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RESUMO 

 
Este trabalho analisa o uso de estratégias digitais a partir das Relações 
Públicas, pela empresa Netflix, na plataforma online Instagram. Apresenta 
assuntos fundamentais no que diz respeito ao relacionamento no âmbito digital, 
especialmente do ponto de vista da área de Relações Públicas. Busca 
identificar características comunicacionais presentes nas publicações e destaca 
a construção de imagem realizada pela Netflix a partir de suas publicações no 
Instagram. Além disso, aponta as estratégias de relacionamento digital 
utilizadas pela empresa para promover o engajamento de seus públicos. 
Destaca ainda a importância da atuação das Relações públicas no ambiente 
digital. 

 

Palavras-chave: Relações Públicas. Comunicação. Redes sociais. Instagram. 

Relacionamento. Digital. Online.  
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INTRODUÇÃO 

Comunicação e relacionamento, principalmente, de organizações 

com seus respectivos públicos são fatores que estão na essência da área de 

Relações públicas.  Gerenciar relacionamentos por meio da comunicação é 

sem dúvida, a ação mais adequada, pois permite a facilitação do diálogo, 

característica principal do ato de se comunicar e relacionar e que ainda permite 

visualizar amplas possibilidades de recursos para que se desenvolvam 

estratégias comunicacionais.  

O cenário atual é marcado por estes dois aspectos, comunicação e 

relacionamento, e as diversas tecnologias que foram e continuam se 

desenvolvendo ao longo dos anos auxiliam e facilitam a realização da atividade 

de Relações públicas especialmente no ambiente digital. 

Considerado um ambiente de interatividade, rápida troca de 

informações, que propicia a criação de relações e de redes sociais, era de se 

esperar que o crescimento da presença de organizações no espaço on-line 

acontecesse, já que abre margem para a utilização de mais um recurso e forma 

de se fazer presente onde seus públicos estão, além de que amplia as 

possibilidades de se relacionar e fortalecer a comunicação. 

Muitas plataformas online que possibilitam a criação de redes sociais 

têm sido utilizadas com o intuito de manter e promover um relacionamento e 

interação por diversas organizações. Observa-se a utilidade desses ambientes 

virtuais como estratégia de relacionamento digital. Atualmente, cativar e manter 

a atenção do público é um dos principais desafios enfrentados pelas 

organizações, sobretudo, no ambiente digital onde todos são produtores de 

conteúdos tentando atrair audiência para suas  produções. 

Supõe-se que plataformas online como o Instagram estejam sendo 

utilizadas por organizações como a Netflix para construção de imagem 

explorando os recursos disponíveis com um modelo relacional e dialógico. 

Além disso, as estratégias utilizadas podem ser um padrão de interação nesse 

sentido.  O objetivo deste trabalho é estudar a utilização da plataforma online 

Instagram pela empresa Netflix, utilizando como ponto de vista as Relações 

Públicas. 
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Quais são as formas de utilização do Instagram pela Netflix, até que 

ponto isso está atrelado a questão de Relações Públicas, Relacionamento 

Digital e que tipo de imagem a Netflix quer construir a partir de suas 

publicações?.  Com o intuito de identificar as características comunicacionais 

presentes nas publicações no Instagram da Netflix, destacar a construção de 

imagem realizada pela Netflix a partir de suas publicações no Instagram e 

apontar estratégias de relacionamento digital utilizada pela empresa para 

promover o engajamento de seus públicos o trabalho se desenvolveu 

apresentando os seguintes assuntos. 

No primeiro capítulo apresenta-se um contexto sobre a comunicação 

e Relações Públicas no ambiente digital destacando os principais aspectos da 

área que está inserida em um cenário marcado pelas transformações e 

tecnologias digitais, destacando conceitos como a Cibercultura e Comunicação 

digital. Além disso, destaca-se o relacionamento entre organizações e 

interagentes no ambiente online. 

No capítulo seguinte, busca-se destacar as redes sociais e o 

Instagram como estratégia de relacionamento, abordando assuntos como 

Redes Sociais e Plataformas online, com destaque para o Instagram 

apresentando sua história, utilidades e funções e ainda relacionamentos 

digitais no Instagram. Em seguida é realizada a análise da utilização do 

Instagram pela Netflix, apresenta-se a organização expondo um breve histórico 

e serviço além de se analisar publicações e estratégias de relacionamento 

utilizadas pela organização. 

A inovação nas formas de se relacionar e atrair a atenção de seu 

público é essencial. De acordo com a pesquisa do eMarketer1, o número de 

perfis de empresas no Instagram atingiu a marca de 8 milhões em 2017, contra 

1,6 milhão no ano anterior e segundo dados do próprio Instagram já são mais 

de 5 milhões de perfis comerciais e 2 milhões de anunciantes em todo o 

mundo. Ou seja, pensar estratégias de relacionamento e visualizar a atividade 

de Relações públicas neste cenário torna-se imprescindível. 

 

 

                                                           
1
Disponível em:https://aporama.com.br/crescimento-do-instagram/ 

https://aporama.com.br/crescimento-do-instagram/
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CAPITULO 1– COMUNICAÇÃO E RELAÇÕES PÚBLICAS NO AMBIENTE 

DIGITAL  

1.1 Comunicação digital e Cibercultura 

Em algum momento no princípio de tudo a humanidade descobriu a 

comunicação, 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 características para que o entendimento 

pudesse acontecer. Gestos, expressões e a fala são alguns dos meios pelos 

quais as pessoas utilizaram e utilizam para serem compreendidas. O fato é que 

o surgimento de diversos recursos que aprimoram o processo de comunicação 

pode se dizer que é constante e as possibilidades de utilização são as mais 

diversas possíveis. 

A comunicação verbal, não verbal, interpessoal e organizacional são 

alguns exemplos de que as possibilidades, quando se trata de comunicação 

são muitas para serem exploradas. Formas diversificadas para melhoraria da 

comunicação foram sendo criadas, aprimoradas e implementadas. Muitos 

meios foram decisivos para a história da comunicação. Desde a escrita, o envio 

de documentos e cartas, o surgimento do telégrafo, do rádio, telefone, televisão 

até a, hoje, tão conhecida internet, a sociedade pôde desfrutar das mudanças 

na forma de se comunicar e se relacionar. 

A conexão passou a ser maior entre as culturas e nações, o 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 comunicação entre militares no período de guerra, não permaneceu 

com essa finalidade, o que foi essencial para que, por meio do seu 

aprimoramento alguns meios digitais se desenvolvessem possibilitando o 

acontecimento da comunicação a partir deles.  

Castells (2003, p.8) aponta a internet como sendo “um meio de 

comunicação que permite, pela primeira vez, a comunicação de muitos com 

muitos, num momento escolhido, em escala global”. De fato a internet foi um 

fator decisivo para que acontecesse a mudança nas formas de interações 

sociais e consequentemente da maneira de comunicar da sociedade.  
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Além disso, pode-se observar a sua contribuição no processo de 

midiatização e digitalização que ocorre na sociedade. A comunicação de 

muitos com muitos se dá agora em ambientes não necessariamente 

dependentes da presença física, mas em um espaço online, termo que 

traduzido significa, conectados, em linha, isto é, em um espaço virtual, onde se 

percebe a comunicação acontecendo por meios digitais.  

Ao longo dos anos, pode-se visualizar a utilização da internet como 

um sistema de comunicação e a sua popularização permitiu a facilidade e ao 

mesmo tempo complexidade na maneira em que a comunicação ocorre. A 

sociedade está em constante transformação, mudam-se as formas de pensar e 

entre outras coisas, mas a ideia de avançar tecnologicamente ou em qualquer 

área da vida continua presente, não por acaso a realização de pesquisas e 

experimentos em busca de inovações continuam a se desenvolverem. 

O surgimento de novas tecnologias que facilitam as trocas de 

informações e a comunicação alteram a forma comunicativa da sociedade 

possibilitando essa atual  maneira de comunicar por meios digitais. Entra em 

cena a Comunicação digital que abrange as diversas ações, processos 

comunicativos que utilizam canais de comunicação digital. 

