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RESUMO

Este trabalho analisa 0 uso de estratégias digitais a partir das Relacfes
Publicas, pela empresa Netflix, na plataforma online Instagram. Apresenta
assuntos fundamentais no que diz respeito ao relacionamento no ambito digital,
especialmente do ponto de vista da area de Relacdes Publicas. Busca
identificar caracteristicas comunicacionais presentes nas publicacdes e destaca
a construcdo de imagem realizada pela Netflix a partir de suas publicagées no
Instagram. Além disso, aponta as estratégias de relacionamento digital
utilizadas pela empresa para promover o engajamento de seus publicos.
Destaca ainda a importancia da atuacdo das Relacfes publicas no ambiente
digital.

Palavras-chave: Rela¢gBes Publicas. Comunicacdo. Redes sociais. Instagram.

Relacionamento. Digital. Online.
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INTRODUCAO

Comunicacdo e relacionamento, principalmente, de organizacdes
com seus respectivos publicos sdo fatores que estdo na esséncia da &rea de
RelagBes publicas. Gerenciar relacionamentos por meio da comunicagédo €
sem duavida, a acdo mais adequada, pois permite a facilitacdo do dialogo,
caracteristica principal do ato de se comunicar e relacionar e que ainda permite
visualizar amplas possibilidades de recursos para que se desenvolvam
estratégias comunicacionais.

O cenario atual é marcado por estes dois aspectos, comunicagao e
relacionamento, e as diversas tecnologias que foram e continuam se
desenvolvendo ao longo dos anos auxiliam e facilitam a realizacéo da atividade
de Relacdes publicas especialmente no ambiente digital.

Considerado um ambiente de interatividade, rapida troca de
informacdes, que propicia a criacdo de relacbes e de redes sociais, era de se
esperar que o crescimento da presenca de organizagcdes no espaco on-line
acontecesse, ja que abre margem para a utilizacdo de mais um recurso e forma
de se fazer presente onde seus publicos estdo, além de que amplia as
possibilidades de se relacionar e fortalecer a comunicacéao.

Muitas plataformas online que possibilitam a criacdo de redes sociais
tém sido utilizadas com o intuito de manter e promover um relacionamento e
interacdo por diversas organizagdes. Observa-se a utilidade desses ambientes
virtuais como estratégia de relacionamento digital. Atualmente, cativar e manter
a atencdo do publico é um dos principais desafios enfrentados pelas
organizacdes, sobretudo, no ambiente digital onde todos s&o produtores de
contelidos tentando atrair audiéncia para suas producdes.

Supbe-se que plataformas online como o Instagram estejam sendo
utilizadas por organizacdes como a Netflix para construgdo de imagem
explorando os recursos disponiveis com um modelo relacional e dialdgico.
Além disso, as estratégias utilizadas podem ser um padrdo de interacado nesse
sentido. O objetivo deste trabalho € estudar a utilizagdo da plataforma online
Instagram pela empresa Netflix, utilizando como ponto de vista as Relagbes

Publicas.
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Quais sdo as formas de utilizacdo do Instagram pela Netflix, até que
ponto isso esti atrelado a questdo de Relagcbes Publicas, Relacionamento
Digital e que tipo de imagem a Netflix quer construir a partir de suas
publicacdes?. Com o intuito de identificar as caracteristicas comunicacionais
presentes nas publicacdes no Instagram da Netflix, destacar a construcéo de
imagem realizada pela Netflix a partir de suas publicacées no Instagram e
apontar estratégias de relacionamento digital utilizada pela empresa para
promover 0 engajamento de seus publicos o trabalho se desenvolveu
apresentando 0s seguintes assuntos.

No primeiro capitulo apresenta-se um contexto sobre a comunicacao
e Relac¢des Publicas no ambiente digital destacando os principais aspectos da
area gue esta inserida em um cenario marcado pelas transformacbes e
tecnologias digitais, destacando conceitos como a Cibercultura e Comunicacéo
digital. Além disso, destaca-se o relacionamento entre organizacbes e
interagentes no ambiente online.

No capitulo seguinte, busca-se destacar as redes sociais e 0
Instagram como estratégia de relacionamento, abordando assuntos como
Redes Sociais e Plataformas online, com destaque para o0 Instagram
apresentando sua histéria, utilidades e funcbes e ainda relacionamentos
digitais no Instagram. Em seguida é realizada a analise da utilizacdo do
Instagram pela Netflix, apresenta-se a organizacdo expondo um breve histérico
e servico além de se analisar publicacbes e estratégias de relacionamento
utilizadas pela organizacéo.

A inovacao nas formas de se relacionar e atrair a atencdo de seu
publico é essencial. De acordo com a pesquisa do eMarketerl, o numero de
perfis de empresas no Instagram atingiu a marca de 8 milhdes em 2017, contra
1,6 milhdo no ano anterior e segundo dados do préprio Instagram ja sdo mais
de 5 milhdes de perfis comerciais e 2 milhdes de anunciantes em todo o
mundo. Ou seja, pensar estratégias de relacionamento e visualizar a atividade

de Relacgdes publicas neste cenario torna-se imprescindivel.

'Disponivel em:<https://aporama.com.br/crescimento-do-instagram/>
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CAPITULO 1- COMUNICACAO E RELACOES PUBLICAS NO AMBIENTE
DIGITAL

1.1Comunicacéo digital e Cibercultura

Em algum momento no principio de tudo a humanidade descobriu a
comunicacdo, ou melhor, o ato de tornar comum, de se fazer entender. Talvez
por necessidade assim como as grandes descobertas do Homem, povos
distintos foram desenvolvendo suas caracteristicas para que o entendimento
pudesse acontecer. Gestos, expressoes e a fala sdo alguns dos meios pelos
quais as pessoas utilizaram e utilizam para serem compreendidas. O fato é que
0 surgimento de diversos recursos que aprimoram 0 processo de comunicacao
pode se dizer que é constante e as possibilidades de utilizacdo sdo as mais
diversas possiveis.

A comunicacao verbal, ndo verbal, interpessoal e organizacional s&o
alguns exemplos de que as possibilidades, quando se trata de comunicacao
sdo muitas para serem exploradas. Formas diversificadas para melhoraria da
comunicacdo foram sendo criadas, aprimoradas e implementadas. Muitos
meios foram decisivos para a historia da comunicagéo. Desde a escrita, 0 envio
de documentos e cartas, 0 surgimento do telégrafo, do radio, telefone, televisdo
até a, hoje, tdo conhecida internet, a sociedade péde desfrutar das mudancas
na forma de se comunicar e se relacionar.

A conexao passou a ser maior entre as culturas e nagdes, 0 mundo
foi sendo atualizado na medida em que esses meios foram e continuam sendo
desenvolvidos. A internet que, inicialmente, surge com o intuito de interligar e
garantir a comunicacao entre militares no periodo de guerra, hdo permaneceu
com essa finalidade, o que foi essencial para que, por meio do seu
aprimoramento alguns meios digitais se desenvolvessem possibilitando o
acontecimento da comunicacéo a partir deles.

Castells (2003, p.8) aponta a internet como sendo “um meio de
comunicacdo que permite, pela primeira vez, a comunicacdo de muitos com
muitos, num momento escolhido, em escala global’. De fato a internet foi um
fator decisivo para que acontecesse a mudanca nas formas de interagoes

sociais e consequentemente da maneira de comunicar da sociedade.
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Além disso, pode-se observar a sua contribuicdo no processo de
midiatizacdo e digitalizacdo que ocorre na sociedade. A comunicacdo de
muitos com muitos se da agora em ambientes ndo necessariamente
dependentes da presenca fisica, mas em um espaco online, termo que
traduzido significa, conectados, em linha, isto €, em um espaco virtual, onde se
percebe a comunicagéo acontecendo por meios digitais.

Ao longo dos anos, pode-se visualizar a utilizacdo da internet como
um sistema de comunicacdo e a sua popularizacdo permitiu a facilidade e ao
mesmo tempo complexidade na maneira em que a comunicacdo ocorre. A
sociedade esta em constante transformagdo, mudam-se as formas de pensar e
entre outras coisas, mas a ideia de avangar tecnologicamente ou em qualquer
area da vida continua presente, ndo por acaso a realizacdo de pesquisas e
experimentos em busca de inovacfes continuam a se desenvolverem.

O surgimento de novas tecnologias que facilitam as trocas de
informagdes e a comunicacdo alteram a forma comunicativa da sociedade
possibilitando essa atual maneira de comunicar por meios digitais. Entra em
cena a Comunicacdo digital que abrange as diversas acfes, processos
comunicativos que utilizam canais de comunicacgao digital.

Carolina Terra define esse tipo de comunicagdo como sendo:

[...]a forma comunicativa da sociedade da informag&o. Mas é muito
mais que comunicacdo de informagdo binaria. E uma das formas
mais poderosas de comunicacdo ja inventadas, pois integra os
individuos. E a aldeia global realizada, mas em um sentido ainda
mais profundo que a televisdo realizou. Institui uma nova forma de
comunicacdo afetando o conjunto das rela¢des sociais, ndo apenas
as estritamente comunicacionais, mas em todos o0s niveis, na
comunicacdo , relagbes pessoais, interpessoais, no trabalho, nas
instituicdes, na industria. Nao ha hoje 6rgao produtivo que nao esteja,
direta ou indiretamente relacionado a algum tipo de relacdo de
comunicacéo digital. (TERRA, 2006, p.27)

Informacao, interatividade, digital, redes s&o termos muito presentes
no contexto atual da sociedade da informag&do. A Comunicagéo digital, como
destaca autora vem ser a forma de se comunicar em todo esse cenério de
informacgé&o, o que permite mudancas nas formas de interagir socialmente.

A origem da palavra digital esta relacionado aos dedos da mé&o ou a
digitos e impressdes digitais, quando este termo é associado a comunicagao

pode se perceber o sentido de uma “comunicacéo produzida pelos dedos ou
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por digitos” isto é, a ideia de que os clicks conectam cada vez mais 0s
individuos, os celulares por exemplo, sdo tecnologias que permitem a
interacdo, relacionamentos, comunicacdo com apenas alguns clicks, e €
possivel perceber essa ideia, mas € claro que a comunicacao digital vai muito
além disso.

Em muitos ambitos da sociedade € notavel a presenca da
comunicacdo digital, a dependéncia de meios digitais para a realizacdo de
muitas atividades que surgiram, inclusive, por conta dessa nova forma de
comunicar da sociedade, mostra como cada vez mais imersa ao digital a
sociedade se encontra.

Ao caminhar alguns minutos, por exemplo, em uma universidade,
em que a busca por conhecimento € um dos pontos fundamentais de sua
atividade, a imersdo de estudantes em meios digitais para alcancar esse
objetivo e trocar informagdes em relacdo a diversos assuntos, destaca o quanto
essa forma comunicativa trouxe transformacfes em areas essenciais para o
desenvolvimento social, como a educacao.

A comunicacao digital propiciou muitas transformacdes, permitindo a
integracdo a partir de diversos mecanismos. Terra (2010) elenca algumas
dessas mudancas:

Mudanca de linguagem: mais objetividade e concisdo; mudanca de
foco: de grupos massificados e homogeneizados para audiéncias
segmentadas e/ou agrupadas por interesses afins; mais velocidade; -
oportunidade de retorno, resposta e participacdo; construcao coletiva
on-line; - rapida difuséo (capacidade viral).

A linguagem de fato passa a ser mais objetiva e concisa uma vez
gue as trocas de informacdes séo realizadas de maneira mais resumida, em
poucas palavras, com um conteiddo mais objetivo. Observa-se que muitas
vezes ha certo imediatismo em todo esse cenério de informacéo que se vive,
uma urgéncia para que as coisas acontecam de maneira mais rapida e objetiva
0 que lembra aquela expressao popular “é pra ontem”, isto é, a linguagem na
comunicacao digital apresenta essa caracteristica mais sucinta.

O foco se dirige a grupos especificos, visto que a comunicagao
agora acontece por meios digitais de maneira mais segmentada do que
massificada. As plataformas digitais permitem que a comunicacdo alcance

audiéncias de acordo com seus interesses em comum, ou seja, determinados
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recursos sao mais dirigidos a certos grupos. Essa mudanca de foco permite
assim que ocorra uma participacdo muatua para que a comunicacao aconteca,
esses grupos passam a contribuir com 0 processo comunicacional
expressando sua resposta, pois essas plataformas possibilitam que
apresentem um retorno. O termo feedback, muito utilizado neste tipo de
comunicacdo, traduz essa ideia de reacdo, retorno uma comunicagao
produzida de forma colaborativa.

A velocidade € outra transformacao muito presente na comunicacao
digital. E impressionante a rapidez com que algum assunto € disseminado e
replicado de forma que, por meio de um click o individuo tem acesso e passa a
se inteirar sobre o0 mesmo e muitas vezes até interferir em relagéo ao conteudo.
Se antes a comunicacdo era centrada no emissor, nos dias de hoje a
comunicacdo digital mostra o quanto a percepcéo, o retorno do receptor é
fundamental em todo esse cenario.

As transformacgdes que a Comunicacao digital trouxe acontecem na
medida em que tecnologias sdo exploradas com a finalidade de comunicar.
Lemos e Cunha (2003 p.12) definem essa cultura contemporanea marcada
pelas tecnologias digitais como Cibercultura. Termo que remete a tecnologias
avancadas, isto € uma cultura em que a tecnologia € o principal elo entre as
pessoas, atividades e diversas areas.

