros em comparagao com planos semelhantes da concorréncia. Ficando,
assim, o questionamento do quanto agdes impopulares que visam maximizar os lucros
podem ser efetivas a longo prazo.

Palavras-chave: Netflix. Aumento de precos. Reacdo dos consumidores.

ABSTRACT

The case is a narrative that contextualizes Netflix's new password-sharing
policy and the introduction of an additional fee of R$12.90 for users who share the
same account but live in different households. This change in Brazil occurred in May
2023 and generated significant social media buzz, becoming one of the most
discussed topics on Twitter during the week.

The dilemma in the case revolves around the unpopular decision to curb a
common practice among users and add a fee with the aim of improving the company's
profitability. Additionally, Netflix's subscription plans are more expensive compared to
similar plans offered by competitors. This raises the question of how effective
unpopular actions aimed at maximizing profits can be in the long term.

Keywords: Netflix. Price increase. Consumer reactions.



Introducgao

Eram onze horas da noite de uma terca-feira e Jonatas usava seu celular antes
de dormir, na tentativa de sentir sono. Acessou o Twitter, como de costume, e se
assustou quando notou que sua timeline tratava somente sobre o mesmo assunto: a
nova politica de compartilhamento de senhas da Netflix. Os tweets dos usuarios, na
maioria dos casos, eram inflamados e contrarios a nova posi¢cao da empresa.

Joénatas, ainda confuso pela imensa repercussdo do caso, decide acessar o
perfil oficial da empresa e encontra uma postagem que tratava sobre uma mudancga
na politica de cobranga do servigo: o compartilhamento de senhas, que antes era
gratuito e endossado pela organizagdo, passaria a ter uma cobranga adicional de
R$12,90 por perfil extra. Jonatas, imediatamente, envia uma mensagem para seu
amigo Gustavo, com quem dividia sua conta na Netflix.

- Cara, vocé viu que agora a Netflix vai cobrar uma taxa para quem divide a
conta?

Gustavo, amigo de Jbnatas de longa data, é apaixonado por filmes e séries.
Consumidor assiduo dos servigos de streaming, possui assinaturas ativas em quatro
servigos: Netflix, HBO Max, Star+ e Disney Plus. Independente do servigo, uma pratica
era comum: o compartiihamento de sua senha com amigos. Essa era a estratégia de
Gustavo, que dividia o valor da mensalidade com os amigos, para que pudesse ter
acesso a uma quantidade maior de servigos.

- Acabei de ver! Nao acredito que fizeram isso, lembro até hoje daquele tweet
deles sobre “amar € compartilhar uma senha”. O que vamos fazer? Vocé quer
cancelar?

Jénatas recebeu a mensagem do amigo poucos minutos depois. Enquanto
aguardava a resposta, continuou acompanhando toda a repercussdo do caso nas
redes sociais.

- Nao sei, precisamos colocar na ponta do lapis e decidir se ainda vale a pena.
Estou ficando apertado com tantos streamings diferentes para pagar. Amanha a gente
pesquisa os pregos dos outros servigos e compara. Vou indo dormir agora, boa noite!

Naquela semana, esse tipo de discussao ndo se limitou aos dois amigos. No
dia seguinte ao anuncio da taxa extra, o termo “R$12,90” apareceu em posigcéo de
destaque nos trending topics do Twitter (Isto E, 2023).

A Netflix

A Netflix € um servico de streaming mundialmente conhecido, marcado pela
inovagao que revolucionou o mercado audiovisual. Entretanto, apesar do recente
sucesso, sua histéria € de longa data. A companhia iniciou suas atividades no ano de
1997 quando seus fundadores, Reed Hastings e Marc Randolph, tiveram a ideia de
alugar DVDs pelo correio. No ano seguinte é langado o website da companhia e em
1999 estreia seu primeiro servico de assinatura, que oferecia aos assinantes a
possibilidade de alugar DVDs ilimitados sem data de devolug&o, multa por atraso ou
limite mensal.



