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RESUMO

O presente artigo faz uma andlise da producédo de conteddo da empresa Netflix
em seu perfil no Instagram, com o objetivo de compreender quais sdo 0s
recursos de linguagem digital utilizados pela Netflix na construgcdo de
relacionamento com os seus clientes. Como objetivos especificos, buscou-se
refletir a respeito da importancia das redes sociais na construcdo de
relacionamento das empresas com o0s clientes e compreender o potencial da
linguagem visual e textual para marcas de plataformas de streaming. A
metodologia possui carater exploratério, com andlise qualitativa das
informagdes coletadas. Os resultados evidenciaram que a Netflix utiliza uma
linguagem personificada aliada ao conteudo audiovisual para estabelecer o
relacionamento da marca com os seus seguidores no Instagram.

Palavras-chave: Instagram. Netflix. Marketing de relacionamento. Redes Sociais.



1 INTRODUCAO

A Rock Content, uma empresa brasileira lider em marketing de conteudo,
elaborou entre dezembro de 2018 e janeiro de 2019 um estudo denominado Social
Media Trends'. De acordo com esta pesquisa, 96,2% dos usuarios de internet no
Brasil possuem perfil ativo em alguma rede social. Da mesma forma como os
brasileiros estdo presentes nas redes sociais, as empresas também possuem seus
perfis e paginas comerciais. De acordo com Dias e Andrade (2015, p. 89):

Os media sociais, que inicialmente eram um espaco de sociabilidade
no ambito de relacBes pessoais, contam cada vez mais com a
presenca de organizacdes, e as interagfes profissionais e comerciais
sdo cada vez mais frequentes.

Conforme a pesquisa Social Media Trends, das 96,2% de empresas que estao
presentes nas redes sociais, 62,6% consideram que estas possuem um papel muito
importante para as empresas e 42,1% ja tém mais de trés anos que as utilizam.

O Facebook continua sendo a principal rede social utilizada, com 97,5% das
mencdes. Porém, em comparacdo com a pesquisa do ano anterior, podemos ver
uma pequena queda de 1,3%. Ja o Instagram é a segunda colocada com 89,4% e
continua em ascenséao.

Conhecida mundialmente pelo servico de streaming® que disponibiliza, a
Netflix € uma das empresas que tém utilizado o potencial das redes sociais digitais
para construir relacionamento com os seus clientes no ambiente digital. Dentre os
varios canais de comunicacao utilizados pela Netflix (Youtube, Facebook, Twitter),
um dos principais € o Instagram.

Nesse contexto, 0 objeto de estudo da presente pesquisa € a analise do
conteudo da Netflix no Instagram, na construcéo de relacionamento com seus clientes.
Sendo assim, o presente trabalho tem como objetivo geral compreender quais séo os
recursos de linguagem digital utilizados pela Netflix na construcéo de relacionamento
com os seus clientes no Instagram. Como objetivos especificos, buscou-se refletir a

respeito da importancia das redes sociais na construcdo de relacionamento das

! Pesquisa Social Media Trends. Disponivel em <https:/materiais.rockcontent.com/social-media-

trends> Acesso em 05 mai. 2019.

? A tecnologia streaming é uma forma de transmisséo instantanea de dados de 4udio e video através
de redes. Por meio do servi¢o, é possivel assistir a filmes ou escutar misica sem a necessidade de
fazer download, o que torna mais r4pido o acesso aos contetdos online. Fonte: TechTudo. Disponivel
em: <https://www.techtudo.com.br/artigos/noticia/2013/05/conheca-o-streaming-tecnologia-que-se-
popularizou-na-web.html>. Acesso em 05 jun. 2019.
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https://www.techtudo.com.br/artigos/noticia/2013/05/conheca-o-streaming-tecnologia-que-se-popularizou-na-web.html
https://www.techtudo.com.br/artigos/noticia/2013/05/conheca-o-streaming-tecnologia-que-se-popularizou-na-web.html

empresas com os clientes e compreender o potencial da linguagem visual e textual
para marcas de plataformas de streaming.