As tecnologias digitais modificam o funcionamento da sociedade, ou
seja, conduzem muitos acontecimentos importantes para o desenvolvimento e
crescimento social. Em muitos espacos 0s recursos digitais tém sido
explorados para a melhoria de atividades, a educacdo, por exemplo, vem
aderindo a tecnologias que facilitam o ensino e aprendizagem possibilitando

resultados positivos.

Vivemos uma nova conjuntura espago-temporal marcada pelas
tecnologias digitais-telematicas onde o tempo real parece aniquilar,
no sentido inverso a modernidade, o espago de lugar, criando
espacos de fluxos, redes planetarias pulsando no tempo real em
caminho para a desmaterializagcdo dos espaco de lugar.]..] na
Cibercultura podemos estar aqui e agir a distancia. A forma técnica
da Cibercultura permite a ampliacdo das formas de acgédo e
comunicacao sobre o mundo. (LEMOS e CUNHA, 2003, p.14)
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Agir a distancia é uma das principais caracteristicas desse contexto
atual, quantas pessoas trabalham hoje sem ter que se deslocar de suas casas
para isso, quantos servicos tém facilitado as necessidades do consumidor, e
guantas tecnologias tém atraido melhorias para as relacdes entre organizacdes
e publicos entre outras atividades. Se antes havia certas adversidades para
que uma informacéo fosse reproduzida e tivesse o alcance de um nuamero
maior de pessoas, atualmente em poucos segundos essa cultura permite que
ocorra a viralizacdo de um assunto.

Em tempo real, ao vivo, online a todo tempo, sdo acbes que se
tornam cada vez mais comum e que destaca a imersdo dos individuos, por
meio de redes interativas em toda essa cultura marcada pelas tecnologias
digitais. Todo esse cenario traz algumas consequéncias que podem ser
percebidas no comportamento em comum dos participantes da Cibercultura.
Em relagdo ao surgimento de redes interativas muito utilizadas nesse contexto

Levy (1999) enfatiza alguns tipos de reacdes presentes:

Vemos surgir na Orbita das redes digitais interativas diversos tipos de
formas novas: de isolamento e de sobrecarga cognitiva (estresse pela
comunicacéo e pelo trabalho diante da tela), de dependéncia (vicio na
navegacao ou em jogos em mundos virtuais),de dominacéo (reforco
dos centros de decisédo e de controle, dominio quase monopolista de
algumas poténcias econdmicas sobre fun¢des importantes da rede
etc.), de exploracdo (em alguns casos de teletrabalho vigiado ou de
deslocalizacdo de atividades no terceiro mundo),e mesmo de
bobagem coletiva (rumores, conformismo em rede ou em
comunidades virtuais, acimulo de dados sem qualquer informacao,
"televiséo interativa"). (LEVY, 1999 p.28)

Ao mesmo tempo em que toda essa cultura permite que o0s
individuos estejam conectados por meio de redes digitais interativas, percebe-
se certa desconexdao também, um isolamento, pois cada individuo se encontra,
muitas vezes, por conta da sobrecarga do trabalho, seja em frente a tela de um
computador ou ndo, desligado em relacdo ao que estd acontecendo no espaco
fisico ao seu redor. Passar algum tempo off-line se torna raro, uma vez que, a
dependéncia desse mundo virtual possui uma dominancia, ja que ficar
“desatualizado” torna-se um risco para vir a ser um individuo que néo esta
inserido ou por dentro da “onda do momento”.

O dominio e controle de poténcias econbmicas que desenvolvem

fungbes, tecnologias de informacdo e comunicacdo, com certeza é notavel, ja
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qgue se tornam referéncias e provedores de tecnologias fundamentais para o
funcionamento da sociedade, isso demostra mais uma vez a Cibercultura, o
quanto todo esse atual contexto € marcado pelas tecnologias digitais. Muitas
vezes ainda, pelo fato de muitos trabalhos dependerem dessas tecnologias,
torna-se comum a exploracdo do espaco de trabalho, visto que o individuo ao
invés de resolver seus afazeres somente no horario determinado para trabalho,
agora por conta de essas tecnologias possibilitarem uma flexibilidade de
deslocamento sdo levados a realizacbes de atividades fora do horario
determinado para trabalho.

O acumulo de dados sem qualquer informacéo traduz o niamero de
afirmagbes que diversas vezes sdo reproduzidas, em forma de noticias, por
exemplo, sem qualquer fundamento ou informacao veridica, boatos, rumores,
as chamadas, fakenews muito frequentes em toda essa cultura de internet, de
ciber, enfim em que as tecnologias influenciam.

A comunicagdo continua, com o digital, um movimento de
virtualizagéo iniciado ha muito tempo pelas técnicas mais antigas,
como a escrita, a gravagdo de som e imagem, o radio, a televisdo e o
telefone. O ciberespacgo encoraja um estilo de relacionamento quase
independente  dos lugares  geogréficos  (telecomunicacéo,
telepresenca) e da coincidéncia dos tempos (comunicagdo
assincrona). Ndo chega a ser uma novidade absoluta, uma vez que o

telefone ja nos habituou a uma comunicacao interativa. (LEVY, 1999,
p.50)

Este estilo de relacionamento independente da presenca fisica, mas
que permite o acontecimento dessa comunicacéo interativa também possibilita
o desenvolvimento de uma profissao na qual as “relacdes” sao atividade central
e que tem como matéria-prima a informacéo, ou seja, pode—se afirmar que seja
uma das principais profissées da Cibercultura, as Rela¢des Publicas. Uma area
gue tem em sua esséncia o objetivo de integrar e possibilitar uma comunicacao
interativa e que com as tecnologias da informacdo e comunicacdo sua

presenca cresce e pode ser destacada, principalmente no ambiente online.
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1.2 Relagdes Publicas no ambiente digital

A comunicacdo no ambiente digital permite o acontecimento do
relacionamento de muitos com muitos de diversas possibilidades. A presenca
das Relacbes Publicas em todo esse contexto € imprescindivel, j& que essa
nova forma de se comunicar possibilita uma integracéo, interacdo e otimizacao
nas relacdes em todos os aspectos. E como a atividade de Rela¢gbes Publicas
se caracteriza pela acdo de mediar relacionamentos torna-se fundamental a
sua presenca nesse ambiente online, digital, uma vez que é um lugar marcado
por relacdes e interacdes.

De acordo com Terra (2010, p. 101), Rela¢des Publicas Digitais é a
atividade de mediac&o e ou interacédo por parte de organizacbes ou agéncias
(consultorias etc.) com seus publicos na rede, especialmente, no que diz
respeito as expressfes e manifestacfes desses nas midias sociais. No
ambiente online € possivel visualizar aspectos da atividade, principalmente em
relacdo a essa troca de informacdes e construcdo de relagbes com publicos.
Entretanto, o fato de uma organizagédo possuir perfis em ambiente online, que
continuamente realizam atualizacdes de conteudos, ndo quer dizer que esteja
sendo feito um trabalho de Relacfes Publicas, visto que, mediar e interagir com
0s publicos na rede € o que configura uma das formas de realizacdo da

atividade neste ambiente.

Assim como a internet revolucionou a vida das pessoas, dos
negécios e da politica, ela também influenciou uma profissdo
gue tem na comunicagdo seu principal instrumento de trabalho.
A esséncia ada atividade de relagdes publicas - o
relacionamento entre organizacdes e publicos — continua a
mesma. O que muda é a forma como o profissional de relacdes
publicas vai investir nesses relacionamentos. Dessa forma, a
contemporaneidade da atividade ocorre de acordo com o conjunto de
atividades planejadas para que uma organizacdo se relacione com
seus publicos. (DREYER 2015, p.135)

A prépria caracteristica do ambiente online de proporcionar dialogos,
interagOes, criacdo de relacionamentos, de certa forma atraiu a atividade de
Relacbes Publicas para esse espaco, visto que, a esséncia da area é o
relacionar, propiciar dialogos e principalmente encontrar novas possibilidades
para que haja sempre melhoria na comunicacéo, que como citado acima é seu
principal instrumento de trabalho. O conjunto de atividades planejadas para a
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melhoria no processo de relacionamento entre organizacdes e seus publicos
torna-se uma das caracteristicas essenciais para o desenvolvimento da area no
meio digital.

Mas afinal, como a area de Rela¢cbes Publicas tem lidado com as
questbes digitais? Muitos pontos importantes tém sido discutidos sobre o
envolvimento da area neste cenario. Na obra “Rela¢cbes Publicas, Mercado e
Redes sociais”, Vergili (2014) enfatiza a importancia da participacdo do
profissional de Relacdes Publicas no mercado de comunicacédo digital, pois
atualmente “o profissional de rela¢des publicas tem capacitacédo suficiente para
gerir relacionamentos que beneficiam tanto as organizacfes quanto os publicos
essenciais a sua sobrevivéncia, e ndo mais apenas 0 publico interno das
empresas”(VERGILI 2014, p.56).

Todo esse contexto de comunicacdo no ambiente online evidencia a
necessidade de gerenciamento de relacionamentos, especialmente entre
organizac6es com seus publicos, por isso a importancia das Relagfes publicas
assumirem cada vez mais a gestdo nesses ambientes, pois € uma area que
estuda essencialmente isso e esta apta a desenvolver com habilidade essa
atividade.

De acordo com pesquisa realizada com algumas empresas, ainda na
obra de Vergili (2014), verificou-se que teoricamente o profissional de relacdes
publicas, que seria formado para a promoc¢éo do dialogo, especialmente neste
ambiente online, ainda n&o esta inserido adequadamente neste nicho de
mercado, uma vez que a maioria das organizacbes pesquisadas dirigiam a
responsabilidade de atuacdo neste ramo, a outras areas, isto €, o0
gerenciamento do relacionamento com seus publicos na minoria das vezes
ficava a cargo da area de Relagbes Publicas.

A articulagdo de redes sociais no ambiente online solicita o
envolvimento das Rela¢gBes Publicas neste cenario. Segundo Vergili (2014,
p.99):

possibilita ao profissional ampliar sua capacidade e torna-se fonte de
informacdo para debates, selecionando acontecimentos mais
importantes, disseminando o conteldo e, por consequéncia,
permitindo a participacdo e interpretacdo de outros usuéarios. A
participagdo do profissional nesta articulacdo contribui para o

processo de construgcdo de reputacdo da organizacao que faz parte e
firma gradativamente a imagem no mercado.
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A presenca do relacbes publicas no gerenciamento de redes no
ambiente online contribui consideravelmente para o desenvolvimento da &rea
neste espaco, uma vez que, este podera aplicar conhecimentos especificos da
profissdo principalmente no que diz respeito a construgcdo de imagem,
reputacdo e no processo de relacionamento, por meio da comunicacdo, da
organizacao que faz parte.

O investimento do profissional neste cenario na busca por
compreender e explorar os recursos disponiveis para uma melhor realizacdo do
seu trabalho é fundamental, pois a medida que ocorra um aperfeicoamento da
atividade neste ambiente maior as oportunidades de aprimorar as Relacdes
Publicas digitais. Paules (2014 p.41) enfatiza que na expectativa de melhor
construir relagdes online, os profissionais de Relacdes Publicas tém ao seu
dispor uma enorme variedade de plataformas e canais que importa distinguir.

De fato, a quantidade de alternativas que colaboram para a
construcdo de relacionamentos sdo indmeras e tendem a aumentar
possibilitando que as Relacdes Publicas contribuam decisivamente com
propostas de estratégias na utilizacdo de plataformas e canais online,
principalmente, no processo de relacionamento entre organizagdes e seus
publicos.

Muitas acbes especificas e promovidas pelas Relacbes Publicas
ficam evidentes neste cenario a partir da utilizacdo de meios digitais. Pode-se

exemplificar algumas ac¢des como:

O relacionamento com o mercado, em ac¢bes de comunicacdo de
marketing através de anuncios geolocalizados de produtos ou
servicos em promogdo; o relacionamento com a comunidade, em
acbes de comunicagdo comunitaria, por exemplo, onde encontrar
servigos publicos gratuitos etc.; o relacionamento com publicos no
ambito governamental ou politico informando sobre manifestagcbes
politicas; as relacdes com publicos estratégicos da organizagéo
informacdes coletivas enviadas pela organizacdo; a relacdo com
publicos no ambito internacional informacgdes histéricas e/ou culturais;
0 processo de mensuracdo e controle das acdes de comunicagéo e
relacionamento através de transmissdes on-line. (TERRA, 2010, p.76-
79)

Facilitar o processo de criacdo e fortalecimento de relacbes e
interacdo com o0s publicos neste ambiente € essencial, uma vez que, captar a
atencdo das pessoas neste espaco pode-se dizer que seja um dos maiores
desafios enfrentados, ja que diante de tantas possibilidades as pessoas
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precisam se deparar como diferencial para permanecerem em determinado
canal online. Para isso faz-se necessario explorar as amplas oportunidades
gue o online proporciona, ndo somente para as areas de comunicacgao, ja que
em muitos ambitos da sociedade a melhoria de muitas atividades acontece
mediante este recurso.

Em relacdo ao processo de mensuracdo e controle que faz parte do
trabalho de RelagBes Publicas é possivel por meio de muitas plataformas haver
uma facilitacdo, ja que muitos canais presentes no ambiente online possuem
recursos que disponibilizam resultados em relacdo as interacfes e relacbes
que estao sendo construidas.