O modelo de negdcio da Netflix ja poderia ser considerado um sucesso pois,
apesar de disputar no mercado contra gigantes como a Blockbuster, a companhia
conseguiu alcangar a marca de cinco milhdes de assinantes no ano de 2006.
Entretanto, € em 2007 que a Netflix introduz o servigo que mudaria a sua historia e a
forma de se consumir produtos audiovisuais: o streaming.

A partir dessa data, a companhia investiu no desenvolvimento desse servigo e
firmou diversas parcerias com marcas de eletrénicos para permitirem o streaming,
como o Xbox e decodificadores de televisdo. Além disso, iniciou uma politica de
expansao do servigo, que antes era restrito a América do Norte, na América Latina e
Europa.

Ciente do risco de outras gigantes do mercado audiovisual criarem suas
préprias plataformas de streaming e se tornarem concorrentes, a Netflix iniciou a
producao de séries originais, como “House of Cards” e “Orange Is The New Black”.
No ano de 2021 a empresa atingiu a marca de duzentos milhdes de assinantes, em
mais de 190 paises. A empresa se tornou referéncia no mercado de streaming e
producdo audiovisual, tendo em seu catalogo, inclusive, obras originais premiadas
com o Oscar.

A nova politica de compartilhamento de senhas da Netflix e sua precificagao

A taxa instituida para usuarios que compartiiham contas com pessoas que
vivem em residéncias diferentes foi anunciada no Brasil no dia 23 de maio de 2023 no
site da empresa, em seus perfis oficiais nas redes sociais € em e-mails disparados
aos assinantes com instrugdes sobre a nova cobrancga. A medida ja tinha entrado em
vigor em outros paises anteriormente, como Chile, Peru e Canada.

No comunicado, a empresa menciona que a conta Netflix € destinada, apenas,
para o usuario e as pessoas que vivem na mesma residéncia que ele. “A conta Netflix
deve ser usada por uma unica residéncia. Todas as pessoas que moram nesta mesma
residéncia podem usar a Netflix onde quiserem, seja em casa, na rua, ou enquanto
viajam” (NETFLIX, 2023).

A medida gerou controvérsia nas redes sociais pois, anos antes, a empresa
brincou com o assunto em seu perfil e sugeriu que “amar € compartilhar uma senha”,
superando a marca de setenta e cinco mil curtidas e dez mil respostas.

Netflix & - 10 de mar de 2017 .
@netflix - Seguir
Love is an addiction

Netflix
@netflix - Seguir

Love is sharing a password.
4:00 PM - 10 de mar de 2017 0,

¥ 759 mil @ Responder T, Compartilhar

Ler 10,7 mil respostas

Figura 1. Tweet da Netflix sobre compartilhamento de senha



Fonte: Netflix (2017), em seu perfil oficial no  Twitter. Disponivel em:
https://twitter.com/netflix/status/840276073040371712/. Acesso em: 01/07/2023.

Além de diversas postagens feitas por usuarios sobre o caso, o perfil do Prime
Video do Reino Unido participou das interagdes e fez uma piada com a situacéao da
concorrente, dizendo: “Quem esta assistindo? Todos que tem nossa senha”.
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Figura 2. Amazon Prime Video, concorrente da Netflix, brinca com a situacdo em seu
perfil do Twitter

Fonte: Amazon Prime Video (2023), em seu perfil oficial do Reino Unido no Twitter. Disponivel em:
https://twitter.com/primevideouk/status/1661760395659321346. Acesso em: 01/07/2023

A taxa de compartiihamento de conta, até julho de 2023, é de R$12,90 e é
acrescida ao valor do plano selecionado pelo usuario. A Netflix conta, até o momento,
com quatro tipos diferentes de planos que se diferem em quantidade de telas
simultaneas, resolugcdo da imagem e se ha ou ndo a apresentagdo de anuncios
durante o conteudo.