Sendo assim, o0 presente artigo faz uma andlise de publicacbes da Netflix no
Instagram no més de abril de 2019, buscando mostrar como a empresa utiliza técnicas
de linguagem para se aproximar do seu publico através da comunicac¢ao digital, além
da analise qualitativa das postagens em seu perfil comercial do Instagram.

Essa plataforma foi escolhida como o foco da pesquisa por ter sido cada vez
mais utilizada por empresas e marcas para se relacionarem com 0s seus clientes.
Também pelo fato de o Instagram ja ter ultrapassado a marca de um bilhdo de
usuarios ativos no mundo.

Diante da presenca crescente de empresas nas redes sociais, evidenciada pela
pesquisa Social Media Trends, esta pesquisa buscou realizar um estudo de caso, por
meio de uma andlise qualitativa da producdo de conteido da marca Netflix no
Instagram.

Ainda como fundamentacéo teorica, recorreu-se a autores cujas obras tivessem
relevancia pela atualidade e embasamento teodrico sobre a tematica, como, Kotler
(2000), Gabriel (2010), Recuero (2009), Torres (2009), dentre outros.

2 AS REDES SOCIAIS NA CONSTRUCAO DE RELACIONAMENTO COM O
CLIENTE

O ciberespaco, termo que, segundo Lemos (2006), pode ser compreendido
como "o lugar onde estamos quando entramos num ambiente simulado (realidade
virtual) e como conjunto de redes de computadores, interligados ou ndo em todo o
planeta, faz com que a internet” se torne parte fundamental da cultura contemporanea
e constitui-se em um espaco intermedidrio entre a realidade fisica concreta e 0 espaco
imaginario. Por sua vez, Lévy (1999) indica o ciberespaco como o novo meio de
comunicacao que surge da interconexdo mundial dos computadores. Para ele, o termo
especifica ndo apenas a estrutura material da comunicacédo digital, mas também o
universo oceanico de informagdes que ele abriga. (LEVY, 1999, p.13).

Enquanto ser social, o ser humano sempre conviveu em um ambiente de
comunicacdo e colaboracdo, utilizando as tecnologias disponiveis em cada fase
histérica para esse contato. As redes sociais antecedem a existéncia da internet.

Raquel Recuero (2009) ressalta que as pessoas interagem tanto pelo aspecto social,
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guanto pelo lazer. Sendo assim, as ferramentas de comunicacdo mediadas pelo
computador ndo criam redes sociais desconectadas, distantes do mundo concreto de
um determinado individuo. Pelo contrario, expressam e tornam complexas as relacdes
sociais j4 existentes, a partir do momento em que parte dos espacos sociais vai
desaparecendo do mundo contemporaneo. Uma rede social na Internet tem um
potencial imenso para colaborar, para mobilizar e para transformar a sociedade. S&o
pessoas que estdo utilizando a Internet para ampliar suas conexdes e construir um
espaco mais democratico, mais amplo, mais plural e com isso, gerando valores como
reputacdo, suporte social, acesso as informacgdes e etc. (RECUERO, 2009, p.25).

De acordo com Recuero (2009, p. 24), a Comunicacdo Mediada por
Computadores e o0 surgimento da internet possibilitaram que a sociedade
descobrisse novas formas de se comunicar, criando ferramentas que permitissem a
interag&o entre seus atores.

Pode-se considerar que as redes sociais sao plataformas digitais que
permitem ao usuario construir uma imagem que o representa na Internet por meio de
um perfil no Instagram, Facebook, Twitter ou um blog pessoal por exemplo. Segundo
Recuero (2009), elas s&o um meio de comunicagao entre as pessoas intermediadas
pelo computador, porém o que a difere das outras ferramentas é a exposicao
publica. Sites de redes sociais propriamente ditos sdo aqueles que compreendem a
categoria dos sistemas focados em expor e publicar as redes sociais dos atores.
Sao sites cujo foco principal esta na exposicdo publica das redes conectadas aos
atores, ou seja, cuja finalidade esta relacionada a publicizacdo dessas redes
(RECUERO, 2009, p. 104).