Relac¢des Publicas como o préprio nome sugere tem essa finalidade
de interferir, trabalhar na mediacdo de relacionamentos com publicos, publicos
esses que com todo esse contexto atual se diversificam ainda mais, o que leva
entdo a sua atualizacdo constante. Nado h&a a possibilidade da area se manter
“off-line” por alguns instantes, uma vez que a velocidade das transformagdes
digitais exigem modificacdes constantes e permanentes.

As acfes de comunicacdo no relacionamento com a comunidade,
por exemplo, promovem uma aproximacao de determinada organizagdo com
esse publico e utilizar recursos online para colocar em pratica as funcdes de
RelacGes Publicas como a pesquisa, para obter informacfes a respeito de
expectativas desse publico e conhecimento da sua realidade, destaca a
importancia da presenca das Relacdes Publicas em meios digitais, visto que na
atualidade, o digital rege de certa forma a maioria dos relacionamentos.

Além disso, as tecnologias digitais proporcionam as Relacdes
Plblicas a rapidez no momento de colocar suas técnicas em pratica e de
pensar e criar estratégias comunicacionais no ambiente online onde a agilidade
€ uma das caracteristicas principais desse espa¢co e ainda ha4 uma maior
possibilidade de dialogo, um dos principais objetivos da profissdo de Relac¢des
Publicas, no sentido de promover conversacdo, dialogo. Segundo Kunsch
(2003, p.106) o verdadeiro trabalho de relagdes publicas é aquele que, além de
informar, propicia o dialogo.

De fato, se tem um ponto marcante e fundamental que toda essa
forma comunicativa da sociedade da informacdo possibilita, sem duavida é a

facilidade do dialogo, feedback interacéo que existe e a0 mesmo tempo certa
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complexidade, uma vez que as percepcdes dos interagentes em relacdo a uma
acdo comunicativa sdo distintas e o desafio estd em conseguir resultados de
respostas em sua maioria positiva.

Em Relacdes Publicas na Contemporaneidade, Dreyer cita cinco
estratégias que devem ser adotadas pelos profissionais de comunicacéao, isto
é, acdes que exercem papel fundamental principalmente em todo esse cenério

digital. De acordo com a autora essas estratégias implicam em:

1 Desenvolver narrativas socias. Isso requer adotar, desde o
principio, uma abordagem social da narrativa que consiga elevar a
identidade do consumidor. 2 Adotar um pensamento centrado na
distribuicdo. Marcas precisaréo fazer parcerias com influenciadores e
outros editores para aumentar a area de abrangéncia digital de um
programa. 3 Caminhar na dire¢cdo de midia paga. O contetdo original
€ cada vez mais o “precursor’ que se sobrepde aos outros. Os
conteudos principais deveriam utilizar midia paga. 4 Criar uma Unica
narrativa para se adequar aos diferentes espacos onde sera
descoberta, compartilhada e consumida.5 Foca na criacdo de
contetdo canbnco. Criar histdrias de alto interesse e alta qualidade,
gue ndo estdo disponiveis em qualquer lugar, e cujo contetdo seja
“escasso”. (DREYER, 2017, p.107)

A preocupacdo com o social, o compromisso da area para com
guestdes sociais, além do conhecimento por parte do profissional de Relacdes
publicas sobre assuntos fundamentais e constantemente debatidos na
sociedade serd decisivo no processo de construcdo de imagem e reputacao
entre organizacfes e publicos em que o relacBes publicas estad envolvido.
Outro ponto importante € a questdo da autenticidade e originalidade dos
contetidos produzidos, por isso possuir um pensamento que visa 0 aumento da
distribuicdo, por exemplo, por meio de influenciadores digitais e a utilizacio de
midia paga no ambito digital sdo estratégias crescentes no ambito digital.

A criagcdo de historias que consigam atrair a atencdo e
consequentemente gerar identificagdo para com o publico de interesse de uma
organizacdo, também é uma forma e estratégia que a area de relacdes
publicas pode explorar contribuindo para a construcao de relagdes e promocéao
de didlogos uns dos principais objetivos da atividade.

A necessidade de constante adaptacdo, capacidade de se renovar,

inovar, criar, promover é portanto imprescindivel para as Relacbes Publicas
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especialmente em relacdo a comunicacdao digital, visto que a atualizacdo é fator

caracteristico do ambiente digital.

1.3 Relacionamento entre organizacdes e interagentes no ambiente online

Relacionar-se com o outro se torna uma necessidade individual e
organizacional, todavia para esse ultimo tipo de relacionamento mais do que
necessidade se torna uma dependéncia, visto que a opinido dos publicos sobre
as experiéncias que se tem para com uma organizacao € decisiva para que se
obtenha resultados positivos, construcdo da reputacdo e para o alcance de

uma posicao estavel.

A interacdo entre os individuos sempre existiu. O que mudou ao
longo da histéria e, principalmente, apos o advento das TICs foram as
formas de interagir com o outro. [...] ha interagdo mediada as pessoas
ndo compartiiham mais o mesmo local; com isso ndo ha mais a
presenca fisica e sim o uso de um meio técnico, que possibilita a
transmissdo de informacéo e conteddo simbdlico para individuos
situados remotamente no espacgo, no tempo, ou em ambos.

( DREYER, 2017, p.135)

Atualmente, as interagbes mediadas por algum tipo de tecnologia da
informagcdo e comunicagdo crescem significativamente possibilitando a
diversidade de formas de realizar interacdes e de produzir relacdes. Quando se
trata do relacionamento entre organizacdes e interagentes no ambiente online
fica evidente a necessidade de explorar principalmente estas tecnologias com o
intuito de fortalecer a imagem, reputacdo e vinculo para com o publico de
interesse.

Para Vergili (2014, p.59), ndo participar da web, ou utiliza-la de
maneira equivocada pode representar graves danos a reputacdo corporativa,
isto €, a participacdo de organizacfes e utilizacdo adequada de plataformas
presentes no ambiente online é essencial no processo de relacionamento
especialmente para que seja evitado equivocos que prejudiqguem a
organizacao.

E notavel a presenca institucional cada vez maior de organizacdes
no ambiente online, jA que muitos dos seus publicos encontram-se neste
espaco. O fato de estar onde seu publico se encontra e conhecer as

expectativas desses interagentes € de extrema importancia para ouvir as
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respostas e percepcdes em relacdo a organizacao e, assim, buscar melhorias
para 0 processo de relacionamento com o0s mesmos. Se houver certa
frequéncia e preocupacao, de fato com as respostas dos interagentes surge a
possibilidade de utilizar essas informacfes a favor da melhoria na forma de se
comunicar e entender o publico.

Tracar diferentes estratégias de relacionamento em relacdo aos
diversos publicos é desafio constante enfrentado por muitas organizagdes. E
manter relacdes baseadas no dialogo nesse contexto de comunicacdo online
entre organizacdes e interagentes, se torna fundamental, pois vem a ser uma
forma de criar vinculos, proporcionando experiéncias favoraveis a ambas as
partes.

Segundo Terra (2006, p.73), 0 relacionamento organizacional via
web permite que a empresa tenha um meio a mais para a divulgacdo
institucional e para a construcdo de reputacdo, além de ser uma ferramenta
que complementa os demais veiculos de comunicacdo. Ndo somente para
divulgacdo de produtos, servicos e ou atividades o relacionamento com o
publico via online abre margem para que a partir das experiéncias dos
interagentes para com determinadas organizagcdes mantenha-se uma relacéo
de confianca. Essa troca de informacdes com interagentes, aqueles que
interagem com as ac¢des comunicacionais realizadas por determinada
organizacao, se torna um fator decisivo no momento de se pensar estratégias
de relacionamento e comunicacéo online.

A presenca online de uma organizacdo é fundamental por ser uma
possibilidade a mais de divulgacédo de fazer-se conhecida, principalmente seu
lado institucional aumentando a visibilidade para que as percep¢des positivas
em relacdo a suas atividades sejam mais frequentes. A medida que as
informagdes que serdo disponibilizadas tenham seriedade e confiabilidade
como resultado havera uma contribuicdo para a construgdo de uma reputacdo
positiva.

Com o surgimento das redes sociais digitais, por exemplo, muitas
organizacdes perceberam a necessidade de se fazer presente em um espaco
onde seus publicos estavam cada vez mais inseridos. O estudo “Estratégia de

relacionamento com o cliente por meio das redes sociais digitais: um estudo de
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caso no Banco do Brasil S/A” exemplifica essa necessidade de insercdo de

organiza¢des no ambiente online.

O Banco do Brasil identificou a necessidade de criar um perfil
institucional e participar desse novo ambiente. [..]JAtravés do
monitoramento do ambiente externo realizado pela DIMAC, a
instituicdo identificou que os clientes estavam interagindo por meio
das novas plataformas de RSD. Percebeu que, além da interacéo
com as pessoas no relacionamento social, os usuarios também
expressavam suas experiéncias no relacionamento com o Banco do
Brasil, na publicacdo de textos, mensagens e na criacdo de
comunidades. No monitoramento, verificou-se que a adesdo dos
clientes era cada vez maior nas RSD e que o BB ndo poderia
monitorar passivamente essas redes, mas participar efetivamente
delas, promovendo relacionamento com seus clientes. (FORMANSKI,
ANGELONI E GONCALO 2013, p.91)

Percebe-se a importancia das organizacbes conhecerem de fato
seus publicos para identificar suas expectativas em relacdo as mesmas.
Manter-se atento as percepgdes, ao retorno que 0s interagentes expressam em
relacdo a determinada organizacdo e manter interacbes com estes é, na
verdade, o fator decisivo para que todo esse relacionamento com o publico seja
favoravel e colabore para o éxito da comunicacdo, ja que trata-se de um
ambiente marcado pela interatividade .

A experiéncia que, por exemplo, um cliente tem para com
determinado servico de uma empresa, se no caso for negativa pode vir a
prejudicar essa organizacdo se este expor a situacdo publicamente e nao
obtenha uma resposta da mesma.

As experiéncias online e off-line do publico para com organizacdes
vao contribuir para seu sucesso ou prejuizo. Entdo buscar aprimorar as formas
de relacionamento online, por meio de tecnologias, plataformas e diversos
recursos que surgem constantemente sado de extrema importancia caso a
organizacdo queira se manter online e atualizada e disposta a construir e
manter relagbes com seus publicos gerando reputagdo positiva. Conforme
Fuente e Reis (2017, p.7):

a reputagdo € construida ao longo dos anos e tem como base as
repetidas interacBes e experiéncias entre a organizacdo e seus
publicos também possui um forte apelo emocional, visto que, a
reputacdo é uma percepgdo acerca da admiracdo, simpatia, estima e
confianca que os publicos tém sobre uma organizacao, portanto, um
ativo intangivel [...] o desafio das organizacdes consiste em identificar
e examinar quais as percep¢bes que seus publicos possuem e,
entdo, buscar o monitoramento e a coeréncia para o alinhamento com
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a identidade organizacional. Tal alinhamento se da por meio dos
processos de comunicacdo que buscam equilibrar interesses
organizacionais com as expectativas de cada publico.

Realmente ndo basta apenas manter um perfil online para
atualizacdes, que seja somente informacional, o dialogo, a interacdo precisa
existir, visto que, o que pode fortalecer uma organizacdo € o relacionamento
que esta possui com seus publicos seja fisicamente ou no ambiente online.

Aos poucos, as organizacbes estdo se dando conta do
potencial das plataformas de midias sociais digitais. No
entanto apenas ingressar nessas plataformas e se portar como
um observador ou um publicador de informagbdes, mesmo que
com mensagens diarias e bem criativas, ndo é suficiente. Os
publicos esperam mais das empresas e, se ha ainda individuos
gue nada esperam, mesmo assim € importante que as

empresas se posicionem para que sejam percebidas de forma
positiva. ( DREYER, 2015, p.132)

O fato é que a organizacdo precisa, ho ambiente online, refletir como
de fato ela se comunica com seus publicos. Isto é, se uma organizacdo no
ambiente online vende uma ideia a seu respeito e fora deste ambiente age
totalmente diferente, em algum momento suas atitudes serdo expostas e, sem

duvida, sua imagem prejudicada.
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CAPITULO 2 — REDES SOCIAIS E O INSTAGRAM COMO ESTRATEGIA DE
RELACIONAMENTO

2.1 Redes Sociais e Plataformas online

No contexto atual é cada vez mais comum a associa¢do do termo
“redes sociais” ao universo online, geralmente quando alguém é questionado
sobre a utilizacdo de redes sociais, de imediato a resposta dada se refere a
plataformas online que permitem o0 acontecimento de interacdo social e a
criacdo de vinculos sociais. A palavra “rede” ditava, segundo Zenha (2018
p.21), no francés medieval, uma ordem, uma vez que determinava para o
teceldo a maneira como os fios das redes e seus enlaces eram produzidos nos
tecidos e objetos de caca. O que remete a, hoje, muito comum ideia de
entrelacamentos, conexdes, enlaces, notavel nas relacdes que sdo produzidas
a partir de interesses em comum de determinados grupos.