Padrdo com Padréo
NETFLIX .. Basico sem Premium
anuncios A
anuncios

Preco mensal R$ 18,90 [R$2590| R$39,90 | R$55,90

Resolucao 1080p 720p 1080p 4K + HDR

_ Telas 2 1 2 4
simultdneas

Tabela 1. Planos de assinatura da Netflix


https://twitter.com/netflix/status/840276073040371712/
https://twitter.com/primevideouk/status/1661760395659321346

Fonte: Elaborado pelo autor (2023), com informagdes da Netflix. Disponivel em:
https://www.netflix.com/signup/planform . Acesso em 30/06/2023.

A Netflix, apesar de pioneira, enfrenta grande concorréncia no mercado de
streaming e compete, por exemplo, com gigantes como Disney, HBO e Amazon. De
maneira geral, os servigos sdo oferecidos de forma semelhante em que o usuario tem
acesso a um catalogo de filmes, séries e documentarios online. As principais
diferengas se referem aos planos que cada empresa oferece, seus precgos e as obras

audiovisuais presentes em cada servigo.

CONCORRENTES| HBO Max | Prime Video | Disney Plus Star+
Preco R$34,90/més | R$14,90/més | R$33,90/més | R$40,90/més
mensal/anual R$239,99/ano | R$119,04/ano | R$279,99/ano | R$329,90/ano
(19,99 més) (9,92 més) (23,25 més) | (27,41 més)
Resolugéo 4K + HDR | 4K+ HDR | 4K+HDR | 4K+ HDR
Telas simultaneas 3 3 4 4

Tabela 2. Planos de assinatura dos concorrentes da Netflix; HBO Max, Prime Video,

Disney Plus e Star+

Fonte: Elaborado pelo autor (2023), com informag¢des da HBO Max, Prime Video, Disney Plus e Star+.
Disponivel em: https://www.hbomax.com/subscribe/plan-picker ;
https://www.primevideo.com/offers/nonprimehomepage/ref=dv_web force root? encoding=UTF8&lan
guage=pt BR ; https://www.disneyplus.com/pt-br ; e https://www.starplus.com/pt-br . Acesso em:
30/06/2023.

Nesse sentido, € possivel observar que o plano padrdo sem anuncios da Netflix
tem valor superior aos planos mensais da HBO Max, Prime Video e Disney Plus,
sendo que esses oferecem resolucdo de maior qualidade e maior quantidade de telas
simultaneas, caracteristicas oferecidas somente pelo plano premium da Netflix cujo
valor mensal é de R$55,90. A excecgdo entre os concorrentes em comparagao ao plano
padrdo sem anuncios € o Star+ que em sua modalidade de pagamento mensal tem
valor superior ao da Netflix, entretanto, caso o consumidor opte pelo plano anual o
valor é reduzido a R$27,41 por més. Além disso, a Disney Plus e o Star+ possuem a
modalidade de assinatura conjunta, onde assina-se os dois servigos pelo valor fixo
mensal de R$ 55,90.

Até o momento, apenas a Netflix pratica a referida taxa no mercado, enquanto
seus concorrentes ainda ndo adotaram nenhuma medida para combater essa agao.

Por que o aumento?

A decisao de combater o compartilhamento de senhas e instituir uma taxa extra
para os usuarios que dividirem suas contas parte de uma estratégia da Netflix para
aumentar suas receitas. A companhia esta inserida em um mercado de intensa
competicdo e se viu obrigada a investir em produgdes proprias para preencher seu
catalogo de obras audiovisuais, estratégia também adotada pelas suas concorrentes.