Uma das principais caracteristicas das redes sociais € a interacdo. Conforme
Recuero (2009, p. 25):

Rede social é gente, é interagdo, é troca social. E um grupo de
pessoas, compreendido através de uma metafora de estrutura, a
estrutura de rede. Os nos da rede representam cada individuo e suas
conexdes, 0s lacos sociais que compdem o0s grupos. Esses lagos séao
ampliados, complexificados e modificados a cada nova pessoa que
conhecemos e interagimos.

De acordo com o relatério “Digital in 2018: The Americas”, divulgado pelas
empresas We are Social e Hootsuite, 62% da populacdo brasileira esta ativa nas
redes sociais. O relatério também constatou que 58% j& buscou por um servigco ou

produto pela internet. Entre as redes sociais mais acessadas pelos brasileiros esta o
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YouTube, com 60% de acesso, o Facebook com 59%, o WhatsApp com 56% e o
Instagram com 40%. Segundo o levantamento, as midias digitais assumiram um
forte papel nas estratégias de marketing das empresas, considerando que 37% das
pessoas compram um produto por terem visto ele na TV, contra 29% que compram
por terem visto o produto primeiro na internet, conforme aponta 0 mesmo relatério.®

Assim como as pessoas tém se apropriado do uso de redes sociais digitais,
com as empresas nao tem sido diferente, devido a importancia das marcas estarem
presentes no ambiente digital. Para Gabriel (2010, p. 249):

N&o ter presenca digital significa ndo existir no mundo digital, na
internet. Se fizéssemos uma analogia com o mundo fisico, uma
empresa que ndo tem presenca digital equivale a uma empresa sem
endereco, sem telefone, sem marca, ou seja, que nao existe.

Com base nos conceitos de redes sociais, pode-se afirmar que além de ser
um diferencial para as empresas que a utilizam, constituem-se como ferramentas
potenciais para que as empresas possam mensurar o relacionamento com seus
clientes, além de manté-los atualizados dos conteudos oferecidos pela marca.

Sendo assim, pode-se considerar que as midias sociais sao ferramentas que
proporcionam a aproximagdo e o relacionamento com o cliente, uma vez que
colaboram no fluxo de informagdes, devido a sua facilidade e interagdo, permitindo
assim o estreitamento da relacdo entre a marca e o cliente.

Os diversos tipos de midias sociais variam com relacdo ao seu modelo e a
sua funcionalidade. O Instagram, objeto de estudo desse artigo, possui

caracteristicas especificas que direcionam a presente pesquisa.

2.1 O Instagram

O Instagram é uma rede social cujo acesso é disponibilizado por meio de um
aplicativo gratuito que permite tirar fotos ou transmitir videos ao vivo e em seguida
postar dentro dele e também compartiihar em outras redes sociais, com a
possibilidade de personalizar as imagens com filtros, proporcionando assim diversos
efeitos. Em 2010, Kevin Systrom e Mike Krieger o criaram com a finalidade de ser um
aplicativo que combinasse o conceito de rede social com camera fotografica para
mobiles ou tablets (SILVA, 2012).

® 62% da Populagdo Brasileira estd Ativa nas Redes Sociais. Disponivel em:
<https://exame.abril.com.br/negocios/dino/62-da-populacao-brasileira-esta-ativa-nas-redes-sociais/>.
Acesso em 15 abr. 20109.
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Em 2012, foi comprado pelo Facebook por um preco estimado de US$ 1 bilh&o.
Recuero (apud PIRES, 2013, p. 28), classifica o Instagram como uma rede social
emergente, pois conforme a autora, a mesma “se constroi através da interagcéo entres
usuarios, em comentarios e discussdes que se criam em torno das imagens”. Essas
redes cujas conexdes entre 0s nds sado estabelecidos por meio das trocas sociais
realizadas pela interacdo social e pela conversacdo através da mediacdo do
computador.

De acordo com o Statista (2019) o Instagram é a sexta maior rede social do
mundo, conforme o ranking exposto na figura 1. Em junho de 2018, atingiu a marca de
1 bilhdo de usuarios no mundo. O Brasil representa aproximadamente 5% desse

publico, com cerca de 50 milhdes de contas ativas.