Isto é, pode-se dizer que o significado de ordem da origem da
palavra rede ainda se faz presente nos dias atuais, visto que as redes sociais
determinam a forma como os individuos podem interagir e produzir uma
comunicacdo nos seus enlaces, relacionamentos sociais. Observa-se também
certa organizacdo trazida por essas redes, pois assim como os fios de
determinada tecelagem precisavam ser organizados para que se obtivesse o
resultado esperado também percebe-se a concepcdo de uma sociedade que
esta organizada em redes e os individuos tem determinadas maneiras de
produzir seus entrelacamentos.

Embora muito presente na area de comunicacdo social o termo
“rede social” aparece primeiramente em outras areas do conhecimento como a
sociologia, antropologia e psicologia. Com outra visdo do que se entende
atualmente em relagdo ao seu significado, pois “os autores n&o identificavam
caracteristicas morfolégicas, Uteis para a descricdo de situacdes especificas,
nem estabeleciam relacdes entre as redes e o comportamento dos individuos
que as constituem”(PORTUGAL, 2007, p.3).

E o comportamento dos individuos em todo este contexto de uma
sociedade em redes realmente € essencial no processo da sua constituicao,
pois a conexdo entre estes possibilita a criagdo de grupos sociais com

interesses em comum e um dos pontos caracteristicos das redes sociais €
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justamente essa interacdo de individuos por meio de assuntos que 0s
aproximam. Toda essa conjuntura se intensifica com o acontecimento dessas
redes no ambiente online. Desde o0 momento em que a comunicagao passou a
ser mediada pelo computador a facilidade para troca de informacdes abriu

margem para que as redes sociais se destacassem no ambiente online.

Essa comunicacdo, mais do que permitir aos individuos comunicar-
se, amplificou a capacidade de conexdo, permitindo que redes
fossem criadas e expressas nesses espacos: as redes sociais
mediadas pelo computador [...] conectam ndo apenas computadores,
mas pessoas. (RECUERO 2009 p.16-17)

Se antes ja era possivel que ocorresse redes sociais sem a
existéncia de espacos online, com seu surgimento, de fato houve uma
ampliacdo na capacidade de conexdo dos individuos, principalmente, por
causa das caracteristicas que esses espagos proporcionam como a rapidez
nas trocas de informacdes e as diversas possibilidades de plataformas para
interacdo. O fato € que o numero de pessoas conectadas por meio dessa
comunicacdo mediada pelo computador tem se intensificado, mas é claro que
muitos ainda possuem certa dificuldade de acesso a internet, em muitos
lugares ha dificuldades de conexao.

As redes sociais agora presentes nesses espacgos Vvirtuais se
evidenciam na criacdo de relacionamentos e realizacdo de interacdes a partir
dos mais variados recursos que surgem constantemente e que contribuem para

o crescimento de redes sociais online. Segundo Zenha (2018):

As redes sociais online sdo ambientes digitais organizados por meio
de uma interface virtual que torna possivel a integracdo de um perfil
de usuario a outros de amigos virtuais, compartilhando com essas
personagens pertencentes a um cenario comum pensamentos e
outras maneiras de expressdo sobre determinado assunto. (p.29)

Conectados os individuos passam a expor suas opinides e
interesses pessoais 0s tornando publico para que se tenham conhecimento e
assim gere interagcdes com outros com propositos parecidos. Assim a medida
que estes expdem informacdes em relagcdo aos seus interesses, tambéem

abrem margem para que outros opinem a respeito de conteudos produzidos.
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Tudo isso colabora para o crescimento das redes sociais no ambiente online e
cada vez mais pesquisas sdo realizadas para entender todo esse cenério e
identificar aspectos fundamentais e que contribuem, sem duavida para a
melhoria da comunica¢do humana.

De acordo com as modificacdes e surgimento de novas formas de
aproximar os individuos, transformacfes na forma de pensar uma época e de
visualizar o mundo de outra maneira, se torna evidente que a busca por
definichio e compreensdo dessas diferentes perspectivas vao se
desenvolvendo. As redes sociais online vao possibilitar uma maior visibilidade
dos tipos de relacionamentos e intera¢cdes humanas produzidos agora em um

espaco digital marcado pela rapidez e facilidade nas formas de se comunicar.

Entende-se, como Rede Social online, o ambiente digital organizado
por meio de uma interface virtual propria (desenho/mapa de um
conceito) que se organiza agregando perfis humanos que possuam
afinidades, pensamentos e maneiras de expressdo semelhantes e
interesse sobre um tema comum. [..Juma representacdo de
relacionamentos afetivos e/ou profissionais entre individuos que se
agrupam a partir de interesses mutuos e tecem redes informacionais
por meio das trocas discursivas realizadas no ambiente virtual. Assim,
para participar de uma rede social online, é preciso que 0 usuario
estabeleca interacdo com o grupo, compartilhando suas afinidades e
interesses comuns.

(ZENHA, 2018 p.24)

Interesse sobre um tema em comum norteia a criacdo de redes
sociais no ambiente online, este espaco oportuniza ao individuo a escolha de
instrumentos, plataformas e o tempo necessario para o desenvolvimento de
relacbes, uma vez que possuindo acesso aos servicos de internet este
consegue a qualquer momento interagir com alguém. Segundo Recuero (2009,
p.30), a interacdo seria a matéria- prima das relacdes e dos lacos sociais. Bom,
interagir € a principal forma de construcdo de relacdes e consequentemente
das redes sociais.

Estabelecer interagdo com um determinado grupo, de fato €
fundamental para participagdo do individuo em uma rede social. O ambiente
online apresenta a cada dia diversas possibilidades e viabilidades para a troca
de ideias, a interatividade é, sem dulvida, o que impulsiona o crescimento

dessas redes sociais online. Ou seja, redes sociais online pode-se dizer que
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sdo essas interacbes, compartilhamentos de interesses mutuos entre
individuos no ambiente online.

As redes sociais na internet possuem, segundo Recuero (2009),
elementos caracteristicos, que servem de base para que a rede seja percebida
e as informacdes a respeito dela sejam apreendidas. Sdo eles os atores sociais
e as conexdes sendo interacdo, relacdo, lagos sociais e capital social
elementos de conexao. Ou seja, dois componentes que, com certeza, fazem as
redes sociais online acontecerem, pois, funcionam como base de construcdo

de grupos e interacfes sociais.

Atores sociais sdo pessoas envolvidas na rede que se analisa atuam
de forma a moldar as estruturas sociais, através da interagdo e da
constituicdo de lagos sociais. [...] Conexfes em uma rede social sdo
constituidas dos lagos sociais, que, por sua vez, sdo formados
através da interacdo social entre os atores. De certo modo, sdo as
conexdes o principal foco do estudo das redes sociais, pois € sua
variacdo que altera as estruturas desses grupos.

(RECUERO,2009, p.25-30)

Por meio de seus perfis pessoais os individuos atuam expressando
conteudos que influenciam e faz com que outros se identifiguem criando assim
conexdes entre ambos, 0 que leva a troca de informacdes por conta do assunto
em comum gue possuem constituindo esses lacos sociais. A ideia de unido
pode ser percebida neste contexto, no entanto, assim com o lago simboliza um
sentido de unir a facilidade para que seja desatado também se faz presente.

Depende muito dos interesses em comum, se em determinado
momento houver discordancia de ideias, por exemplo, em um grupo social
formado por conta de temas que conectaram os individuos pertencentes pode
acontecer que esse grupo seja desfeito. As conexdes, sem divida, determinam
as mudancas que ocorrem em relacdo a sua constituicdo no ambiente online e
guanto maior o niumero de conexdes mais redes sociais surgem.

Conforme o relatério Digital Around the world in 2018 cerca de 4,021
bilhbes de pessoas estdo online, isto €, 0 numero de pessoas que estao
estabelecendo conexfdes no ambiente online cresce consideravelmente. Muitas
plataformas online com os mais diversos recursos tém possibilitado e se
tornado suporte, uma forma de auxilio para a criacdo dessas redes sociais

online.

30



Com a internet diversas plataformas que facilitam o acontecimento
da comunicacdo foram se desenvolvendo, atualmente muitas destas se
destacam pelo numero de individuos que as utilizam. Facebook, Youtube,
WhatsApp, Instagram, Twitter sdo algumas das mais conhecidas popularmente,
geralmente as pessoas se referem a essas plataformas como sendo as redes
sociais, entretanto, elas possibilitam que as conexdes e consequentemente as
redes sociais se desenvolvam dentro dos recursos que disponibilizam.

E notavel que a quantidade de plataformas online e instrumentos de
comunicacao tém aumentado e que vem provocando melhorias nas formas de
relacionamentos. O surgimento de tecnologias de informagdo, comunicagao e
digitais propicia a mudanca nas formas como os individuos estdo se
relacionando principalmente, no espaco virtual.

Em relacdo ao termo rede social e plataforma online ou digital ha
certo equivoco, pois, como visto as pessoas confundem e conhecem como
rede social o que seria, no caso, as plataformas que funcionam como suporte
para a criacdo de redes sociais. Entdo Facebook, Instagram, Youtube,
Whatsapp e Twitter, por exemplo, na verdade séo plataformas onlines, mas séo

conhecidas popularmente como redes sociais.

As plataformas e tecnologias digitais sao frequentemente confundidas
com estratégias. A fim de exemplificar, o Facebook ndo é uma rede
social, mas sim uma plataforma de rede social. A rede social esta
inserida sobre tal plataforma e pode até estar sobre outras
plataformas também. Dessa forma, uma empresa ou pessoa pode ter
uma rede social onde seus membros estejam tanto no Facebook
quanto no Twitter. (BEHLING e GERHARDT, 2014 p.5)

Todas essas plataformas tém suas particularidades e contribuem
consideravelmente, com a comunicacao social e ainda com as relacées entre
os individuos. Além disso, a utlizacdo dessas plataformas onlines por
organizacdes para criacdo de conexdes, imagem, reputacdo é cada vez mais
perceptivel, explorando 0os muitos recursos que proporcionam as plataformas
onlines, pode-se que dizer que estas tem se tornado principal meio de

comunicacao e relacionamento no mundo dos negocios.
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2.2 Instagram: historia, usos e funcdes

O Instagram foi fundado em outubro de 2010 por Kevin Systrom e
pelo brasileiro Mike Krieger que inicialmente criaram um servigo de fotografia
nomeado “Burbn”, mas por ser bastante complicado, resolveram simplifica-lo,
dando origem ao Instagram. Dois anos apds a sua criagdo a plataforma foi
adquirida por Mark Zuckerberg, fundador do Facebook, que a comprou por US$
1 bilhdo. De acordo com a empresa, no primeiro ano apos seu langcamento,
mais de 12 milhdes de pessoas ja utilizavam suas aplicacbes. Ao longo dos
anos muitas atualizacées foram sendo realizadas para a otimizagdo dos
recursos que disponibiliza. Em 2014, foram apresentadas um conjunto de
novas ferramentas.

O Instagram € uma plataforma online que permite o
compartilhamento de conteddos audiovisuais e fotografias, além de dispor de
meios que aproximam os individuos que expde diariamente em seus perfis
pessoais seus projetos, interesses e assuntos dos quais se identificam. A
plataforma se destaca especialmente por proporcionar a producdo de
contetdos visuais e possibilidades de comunicacédo para diversas formas de
negocios por conta de suas aplicacdes.

O servico do Instagram segundo a empresa inclui todos os produtos,
recursos, aplicativos, servicos, tecnologias e software que € fornecido para
promover a missdo do Instagram que é “fortalecer seus relacionamentos com
as pessoas e com as coisas que vocé adora’. A utilizacdo da plataforma
acontece de diferentes formas e cabe aos perfis a atividade de exploracdo de
Seus recursos a partir da criatividade de cada um.

A empresa apresenta em seus termos de usos algumas restricbes
em relacdo a sua utilizacdo. A idade minima para usar o Instagram é de 13
anos ou idade minima legal do pais de origem do usuario, a conta nao pode ter
sido desativada pela empresa por violagdo da lei ou de qualquer de suas
politicas, de acordo com a empresa € proibido se passar por outras pessoas ou
fornecer informacdes imprecisas, néo se pode fazer algo ilicito, enganoso,
fraudulento ou com finalidade ilegal, ou ndo autorizada. A publicacdo de

informacgdes particulares ou confidenciais, a violagdo dos direitos de terceiros,
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inclusive direitos de propriedade intelectual sdo atividades nao permitidas
dentro da plataforma.

A plataforma tem sido utilizada para a realizagcdo de diferentes
atividades, uma delas é a utilizacdo da mesma para a publicacdo de acbes
diarias dos perfis cadastrados, isto €, a exposi¢cado por conteudos audiovisuais
de seu cotidiano. A ideia de demonstrar o cotidiano por imagens néo é de hoje,
as primeiras formas de comunicacdo do ser humano ja possuiam esse aspecto
qgquando expressavam, por meio, de ilustracbes pintadas em pedras 0s
acontecimentos do seu dia a dia.

O filosofo chinés Conflucio ensina que “uma imagem vale mais que
mil palavras”, uma expressdo que se tornou popularmente conhecida para
simbolizar o quanto 0s recursos visuais podem muitas vezes comunicar de
maneira mais rapida do que se fosse utilizado palavras uma vez que antes
mesmo que houvesse a fala a humanidade ja se expressava por imagens.