Além disso, apesar da companhia ter registrado um aumento liquido no numero
de assinantes em comparacao com o ano de 2022, os resultados foram abaixo do que
analistas e investidores esperavam. Outro ponto que corrobora a necessidade de a
empresa fortalecer sua receita é que, apesar de ter registrado US$1,3 bilhdo de lucro
liquido no primeiro trimestre de 2023, o resultado ficou abaixo dos US$1,6 bilhdo do
mesmo periodo de 2022, portanto, houve reducéo na geragao de lucro da empresa.
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Os dias seguintes apoés a decisao

Apesar da grande repercussao negativa e das inumeras reclamacdes nas redes
sociais, a decisdao gerou resultados positivos para a Netflix quanto a captagdo de
NOvVOs usuarios no curto prazo.

Apss o0 anuncio da nova politica de compartiihamento de senhas, a empresa
apresentou, nos Estados Unidos, os quatro melhores dias de aquisicdo de usuarios
em um periodo de quatro anos segundo pesquisa da Antenna (2023), uma plataforma
que registra dados sobre o mercado de streaming. A Netflix obteve valores proximos
a cem mil novas inscrigdes diarias em 26 e 27 de maio, com base nos dados
levantados pela Antenna (2023).

Netflix Daily Sign-ups
2019 - 2023 YTD

120K

New policy on
90K password sharing
COVID Lockdowns

!

60K

Sign-ups

30K

Anten na US-only | Excludes Free Tiers, MVPD + Telco Distribution, and select Bundles

Figura 3. Adesdes ao servigo da Netflix
Fonte: Antenna (2023)

No grafico acima & possivel, inclusive, observar que o numero de novos
assinantes superou o numero de inscricoes diarias no periodo de pandemia em
decorréncia do COVID-19. Dessa forma pode-se dizer que, apesar de controversa, a
medida da Netflix gerou resultados positivos quanto ao numero de novos assinantes
diarios.

Entretanto, € importante destacar, também, que o numero de cancelamentos
de inscrigdes também aumentou nesse periodo. Todavia, a propor¢ao entre inscricdes
e cancelamentos desde o dia 23 de maio aumentou em 25,6% em comparagdo com
os dois meses anteriores, ainda de acordo com a Antenna (2023). De forma, entéo, a
representar um saldo positivo no niumero de assinantes para a empresa.
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NOTAS DE ENSINO
Resumo do caso de ensino

O caso é uma narrativa que contextualiza a nova politica de compartilhamento
de senhas da Netflix e a instituicdo de uma taxa extra de R$12,90 para usuarios que
utilizam a mesma conta, mas vivem em residéncias diferentes. A mudancga, no Brasil,
ocorreu em maio de 2023 e gerou grande repercussao nas redes sociais, sendo
inclusive, um dos assuntos mais comentados no Twitter durante a semana.

A instituicdo da nova cobranga faz parte de um conjunto de a¢des da Netflix
que visam maximizar os lucros organizacionais. A empresa que vive um cenario de
intensa competicdo contra gigantes do entretenimento, como Disney e HBO, se viu
obrigada a investir em producdes proéprias, fato que aumentou consideravelmente
suas despesas. Além disso, a companhia teve resultados aquém do esperado por
analistas e investidores.

O dilema do caso permeia a decisao impopular de coibir uma pratica comum
entre os usuarios e o acréscimo de uma taxa visando atingir melhores resultados
quanto a lucratividade da empresa. Em soma, os planos oferecidos pela Netflix sao
mais caros em comparagao com planos semelhantes da concorréncia. Ficando,
assim, o questionamento do quanto agdes impopulares que visam maximizar os lucros
podem ser efetivas a longo prazo.

Objetivo de ensino

Esse caso apresenta as complexidades envolvidas na gestdo de um negécio,
em particular, a tomada de decisbes impopulares como o aumento de prego de
produtos ou a instituicdo de taxas extras ao cliente com o objetivo de aumentar as
receitas da empresa. O objetivo € promover reflexdes aos estudantes acerca das
complexidades envolvidas na gestdo de um negdcio, em especial, nos desafios
enfrentados por organizagées que buscam aumentar sua arrecadagéo por meio do
aumento de precgos ou instituicdo de taxas extras para seus usuarios.