Facebook 2320
YouTube

WhatsApp

Facebook Messenger
WeChat

Instagram

olt]

QZone

Douyin | Tik Tok
Sina Weibo

Reddit

Twitter

Douban

LinkedIn**

Figura 1: Redes sociais mais populares em todo o mundo a partir de abril de 2019, classificadas por
namero de usuarios ativos (em milhfes). Fonte: Statista

Em um estudo produzido pela Socialbakers”, plataforma de analise de midias
sociais, foram classificadas as marcas com maior engajamento no Facebook e no
Instagram no Brasil no udltimo ano. A Netflix aparece na lideranca da média de

interacdes por post e como a marca com 0 maior niumero de seguidores. Esse dado

* Ranking: as marcas com mais engajamento no Instagram e no Facebook. Disponivel em:

https://exame.abril.com.br/marketing/ranking-as-marcas-com-mais-engajamento-no-instagram-e-no-
facebook/. Acesso em 15 abr. 2019.
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https://exame.abril.com.br/marketing/ranking-as-marcas-com-mais-engajamento-no-instagram-e-no-facebook/
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revela o potencial que a Netflix utiliza das redes sociais para a construgdo de

relacionamento com 0s seus clientes.

2.2 A Netflix

Conforme o site da empresa, a Netflix € um servico de entretenimento por
internet. Atualmente possui 139 milhdes de assinantes em mais de 190 paises.’
Trata-se de um servico de streaming que disponibiliza filmes, séries e documentérios
gue podem ser assistidos em diversos dispositivos tecnolégicos e a qualquer hora
sem comerciais.

Segundo dados da consultoria Statista, o Brasil detém 6% dos assinantes da
Netflix em todo 0 mundo, o que corresponde a cerca de 7,5 milhdes de clientes.®

O servico de streaming utiliza diversos canais de comunicagdo para se
relacionar com os clientes. Atualmente conta com 371.907 curtidas na sua fanpage
no Facebook’, 5.981.207 seguidores no Twitter®, 4.712.295 inscritos no canal do
Youtube®, 11.738.617 seguidores no Instagram®®, canal analisado por esta pesquisa.
Tais dados demonstram a intensidade do posicionamento da marca nas redes
sociais digitais, sobretudo no Instagram, o canal com maior nimero de seguidores

atualmente, cujo perfil foi criado em outubro de 2014.

2.3 O marketing de relacionamento nas redes sociais digitais

O marketing de relacionamento surgiu do pressuposto de que o marketing deve
satisfazer as necessidades e desejos dos consumidores (BOGMANN, 2000, p. 24).
Kotler e Armstrong (2000, p.27) conceituam cinco niveis para o relacionamento com o
cliente: basico, reativo, confidvel, proativo e parceria. De acordo com os autores, a
parceria € o nivel mais importante, por ser a constante melhoria e criacdo de valores

gue a empresa oferece ao seu consumidor.

> Netflix Media Center. Disponivel em: <https://media.netflix.com/pt_br/about-netflix>. Acesso em: 02
mai. 2019.

® Com 7,5 milhdes de assinantes, Brasil ¢ campedo de séries ndo-inglesas na Netflix. Disponivel em:
<https://noticiasdatv.uol.com.br/noticia/series/com-75-milhoes-de-assinantes-brasil-e-campeao-de-
series-nao-inglesas-na-netflix-20698?cpid=txt>. Acesso em 15 abr. 2019.

” https://pt-br.facebook.com/UniveroNetflixBr/

® https://twitter.com/NetflixBrasil

? https://www.youtube.com/user/NetflixBRA

1% https://www.instagram.com/netflixbrasil/
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No caso da Netflix, & perceptivel a busca da satisfacdo das necessidades dos
consumidores por parte da marca, que oferece um contetdo de entretenimento que
instiga os seus seguidores a se relacionarem com a marca atraveés das suas redes
sociais digitais.

O marketing de relacionamento busca estabelecer um vinculo entre a marca e
o cliente, através da confiabilidade, credibilidade e seguranca, para que o cliente se
sinta satisfeito com produto ou servico que esta sendo adquirido. Segundo Torres
(2009, p. 118), “o marketing nas midias sociais permite criar um relacionamento
direto com os clientes, com baixo investimento e alto impacto, se comparado as
outras formas de implementa-lo.”