Carolina Terra define esse tipo de comunicação como sendo: 

[...]a forma comunicativa da sociedade da informação. Mas é muito 
mais que comunicação de informação binária. É uma das formas 
mais poderosas de comunicação já inventadas, pois integra os 
indivíduos. É a aldeia global realizada, mas em um sentido ainda 
mais profundo que a televisão realizou. Institui uma nova forma de 
comunicação afetando o conjunto das relações sociais, não apenas 
as estritamente comunicacionais, mas em todos os níveis, na 
comunicação , relações pessoais, interpessoais, no trabalho, nas 
instituições, na indústria. Não há hoje órgão produtivo que não esteja, 
direta ou indiretamente relacionado a algum tipo de relação de 
comunicação digital. (TERRA, 2006, p.27) 
 
 

Informação, interatividade, digital, redes são termos muito presentes 

no contexto atual da sociedade da informação. A Comunicação digital, como 

destaca autora vem ser a forma de se comunicar em todo esse cenário de 

informação, o que permite mudanças nas formas de interagir socialmente.  

A origem da palavra digital esta relacionado aos dedos da mão ou a 

dígitos e impressões digitais, quando este termo é associado a comunicação 

pode se perceber o sentido de uma “comunicação produzida pelos dedos ou 
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por dígitos” isto é, a ideia de que os clicks conectam cada vez mais os 

indivíduos, os celulares por exemplo, são tecnologias que permitem a 

interação, relacionamentos, comunicação com apenas alguns clicks, e é 

possível perceber essa ideia, mas é claro que a comunicação digital vai muito 

além disso. 

Em muitos âmbitos da sociedade é notável a presença da 

comunicação digital, a dependência de meios digitais para a realização 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 é um dos pontos fundamentais de sua 

atividade, a imersão de estudantes em meios digitais para alcançar esse 

objetivo e trocar informações em relação a diversos assuntos, destaca o quanto 

essa forma comunicativa trouxe transformações em áreas essenciais para o 

desenvolvimento social, como a educação. 

A comunicação digital propiciou muitas transformações, permitindo a 

integração a partir de diversos mecanismos. Terra (2010) elenca algumas 

dessas mudanças: 

Mudança de linguagem: mais objetividade e concisão; mudança de 
foco: de grupos massificados e homogeneizados para audiências 
segmentadas e/ou agrupadas por interesses afins; mais velocidade; - 
oportunidade de retorno, resposta e participação; construção coletiva 
on-line; - rápida difusão (capacidade viral). 

 

A linguagem de fato passa a ser mais objetiva e concisa uma vez 

que as trocas de informações são realizadas de maneira mais resumida, em 

poucas palavras, com um conteúdo mais objetivo. Observa-se que muitas 

vezes há certo imediatismo em todo esse cenário de informação que se vive, 

uma urgência para que as coisas aconteçam de maneira mais rápida e objetiva 

o que lembra aquela expressão popular “é pra ontem”, isto é, a linguagem na 

comunicação digital apresenta essa característica mais sucinta. 

O foco se dirige a grupos específicos, visto que a comunicação 

agora acontece por meios digitais de maneira mais segmentada do que 

massificada. As plataformas digitais permitem que a comunicação alcance 

audiências de acordo com seus interesses em comum, ou seja, determinados 
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recursos são mais dirigidos a certos grupos. Essa mudança de foco permite 

assim que ocorra uma participação mútua para que a comunicação aconteça, 

esses grupos passam a contribuir com o processo comunicacional 

expressando sua resposta, pois essas plataformas possibilitam que 

apresentem um retorno. O termo feedback, muito utilizado neste tipo de 

comunicação, traduz essa ideia de reação, retorno uma comunicação 

produzida de forma colaborativa. 

A velocidade é outra transformação muito presente na comunicação 

digital. É impressionante a rapidez com que algum assunto é disseminado e 

replicado de forma que, por meio de um click o indivíduo tem acesso e passa a 

se inteirar sobre o mesmo e muitas vezes até interferir em relação ao conteúdo. 

Se antes a comunicação era centrada no emissor, nos dias de hoje a 

comunicação digital mostra o quanto à percepção, o retorno do receptor é 

fundamental em todo esse cenário.  

As transformações que a Comunicação digital trouxe acontecem na 

medida em que tecnologias são exploradas com a finalidade de comunicar.  

Lemos e Cunha (2003 p.12) definem essa cultura contemporânea marcada 

pelas tecnologias digitais como Cibercultura. Termo que remete a tecnologias 

avançadas, isto é uma cultura em que a tecnologia é o principal elo entre as 

pessoas, atividades e diversas áreas. 

 As tecnologias digitais modificam o funcionamento da sociedade, ou 

seja, conduzem muitos acontecimentos importantes para o desenvolvimento e 

crescimento social. Em muitos espaços os recursos digitais têm sido 

explorados para a melhoria de atividades, a educação, por exemplo, vem 

aderindo a tecnologias que facilitam o ensino e aprendizagem possibilitando 

resultados positivos. 

 
 
Vivemos uma nova conjuntura espaço-temporal marcada pelas 
tecnologias digitais-telemáticas onde o tempo real parece aniquilar, 
no sentido inverso à modernidade, o espaço de lugar, criando 
espaços de fluxos, redes planetárias pulsando no tempo real em 
caminho para a desmaterialização dos espaço de lugar.[...] na 
Cibercultura podemos estar aqui e agir a distância. A forma técnica 
da Cibercultura permite a ampliação das formas de ação e 
comunicação sobre o mundo. (LEMOS e CUNHA, 2003, p.14) 
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Agir a distância é uma das principais características desse contexto 

atual, quantas pessoas trabalham hoje sem ter que se deslocar de suas casas 

para isso, quantos serviços têm facilitado às necessidades do consumidor, e 

quantas tecnologias têm atraído melhorias para as relações entre organizações 

e públicos entre outras atividades. Se antes havia certas adversidades para 

que uma informação fosse reproduzida e tivesse o alcance de um número 

maior de pessoas, atualmente em poucos segundos essa cultura permite que 

ocorra a viralização de um assunto.  

Em tempo real, ao vivo, online a todo tempo, são ações que se 

tornam cada vez mais comum e que destaca a imersão dos indivíduos, por 

meio de redes interativas em toda essa cultura marcada pelas tecnologias 

digitais. Todo esse cenário traz algumas consequências que podem ser 

percebidas no comportamento em comum dos participantes da Cibercultura.  

Em relação ao surgimento de redes interativas muito utilizadas nesse contexto 

Levy (1999) enfatiza alguns tipos de reações presentes: 

 

Vemos surgir na órbita das redes digitais interativas diversos tipos de 
formas novas: de isolamento e de sobrecarga cognitiva (estresse pela 
comunicação e pelo trabalho diante da tela), de dependência (vício na 
navegação ou em jogos em mundos virtuais),de dominação (reforço 
dos centros de decisão e de controle, domínio quase monopolista de 
algumas potências econômicas sobre funções importantes da rede 
etc.), de exploração (em alguns casos de teletrabalho vigiado ou de 
deslocalização de atividades no terceiro mundo),e mesmo de 
bobagem coletiva (rumores, conformismo em rede ou em 
comunidades virtuais, acúmulo de dados sem qualquer informação, 
"televisão interativa"). (LEVY, 1999 p.28) 

Ao mesmo tempo em que toda essa cultura permite que os 

indivíduos estejam conectados por meio de redes digitais interativas, percebe-

se certa desconexão também, um isolamento, pois cada indivíduo se encontra, 

muitas vezes, por conta da sobrecarga do trabalho, seja em frente à tela de um 

computador ou não, desligado em relação ao que está acontecendo no espaço 

físico ao seu redor. Passar algum tempo off-line se torna raro, uma vez que, a 

dependência desse mundo virtual possui uma dominância, já que ficar 

“desatualizado” torna-se um risco para vir a ser um indivíduo que não está 

inserido ou por dentro da “onda do momento”. 