O uso do Instagram para a realizagdo e divulgacdo de negocios em
diversos seguimentos cresce consideravelmente, muitas organizacbes tém se
cadastrado e desenvolvido, acdes de comunicacdo, vendas entre outras
atuacOes dentro da plataforma. Acredita-se que estas veem nesta rede social
online uma forma de produzir e manter relacionamentos com seus publicos,
com o intuito de interagir e atrair sua atencgao.

Os principais recursos e atividades disponibilizados pela plataforma
sdo: explorar fotos e videos que acontece por meio do feed, espaco principal
de uma conta onde ficam armazenados as publicacdes da mesma além de ser
um lugar em que se compartilha e se conecta com outros perfis dentro da
plataforma, atividades hashtags e paginas de lugares e pesquisar e explorar
onde se pode pesquisar outras contas e encontrar assuntos emque haja
interesse; mensagem direta definida como Instagram direct que permite o
envio de mensagens para uma ou mais pessoas; Stories recurso que permite a
publicacdo e producdo de conteddos audiovisuais; IGTV que permite o
carregamento de videos com até uma de duracdo se carregado via web e no
maximo 15 minutos por dispositivo mével. Aléem disso, a plataforma possui o
recurso Instagram checkout uma forma de finalizacdo de compras que por

enguanto se encontra disponivel apenas nos Estados Unidos.
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Cada recurso da plataforma tem suas funcdes que complementam
uns aos outros. No feed ao ser realizada sua atualizacdo a plataforma
disponibiliza fotos e videos que considera mais relevante a partir da
probabilidade de interesse no conteddo dos perfis, da data de
compartilhamento da publicacéo e das interagdes anteriores com a publicacéo
de outras contas. Stories é o espaco destinado a publicacédo de videos ou fotos
com duracdo de 15 segundos cada, fotos e videos compartilhados
desaparecem do feed, do perfil e do direct ap6s 24 horas, mas podem ser
excluidos antes pelo usuario da conta.

Em relacdo ao Instagram direct, como visto ha a possibilidade de
envio de mensagens que podem ser fotos ou videos feitos, ou carregados da
biblioteca do usuério, publicacdes presentes no feed, perfis, textos, hashtags e
localizacBes. Além disso, de acordo com a empresa as fotos e os videos
enviados com o Instagram direct ndo podem ser compartilhados pelo Instagram
com outros sites, como Facebook ou Twitter, e ndo serdo exibidos em paginas
de localizacdo e hashtags.

Ja no IGTV a caracteristica principal do recurso € a duracdo mais
alongada dos videos, o tipo de arquivo do video precisa ser em formato mp4, o
tamanho e resolucdo dos videos varia, isto € pode ser vertical ou horizontal e
podem ter duracdo de uma hora no maximo, porém em relacdo aos contelddos,
os videos que nao seguirem as diretrizes da empresa podem ser removidos.

Percebe-se que todos esses recursos permitem que aconteca a
criacao de relacoes, o desenvolvimento de redes sociais dentro da plataforma e
principalmente oferece alternativas para o relacionamento no ambito digital. E
importante visualizar o Instagram, por exemplo, como uma potencialidade para
uma organizacao, até porque 0s custos para sua utilizacdo sdo poucos, pois se
trata de uma plataforma online essencialmente gratuita desde o momento do
download aonde percebe-se a facilidade na criacdo de um perfil oficial e na
exploracéo dos recursos.

O Instagram, portanto, possui recursos que se explorados com
inovacdo e criatividade pode ser uma plataforma imprescindivel para a
melhoria nos processos de relacionamentos, principalmente na relacdo

individuo para com individuo e entre organizacdes e seus publicos.
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2.3 Relacionamentos digitais no Instagram

E notavel que a plataforma Instagram disponibiliza recursos que
auxiliam no desenvolvimento do relacionamento no ambito digital. Muitos
pesquisadores tém identificado que cada vez mais a plataforma Instagram esta
sendo utilizada como um instrumento de gerenciamento de relacionamentos
principalmente por organizagfes para com seus publicos. Além disso, percebe-
se que o Instagram auxilia na criacdo da imagem de uma organizagao, pois 0s
conteudos publicados sdo decisivos para que se alcance um retorno positivo.

O Instagram é, em poucas palavras, uma plataforma que podemos
usar em nossa estratégia abrangente de midia social para lancar
novos produtos e promogdes, ganhar visibilidade, criar imagem de

marca, encontrar uma nova experiéncia e criar lealdade a nossa
comunidade. (RAMOS, 2015 p.4)

Um estudo realizado sobre a utilizacdo do Instagram na gestdo de
relacionamentos com consumidores da organizacdo “O Boticario” apontou que
a empresa faz o uso da plataforma para se relacionar com seus consumidores
e que h& certa preferéncia por parte destes em publicacdes que possuem

imagens.

O Boticario usa as vantagens das tecnologias, ndo s6 no Instagram,
mas também em outras redes como Youtube, Twitter e Facebook, a
fim de criar relacdes mais fortes com seu publico e investir no
relacionamento com este, o que também €& uma vantagem
competitiva da organizacdo. Na pesquisa realizada no Instagram da
marca, foram utilizadas as curtidas e comentarios, como medidas
para entender como 0 seguidor reage as postagens. Criar um
conteldo relevante e Gtil com frequéncia pode ser um desafio para as
empresas. Comparando fotos e videos, as curtidas dos seguidores
foram superiores em fotos do que em videos, o que demonstra maior
interesse do publico em ver postagens com fotos, 0 que é positivo
para a empresa, uma vez que as fotos devem ter custos menores e
gue nao ha diferenca de engajamento (curtidas e comentarios) entre
os dois tipos de midia. (LOPES e ALVARENGA 2017, p.55)

Observa-se que a utilizacdo da plataforma tem influenciado os
habitos e comportamentos de seus usuarios demonstrando por meio de
conteudos audiovisuais e fotografias os assuntos de maior interesse do publico.
O estudo de caso com a organizacdo O Boticario evidencia que a partir das

reagfes que a audiéncia demonstra em relacdo as publicacdes do perfil de
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uma organizacao na plataforma Instagram, pode-se gerar interatividade com o
publico contribuindo para o fortalecimento do relacionamento digital de
determinada organizacao.

O artigo “Curtiu, comentou, comprou. A midia social digital Instagram
e 0 consumo” avaliou a relacdo existente entre as variaveis “curtir’, “comentar”
e “comprar’. A pesquisa realizada contou com informag¢des de cerca de 200

usuérios sobre seus hébitos de utilizagdo do Instagram.

Este estudo investigou a relacdo existente entre o uso das
ferramentas “curtir” e “comentar” e o ato de comprar na midia social
Instagram, Como resultado do estudo, verificou-se as ferramentas
‘curti’ e “comentar” da midia social Instagram explicam
significativamente a variavel dependente “comprar”. [..] esses
resultados contribuem com a indicagdo do tipo e poder do
relacionamento que curtir e comentar apresenta quando relacionadas
separadamente a comprar no Instagram. Gerencialmente, indica-se
gue as empresas usem de tal informacéo para concentrar esfor¢cos de
marketing na ferramenta Comentar, buscando também, através do
contetdo publicado, incentivar comentarios positivos a sua marca.
(ARAGAO, FARIAS, FREITAS e MOTA 2016 p.154-155)

Ja a pesquisa “O consumo na rede social Instagram:
influenciadores digitais, materialidade e sonhos” destacou as relacbes de
consumo na plataforma online Instagram a partir da presenca de
Influenciadores digitais no envolvimento do processo de relacionamento entre

organizacdes e seus publicos consumidores.

[...]langamos um olhar ao influenciador digital, atuante nas redes
sociais, ndo como um mero “garoto propaganda” das marcas com as
guais estabelece parcerias, mas como alguém que alimenta o poder
de imaginagcdo dos seguidores, sobretudo nos momentos
precedentes a compra, através do compartihamento de fotos e
videos, revelando seus gostos e estilos de vida compativeis com os
dos seus seguidores. (SILVESTRE, 2017, p.14)

O envolvimento principalmente das areas de comunicagdo social
dentro da plataforma € fundamental para a identificacdo de estratégias e
inovacbes e para o surgimento de propostas criativas de utilizagdo do
Instagram. Outro estudo que envolve a plataforma analisou as estratégias de
marketing digital utilizadas, pelo youtuber Whindersson Nunes na rede social

Instagram.
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o uso feito do Instagram por Whindersson Nunes € adequado a
objetivos publicitarios e de marketing. Ele cria e mantém a
sensagdo de relacionamento aproximado com 0S seus
seguidores, assim como promove a sua imagem como
youtuber e humorista. Estratégias essas inseridas no escopo
do marketing digital e que corroboram para o seu grande
sucesso. ( PINTO E RIOS, 2017, p.15)

Enfim, os relacionamentos digitais no Instagram acontecem de
diversas formas ndo ha um padrdo ou manual a seguir. Cada organizacao é
diferente e possui publicos com expectativas diferentes, cabendo a estas
promoverem por meio de areas do conhecimento habilitadas, uma gestao de

relacionamento que alcance resultados positivos.
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3. ANALISE DA UTILIZACAO DO INSTAGRAM PELA NETFLIX

3.1 Organizacao: Netflix, historia e servi¢co

A Netflix foi fundada em 1997 por Reed Hastings e Marc Randolph
em Scotts Valley, California. A empresa lanca o site netflix.com, com o intuito
de oferecer aluguel de filmes online disponibilizando um servi¢co de assinatura,
com aluguel ilimitado de DVD por uma taxa fixa mensal. Essa forma de
distribuicdo faz com que a Netflix se torne referéncia no servico e cada vez
mais conhecida. Entre os anos de 2000 a 2006 a empresa alcanca a marca de
4,2 milhdes de assinantes.

No ano de 2007, a Netflix introduz o streaming, servico de
transmissdo online, que permite aos clientes 0 acesso a programas de
televisdo e filmes em seus computadores pessoais ou dispositivos conectados
a internet. A partir disso, a empresa se expande para diversos lugares e esta
presente atualmente em mais de 190 paises. Todavia, em alguns paises como
China, Coreia do Norte, Crimeia e Siria seus servicos ainda nao estdo
disponiveis devido as restricbes impostas pelo governo a empresas norte-
americanas.

A medida que dispositivos vdo surgindo e sendo aprimorados a
empresa vai se adequando para a disponibilizacdo de seus servigcos. Em 2010
a plataforma passa a ser disponivel no iPad, iPhone, iPod Touch da Apple,
Nintendo Wii e em outros dispositivos conectados a Internet. O numero de
assinantes cresce consideravelmente e o aumento no numero de pessoas com
acesso a internet € um fator decisivo para o crescimento da empresa, uma vez
que h& a necessidade de conexao para a utilizacado do servico oferecido.

O ano de 2017 € marcado por algumas conquistas importantes para
a empresa, que atinge a marca de 100 milh6es de assinantes em todo o mundo
além de conseguir a premiacdo do seu primeiro Oscar, com 0 documentario
The White Helmets na categoria Melhor Documentario de Curta Metragem. No
ano seguinte a Netflix torna-se o servico mais indicado no Primetime Emmy
Awards 2018 e no CreativeArts Emmy Awards, com 112 indicacOes

dentreséries, filmes, atores e outras recursos presentes em suas producoes.
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A Netflix € um servigo de transmissao online que possibilita aos seus
clientes assinantes, acesso a uma ampla variedade de séries, filmes e
documentarios por aparelhos conectados a internet. A atualizacdo de
conteudos originais, taxa mensal Unica, facilidade de utilizacdo dos servicos
sao algumas das caracteristicas que tem atraido cada vez mais clientes para a
empresa. Pioneira neste tipo de servico é atualmente uma das companhias de
entretenimento com maior valor de mercado.

A utilizacédo dos servigcos da empresa acontece da seguinte forma, a
Netflix disponibiliza inicialmente um periodo de experimentacdo gratis por 30
dias. Em seguida, caso a pessoa tenha interesse em continuar utilizando é
necessario escolher um dos trés planos de assinatura que a empresa
apresenta, cujos valores de pagamentos variam e o cancelamento do plano
pode ser realizado online a qualquer momento.

Apés a assinatura, o cliente possui acesso a um acervo de contetdo
global com produtos originais da Netflix, filmes, documentérios e séries, o
conteudo varia conforme a regido e pode ser alterado com o tempo. Além
disso, de acordo com os tipos de conteldos mais acessados pelo assinante
sdo feitas recomendacdes por parte da plataforma de séries e filmes que
possam interessar o cliente. O cliente pode ainda baixar parte dos contetdos
disponiveis, acessar online de qualquer aparelho compativel com o software da
Netflix.

A Netflix se destaca na forma de distribuicdo de conteddos de midia
por conta de aspectos que possibilitam ao cliente uma maior flexibilidade de
escolha, por exemplo, a empresa disponibiliza todos os episédios da
temporada de determinada série de uma s6 vez e assim 0s assinantes podem
assistir quando e o quanto quiserem.

Com todos esses recursos de entretenimento que Sao propostos
pela empresa e 0 crescimento no mercado que ao longo dos anos de sua
existéncia foi conquistando é de se esperar que a Netflix buscasse atrair a
atencao e conquistar a satisfacdo ainda mais de seus clientes. Por ser uma
organizacdo que tem sua origem e funcionalidade estritamente em ambiente
online marcado pelas tecnologias digitais a necessidade de se desenvolver um
trabalho de gestdo de relacionamentos com seus publicos em redes sociais

onlines é essencial.
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A empresa tem se destacado por sua criatividade e inovacdo. Em
2018, a Netflix ocupou o0 6.° lugar na lista da Revista Forbes entre as 100
empresas mais inovadoras do mundo nao somente em relacdo aos seus
servicos, mas também nos investimentos que sao feitos em outros ambitos da
empresa como a comunicagédo, por exemplo.