Sendo assim, a utilizagdo das redes sociais digitais tais como Twitter,
Facebook e Instagram como ferramenta de relacionamento € uma grande
oportunidade para as empresas, ja que aproxima a marca dos clientes e proporciona
a interacao entre eles.

Conforme Kotler (2006), o marketing de relacionamento é baseado na
premissa de que o0s clientes importantes precisam receber atengcdo continua.
Partindo desse pressuposto, pode-se dizer que a Netflix se utiliza das redes sociais
digitais para construir um relacionamento duradouro com os seus clientes. Exemplo
disso é o perfil da empresa no Instagram, que possui publicacdes diarias com
conteudo diversificado, anunciando o lancamento dos filmes e séries de seu
catalogo, além de interagir através de respostas aos comentarios dos seus

seguidores.

3 METODOLOGIA

O locus da pesquisa foi o Instagram, tendo o perfil @netflixbrasil como
constituinte da amostra. A analise das postagens corresponde aos conteudos
publicados na rede social no intervalo de tempo de 30 dias (01 a 30/04/2019), e se
debruca na tentativa de analisar o conteudo publicado pela Netflix em seu perfil no

Instagram.
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No periodo escolhido para analise, houve a adicdo de 13 novas temporadas de
séries, 22 filmes, 5 documentérios, 5 producdes infantis e 5 animes no servigco de
streaming.™

Utilizamos, portanto, as técnicas do Estudo de Caso e a Andlise de Conteudo. O
Estudo de Caso permite ao pesquisador fazer uma analise de forma ampla do objeto
investigado, que segundo Yin (2005) é feita através de uma abordagem holistica,
estuda varias facetas de um mesmo objeto e investiga em profundidade suas relacdes.

A presente pesquisa € do tipo exploratéria. Segundo Gil (2010) este tipo de
pesquisa tem como objetivo proporcionar maior familiaridade com o problema, com
vistas a torna-lo mais explicito. Pode envolver levantamento bibliografico, entrevistas
com pessoas experientes no problema pesquisado. Geralmente, assume a forma de
pesquisa bibliografica e estudo de caso.

Além disso, foi utiizado o método de Andlise de Contedado, conforme

conceituado por Bardin (2011):

A analise de contetdo é um conjunto de técnicas de analise das
comunicagbes visando obter, por procedimentos sistematicos e
objetivos de descricdo do contetdo das mensagens, indicadores
(quantitativos ou nao) que permitam a inferéncia de conhecimentos
relativos as condicdes de producdo/recepcao (variaveis inferidas)
destas mensagens. (BARDIN, 2011, p. 47)

4 ANALISE DOS RESULTADOS

A andlise inicia pela observacdo dos formatos das postagens do perfil do
Instagram Netflix Brasil, criado em outubro de 2014 e que possui atualmente 11,6
milhdes de seguidores.

O primeiro post do perfil da Netflix Brasil no Instagram (figura 2) foi uma
imagem de um brinde de suas tacas, que remete a alguma comemoracdo. Em
segundo plano na imagem, se vé um televisor conectado ao aplicativo da Netflix. A
legenda do post complementa a informacédo da imagem utilizada: "Comemorar uma
segunda-feira s6 pode ter um significado: que estamos lancando o perfil oficial do

Instagram para Netflix Brasil!. J& somos mais de 50 milhdes na #Netflix".

" Confira os lancamentos da Netflix para abrii de 2019. Disponivel em:

<https://www.meupositivo.com.br/doseujeito/dicas/lancamentos-netflix-abril-2019/> Acesso em 15 abr.
2019.
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N netflixbrasil & - Seguindo

netflixbrasil # Comemorar uma
segunda-feira s6 pode ter um
significado: que estamos langando o
" perfil oficial do Instagram para Netflix
Brasil! J4 somos mais de 50 milhdes na

#Netflix.
vene.ceus T4 mas kd Harry Potter

L Netflix ?
lucas_joaquim_taddei_rodrigues

o KD Harry Potter

Y W

533 curtidas

Figura 2: Primeiro post do perfil Netflix Brasil no Instagram. Fonte: Instagram

No més de abril foram publicados 31 posts, ou seja, um post diario em média,
j& que o0 més de abril s6 possui 30 dias. As publicagcbes contém o0s seguintes
formatos: card (13), foto (2), video (7) e carrossel (9).