O domínio e controle de potências econômicas que desenvolvem 

funções, tecnologias de informação e comunicação, com certeza é notável, já 
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que se tornam referências e provedores de tecnologias fundamentais para o 

funcionamento da sociedade, isso demostra mais uma vez a Cibercultura, o 

quanto todo esse atual contexto é marcado pelas tecnologias digitais. Muitas 

vezes ainda, pelo fato de muitos trabalhos dependerem dessas tecnologias, 

torna-se comum a exploração do espaço de trabalho, visto que o indivíduo ao 

invés de resolver seus afazeres somente no horário determinado para trabalho, 

agora por conta de essas tecnologias possibilitarem uma flexibilidade de 

deslocamento são levados a realizações de atividades fora do horário 

determinado para trabalho. 

O acúmulo de dados sem qualquer informação traduz o número de 

afirmações que diversas vezes são reproduzidas, em forma de notícias, por 

exemplo, sem qualquer fundamento ou informação verídica, boatos, rumores, 

as chamadas, fakenews muito frequentes em toda essa cultura de internet, de 

ciber, enfim em que as tecnologias influenciam. 

A comunicação continua, com o digital, um movimento de 
virtualização iniciado há muito tempo pelas técnicas mais antigas, 
como a escrita, a gravação de som e imagem, o rádio, a televisão e o 
telefone. O ciberespaço encoraja um estilo de relacionamento quase 
independente dos lugares geográficos (telecomunicação, 
telepresença) e da coincidência dos tempos (comunicação 
assíncrona). Não chega a ser uma novidade absoluta, uma vez que o 
telefone já nos habituou a uma comunicação interativa. (LEVY, 1999, 
p.50) 

 

Este estilo de relacionamento independente da presença física, mas 

que permite o acontecimento dessa comunicação interativa também possibilita 

o desenvolvimento de uma profissão na qual as “relações” são atividade central 

e que tem como matéria-prima a informação, ou seja, pode–se afirmar que seja 

uma das principais profissões da Cibercultura, as Relações Públicas. Uma área 

que tem em sua essência o objetivo de integrar e possibilitar uma comunicação 

interativa e que com as tecnologias da informação e comunicação sua 

presença cresce e pode ser destacada, principalmente no ambiente online. 
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1.2 Relações Públicas no ambiente digital 

A comunicação no ambiente digital permite o acontecimento do 

relacionamento de muitos com muitos de diversas possibilidades. A presença 

das Relações Públicas em todo esse contexto é imprescindível, já que essa 

nova forma de se comunicar possibilita uma integração, interação e otimização 

nas relações em todos os aspectos. E como a atividade de Relações Públicas 

se caracteriza pela ação de mediar relacionamentos torna-se fundamental a 

sua presença nesse ambiente online, digital, uma vez que é um lugar marcado 

por relações e interações. 

De acordo com Terra (2010, p. 101), Relações Públicas Digitais é a 

atividade de mediação e ou interação por parte de organizações ou agências 

(consultorias etc.) com seus públicos na rede, especialmente, no que diz 

respeito às expressões e manifestações desses nas mídias sociais. No 

ambiente online é possível visualizar aspectos da atividade, principalmente em 

relação a essa troca de informações e construção de relações com públicos. 

Entretanto, o fato de uma organização possuir perfis em ambiente online, que 

continuamente realizam atualizações de conteúdos, não quer dizer que esteja 

sendo feito um trabalho de Relações Públicas, visto que, mediar e interagir com 

os públicos na rede é o que configura uma das formas de realização da 

atividade neste ambiente. 

 

Assim como a  internet  revolucionou  a  vida  das  pessoas,  dos  
negócios  e  da  política,  ela  também  influenciou  uma  profissão  
que  tem  na  comunicação  seu  principal  instrumento  de  trabalho.  
A essência ada  atividade  de  relações  públicas  –  o  
relacionamento  entre  organizações  e  públicos  –  continua  a  
mesma. O que muda é a forma como o profissional de relações 
públicas vai investir nesses relacionamentos. Dessa forma, a 
contemporaneidade da atividade ocorre de acordo com o conjunto de 
atividades planejadas para que uma organização se relacione com 
seus públicos. (DREYER 2015, p.135) 
 

 

A própria característica do ambiente online de proporcionar diálogos, 

interações, criação de relacionamentos, de certa forma atraiu a atividade de 

Relações Públicas para esse espaço, visto que, a essência da área é o 

relacionar, propiciar diálogos e principalmente encontrar novas possibilidades 

para que haja sempre melhoria na comunicação, 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 organizações e seus públicos 

torna-se uma das características essenciais para o desenvolvimento da área no 

meio digital. 

Mas afinal, como a área de Relações Públicas tem lidado com as 

questões digitais? Muitos pontos importantes têm sido discutidos sobre o 

envolvimento da área neste cenário.  Na obra “Relações Públicas, Mercado e 

Redes sociais”, Vergili (2014) enfatiza a importância da participação do 

profissional de Relações Públicas no mercado de comunicação digital, pois 

atualmente “o profissional de relações públicas tem capacitação suficiente para 

gerir relacionamentos que beneficiam tanto as organizações quanto os públicos 

essenciais à sua sobrevivência, e não mais apenas o público interno das 

empresas”(VERGILI 2014, p.56).  

Todo esse contexto de comunicação no ambiente online evidencia a 

necessidade de gerenciamento de relacionamentos, especialmente entre 

organizações com seus públicos, por isso a importância das Relações públicas 

assumirem cada vez mais a gestão nesses ambientes, pois é uma área que 

estuda essencialmente isso e está 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 relações 

públicas, que seria formado para a promoção do diálogo, especialmente neste 

ambiente online, ainda não esta inserido adequadamente neste nicho de 

mercado, uma vez que a maioria das organizações pesquisadas dirigiam a 

responsabilidade de atuação neste ramo, a outras áreas, isto é, o 

gerenciamento do relacionamento com seus públicos na minoria das vezes 

ficava a cargo da área de Relações Públicas.  

A articulação de redes sociais no ambiente online solicita o 

envolvimento das Relações Públicas neste cenário. Segundo Vergili (2014, 

p.99):  

possibilita ao profissional ampliar sua capacidade e torna-se fonte de 
informação para debates, selecionando acontecimentos mais 
importantes, disseminando o conteúdo e, por consequência, 
permitindo a participação e interpretação de outros usuários. A 
participação do profissional nesta articulação contribui para o 
processo de construção de reputação da organização que faz parte e 
firma gradativamente a imagem no mercado.  
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A presença do relações públicas no gerenciamento de redes no 

ambiente online contribui consideravelmente para o desenvolvimento da área 

neste espaço, uma vez que, este poderá aplicar conhecimentos específicos da 

profissão principalmente no que diz respeito a construção de imagem, 

reputação e no processo de relacionamento, por meio da comunicação, da 

organização que faz parte. 

O investimento do profissional neste cenário na busca por 

compreender e explorar os recursos disponíveis para uma melhor realização do 

seu trabalho é fundamental, pois à medida que ocorra um aperfeiçoamento da 

atividade neste ambiente maior as oportunidades de aprimorar as Relações 

Públicas digitais. Paules (2014 p.41) enfatiza que na expectativa de melhor 

construir relações online, os profissionais de Relações Públicas têm ao seu 

dispor uma enorme variedade de plataformas e canais que importa distinguir.  

De fato, a quantidade de alternativas que colaboram para a 

construção de relacionamentos são inúmeras e tendem a aumentar  

possibilitando que as Relações Públicas  contribuam decisivamente com 

propostas de estratégias na utilização de plataformas e canais online, 

principalmente, no processo de relacionamento entre organizações e seus 

públicos. 

Muitas ações específicas e promovidas pelas Relações Públicas 

ficam evidentes neste cenário a partir da utilização de meios digitais. Pode-se 

exemplificar algumas ações como: 

 

O relacionamento com o mercado, em ações de comunicação de 
marketing através de anúncios geolocalizados de produtos ou 
serviços em promoção; o relacionamento com a comunidade, em 
ações de comunicação comunitária, por exemplo, onde encontrar 
serviços públicos gratuitos etc.; o relacionamento com públicos no 
âmbito governamental ou político informando sobre manifestações 
políticas; as relações com públicos estratégicos da organização 
informações coletivas enviadas pela organização; a relação com 
públicos no âmbito internacional informações históricas e/ou culturais; 
o processo de mensuração e controle das ações de comunicação e 
relacionamento através de transmissões on-line. (TERRA, 2010, p.76-
79) 

Facilitar o processo de criação e fortalecimento de relações e 

interação com os públicos neste ambiente é essencial, uma vez que, captar a 

atenção das pessoas neste espaço pode-se dizer que seja um dos maiores 

desafios enfrentados, já 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 necessário explorar as amplas oportunidades 

que o online proporciona, não somente para as áreas de comunicação, já que 

em muitos âmbitos da sociedade a melhoria de muitas atividades acontece 

mediante este recurso. 