Muitas plataformas online tém sido exploradas pela empresa para a
consolidagédo de sua presenca no ambiente online. Facebook, Twitter,
Instagram, Youtube, Likedin, iTunes, PageSpotify, Podcast, Aplicativo oficial
sdo recursos utilizados, principalmente no que diz respeito a divulgacao e
promocdo de didlogos para com seus publicos. Dentre estas o Instagram se
destaca pela forma como a empresa o utiliza para se relacionar com seu
publico, pois apresenta aspectos que diferencia a sua forma de se comunicar

comparada as outras organizacoes.

3.2 Aspectos metodolbdgicos

Para a construcdo do trabalho foi necessario a utilizacdo de alguns
procedimentos metodolégicos como a pesquisa exploratéria, em que foi
realizado um levantamento bibliografico e documental para a formacdo da
fundamentacéo teorica sobre o assunto. De acordo com Gil (2008, p.27),
pesquisas exploratérias sao desenvolvidas com o objetivo de proporcionar
viséo geral, de tipo aproximativo, acerca de determinado fato. O autor destaca
ainda que muitas vezes as pesquisas exploratorias constituem a primeira etapa
de uma investigacdo mais ampla.

Em forma de estudo de caso analitico o trabalho buscou investigar
determinada atividade realizada por uma empresa, a partir das RelagOes
Plblicas para explicacdo do tema presente no trabalho a comunicacdo no

ambiente digital.

O estudo de caso como estratégia de investigacdo € abordado por
varios autores, como Yin (1993 e 2005), Stake (1999), Rodriguez et
al. (1999), entre outros, para 0s quais, um caso pode ser algo bem
definido ou concreto, como um individuo, um grupo ou uma
organizagdo, mas também pode ser algo menos definido ou definido
num plano mais abstrato como, decisGes, programas, processos de
implementacdo ou mudancas organizacionais. (MEIRINHOS E
OSORIO 2010 p.52)
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Por meio da andlise de contetudo que segundo Bardin (1977, p.43)
possui a linguagem como objeto de estudo foi escolhido o método de
categorizagao para a realizacéo do trabalho definida como:

[..Juma operacdo de classificagdo de elementos constitutivos de um
conjunto, por diferenciagdo e, seguidamente, por reagrupamento
segundo o género (analogia), com os critérios previamente definidos.
As categorias, sao rubricas ou classes, as quais reinem um grupo de
elementos (unidades de registo, no caso da analise de contelddo) sob
um titulo genérico, agrupamento esse efetuado em razdo dos
caracteres comuns destes elementos. [...] Classificar elementos em
categorias, impfe a investigacdo do que cada um deles tem em

comum com outros. O que vai permitir 0 seu agrupamento, é a parte
comum existente entre eles (BARDIN 1977, p.117-118).

No periodo de dois meses, ap6s observacbes, foram coletadas
informagOes relativas a 100 publicacdes do perfil da Netflix Brasil, as
informacdes coletadas séo referentes ao seguinte periodo: 1.° de agosto a 6 de
outubro de 2019, com o intuito de estudar a utilizacdo da plataforma online
Instagram pela empresa, utilizando como ponto de vista as Rela¢des Publicas,
além de buscar identificar caracteristicas comunicacionais presentes nas
publicacdes e destacar a construcdo de imagem realizada pela Netflix a partir
de suas publicagcbes no Instagram. Além disso, procurou-se apontar as
estratégias de relacionamento digital utilizadas, pela empresa para promover o

engajamento de seus publicos.
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3.3 Anélise do Instagram da Netflix Brasil: publicacdes e estratégias de
relacionamentos

A Netflix chegou ao Brasil em setembro de 2011, mas foi somente
em 6 de outubro de 2014 que a empresa langou o perfil oficial na plataforma
online Instagram. A empresa possui perfis institucionais na plataforma
Instagram cuja nomenclatura varia de acordo com cada pais ou regido em que
Seus servicos estdo presentes. Para esta analise foi explorado o perfil oficial da
empresa no Brasil do qual o nome atribuido a conta é Netflix Brasil.

Atualmente, a Netflix Brasil possui 15 milhdes de contas seguidoras,
segue 188 e ja gerou cerca de 1,200 publicacées. Na Biografia do perfil, local
disponivel para descricdo de informacdes referentes a conta, a empresa
costuma atualizar frases com conteddos que fazem referéncia aos seus
servicos, sempre fazendo alusdo a linguagem e forma de se expressar
utilizadas por seus seguidores e interagentes. Em categoria, informacao
sugerida pela plataforma, define-se como uma empresa de midia/noticias e
disponibiliza link que leva os interagentes para seu site institucional. Além
disso, no recurso destaque stories disponibilizado pelo Instagram a empresa
criou as seguintes categorias para seu perfil: horéscopo, nostalgia,wallpapers,
descobertas, takeover, CCXP 2018.

Em hordscopo é apresentada caracteristicas referentes ao assunto
fazendo analogias com os produtos da empresa. Nostalgia apresenta
lembrancas de conteldos disponiveis na plataforma destacando curiosidades
referentes a séries, filmes entre outros. O destaque stories que leva o nome de
wallpapers disponibiliza imagens que podem ser baixadas pelos interagentes e
serem utilizadas como planos de fundo em seus dispositivos moveis. A
categoria takeover apresenta uma série de perguntas a participante de elenco
de alguma das producdes da empresa. CCXP 2018 destaca a presenca da
Netflix no evento de festival de cinema Comic Com Experience do ano de 2018.

As publicacbes foram divididas nas seguintes categorias que foram
identificadas durante a analise: bastidores, convite para interacédo, divulgacao
de estreias, criticos Netflix, tbt, digital influencer e humor. Algumas postagens
se classificaram em mais de uma categoria. A seguir passaremos a descrever

cada uma das categorias.
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A categoria (bastidores) apresenta comentarios sobre atores do
elenco das producbes da Netflix. Os conteidos das publicacdes destacam
aspectos mais pessoais dos atores, como gostos e curiosidades a respeito da
personalidade dos mesmos. Isso possibilita gerar a sensacdo de aproximacao
com o publico. Apresentam-se dois exemplos desta categoria. Na figura 1 a
Netflix publica um compilado de fotos de momentos pessoais de lazer da atriz
Berta Vazquez da série Vis a Vis com a seguinte legenda: “ A @berta_vazquez,
a Cachinhos de Vis a Vis, é perfeita dentro e fora da série. E sério e eu posso
provar”’. A publicagcdo obteve 150.870 curtidas e 2.901 comentarios, a maioria

destes elogiando a atriz.

" netflixbrasil @ « Seguindo

" netflixbrasil @ A @berta_vazquez, a
Cachinhos de Vis a Vis, é perfeita
dentro e fora da série. £ sério e eu
POSSO provar.

12 sem

@

@ neasouzza Ainda vou assistir o ©
final da série RS

2sem Responder

o g stehcabralsz a cachinhos é pft sk

2sem 1curtida Responder

oQd N

Curtido por brunamascarenhasbm e
outras 150.870 pessoas

31 DE AGOSTO

Adicione um comentério...

Figura 1:Berta Vazquez atriz da série Vis a Vis da Netflix

” ® netflixbrasil @ + Seguindo

® netflixbrasil @ Tarra aqui stalkeando
o @bensplatt e achei que nunca mais
fosse largar essa arroba. Canta e atua
na Broadway, ama catiorineos, gosta
de Harry Potter e anda de bike. E
ainda € protagonista de
@the_politician, que estreia dia 27
{mas ja pode ir amando o Ben, sim!

VT ]

&)

6 sem

phenriquebasilio Cadé o Harry o
Potter

6sem Responder

Qg N
- Curtido por _s.moraes_¢e
outras 68.828 pessoas

11 DE SETEM2RO

Figura 2:Ben Platt ator da série The Politician da Netflix
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O outro exemplo (Fig. 2) desta categoria destaca alguns talentos e
gostos pessoais do ator Ben Platt protagonista da série The Politician. A
legenda atribuida a esta publicacéo foi: “Tarra aqui stalkeando o @bensplatt e
achei que nunca mais fosse largar essa arroba. Canta e atua na Broadway,
ama catiorineos, gosta de Harry Potter e anda de bike. E ainda é protagonista
de @the_politician, que estreia dia 27 (mas ja pode ir amando o Ben, sim! §¢)”.
Neste caso a Netflix ainda aproveita a ocasido para reforcar a data de estreia
da série da qual o ator integra. A publicacdo obteve 68.786 curtidas e 538
comentarios muitos destes se identificando com os gostos e talentos do ator.

A segunda categoria foi definida como convite para interacéo,
justamente por apresentar caracteristicas que solicitam a participacdo do
publico nas publicacdes, por meio de questionamentos e atividades de
entretenimento gerando assim interatividade e engajamento dos interagentes

em relacdo ao perfil.

— @J/_@ @E —_— @ netflixbrasil € « Seguindo
FA DE NETFLIX\VOCE E? -
() e e voxagn

4 sem

secretaintimidade Treinado em
demorar pra escolher filmes &2

1d Responder
@ jack._dgrazer formada em

escolher a serie preferida

1d Responder

oQd A

" Curtido por perolathay
outras 200.640 pessoas

TIMERO

‘ Adicione um comentario...

Figura3: Quiz de personalidade, fa da Netflix

A segunda categoria foi definida como convite para interacao,
justamente por apresentar caracteristicas que solicitam a participacdo do
publico nas publicagcdes, por meio de questionamentos e atividades de
entretenimento gerando assim interatividade e engajamento dos interagentes
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em decorar diadlogos”, com muito orgulho! E vocés?”. a publicagcdo obteve
200.948 curtidas e 23,6 mil comentarios, a maioria respondendo ao

questionamento proposto.

BINGO = NETFL I X Tk

( " netflixbrasil @ Quero s6 ver a
pontuagdodecertaspessoas.

+10 +15 +55
NAO PULEI SO ASSISTI NAO DESISTI @
A ABERTURA UM EPISODIO DO ROLE
. gabicpx perdi as contas
+25 +3o +40 @ shaycris Pelo menos ndo pedi
SO VIUM NAO CHOREI ESCOLHI harry potter ...
EPISODIO COM GREY’S DE PRIMEIRA
DE FRIENDS ANATOMY O QUE ASSISTIR
pauloroberto. 13 0 ;-
oQdh N
+500 :'- 1 o +60 - Curtido por sintonia e
NAO PEDI NAO DORMI NAO DEI ~ outras 181.453 pessoas
NO MEIO DO I
HARRY POTTER EPISODIO SPOILERS

Figura 4: Atividade de entretenimento, bingo da Netflix

O segundo exemplo da categoria convite para interacdo é o Bingo
da Netflix uma atividade de entretenimento que solicita a participacdo do
interagentes a somarem sua pontuacao final de acordo com ag¢fes que podem
ser realizadas em relacdo aos servigos da Netflix. Utilizou-se a legenda: “Quero
sO ver a pontuacdo de certas pessoas... 9. A publicacéo alcangou 181.399
curtidas e 27,3 mil comentarios.

Divulgacdo de Estreias foi a terceira categoria definida. A Netflix
apresenta no inicio de cada més do ano um compilado de fotos divulgando as
estreias de filmes, séries, documentarios e temporadas previstas para o0 més
corrente. Além disso, em outras publicagbes reforca as estreias divulgando as
datas sempre utilizando recursos criativos e diferenciando umas das outras. Os
dois exemplos a seguir demonstram a presenca dessa categoria nas

publicacdes produzidas pela empresa.
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netflixbrasil € - Seguindo

TEMPORADA 3 VOLUME 3

netflixbrasil € Eu sei que o0 més de

VIS A VIS CARA GENTE BRANCA SINTONIA /"D

agosto demora pra passar, mas
fiquem tranquilos que ndo vai faltar
maratona!

@

‘_L daianybezerra01 @netflixbrasil S6
queria a segunda temporada de.
W The A List®, nunca te pedi
nada.

% diogoddo The Alist muito
: massa!!l Venha logo a segunda

O Qb A

Curtido por raphael_s.siqueira e

AG o S T o outras 258.263 pessoas

osane

Figura 5: Divulgag&o de estreias, més de agosto

A figura 5 apresenta a primeira forma de divulgagéo de estreias, a
publicacdo destaca que o més de agosto tera como estreia a terceira
temporada da série Vis a Vis, o volume 3 do filme Cara gente Branca, estreia
da série Sintonia entre outras. “Eu sei que o més de agosto demora pra
passar, mas figuem tranquilos que nado vai faltar maratona!”, foi a legenda
utilizada na postagem. O numero de curtidas foi de 258.263 e comentarios

cerca de 10mil.

@ netflixbrasil @ + Seguindo

@ netflixbrasil @ “Eu nZo vou ajudar a

\ por o Jesse Pinkman de volta numa
cela”. El Camino — A Breaking Bad
Film estreia em 11 de outubro.