Quanto ao assunto das publicacdes, a maioria sdo direcionados para filmes,
séries e conteudo original da Netflix, abrangendo assuntos do cotidiano do
consumidor, como feriado no meio da semana, sugerindo implicitamente como uma
oportunidade do cliente consumir mais contetido do servigo de streaming.

O primeiro post do més (figura 3) € um carrossel com cards, contendo as
principais estreias de abril no catalogo da Netflix. Os cards por si s6 ja contém
informacdes suficientes ao utilizar imagens dos personagens principais dos filmes e
séries lancados com o nome e data de lancamento. Neste post, na elaboracdo da
legenda a marca fez uma adaptacdo de um trecho da cancado “Evidéncias", cancao
composta por José Augusto e Paulo Sérgio Valle. O trecho original € “(...) Chega de
mentiras, de negar o meu desejo. Eu te quero mais que tudo (..)”. A legenda utilizada
no post foi: “Chega de mentiras, de negar o meu desejo. Abril, eu te quero mais que

tudo!", fazendo alusédo, por meio de parddia, ao més que se iniciava na data do post.
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" netflixbrasil € « Seguindo

netflixbrasil & Chega de mentiras, de
negar o meu desejo. Abril, eu te quero
" mais que tudo!

©)

liandrade @netflixbrasil
Decepcionada com o langamento
de uma série com uma série de
mentiras sobre um assunto tdo
sério e critico que € a doagdo de
6rgdos! Temos uma fila infinita de
pessoas doentes esperando

o | & doagdo de drgios e com

',’_E;J' baixissima adesdo das familias

nara esse ata de amor! Obvio ane

oQuy N

Curtido por luana_silva2212 e
outras 324.650 pessoas

Figura 3: Primeiro post da Netflix no Instagram no més de abril. Fonte: Instagram

Outra caracteristica peculiar e que predomina na maioria das legendas dos
posts (17 dos 31 posts coletados), é o texto com uso do pronome em primeira pessoa,
dando a Netflix as caracteristicas de uma pessoa, e ndo de uma empresa, marca.

Também pode-se observar que a marca se comporta como se fosse o préprio
publico, o que pode ser visualizado nas legendas de alguns posts em que a Netflix
comenta sobre filmes e séries do seu catalogo como se fosse uma pessoa que tivesse
assistido e demonstra estar na expectativa do lancamento da nova temporada de

determinada série.

netflixbrasil €& Se a temporada Luther . . -
" L . . netflixbrasil € Como ndo amar uma
foi incrivel, imagina a temporada N

A ] série dos mesmaos criadores de
=
Diego. #TheUmbrellaAcademy Revenge que tam a Renée Zellweger

como uma vild? Chega logo dia 24/05
que quero maratonar esse Dilema.

@

Figura 4: Post com comentdrio da Netflix sobre séries assistidas. Fonte: Instagram.

Além disso, boa parte das postagens possui um tom humoristico na legenda ou
no card. Gabriel (2010) destaca o senso de humor como necessério no ambiente
digital:

E muito interessante observar que a necessidade de se adquirir senso
de humor, declarada no manifesto, € uma das habilidades mais

necessarias no atual cenario digital devido a intimidade que esse
ambiente traz entre consumidor, empresa, humildade, honestidade,
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valores e ponto de vista sempre foram necessarios, mas hoje tém se
tornado vitais a empresas que pretendem atuar com sSucesso nesse
contexto (Gabriel, 2010, p.103).

Na figura 5, pode-se observar um video publicado pela Netflix no Instagram
em que sdao demonstrados os diversos trajes que o personagem do filme “O Date
Perfeito” possui. A Netflix faz uma brincadeira com esse fato na legenda do post, em
que diz “Eu n&o tenho nem roupa pra isso. Mas o Noah (nome do ator protagonista
do filme) tem varias. #ODatePerfeito ja esta disponivel”. A marca utiliza humor na

legenda do post e uma hashtag com o nome do filme.