Em relação ao processo de mensuração e controle que faz parte do 

trabalho de Relações Públicas é possível por meio de muitas plataformas haver 

uma facilitação, já que muitos canais presentes no ambiente online possuem 

recursos que disponibilizam resultados em relação as interações e relações 

que estão sendo construídas. 

Relações Públicas como o próprio nome sugere tem essa finalidade 

de interferir, trabalhar na mediação de relacionamentos com públicos, públicos 

esses que com todo esse contexto atual se diversificam ainda mais, o que leva 

então a sua atualização constante. Não há a possibilidade da área se manter 

“off-line” por alguns instantes, uma vez que a velocidade das transformações 

digitais exigem modificações constantes e permanentes. 

 As ações de comunicação no relacionamento com a comunidade, 

por exemplo, promovem uma aproximação de determinada organização com 

esse público e utilizar recursos online para colocar em prática as funções de 

Relações Públicas como a pesquisa, para obter informações a respeito de 

expectativas desse público e conhecimento da sua realidade, destaca a 

importância da presença das Relações Públicas em meios digitais, visto que na 

atualidade, o digital rege de certa forma a maioria dos relacionamentos. 

Além disso, as tecnologias digitais proporcionam as Relações 

Públicas à rapidez no momento de colocar suas técnicas em prática e de 

pensar e criar estratégias comunicacionais no ambiente online onde a agilidade 

é uma das características principais desse espaço e ainda há uma maior 

possibilidade de diálogo, um dos principais objetivos da profissão de Relações 

Públicas, no sentido de promover conversação, diálogo. Segundo Kunsch 

(2003, p.106) o verdadeiro trabalho de relações públicas é aquele que, além de 

informar, propicia o diálogo. 

De fato, se tem um ponto marcante e fundamental que toda essa 

forma comunicativa da sociedade da informação possibilita, sem dúvida é a 

facilidade do diálogo, feedback  interação que existe e ao mesmo tempo  certa 
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complexidade, uma vez que as percepções dos interagentes em relação a uma 

ação comunicativa são distintas e o desafio está em conseguir resultados de 

respostas  em sua maioria positiva. 

Em Relações Públicas na Contemporaneidade, Dreyer cita cinco 

estratégias que devem ser adotadas pelos profissionais de comunicação, isto 

é, ações que exercem papel fundamental principalmente em todo esse cenário 

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

 

1 Desenvolver narrativas socias. Isso requer adotar, desde o 
princípio, uma abordagem social da narrativa que consiga elevar a 
identidade do consumidor. 2 Adotar um pensamento centrado na 
distribuição. Marcas precisarão fazer parcerias com influenciadores e 
outros editores para aumentar a área de abrangência digital de um 
programa. 3 Caminhar na direção de mídia paga. O conteúdo original 
é cada vez mais o “precursor” que se sobrepõe aos outros. Os 
conteúdos principais deveriam utilizar mídia paga. 4 Criar uma única 
narrativa para se adequar aos diferentes espaços onde será 
descoberta, compartilhada e consumida.5 Foca na criação de 
conteúdo canônco. Criar histórias de alto interesse e alta qualidade, 
que não estão disponíveis em qualquer lugar, e cujo conteúdo seja 
“escasso”.  (DREYER, 2017, p.107) 

 

A preocupação com o social, o compromisso da área para com 

questões sociais, além do conhecimento por parte do profissional de Relações 

públicas sobre assuntos fundamentais e constantemente debatidos na 

sociedade será decisivo no processo de construção de imagem e reputação 

entre organizações e públicos  em que o relações públicas está envolvido. 

Outro ponto importante é a questão da autenticidade e originalidade dos 

conteúdos produzidos, por isso possuir um pensamento que visa o aumento da 

distribuição, por exemplo, por meio de influenciadores digitais  e a utilização de 

mídia paga no âmbito digital são estratégias crescentes no âmbito digital. 

A criação de histórias que consigam atrair a atenção e 

consequentemente gerar identificação para com o público de interesse de uma 

organização, também é uma forma e estratégia que a área de relações 

públicas pode explorar contribuindo para a construção de relações e promoção 

de diálogos uns dos principais objetivos da atividade. 

A necessidade de constante adaptação, capacidade de se renovar, 

inovar, criar, promover é portanto imprescindível para as Relações Públicas 
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especialmente em relação a comunicação digital, visto que a atualização é fator 

característico do ambiente digital. 

 

1.3 Relacionamento entre organizações e interagentes no ambiente online 

Relacionar-se com o outro se torna uma necessidade individual e 

organizacional, todavia para esse último tipo de relacionamento mais do que 

necessidade se torna uma dependência, visto que a opinião dos públicos sobre 

as experiências que se tem para com uma organização é decisiva para que se 

obtenha resultados positivos, construção da reputação e para o alcance de 

uma posição estável. 

A interação entre os indivíduos sempre existiu. O que mudou ao 
longo da história e, principalmente, após o advento das TICs foram as 
formas de interagir com o outro. [...] na interação mediada as pessoas 
não compartilham mais o mesmo local; com isso não há mais a 
presença física e sim o uso de um meio técnico, que possibilita a 
transmissão de informação e conteúdo simbólico para indivíduos 
situados remotamente no espaço, no tempo, ou em ambos. 
( DREYER, 2017, p.135) 
 

 

Atualmente, as interações mediadas por algum tipo de tecnologia da 

informação e comunicação crescem significativamente possibilitando a 

diversidade de formas de realizar interações e de produzir relações. Quando se 

trata do relacionamento entre organizações e interagentes no ambiente online 

fica evidente a necessidade de explorar principalmente estas tecnologias com o 

intuito de fortalecer a imagem, reputação e vinculo para com o público de 

interesse.  

Para Vergili (2014, p.59), não participar da web, ou utilizá-la de 

maneira equivocada pode representar graves danos a reputação corporativa, 

isto é, a participação de organizações e utilização adequada de plataformas 

presentes no ambiente online é essencial no processo de relacionamento 

especialmente para que seja evitado equívocos que prejudiquem a 

organização. 

É notável a presença institucional cada vez maior de organizações 

no ambiente online, já que muitos dos seus públicos encontram-se neste 

espaço. O fato de estar onde seu público se encontra e conhecer as 

expectativas desses interagentes é de extrema importância para ouvir as 



 

24 
 

respostas e percepções em relação à organização e, assim, buscar melhorias 

para  o processo de relacionamento com os mesmos. Se houver certa 

frequência e preocupação, de fato com as respostas dos interagentes surge a 

possibilidade de utilizar essas informações a favor da melhoria na forma de se 

comunicar e entender o público. 

Traçar diferentes estratégias de relacionamento em relação aos 

diversos públicos é desafio constante enfrentado por muitas organizações. E 

manter relações baseadas no diálogo nesse contexto de comunicação online 

entre organizações e interagentes, se torna fundamental, pois vem a ser uma 

forma de criar vínculos, proporcionando experiências favoráveis a ambas as 

partes. 

Segundo Terra (2006, p.73), o relacionamento organizacional via 

web permite que a empresa tenha um meio a mais para a divulgação 

institucional e para a construção de reputação, além de ser uma ferramenta 

que complementa os demais veículos de comunicação. Não somente para 

divulgação de produtos, serviços e ou atividades o relacionamento com o 

público via online abre margem para que a partir das experiências dos 

interagentes para com determinadas organizações mantenha-se uma relação 

de confiança. Essa troca de informações com interagentes, aqueles que 

interagem com as ações comunicacionais realizadas por determinada 

organização, se torna um fator decisivo no momento de se pensar estratégias 

de relacionamento e comunicação online. 