ORIGINAL NETFLIX

@

3 g mylenalenhardt
@paulo_rogeriojr

@ vivianeamorim96 No meu
aniversrio rsfX

A BREAKING BAD FILM

4 sem Rest

oQud N

366.065 visualizacoes

Figura 6: trailer do filme EI Camino
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O segundo exemplo da categoria divulgacédo de estreias apresenta a
data de estreia do filme El caminho: A BreakingBadFilm, pormeio deum trailer,
o recurso audiovisual também é bastante utilizado pela Netflix em suas
publicagdes. A legenda colocada foi a seguinte: “Eu ndo vou ajudar a pér o
Jesse Pinkman de volta numa cela. El Camino — A BreakingBadFilm estreia
em 11 de outubro.” Obteve 366.065 visualizacdes e 3.351 comentarios.

A quarta categoria € denominada de criticos Netflix. Nessa categoria
sdo destacados comentarios feitos por interagentes sobre as producdes da
Netflix, geralmente a empresa apresenta comentarios relacionados a uma
determinada série. Isso demonstra certa importancia dada pela empresa a
opinides de seus clientes e pode ser ainda uma forma de retorno, feedback

para a empresa. O perfil aproveita para dar voz as opinides dos internautas.

N netflixbrasil @ + Seguindo

N netflixbrasil @ As criticas ja sairam
em Las Encinas e Elite esta passando
de ano com étimas notas.

©)

'& fernandesx06 Gostei gue o Paolo
< saiu da prisdo, e também da
mudangca do Guzmam.

7 sem  Responder

%' emillyandrrade Vai langa a 3

; oqs @
CRITICOS NETELIX | e—sa

Figura 7: Criticos Netflix sobre a série Elite

N netflixbrasil @ + Seguindo

N netflixbrasil @ As criticas j& sairam
em Las Encinas e Elite estd passando
de ano com étimas notas.

10 sem

@

& fernandesx06 Gostei gue o Polo

3 . saiu da prisdo, e também da
@ Cruizalio Cabeludo mudanga do Guzmam.

WiV @CruzeiroCabelul

Acabei de assistir a 2° temporada de Elite e a a série Sem sResnonder

continuou na mesma pegada da primeira, com todo
aquele suspense e prendendo o telespectador o tempo %
todo. Sem contar o final foda, dramatico e surpreendente

que fizeram. Achei melhor que a 1°.

emillyandrrade Vai langa a 3
temporada

7 sem  Responder

< Q & A

@ Curtido por _s.moraes_e
"~ outras 146.204 pessoas

Adicione um comentério...

Figura 8: comentario da categoria Criticos Netflix sobre a série Elite
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As figuras 7 e 8 sado referentes a mesma publicacdo e exemplificam
o0 tipo de conteldo proposto nesta categoria, apresentando opinides dos
interagentes em relacdo a segunda temporada da série Elite. Utiliza-se a
seguinte legenda:“As criticas ja sairam em LasEncinas e Elite estd passando
de ano com étimas notas”. O numero de curtidas foi de 146.204 e 3.727
comentarios.

Outra categoria € a hashtag tbt que apresenta a utilizacdo de um

recurso nostalgico relacionando aspectos do passado e o presente.

® netflixbrasil @ - Seguindo

\\ netflixbrasil @ 20 anos se passaram e
) eu ainda fico toda emocionada com
esse momento de 10 Coisas Que Eu
Odeio Em Vocé. Um poeméo lindo
desses! <3 #tbt

11 sem

\ @
2 6 mbms14 @

2 sem Responder

@ anderson.r_hnd Esse filme é d+

2sem Responder

oQd N
Curtido por raphael_s.siqueira e

outras 453.006 pessoas

odeio em vocé

esssspssss

Adicione um comentario...

Figura 9: TBT do filme 10 coisas que odeio em vocé
N v "
X N netflixbrasil @ « Seguindo

N netflixbrasil @ 20 anos se passaram e
eu ainda fico toda emocionada com
esse momento de 10 Coisas Que Eu
Odeio Em Vocé. Um poemdo lindo
desses! <3 #tbt

15 sem

@

@ leticia_pmw

1 @anderson_bonatess amor nos
temos que assistir esse filme
algum dia, pra gente chorar
muito &
5sem 1curtida Responder

——  Ver respostas (1)

Qi N

4 Curtido por raphael_s.siqueira e
outras 452.915 pessoas

Adicione um comentario...

Figura 10: Protagonistas do filme 10 coisas que odeio em vocé

48



Em um dos exemplos (fig. 9 e 10) da categoria tbt a Netflix destaca um
compilado de fotos com frases ditas no filme 10 Coisas que Eu Odeio em Vocé
do ano de 1999 e na legenda da publicacdo enfatiza sobre os 20 anos que ja
se passaram desde ao lancamento do filme com o seguinte texto: 20 anos se
passaram e eu ainda fico toda emocionada com esse momento de 10 Coisas
Que Eu Odeio Em Vocé. Um poemadao lindo desses! <3 #tbt. A publicagéo
alcancou 452.915 curtidas e 11,8 mil comentarios.

‘ N netflixbrasil @ + Seguindo

‘ " netflixbrasil @ De #Chiquititas pra

quebrada! Quem diria que o Janjdo ia
virar um MC de respeito em
@sintonia, hein? #TBT

@ patryciasf Coloquem mais
temporadas pra essa série! Foi
otima

@ maria_eduarda_rosa_pereira
Lindoooo

oQad N
Curtido por _miiyzz e
outras 376.071 pessoas

Figura 11: Jotapé ator protagonista da série Sintonia

Ainda sobre a categoria tbt, neste outro exemplo (fig.11), a Netflix
destaca o antes e depois de Jotapé ator protagonista da série Sintonia. Utiliza-
se na publicacdo imagens de dois personagens feitos pelo ator em momentos
distintos. A legenda foi a seguinte: “De #Chiquititas pra quebrada! Quem diria
que o Janjao ia virar um MC de respeito em @sintonia, hein? #TBT". Obteve
375.071 curtidas e 5.223 comentarios.

J& na categoria digital influencer a Netflix utiliza a participacdo de
influenciadores digitais, pessoas que utilizam a sua projecdo midiatica para
apresentar suas opinides sobre séries, fazer comentarios e participar de videos
promocionais sobre as produgdes da Netflix. A figura 12 apresenta a parceria
da empresa com a atriz Larissa Manoela para promover e reforcar a
disponibilizacdo da segunda temporada da série Elite, por um video em que
Larissa Manoela enfatiza que foi convidada pela Netflix para assistir ao primeiro
episodio de Elite2, o conteudo apresenta reacdes e comentarios da atriz sobre
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0 episodio e a série. A publicagcdo teve como legenda o texto: “A
@LarissaManoela assistiu comigo ao 1° episodio de #Elite2! E foi assim que
redefini todos os meus conceitos de vida social”. A postagem alcangou 780 mil

visualizacfes e 1.155 comentarios.

® netflixbrasil @ « Seguindo

netflixbrasil @ A @LarissaManoela
assistiu comigo ao 10 episédio de
#Elite2!

E foi assim gue redefini todos os

—
(] 5\
Re a g I o a meus conceitos de vida social

6 sem

@@@ &J] [ﬁ%@]@ Q marcelo9661 Que legal 4

4 sem 1curtida Responder

T@M[@@E@@@ @ catherinee_silva O qué o André o

tem ? Por qué o nariz dele

sangrou ?
d e 4 sem Responder

| p— & Josecesarofcahhjiassisia

VRGN W

776.928 visualizagoes

» 0:00/9:40

Adicione um comentario...

netflixbrasil @ « Seguindo

netflixbrasil @ @Iluisasonza e

@br000na na Red Party de Elite
Além desse encontro iconico e
astrolégico entre a BrOOOna e a Luisa
Sonza, teve também Narco Barbie,
Miss Pzlestina e o casal Omander pros
meus Eliters. Nem meu mapa astral
poderia ter previsto esse rolé todo!
#Elite2

5 sem
q pammysaabo 2r00na o
4" maravilhosazaazaz

4 sem Responder

@® | verissimoidaa 0202 o

7 et ST SR

oQd R

503.759 visualizagoes

» 0:00/153

Adicione um comentério...
Figura 13:Luiza Sonza e Madama Brona em video promaocional da segunda
temporada da série Elite
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No segundo exemplo da categoria digital influencers, a Netflix
apresenta uma producdo audiovisual com a participagdo da cantora Luiza
Sonza e a didital influencer Madama Brona, o video une cenas de atores da
série Elite com o didlogo das duas convidadas. A ideia é promover a segunda
temporada da série Elite a partir da participacdo das duas influenciadoras
digitais. A legenda utilizada foi a seguinte: “@luisasonza e @br0O0Ona na
RedParty de Elite. Além desse encontro iconico e astrologico entre a BrOOOna e
a Luisa Sonza, teve também Narco Barbie, Miss Palestina e o casal O mander
pros meus Eliters. Nem meu mapa astral poderia ter previsto esse rolé

todo! #Elite2”. O namero de visualiza¢des foi de 503. 759 e 900 comentarios.

A Ultima categoria definida foi humor que seriam publicacbes que
tem como caracteristicas a utilizacdo de linguagem cbémica explorando
caracteristicas do cotidiano do publico. Além disso, ha a utlizacdo da
linguagem usada pelo publico nos comentarios para o conteudo de algumas
publicacbes da Netflix. Utlizam-se geralmente imagens de cenas das
producdes da Netflix.

Quando o professor pede trabalho (W) rectirst - e
em dupla, mas meu grupo é um trio

N netflixbrasil & Quando tem
@sintonia ndo tem professor que
separe! Ah, e #Sintonia ji estd

disponivel, hein? @

11 sem

@

a _jennysillva @salibaartur
& @jucileneg919

3 sem Responder

% viiboldrin @viih_sousa_09978
.

oQd A
\ » Curtido por erikaflore e
outras 229.378 pessoas

Figura 14: categoria humor, protagonistas da série Sintonia da Netflix

No primeiro exemplo (fig.14) a Netflix utiliza um tom de humor se
referindoa uma situacdo comum no cotidiano do publico jovem e aproveita para
divulgar a série Sintonia, protagonizada por trés jovens. A legenda atribuida foi

a seguinte: “Quando tem @sintonia ndo tem professor que separe! Ah, e
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#Sintonia j& esta disponivel, hein? &7, 229.378 pessoas curtiram e 7521

comentaram.
= @ netflixbrasil @ « Seguindo
Imagens reais de como eu
"dO com 0S meus prObIemaS: ® netflixbrasil € Mas pelo menos té
muito hidratada! #Skins

9 sem

®

regina.oliver Kkkkkk o
8 sem Responder

& palestramgb Skins sdds & o

8 sem Responder

. Q renata_souza

8 sem Responder

o Qu N
Curtido por vitoria_costad e
outras 103.959 pessoas

21 Dz AGOSTO

Nesta publicacdo a Netflix utiliza cena da série Skins em que a atriz
bebe uma garrafa de agua, aparentemente despreocupada em relacdo a
bagunca ao seu redor e faz referéncia ao cotidiano das pessoas de lidar com
situagdes adversas. A legenda utilizada foi a seguinte: “Mas pelo menos t6
muito hidratada! #Skins”. A publicacdo alcancou 103.959 curtidas e 1.132
comentarios.

Linguagem

Em relacdo a linguagem empregada nas publicacdes notou-se
durante analise a diversidade das estratégias do discurso utilizadas pela
Netflix, sendo reconhecidas os aspectos institucionais e relacionais. Além
disso, a personificacdo do perfil também € notada varias vezes, em especial
nas postagens em que a Netflix assumi a condicdo de uma pessoa. A empresa
nao segue um padrdo de respostas aos comentarios. Pode-se perceber ainda
que a empresa realiza monitoramento continuo, principalmente em relagdo aos
comentarios, visto que em algumas postagens observa-se a utilizacdo de
frases e aspectos presentes nestes em seus contetdo.

52



® netflixbrasil @ « Seguindo

netflixbrasil @ E ai vocés ficam me
pedindo mais temporadas! Estou de
olho!

ESPERANDO UMA TEMPORADA

O

E QUANDO ELA ESTREIA
3 . ; chuva kkkkkk sozinha kkkkk dai

A s s l s T o : em diante ja viu neh kkkkkk.

2 : : SE_RIE BOA MARATONO MESMO
T U D o E M 1sem Responder
i oQuw N
" Curtido por perolathay e
outras 253.768 pessoas

@ thaisiane.silva Falecido Game of
thrones que o diga kkkkkk assisti
3 1 temporada num sabado de

EM3R0

Adicione um comentério...

Figura 16: categoria humor

A figura 16 demonstra a utilizacdo que a Netflix faz da linguagem

utilizada nos comentarios, convertida em conteldo de publicagdo o texto

utilizado destaca uma afirmacdo em relacdo as produgdes da empresa: “Um

ano esperando uma temporada e quando ela estreia assisto tudo em um dia.”.

Nota-se que aproveitam as falas de alguns internautas e utilizam nas

postagens, gerando uma identificacdo muito forte do publico. A legenda

utilizada foi a seguinte: “E ai vocés ficam me pedindo mais temporadas! Estou

de olho!”. A publicacdo obteve 253.768 curtidas e 9.695 comentarios.

netflixbrasil @ + Seqguindo

netflixbrasil €& Um novo mistério,

#13ReasonsWhy volta diz 23 de
agosto.