@ netflixbrasil & - Seguir

@ netflixbrasil # Eu ndo tenho nem
roupa pra isso. Mas o Noah tem
varias. #0DatePerfeito ja estd
disponivel.

@ onando.santana Filme
maravilhoso! &
c raphaelajrufi ADOREI o filmeW®

£ nelida_lealamarante Perfeito

ey 1 & N
DOMINGUEIRO =< 120 s

Figura 5: Post com linguagem em primeira pessoa e humor. Fonte: Instagram.

Nos posts destacados na figura 3, a linguagem utilizada nas legendas denota
sentimentos a Netflix, personificando-a e atribuindo caracteristicas de uma pessoa.
Além disso, ha uso do texto com pronome em primeira pessoa, 0 que traz uma

perspectiva  de aproximacdo da marca com 0O seu publico.

-

N retfiixbrasil @ - Seguindo /[D netflixbrasil & » Seguir

netflixbrasil € Se eu ja figuei /@ netflixbrasil € J4 estou me
impactada com as cenas do trailer de preparando para ter que ser adulta de
#ucifer, come eu vou estar no dia 8 um dia para o outro. The Society

" de maio? Link do trailer na bio! E de estreia dia 10 de maio, e o link pro

nada. trailer completo esta na minha bio.



19

Figura 6: Legendas de posts com exemplos de personificagdo da Netflix no Instagram. Fonte:
Instagram

Outra estratégia utilizada pela marca para promover o relacionamento com 0s
seus seguidores do Instagram, foi a publicacdo de um carrossel “CRITICOS
NETFLIX COISA MAIS LINDA”, cujo conteudo sdo comentarios no Instagram de seis
clientes da Netflix com texto de opinido apos assistirem a série original da Netflix
“Coisa Mais Linda”, conforme a figura 7. Em agradecimento, a Netflix postou o
carrossel com cards e a seguinte legenda: “Eu fico tdo emocionada de ver vocés

falando dessa minha série brasileira! Coisa Mais Linda mesmo sao vocés! <3”.

_—

Eu Dornelas
L @SrtaJannyD | Mar 26
S 2

absolutamente encantada por
#CoisaMaisLinda fala de
sororidade, feminismo, luta de
classes, conquistas da mulher no
mercado de trabalho, valorizagdo
da mulher negra, mulher branca
saindo da zona de conforto,
maternidade, amor livre, violéncia
doméstica... véi <3 <3 SO SINTO
AMOR

Figura 7: Cards com criticas da série original da Netflix "Coisa Mais Linda". Fonte: Instagram

No que concerne ao uso das hashtags, que servem para “etiquetar” as
publicacdes e torna-las aptas de buscas na midia social, predominam as hashtags
com nomes de filmes e séries lancadas pela Netflix no més, o que auxilia na
pesquisa de conteldo publicado relacionado a determinado filme ou série. Em
nenhum dos posts coletados ha o uso do nome da marca Netflix como hashtag.
Esse recurso potencialmente utilizado para gerar engajamento € associado a
legendas com linguagem informal, uso de girias e emaojis ou icones.

Conforme pode ser observado na figura 3, a Netflix produz cards com teor
memético’?, se utilizando de cenas e personagens de suas séries e filmes.

> Memes sdo a disseminacdo de piadas, expressdes, colocacdes, fofocas, entre outros, que se
propagam de uma forma viral na internet. Fonte. MORAIS; DA COSTA (2017).
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~ FERIADO
NOMEIo . ‘
DA SEMANA ANIMADAGO \ VULGAR SEM

PRO SERTANEJO ¥y SER SEXY
4

BEM GAROTO,
ME CURTINDO

Figura 8: Posts com conteddo memeético. Fonte: Instagram

Diante desta analise, pode-se constatar que a finalidade dos posts coletados
€ anunciar o lancamento de filmes e séries da Netflix e construir relacionamento com
0S seus seguidores através do uso de cards, videos, fotos, carrosséis com legendas
informais e linguagem direta (atual, uso de girias, memes, hashtags, bem humorada,
12 pessoa etc), que buscam se aproximar do seu publico no Instagram.