A presença online de uma organização é fundamental por ser uma 

possibilidade a mais de divulgação de fazer-se conhecida, principalmente seu 

lado institucional aumentando a visibilidade para que as percepções positivas 

em relação a suas atividades sejam mais frequentes. À medida que as 

informações que serão disponibilizadas tenham seriedade e confiabilidade 

como resultado haverá uma contribuição para a construção de uma reputação 

positiva. 

Com o surgimento das redes sociais digitais, por exemplo, muitas 

organizações perceberam a necessidade de se fazer presente em um espaço 

onde seus públicos estavam cada vez mais inseridos. O estudo “Estratégia de 

relacionamento com o cliente por meio das redes sociais digitais: um estudo de 



 

25 
 

caso no Banco do Brasil S/A” exemplifica essa necessidade de inserção de 

organizações no ambiente online. 

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

 

Percebe-se a importância das organizações conhecerem de fato 

seus públicos para identificar suas expectativas em relação as mesmas. 

Manter-se atento as percepções, ao retorno que os interagentes expressam em 

relação a determinada organização e manter interações com estes é, na 

verdade, o fator decisivo para que todo esse relacionamento com o público seja 

favorável e colabore para o êxito da comunicação, já que trata-se de um 

ambiente marcado pela interatividade .  

A experiência que, por exemplo, um cliente tem para com 

determinado serviço de uma empresa, se no caso for negativa pode vir a 

prejudicar essa organização se este expor a situação publicamente e não 

obtenha uma resposta da mesma. 

As experiências online e off-line do público para com organizações 

vão contribuir para seu sucesso ou prejuízo. Então buscar aprimorar as formas 

de relacionamento online, por meio de tecnologias, plataformas e diversos 

recursos que surgem constantemente são de extrema importância caso a 

organização queira se manter online e atualizada e disposta a construir e 

manter relações com seus públicos gerando reputação positiva. Conforme 

Fuente e Reis (2017, p.7): 

a reputação é construída ao longo dos anos e tem como base as 
repetidas interações e experiências entre a organização e seus 
públicos também possui um forte apelo emocional, visto que, a 
reputação é uma percepção acerca da admiração, simpatia, estima e 
confiança que os públicos têm sobre uma organização, portanto, um 
ativo intangível [...] o desafio das organizações consiste em identificar 
e examinar quais as percepções que seus públicos possuem e, 
então, buscar o monitoramento e a coerência para o alinhamento com 
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a identidade organizacional. Tal alinhamento se dá por meio dos 
processos de comunicação que buscam equilibrar interesses 
organizacionais com as expectativas de cada público. 

 

Realmente não basta apenas manter um perfil online para 

atualizações, que seja somente informacional, o dialogo, a interação precisa 

existir, visto que, o que pode fortalecer uma organização é o relacionamento 

que esta possui com seus públicos seja fisicamente ou no ambiente online.  

Aos poucos, as organizações  estão  se  dando  conta  do  
potencial  das  plataformas  de  mídias  sociais  digitais.  No 
entanto apenas ingressar nessas plataformas e se portar como 
um observador ou um publicador de informações, mesmo que 
com mensagens diárias e bem criativas, não é suficiente. Os 
públicos esperam mais das empresas e, se há ainda indivíduos 
que nada esperam, mesmo assim é importante que as 
empresas se posicionem para que sejam percebidas de forma 
positiva.  ( DREYER, 2015, p.132 ) 

 

    O fato é que a organização precisa, no ambiente online, refletir como 

de fato ela se comunica com seus públicos. Isto é, se uma organização no 

ambiente online vende uma ideia a seu respeito e fora deste ambiente age 

totalmente diferente, em algum momento suas atitudes serão expostas e, sem 

duvida, sua imagem prejudicada. 
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CAPÍTULO 2 – REDES SOCIAIS E O INSTAGRAM COMO ESTRATÉGIA DE 

RELACIONAMENTO 

2.1 Redes Sociais e Plataformas online  

 No contexto atual é cada vez mais comum a associação do termo 

“redes sociais” ao universo online, geralmente quando alguém é questionado 

sobre a utilização de redes sociais, de imediato a resposta dada se refere a 

plataformas online que permitem o acontecimento de interação social e a 

criação de vínculos sociais. A palavra “rede” ditava, segundo Zenha (2018 

p.21), no francês medieval, uma ordem, uma vez que determinava para o 

tecelão a maneira como os fios das redes e seus enlaces eram produzidos nos 

tecidos e objetos de caça. O que remete a, hoje, muito comum ideia de 

entrelaçamentos, conexões, enlaces, notável nas relações que são 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 indivíduos podem interagir e produzir uma 

comunicação nos seus enlaces, relacionamentos sociais. Observa-se também 

certa organização 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 concepção de uma sociedade que 

está organizada em redes e os indivíduos tem determinadas maneiras de 

produzir seus entrelaçamentos. 

Embora muito presente na área de comunicação social o termo 

“rede social” aparece primeiramente em outras áreas do conhecimento como a 

sociologia, antropologia e psicologia. Com outra visão do que se entende 

atualmente em relação ao seu significado, pois “os autores não identificavam 

características morfológicas, úteis para a descrição de situações específicas, 

nem estabeleciam relações entre as redes e o comportamento dos indivíduos 

que as constituem”(PORTUGAL, 2007, p.3). 

E o comportamento dos indivíduos em todo este contexto de uma 

sociedade em redes realmente é essencial no processo da sua constituição, 

pois a conexão entre estes possibilita a criação de grupos sociais com 

interesses em comum e um dos pontos característicos das redes sociais é 
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justamente essa interação de indivíduos por meio de assuntos que os 

aproximam. Toda essa conjuntura se intensifica com o acontecimento dessas 

redes no ambiente online.  Desde o momento em que a comunicação passou a 

ser mediada pelo computador a facilidade para troca de informações abriu 

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

 

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

 

Se antes já era possível que ocorresse redes sociais sem a 

existência de espaços online, com seu surgimento, de fato houve uma 

ampliação na capacidade de conexão dos indivíduos, principalmente, por 

causa das características que esses espaços proporcionam como a rapidez 

nas trocas de informações e as diversas possibilidades de plataformas para 

interação. O fato é que o número de pessoas conectadas por meio dessa 

comunicação mediada pelo computador tem se intensificado, mas é claro que 

muitos ainda possuem certa dificuldade de acesso a internet, em muitos 

lugares há dificuldades de conexão. 

As redes sociais agora presentes nesses espaços virtuais se 

evidenciam na criação de relacionamentos e realização de interações 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 são ambientes digitais organizados por meio 
de uma interface virtual que torna possível a integração de um perfil 
de usuário a outros de amigos virtuais, compartilhando com essas 
personagens pertencentes a um cenário comum pensamentos e 
outras maneiras de expressão sobre determinado assunto. (p.29) 

 

Conectados os indivíduos passam a expor suas opiniões e 

interesses pessoais os tornando público para que se tenham conhecimento e 

assim gere interações com outros com propósitos parecidos. Assim à medida 

que estes expõem informações em relação aos seus interesses, também 

abrem margem para que outros opinem a respeito de conteúdos produzidos. 
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Tudo isso colabora para o crescimento das redes sociais no ambiente online e 

cada vez mais pesquisas são realizadas para entender todo esse cenário e 

identificar aspectos fundamentais e que contribuem, sem dúvida para a 

melhoria da comunicação humana. 