Fonte e Métodos de Coleta

A narrativa apresenta dialogos que foram retirados de conversas entre
consumidores dos servigos de streaming em um aplicativo de mensagens. O caso foi
estruturado por meio de analise documental e seu material foi elaborado com
informacgdes contidas no site institucional da Netflix, suas concorrentes, matérias
jornalisticas de veiculos de comunicagdo e acompanhamento das midias sociais. Os
dados coletados sao referentes ao més de julho de 2023.

Relagdes com os objetivos de um curso ou disciplina

A partir do presente caso de ensino, € possivel desenvolver nos alunos
conceitos relacionados a gestao de negdcios e suas complexidades, em especial, 0s
riscos e incertezas envolvidos em decisées de aumento de precos e mudangas no
comportamento da organizagdo. A Netflix, que antes divulgava comunicados
favoraveis em suas redes sociais, passou a coibir o compartilhamento de senhas.

Além disso, € possivel relacionar ao caso conceitos como valor percebido e a
reacao dos consumidores aos aumentos de precos ou instituicao de taxas extras.

Disciplinas sugeridas para o caso

O caso pode ser utilizado em disciplinas de cursos de graduagcdao e poés-
graduacgao /atu sensu em Administracdo e areas correlatas. Entre as disciplinas
recomendadas para aplicacdo do caso, destacam-se: introducdo a administracéao,
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empreendedorismo, criagao de negodcios, desenvolvimento de empresas e gestao de
negocios.

Possiveis tarefas a propor para os alunos

Neste topico, sdo propostas atividades que podem ser aplicadas pelo docente
aos alunos, visando alcangar os objetivos pedagdgicos do caso de ensino. As
perguntas propostas visam aprofundar as discussdes dos discentes sobre a estratégia
adotada pela Netflix.

Recomenda-se que as perguntas sejam disponibilizadas de forma conjunta ao
caso para os estudantes. Caso julgue necessario, o professor pode inserir perguntas
complementares ao estudo.

1. De acordo com a Antenna (2023), apés a decisdo de coibir o
compartilhamento de senhas por meio da instituicdo de uma taxa extra para contas
acessadas em diferentes residéncias, foi registrado um aumento de 25,6% no numero
de assinantes da Netflix nos Estados Unidos em comparagdo aos dois meses
anteriores. Baseado nessa informacdo, é possivel afirmar que a decisdo foi um
sucesso? Ou o aumento de pregcos pode gerar prejuizos ao longo prazo para a
organizagao?

2. Apesar dos resultados positivos quanto a geragao de novas assinaturas nos
Estados Unidos, é plausivel imaginar que em outros paises de atuagédo da Netflix o
resultado pode ser diferente, envolvendo questdes econdmicas, sociais e culturais?
Nesse sentido, como uma organizagdo multinacional como a Netflix pode instituir
mudancas de precos e taxas em nivel global?

3. Quais acdes poderiam ser adotadas pela companhia para lidar com a
insatisfacdo dos consumidores e minimizar os possiveis prejuizos em relagédo ao
cancelamento de contas a partir da instituicdo da nova taxa de compartilhamento de
senhas?

4. Em um cenario como o enfrentado pela Netflix, de intensa competi¢cdo, como
a percepcgao sobre o preco pode influenciar a lealdade dos consumidores € 0 numero
de inscricdes na plataforma?

5. Quais estratégias podem ser adotadas pela Netflix visando agregar valor ao
seu servico de forma que, mesmo sendo mais cara que suas concorrentes, gere
lealdade e percepcgao de prego justo aos consumidores?

6. Quais sao os principais prejuizos que podem ser gerados as organizagoes a
partir de grandes movimentagdes nas redes sociais, como o caso da Netflix? Quais
acdes podem ser tomadas pelas organizagdes visando reduzir impactos e controlar o
publico?