10 sem

nanci_amorim38 @netflixbrasil
guando vai ter a dtemporada me
diz por favor &

S5sem 3 curtidas Responder
ren_siilva @daavid_thc

5sem Responder

Figura 17: legenda da Netflix

¢&— Comentéarios
(@ roosanaraujo @ray_chcd @aalex.garcia

} 5 2 curtidas Responder

outra série teen, que nao tem nada de
novo...

0 gusttaaguiar.a Cancela The oa e renova

136 curtidas Responder

" netflixbrasil @gusttaaguiar.a
entendo o que vocés estdo
sentindo nesse momento e
sinto muito mesmo! Mas fiquem
tranquilos que vou continuar
trazendo muitas novas séries
e filmes pra todos os gostos e
publicos!

13 416 curlidas Resp.

Figura 18: comentério da Netflix
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Esses exemplos (fig.17 e 18) apresentam uma linguagem com

carater mais institucional e informativo da Netflix, uma das caracteristicas

presente nas estratégias de discursos utilizadas pela empresa. Nestes casos

percebe-se que had um informativo em relacdo o retorno de uma de suas

producbes e no comentario uma resposta com o intuito de apresentar

compreensao para com o interagente enfatizando a realizagdo do seu servi¢co

em prol da satisfacéo de seu publico.

Netflix Brasil @
@NetflixBrasil

Todo mundo fica perguntando, "Cadé

a minha série, Netflix?", "Cadé a nova
temporada, Netflix?", "Cadé Harry
Potter, Netflix?". Mas nunca me
perguntam: "Como vocé ta, Netflix?"@

@

netflixbrasil @ + Seguindo

: netflixbrasil @ Eu também tenho
3 sentimentos, sabe? &

9 sem

@

dallilafrancis Cadé a quinta
temporada de Jane a virgem
Netflix? Ops! Como vc estd
@netflixbrasil 222

6d 1curtida Responder

livia_lepeffour Cadé harry potter

6d 1curtida Responder

2 @ QO R

g @ Curtido por beatrizf e

outras 1.094.426 pessoas

Figura 19: Publicagdo Netflix

Ja nesta publicacdo (fig.19) a Netflix destaca outra forma de

discurso. A linguagem utilizada pela empresa nesta ocasido faz com que se

tenha a impressao que uma pessoa é quem esta publicando algo como forma

de desabafo, observa-se a personificacdo do perfil. Essa estratégia discursiva

gera interacdo para com o publico. A legenda utilizada reforgca mais uma vez a

ideia de personificacdo do perfil: “Eu também tenho sentimentos, sabe?”. As

figuras 20 e 21demonstram algumas das interagfes que sao realizadas.

& Comentarios

saviogomez Minha vida ta toda assim,
mas o importante € se hidratada e
assistir netflix kk

N netflixbrasil @saviogomez
obrigada por estar do meu lado
nessa, migo!

300 curtidas Resp
megabirela eu todinha! ainda bem que
a Dona Netflix me entende

8 curtidas

N netflixbrasil @heyimgabz eu t6
aqui pra isso!

21 curtidas

Figura 20: Comentario Netflix

—luna._.na._.lua.___ Ol& netflix o app
g me tras a minha felicidade de todos
os dias com as suas lindas séries como
vc ta? ¥

10 sem Responder

brunamascarenhasbm Netflix sua

2054 curtidas Responder

i netflixbrasil
@brunamascarenhasbm
obrigada pelo carinho, meu anjo

151 curtidas  Resp...

Figura 21: Comentario Netflix



netflixbrasil & - Seguindo

netflixbrasil & Depois que vi
@sintoniz, nunca mais fui a mesma.

® ®

8 sem

@

. catarina.lenk._ @ma.galache o

S sem  Responder
——  Verrespostas (1)

@ brunopadilhal2 Largar a segunda ©
temporada aeecee

5 sem Responder

A edu livie 250 AMEI . POR

netflixbrasil & + Sequindo

S

® netflixbrasil @ Quando o crush néo
gosta das mesmas s&ries que eu.
#0CristalEncantado #StrangerThings
#BirdBox

& sem

)

@ soniabianoluzgmail_ T -

4 sem  Responder

@ soniabianoluzgmail_b -

Qb A
Figura 22: legenda NetflixFigura 23: legenda Netflix

Além disso, em algumas das legendas atribuidas as publica¢fes, a
Netflix apresenta uma linguagem que utiliza caracteristicas e conteudos de
comentarios de interagentes (fig. 22 e 23). Em outras respostas aos
comentarios faz-se uso de termos informais, girias, termos populares para

responder aos seguidores (fig.24 e 25).

< Comentérios Y &~ Comentdrios Y
: R @@ denovo de tao boa que e! R "
11 sem Responder

Responder

raulino93 Eu t6 na praia de

.
<8 mariaclara.dionizio.908 Cansados
3 como toda a semana W <& & &
@ férias...hehehe

668 curtidas Responder

" netflixbrasil @raulino93 joga na
nossa cara mesmo!

1611 curtidas Res

.e
"

@ wiic_barros Esperando o Harry Potter

2 curtidas Responder

Figura 24: Comentario Netflix

v@ edusft (&

\/ 17 & Responder

(& chaeloliveiira Ja estou maratonando o
; 17 ¢ 166 curtidas Responder

H netflixbrasil @chaeloliveiira Boa!
S6 sequra a onda nos spoilers
pro coleguinha, ta?

H68

11 sen 468 curticas Resp..

posta

hossein_f37 Hi . Im a native Persian
language (Farsi) certified tutor , Is
anyone interested in learning Persian ?
20

Responder

Figura 25: Comentéario Netflix
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3.4 Resultados

Diante disso é possivel perceber algumas caracteristicas de
Relacdes Publicas no ambiente digital. Segundo Kunsch (2016, p.264),
presenca institucional oficial; relacionamento, interacdo ou colaboracao;
monitoramento, acompanhamento e planejamento estratégico séo
caracteristicas de Rela¢des Publicas no ambiente digital.

A Netflix se faz presente institucionalmente no ambiente online nao
somente no Instagram possuindo perfil oficial em todos os locais ou paises
que seu servico esta disponivel, mas também em outras plataformas online
como: Facebook, Twitter, Youtube, Likedin, iTunes Page, Spotify, Podcast,
Aplicativo oficial, além do site institucional. De acordo com a andlise notou-se
outra caracteristica de Rela¢bes publicas fundamental neste ambiente o
relacionamento, interacdo e colaboracdo. Os comentarios e respostas
realizados pela empresa exemplificam bastante as interacdes feitas, além
disso, pode-se observar 0 engajamento do publico em relagédo as publicacbes e
solicitacdes de participacéo propostas.

A empresa utiliza como visto diversas estratégias de discurso sendo
quena maioria das vezes ha a utlizacdo de uma linguagem proxima ao
interagente, que possui aspectos informais e que gera identificagdo com os
mesmos, o0 que possibilita a interatividade e conexdo com o publico. O fato de a
Netflix responder aos comentarios, utilizar em algumas publicacbes falas dos
interagentes e criar contetdo de publicagdo com aspectos presentes na
linguagem utilizada pelos interagentes (fig.16), demonstra a realizacdo de
monitoramento e acompanhamento da empresa na plataforma.

E notavel que a escolha da forma como a Netflix se posiciona,
interage, cria contetdo e faz o gerenciamento do seu perfil oficial na plataforma
online Instagram parte de um planejamento estratégico que pode ser percebido
pelos tipos de postagens, pela forma como sdo organizados, pois, ha um
objetivo a ser alcangado por tras de cada publicacdo. Por exemplo, durante a
andlise foi possivel identificar que as trés publicacbes com maior nimero de
comentarios foram justamente os da categoria definida como convite para
interacdo, ou seja, quando a Netflix utiliza um questionamento ao publico em
relacdo a empresa ou uma atividade de entretenimento, sem duvida o intuito é

atrair a atengao e participacao além de gerar engajamento do publico.
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Pode-se afirmar que a Netflix identifica as percep¢des que o publico
possui em relacdo a seus servigos e transforma em contetdo para muitas de
suas publica¢cdes, ha ainda certo alinhamento para com as opinides emitidas
por interagentes nos seus conteddos comunicacionais no Instagram o que
gera identificacdo para com o publico da empresa. Isso demonstra a realizagcéo
de monitoramento de suas redes sociais online para se obter um feedback em
relacdo a qualidade de seus servicos e principalmente perceber se as
estratégias utilizadas estdo contribuindo para construcdo de dois pontos
fundamentais para o éxito de uma organizacéo, imagem e reputacao.

Conforme Vergili (2014 p.62) “para que o relacionamento entre
empresas e seus publicos se dé com exceléncia por meio da web, o primeiro
passo € monitorar 0 ambiente”. Isto €, a atencdo de uma empresa para com
seu publico no ambiente digital, principalmente em plataformas online que
possibilitam a criacdo de relacionamento € decisivo no processo de construcdo

de sua reputacdo e imagem.

Os comentarios positivos recebidos pelos publicos de interesse da
organizagdo podem ser entendidos como uma retribuicdo pelas
informacdes distribuidas, ou seja, um sinal de aprovagdo e
recomendacgédo dos servigcos da empresa, 0 que motivaria a manter a
pratica (VERGILI, 2014, p.120).

Assim, observa-se que a Netflix utiliza a plataforma online Instagram
para gerar identificacdo com o publico, consegue inovar na forma como aborda
0S assuntos e surpreender, pois ndo segue um mesmo padrdo sempre de
legendas ou respostas para com seu publico. Humor, criatividade e atualidade
sdo pontos chave do que é publicado, desde o conteudo das publicacdes até a

forma de interagir da empresa.
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M Divulgacdo de séries

B Humor

H Bastidores

M Digital influencers

B TbT

m Convite para interagao

Criticos Netflix

Figura 26: Grafico das categorias

Das 100 publicacGes analisadas 41 foram da categoria divulgacao
de séries, 31 de humor, 12 de bastidores, 6 de digital influencers, 4 de tbt, 4 de
convite para interacdo e 2 de criticos Netflix. As publicacbes com maior
alcance de curtidas, visualizacbes e comentarios e que obtiveram bastante
engajamento do publico foram: as 3 publicagbes com maior numero de
comentarios sdo da categoria convite para interagdo questionamentos e
atividades de entretenimento, jA& a publicacdo com maior nuamero de
visualiza¢Bes foi o video clipe oficial de uma musica do personagem MC Doni
da série Sintonia producdo original da Netflix Brasil, que obteve o alcance de
1,9 milh&es visualizacdes da categoria divulgacéo de séries e a publicacdo com
maior numero de curtidas e a publicacdo com 502 mil curtidas também da
categoria divulgacédo de séries foi a que obteve o maior nUmero deste recurso o
conteudo informava sobre as provaveis datas de préximas temporadas das
producdes.

A divulgacédo de suas producbes e a utilizacdo de uma linguagem
cbmicasdo, portanto, caracteristicas predominante na forma de utilizacdo da
plataforma Instagram pela Netflix. Além disso, a empresa utiliza o Instagram
como instrumento de criagdo de relacionamento, interatividade e

monitoramento para com seu publico com um modelo relacional e dialégico
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Consideracgdes Finais

Na sociedade da informacdo um contexto marcado pela
comunicacdo por meio de tecnologias digitais, a inovagcédo e criatividade nas
estratégias de se relacionar, principalmente, em relacdo a organizacdo e
publicos € que fazem toda a diferenca. A utilizacdo de plataformas online como
o Instagrame as estratégias digitais de relacionamento realizadas por
empresas nestes espacos necessitam de diferenciais pra que se destaguem no
mercado.

A forma como a Netflix atua contribui para a confirmacdo de queum
modelo relacional e dialégico atribuindo aspectos como humor, atualidades,
inovacéao e criatividade no relacionamento digital sdo cruciais para 0 sucesso
do gerenciamento de relacionamentos neste ambiente.Diante do exposto, um
dos intuitos para a realizacdo deste estudo foi a possibilidade de perceber a
presenca da area de Relacdes Publicas neste cenério digital, visto que, falar de
relacionamento e comunicacao de organizacdes com seus publicos é trazer a
esséncia da area para ser abordada.

Ao analisar as informacdes presentes na plataforma online
Instagram da empresa Netflix, especificamente as estratégias de
relacionamento utilizadas, por meio da definicio de categorias apartir dos
conteldos abordados em suas publicacdes, percebe-se que acdes como
diversificar as estratégias de discurso, surpreender o publico com uma
linguagem proxima a utilizada cotidianamente pelos mesmos contribuem para
gerar identificacdo e fortalecimento de interacbes relacionamento e
colaboracédo de uma organizacdo para como seus publicos, principalmente no
ambiente digital.

A insercao, portanto das Relacdes publicas neste contexto digital,
como visto é imprescindivel, uma vez que a possibilidade dodesenvolvimento
de suas funcdes podem ser facilitadas por meio de tantos recursos
disponiveis. A empresa analisada tem porservico a distribuicdo de contetdo
midiatico de forma online com caracteristicas de entretenimento ao publico,
entdo atrair a atencdo do publico para seus servicos é sem duavida objetivo
principal, na verdade toda organizacdo tem uma razao de existir e sempre para

alguém, ou seja estas estratégias de relacionamento utilizadas pela Netflix
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pode ser explorada em organizacbes de outros segmentos para
averiguar se o modelo utilizado pela empresa também possa trazer resultados

positivos.
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