De acordo com as modificações e surgimento de novas formas de 

aproximar os indivíduos, transformações na forma de pensar uma época e de 

visualizar o mundo de outra maneira, se torna evidente que a busca por 

definição e compreensão dessas diferentes perspectivas vão se 

desenvolvendo. As redes sociais online vão possibilitar uma maior visibilidade 

dos tipos de relacionamentos e interações humanas produzidos agora em um 

espaço 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 própria (desenho/mapa de um 
conceito) que se organiza agregando perfis humanos que possuam 
afinidades, pensamentos e maneiras de expressão semelhantes e 
interesse sobre um tema comum. [...]uma representação de 
relacionamentos afetivos e/ou profissionais entre indivíduos que se 
agrupam a partir de interesses mútuos e tecem redes informacionais 
por meio das trocas discursivas realizadas no ambiente virtual. Assim, 
para participar de uma rede social online, é preciso que o usuário 
estabeleça interação com o grupo, compartilhando suas afinidades e 
interesses comuns. 
(ZENHA, 2018 p.24) 

 

Interesse sobre um tema em comum norteia a criação de redes 

sociais no ambiente online, este espaço oportuniza ao indivíduo a escolha de 

instrumentos, plataformas e o tempo necessário para o desenvolvimento de 

relações, uma vez que possuindo acesso aos serviços de internet este 

consegue a qualquer momento interagir com alguém. Segundo Recuero (2009, 

p.30), a interação seria a matéria- prima das relações e dos laços sociais. Bom, 

interagir é a principal forma de construção de relações e consequentemente 

das redes sociais.  

Estabelecer interação com um determinado grupo, de fato é 

fundamental para participação do indivíduo em uma rede social. O ambiente 

online apresenta a cada dia diversas possibilidades e viabilidades para a troca 

de ideias, a interatividade é, sem dúvida, o que impulsiona o crescimento 

dessas redes sociais online. Ou seja, redes sociais online pode-se dizer que 
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são essas interações, compartilhamentos de interesses mútuos entre 

indivíduos no ambiente online. 

As redes sociais na internet possuem, segundo Recuero (2009), 

elementos característicos, que servem de base para que a rede seja percebida 

e as informações a respeito dela sejam apreendidas. São eles os atores sociais 

e as conexões sendo interação, relação, laços sociais e capital social 

elementos de conexão. Ou seja, dois componentes que, com certeza, fazem as 

redes sociais online acontecerem, pois, funcionam como base de construção 

de grupos e interações sociais. 

Atores sociais são pessoas envolvidas na rede que se analisa atuam 
de forma a moldar as estruturas sociais, através da interação e da 
constituição de laços sociais. [...] Conexões em uma rede social são 
constituídas dos laços sociais, que, por sua vez, são formados 
através da interação social entre os atores. De certo modo, são as 
conexões o principal foco do estudo das redes sociais, pois é sua 
variação que altera as estruturas desses grupos.  
(RECUERO,2009, p.25-30) 
 

 

Por meio de seus perfis pessoais os indivíduos atuam expressando 

conteúdos que influenciam e faz com que outros se identifiquem criando assim 

conexões entre ambos, o que leva a troca de informações por conta do assunto 

em comum que possuem constituindo esses laços sociais. A ideia de união 

pode ser percebida neste contexto, no entanto, assim com o laço 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 discordância de ideias, por exemplo, em um grupo social 

formado por conta de temas que conectaram os indivíduos pertencentes pode 

acontecer que esse grupo seja desfeito. As conexões, sem dúvida, determinam 

as mudanças que ocorrem em relação a sua constituição no ambiente online e 

quanto maior o número de conexões mais redes sociais surgem. 

Conforme o relatório Digital Around the world in 2018 cerca de 4,021 

bilhões de pessoas estão online, isto é, o número de pessoas que estão 

estabelecendo conexões no ambiente online cresce consideravelmente. Muitas 

plataformas online com os mais diversos recursos têm possibilitado e se 

tornado suporte, uma forma de auxílio para a criação dessas redes sociais 

online. 
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Com a internet diversas plataformas que facilitam o acontecimento 

da comunicação foram se desenvolvendo, atualmente muitas destas se 

destacam pelo número de indivíduos que as utilizam. Facebook, Youtube, 

WhatsApp, Instagram, Twitter são algumas das mais conhecidas popularmente, 

geralmente as pessoas se referem a essas plataformas como sendo as redes 

sociais, entretanto, elas possibilitam  que as conexões e consequentemente as 

redes sociais se desenvolvam dentro dos recursos que disponibilizam. 

É notável que a quantidade de plataformas online e instrumentos de 

comunicação têm aumentado e que vem provocando melhorias nas formas de 

relacionamentos. O surgimento de tecnologias de informação, comunicação e 

digitais propicia a mudança nas formas como os indivíduos estão se 

relacionando principalmente, no espaço virtual. 

Em relação ao termo rede social e plataforma online ou digital há 

certo equívoco, pois, como visto as pessoas confundem  e conhecem como 

rede social o que seria, no caso, as plataformas que funcionam como suporte 

para a criação de redes sociais. Então Facebook, Instagram, Youtube, 

Whatsapp e Twitter, por exemplo, na verdade são plataformas onlines, mas são 

conhecidas popularmente como redes sociais.  

 

As plataformas e tecnologias digitais são frequentemente confundidas 
com estratégias. A fim de exemplificar, o Facebook não é uma rede 
social, mas sim uma plataforma de rede social. A rede social está 
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 têm suas particularidades e contribuem 

consideravelmente, com a comunicação social e ainda com as relações entre 

os indivíduos. Além disso, a utilização dessas plataformas onlines por 

organizações para criação de conexões, imagem, reputação é cada vez mais 

perceptível, explorando os muitos recursos que proporcionam as plataformas 

onlines, pode–se que dizer que estas tem se tornado principal meio de 

comunicação e relacionamento no mundo dos negócios. 
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2.2 Instagram: história, usos e funções 

O Instagram foi fundado em outubro de 2010 por Kevin Systrom e 

pelo brasileiro Mike Krieger que inicialmente criaram um serviço de fotografia 

nomeado “Burbn”, mas por ser bastante complicado, resolveram simplificá-lo, 

dando origem ao Instagram. Dois anos após a sua criação a plataforma foi 

adquirida por Mark Zuckerberg, fundador do Facebook, que a comprou por US$ 

1 bilhão. De acordo com a empresa, no primeiro ano após seu lançamento,  

mais de 12 milhões de pessoas já utilizavam suas aplicações. Ao longo dos 

anos muitas atualizações foram sendo realizadas para a otimização dos 

recursos que disponibiliza. Em 2014, foram apresentadas um conjunto de 

novas ferramentas. 

O Instagram é uma plataforma online que permite o 

compartilhamento de conteúdos audiovisuais e fotografias, além de dispor de 

meios que aproximam os indivíduos que expõe diariamente em seus perfis 

pessoais seus projetos, interesses e assuntos dos quais se identificam.  A 

plataforma se destaca especialmente por proporcionar a produção de 

conteúdos  visuais e possibilidades de  comunicação para diversas formas de 

negócios por conta de suas aplicações. 

O serviço do Instagram segundo a empresa inclui todos os produtos, 

recursos, aplicativos, serviços, tecnologias e software que é fornecido para 

promover a missão do Instagram que é “fortalecer seus relacionamentos com 

as pessoas e com as coisas que você adora”.  A utilização da plataforma 

acontece de diferentes formas e cabe aos perfis a atividade de exploração de 

seus recursos a partir da criatividade de cada um. 

A empresa apresenta em seus termos de usos algumas restrições 

em relação a sua utilização. A idade mínima para usar o Instagram é de 13 

anos ou idade mínima legal do país de origem do usuário, a conta não pode ter 

sido desativada pela empresa por violação da lei ou de qualquer de suas 

políticas, de acordo com a empresa é proibido se passar por outras pessoas ou 

fornecer informações imprecisas,  não se pode fazer algo ilícito, enganoso, 

fraudulento ou com finalidade ilegal, ou não autorizada. A publicação de 

informações particulares ou confidenciais, a violação dos direitos de terceiros, 
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inclusive direitos de propriedade intelectual são atividades não permitidas 

dentro da plataforma. 

A plataforma tem sido utilizada para a realização de diferentes 

atividades, uma delas é a utilização da mesma para a publicação de ações 

diárias dos perfis cadastrados, isto é, a exposição por conteúdos audiovisuais 

de seu cotidiano. A ideia de demonstrar o cotidiano por imagens não é de hoje, 

as primeiras formas de comunicação do ser humano já possuíam esse aspecto 

quando expressavam, por meio, de ilustrações pintadas em pedras os 

acontecimentos do seu dia a dia.  

O filosofo chinês Confúcio ensina que “uma imagem vale mais que 

mil palavras”, uma expressão que se tornou popularmente conhecida para 

simbolizar o quanto os recursos visuais podem muitas vezes comunicar de 

maneira mais rápida do que se fosse utilizado palavras uma vez que antes 

mesmo que houvesse a fala a humanidade já se expressava por imagens.  