Possivel organizagao da aula para uso do caso

O presente caso de ensino tem sua aplicacdo estimada em 110 minutos.
Recomenda-se que anteriormente a aplicagao da atividade, os alunos tenham acesso
e familiaridade aos conceitos que serao discutidos apos a leitura do caso de ensino.
As sugestdes de bibliografia estdo presentes no préximo tépico desta nota, podendo
o docente, caso julgue necessario, fazer outras indicagdes de bibliografias.

E preferivel que o caso de ensino seja realizado em grupos de até cinco
membros, para enriquecimento da discussdo dos alunos. Os grupos podem ser
formados nos dias anteriores a atividade ou no comeco da aula. Apds a divisdo do
grupo, recomenda-se que os alunos se sentem juntos e iniciem a leitura individual do
caso.
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Para a realizagao da primeira etapa da aula, propde-se que os alunos discutam,
em seus grupos, sobre o caso de ensino e realizem as questdes propostas pelo
professor. A segunda etapa consiste em uma discussao coletiva sobre o caso, suas
reflexdes e respostas para as questdes propostas pelo professor. No instante da
segunda etapa, é recomendavel que o professor estimule a discussao fazendo
perguntas, citando exemplos e contribuindo com os pontos levantados pelos alunos.
E sugerido que o professor tome nota de alguns elementos levantados pelos alunos
durante as discussbes. Na terceira e Uultima etapa pode-se retomar as notas
registradas para pontuacgdes adicionais, correcdes de enganos e esclarecimento de
duvidas.

Por fim, recomenda-se fortemente a indicagdo para os alunos de materiais
audiovisuais como documentarios, videos e reportagens jornalisticas que
exemplifiquem outras situagdes semelhantes a tratada no caso como forma de
estimular a aprendizagem fora do ambiente de sala de aula.

Atividade Tempo esperado para realizagao
Divisdo em grupos e leitura do caso 20 minutos
Discussdo em grupo sobre o caso 15 minutos
Resolugao das atividades propostas 35 minutos
Debate sobre o caso com todos os 25 minutos
alunos

Consideracoes Finais do professor 10 minutos
Encerramento da aula 5 minutos

Tabela 3. Cronograma de atividades em sala de aula
Fonte: Elaborado pelo autor (2023)

Sugestoes de bibliografia

Antenna (2023). A First look at the impact of Netflix’'s password sharing crackdown.
Disponivel em: https://www.antenna.live/post/a-first-look-at-the-impact-of-netflixs-
password-sharing-crackdown. Acesso em: 03/07/2023.

Ho-Dac, N. N., Carson, S. J., & Moore, W. L. (2013). The Effects of Positive and
Negative Online Customer Reviews: Do Brand Strength and Category Maturity Matter?
Journal of Marketing, 77(6), 37-53.

Homburg, C., Hoyer, W. D., & Koschate, N. (2005). Customers’ Reactions to Price
Increases: Do Customer Satisfaction and Perceived Motive Fairness Matter? Journal
of the Academy of Marketing Science, 33(1), 36—49.

Martin, W. C., Ponder, N., & Lueg, J. E. (2009). Price fairness perceptions and
customer loyalty in a retail context. Journal of Business Research

Rotemberg, J. J. (2005). Customer anger at price increases, changes in the frequency
of price adjustment and monetary policy. Journal of Monetary Economics.

Xia, L., Monroe, K. B., & Cox, J. L. (2004). The Price is Unfair! A Conceptual Framework
of Price Fairness Perceptions. Journal of Marketing, 68(4), 1-15.

11


https://www.antenna.live/post/a-first-look-at-the-impact-of-netflixs-password-sharing-crackdown
https://www.antenna.live/post/a-first-look-at-the-impact-of-netflixs-password-sharing-crackdown