Também foi observado que os videos possuiram um maior engajamento que
os cards e fotos. No tocante a linguagem né&o verbal, as fotografias utilizadas nos
posts sdo de personagens (normalmente dos protagonistas) de séries e filmes do
catdlogo da Netflix, em sua maioria com uma legenda que complementa a
informagé&o do post.

O conteudo que gerou mais engajamento no més foi o video promocional da
série Lucifer (figura 5), que obteve 377.036 curtidas e 44,3 mil comentarios. Além
disso, o video alcancou 1.742.028 visualizagdes. Diante disso, é evidenciado o
potencial do contetdo audiovisual no Instagram para promover um produto
audiovisual, uma vez que a Netflix nada mais € que um servico que disponibiliza
filmes e séries em sua plataforma digital. O video possuia como legenda “Ta no
inferno, abraca o capeta. AH, MAS COM TODO PRAZER. Lucifer volta dia 8 de
maio.” Mais uma vez, ficou evidenciado a utilizagdo do humor na legenda, ao fazer
um trocadilho de um ditado popular (Ta no inferno, abraca o capeta) com o home da
série (Lucifer), estratégia utilizada pela Netflix para promover o langcamento da nova

temporada de “Lucifer’
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N  netflixbrasil @ - Seguindo

netflixbrasil € "T& no inferno, abraga
o capeta™. AH, MAS COM TODO
N PRAZER. Lucifer volta dia 8 de maio.

@

4 duubrisa Temporada
® .

helo_souza_1645
’? @anajuliasaminez aiin@@
w2

oauw A

| 1.742.028 visualizagbes

NETFLIX

Figura 9: Post mais curtido e comentado: video promocional da nova temporada da série Lucifer.
Fonte: Instagram

Conforme ja explicitado na fundamentacéo tedrica desta pesquisa, uma das
caracteristicas das redes sociais € a interacdo, a construcdo de relacionamento
entre as pessoas (RECUERO, 2009). Assim sendo, diante desta andlise pode-se
observar que a marca utiliza a linguagem direta, em primeira pessoa com a
perspectiva de ser uma pessoa descontraida, bem humorada, com o intuito de

construir um bom relacionamento com os seus seguidores no Instagram.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa teve como objetivo compreender quais S40 0S recursos
de linguagem digital utilizados pela Netflix na construgéo de relacionamento com os
seus clientes no Instagram. Pode-se dizer que o objetivo foi alcangado, uma vez que
os resultados obtidos na analise evidenciaram como a marca se utiliza do Instagram
para se relacionar com os clientes, utilizando de recursos da linguagem digital com o
intuito de promover a aproximag¢ao com o seu publico, através da personificacdo da

marca.

Nesse contexto, foram buscados fundamentos tedricos acerca das redes
sociais e marketing de relacionamento, com o intuito de embasar a analise de
conteudo a partir desses conceitos. A pesquisa também evidenciou como o0 uso das
redes sociais, em especial o Instagram, tém contribuido de forma significativa para

aproximar os clientes das marcas.
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Com base no exposto, conclui-se que as redes sociais constituem uma
ferramenta potencial para aprimorar o relacionamento das marcas com 0S Seus
clientes, através da producdo de conteudo diversificado, como é o caso da Netflix
gue se apropria do potencial do conteudo audiovisual que o Instagram proporciona

para engajar o seu publico e construir relacionamento no ambiente digital.
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ABSTRACT

This article makes an analysis of Netflix's content production in its Instagram
profile, in order to understand the digital language features used by Netflix in
building relationships with its customers. As specific objectives, we sought to
reflect on the importance of social networks in building relationships between
companies and clients and to understand the potential of visual and textual
language for brands of streaming platforms. The methodology is exploratory,
with qualitative analysis of the information collected. The results showed that
Netflix uses a personified language allied to audiovisual content to establish
the relationship of the brand with its followers in Instagram.

Keywords: Instagram. Netflix. Marketing of relationship. Social networks.
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