O uso do Instagram para a realização e divulgação de negócios em 

diversos seguimentos cresce consideravelmente, muitas organizações têm se 

cadastrado e desenvolvido, ações de comunicação, vendas entre outras 

atuações dentro da plataforma. Acredita-se que estas veem nesta rede social 

online uma forma de produzir e manter relacionamentos com seus públicos, 

com o intuito de interagir e atrair sua atenção. 

Os principais recursos e atividades disponibilizados pela plataforma 

são: explorar fotos e vídeos que acontece por meio do feed, espaço principal 

de uma conta onde ficam armazenados as publicações da mesma além de ser 

um lugar em que se compartilha e se conecta com outros perfis dentro da 

plataforma, atividades hashtags e páginas 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 

publicação e produção de conteúdos audiovisuais; IGTV que permite o 

carregamento de vídeos com até uma de duração se carregado via web e no 

máximo 15 minutos por dispositivo móvel. Além disso, a plataforma possui o 

recurso Instagram checkout uma forma de finalização de compras que por 

enquanto se encontra disponível apenas nos Estados Unidos. 
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Cada recurso da plataforma tem suas funções que complementam 

uns aos outros.  No feed ao ser realizada sua atualização a plataforma 

disponibiliza fotos e vídeos que considera mais relevante a partir da 

probabilidade de interesse no conteúdo dos perfis, da data de 

compartilhamento da publicação e das  interações anteriores com a publicação 

de outras contas. Stories é o espaço destinado à publicação de vídeos ou fotos 

com duração de 15 segundos cada, fotos e vídeos compartilhados 

desaparecem do feed, do perfil e do direct após 24 horas, mas podem ser 

excluídos antes pelo usuário da conta.  

Em relação ao Instagram direct, como visto há a possibilidade de 

envio de mensagens que podem ser fotos ou vídeos feitos, ou carregados da 

biblioteca do usuário, publicações presentes no feed, perfis, textos, hashtags e 

localizações. Além disso, de acordo com a empresa as fotos e os vídeos 

enviados com o Instagram direct não podem ser compartilhados pelo Instagram 

com outros sites, como Facebook ou Twitter, e não serão exibidos em páginas 

de localização e hashtags.  

Já no IGTV a característica principal do recurso é a duração mais 

alongada dos vídeos, o tipo de arquivo do vídeo precisa ser em formato mp4, o 

tamanho e resolução dos vídeos varia, isto é pode ser vertical ou horizontal e 

podem ter duração de uma hora no máximo, porém em relação aos conteúdos, 

os vídeos que não seguirem as diretrizes da empresa podem ser removidos. 

Percebe-se que todos esses recursos permitem que aconteça a 

criação de relações, o desenvolvimento de redes sociais dentro da plataforma e 

principalmente oferece alternativas para o relacionamento no âmbito digital. É 

importante visualizar o Instagram, por exemplo, como uma potencialidade para 

uma organização, até porque os custos para sua utilização são poucos, pois se 

trata de uma plataforma online essencialmente gratuita desde o momento do 

download aonde  percebe-se a facilidade na criação de um perfil oficial e na 

exploração dos recursos.  

O Instagram, portanto, possui recursos que se explorados com 

inovação e criatividade pode ser uma plataforma imprescindível para a 

melhoria nos processos de relacionamentos, principalmente na relação 

individuo para com indivíduo e entre organizações e seus públicos. 

https://help.instagram.com/155540431448273
https://help.instagram.com/155540431448273
https://help.instagram.com/1209246439090858
https://help.instagram.com/412136702321395
https://help.instagram.com/510675722441605
https://help.instagram.com/355932664593846
https://help.instagram.com/355932664593846
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2.3 Relacionamentos digitais no Instagram 

 

É notável que a plataforma Instagram disponibiliza recursos que 

auxiliam no desenvolvimento do relacionamento no âmbito digital. Muitos 

pesquisadores têm identificado que cada vez mais a plataforma Instagram está 

sendo utilizada como um instrumento de gerenciamento de relacionamentos 

principalmente por organizações para com seus públicos. Além disso, percebe-

se que o Instagram auxilia na criação da imagem de uma organização, pois os 

conteúdos publicados são decisivos para que se alcance um retorno positivo. 

O Instagram é, em poucas palavras, uma plataforma que podemos 
usar em nossa estratégia abrangente de mídia social para lançar 
novos produtos e promoções, ganhar visibilidade, criar imagem de 
marca, encontrar uma nova experiência e criar lealdade à nossa 
comunidade. (RAMOS, 2015 p.4) 

 

Um estudo realizado sobre a utilização do Instagram na gestão de 

relacionamentos com consumidores da organização “O Boticário” apontou que 

a empresa faz o uso da plataforma para se relacionar com seus consumidores 

e que há certa preferência por parte destes em publicações que possuem 

imagens.  

O Boticário usa as vantagens das tecnologias, não só no Instagram, 
mas também em outras redes como Youtube, Twitter e Facebook, a 
fim de criar relações mais fortes com seu público e investir no 
relacionamento com este, o que também é uma vantagem 
competitiva da organização. Na pesquisa realizada no Instagram da 
marca, foram utilizadas as curtidas e comentários, como medidas 
para entender como o seguidor reage às postagens. Criar um 
conteúdo relevante e útil com frequência pode ser um desafio para as 
empresas. Comparando fotos e vídeos, as curtidas dos seguidores 
foram superiores em fotos do que em vídeos, o que demonstra maior 
interesse do público em ver postagens com fotos, o que é positivo 
para a empresa, uma vez que as fotos devem ter custos menores e 
que não há diferença de engajamento (curtidas e comentários) entre 

os dois tipos de mídia. (LOPES e ALVARENGA 2017, p.55) 
 

Observa-se que a utilização da plataforma tem influenciado os 

hábitos e comportamentos de seus usuários demonstrando por meio de 

conteúdos audiovisuais e fotografias os assuntos de maior interesse do público. 

O estudo de caso com a organização O Boticário evidencia que a partir das 

reações que a audiência demonstra em relação às publicações do perfil de 
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uma organização na plataforma Instagram, pode-se gerar interatividade  com o 

público contribuindo para o fortalecimento do relacionamento digital de 

determinada organização. 

O artigo “Curtiu, comentou, comprou. A mídia social digital Instagram 

e o consumo” avaliou a relação existente entre as variáveis “curtir”, “comentar” 

e “comprar”. A pesquisa realizada contou com informações de cerca de 200 

usuários sobre seus hábitos de utilização do Instagram. 

 

Este estudo investigou a relação existente entre o uso das 
ferramentas “curtir” e “comentar” e o ato de comprar na mídia social 
Instagram, Como resultado do estudo, verificou-se as ferramentas 
“curtir” e “comentar” da mídia social Instagram explicam 
significativamente a variável dependente “comprar”. [...] esses 
resultados contribuem com a indicação do tipo e poder do 
relacionamento que curtir e comentar apresenta quando relacionadas 
separadamente a comprar no Instagram. Gerencialmente, indica-se 
que as empresas usem de tal informação para concentrar esforços de 
marketing na ferramenta Comentar, buscando também, através do 
conteúdo publicado, incentivar comentários positivos à sua marca. 
(ARAGÃO, FARIAS, FREITAS e MOTA 2016 p.154-155) 

 

Já a pesquisa “O consumo na rede social Instagram: 

influenciadores digitais, materialidade e sonhos” destacou as relações de 

consumo na plataforma online Instagram a partir da presença de 

Influenciadores digitais no envolvimento do processo de relacionamento entre  

organizações e seus públicos consumidores.  

[...]lançamos um olhar ao influenciador digital, atuante nas redes 
sociais, não como um mero “garoto propaganda” das marcas com as 
quais estabelece parcerias, mas como alguém que alimenta o poder 
de imaginação dos seguidores, sobretudo nos momentos 
precedentes à compra, através do compartilhamento de fotos e 
vídeos, revelando seus gostos e estilos de vida compatíveis com os 
dos seus seguidores.  (SILVESTRE, 2017, p.14) 

 

O envolvimento principalmente das áreas de comunicação social 

dentro da plataforma é fundamental para a identificação de estratégias e 

inovações e para o surgimento de propostas criativas de utilização 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 é adequado a 

objetivos publicitários e de marketing. Ele cria e mantém a 

sensação de relacionamento aproximado com os 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 não há um padrão ou manual a seguir. Cada organização é 

diferente e possui públicos com expectativas diferentes, cabendo a estas 

promoverem por meio de áreas do conhecimento habilitadas, uma gestão de 

relacionamento que alcance resultados positivos. 
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3. ANÁLISE DA UTILIZAÇÃO DO INSTAGRAM PELA NETFLIX 

 

3.1 Organização: Netflix, história e serviço           

A Netflix foi fundada em 1997 por Reed Hastings e Marc Randolph 

em Scotts Valley, California. A empresa lança o site  netflix.com, com o intuito 

de oferecer aluguel de filmes online disponibilizando  um serviço de assinatura, 

com aluguel ilimitado de DVD por uma taxa fixa mensal.  Essa forma de 

distribuição faz com que a Netflix se torne referência no serviço e cada vez 

mais conhecida. Entre os anos de 2000 a 2006 a empresa alcança a marca de 

4,2 milhões de assinantes. 

No ano de 2007, a Netflix introduz o streaming, serviço de 

transmissão online, que permite aos clientes o acesso a programas de 

televisão e filmes em seus computadores pessoais ou dispositivos conectados 

a internet. A partir disso, a empresa se expande para diversos lugares e está 

presente atualmente em mais de 190 países. Todavia, em alguns países como 

China, Coreia do Norte, Crimeia e Síria seus serviços ainda não estão 

disponíveis devido às restrições impostas pelo governo a empresas norte-

americanas. 

À medida que dispositivos vão surgindo e sendo aprimorados a 

empresa vai se adequando para a disponibilização de seus serviços. Em 2010 

a plataforma passa a ser disponível no iPad, iPhone, iPod Touch da Apple, 

Nintendo Wii e em outros dispositivos conectados à Internet.  O número de 

assinantes cresce consideravelmente e o aumento no número de pessoas com 

acesso à internet é um fator decisivo para o crescimento da empresa, uma vez 

que há a necessidade de conexão para a utilização do serviço oferecido. 

O ano de 2017 é marcado por algumas conquistas importantes para 

a empresa, que atinge a marca de 100 milhões de assinantes em todo o mundo 

além de conseguir a premiação do seu primeiro Oscar, com o documentário 

The White Helmets na categoria Melhor Documentário de Curta Metragem. No 

ano seguinte a Netflix torna-se o serviço mais indicado no Primetime Emmy 

Awards 2018 e no CreativeArts Emmy Awards, com 112 indicações 

dentreséries, filmes, atores e outras recursos presentes em suas produções.  
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A Netflix é um serviço de transmissão online que possibilita aos seus 

clientes assinantes, acesso a uma ampla variedade de séries, filmes e 

documentários  por aparelhos conectados a internet. A atualização de 

conteúdos originais, taxa mensal única, facilidade de utilização dos serviços 

são algumas das características que tem atraído cada vez mais clientes para a 

empresa. Pioneira neste tipo de serviço é atualmente uma das companhias de 

entretenimento com maior valor de mercado. 

A utilização dos serviços da empresa acontece da seguinte forma, a 

Netflix disponibiliza inicialmente um período de experimentação grátis por 30 

dias. Em seguida, caso a pessoa tenha interesse em continuar utilizando é 

necessário escolher um dos três planos de assinatura que a empresa 

apresenta, cujos valores de pagamentos variam e o cancelamento do plano 

pode ser realizado online a qualquer momento. 

Após a assinatura, o cliente possui acesso a um acervo de conteúdo 

global com produtos originais da Netflix, filmes, documentários e séries, o 

conteúdo varia conforme a região e pode ser alterado com o tempo. Além 

disso, de acordo com os tipos de conteúdos mais acessados pelo assinante 

são feitas recomendações por parte da plataforma de séries e filmes que 

possam interessar o cliente. O cliente pode ainda baixar parte dos conteúdos 

disponíveis, acessar online de qualquer aparelho compatível com o software da 

Netflix. 

               A Netflix se destaca na forma de distribuição de conteúdos de mídia 

por conta de aspectos que possibilitam ao cliente uma maior flexibilidade de 

escolha, por exemplo, a empresa disponibiliza todos os episódios da 

temporada de determinada série de uma só vez e assim os assinantes podem 

assistir quando e o quanto quiserem.  

Com todos esses recursos de entretenimento que são propostos 

pela empresa e o crescimento no mercado que ao longo dos anos de sua 

existência foi conquistando é de se esperar que a Netflix buscasse atrair a 

atenção e conquistar a satisfação ainda mais de seus clientes.  Por ser uma 

organização que tem sua origem e funcionalidade estritamente em ambiente 

online marcado pelas tecnologias digitais a necessidade de se desenvolver um 

trabalho de gestão de relacionamentos com seus públicos em redes sociais 

onlines é essencial.  

https://media.netflix.com/
https://media.netflix.com/
https://media.netflix.com/
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A empresa tem se destacado por sua criatividade e inovação. Em 

2018, a Netflix ocupou o 6.º lugar na lista da Revista Forbes entre as 100 

empresas mais inovadoras do mundo não somente em relação aos seus 

serviços, mas também nos investimentos que são feitos em outros âmbitos da 

empresa como a comunicação, por exemplo. 

Muitas plataformas online têm sido exploradas pela empresa para a 

consolidação de sua presença no ambiente online. Facebook, Twitter, 

Instagram, Youtube, Likedin, iTunes, PageSpotify, Podcast, Aplicativo oficial 

são recursos utilizados, principalmente no que diz respeito a divulgação e 

promoção de diálogos para com seus públicos. Dentre estas o Instagram se 

destaca pela forma como a empresa o utiliza para se relacionar com seu 

público, pois apresenta aspectos que diferencia a sua forma de se comunicar 

comparada as outras organizações. 

 

3.2 Aspectos metodológicos  

Para a construção do trabalho foi necessário a utilização de alguns 

procedimentos metodológicos como a pesquisa exploratória, em que foi 

realizado um levantamento bibliográfico e documental para a formação da 

fundamentação teórica sobre o assunto. De acordo com Gil (2008, p.27), 

pesquisas exploratórias são desenvolvidas com o objetivo de proporcionar 

visão geral, de tipo aproximativo, acerca de determinado fato. O autor destaca 

ainda que muitas vezes as pesquisas exploratórias constituem a primeira etapa 

de uma investigação mais ampla.  

Em forma de estudo de caso analítico o trabalho buscou investigar 

determinada atividade realizada por uma empresa, a partir das Relações 

Públicas para explicação do tema presente no trabalho a comunicação no 

ambiente digital.  

O estudo de caso como estratégia de investigação é abordado por 
vários autores, como Yin (1993 e 2005), Stake (1999), Rodríguez et 
al. (1999), entre outros, para os quais, um caso pode ser algo bem 
definido ou concreto, como um indivíduo, um grupo ou uma 
organização, mas também pode ser algo menos definido ou definido 
num plano mais abstrato como, decisões, programas, processos de 
implementação ou mudanças organizacionais. (MEIRINHOS E 
OSÓRIO 2010 p.52) 
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 Por meio da análise de conteúdo que segundo Bardin (1977, p.43) 

possui a linguagem como objeto de estudo foi escolhido o método de 

categorização para a realização do trabalho definida como: 

[..]uma operação de classificação de elementos constitutivos de um 
conjunto, por diferenciação e, seguidamente, por reagrupamento 
segundo o género (analogia), com os critérios previamente definidos. 
As categorias, são rubricas ou classes, as quais reúnem um grupo de 
elementos (unidades de registo, no caso da análise de conteúdo) sob 
um título genérico, agrupamento esse efetuado em razão dos 
caracteres comuns destes elementos. [...] Classificar elementos em 
categorias, impõe a investigação do que cada um deles tem em 
comum com outros. O que vai permitir o seu agrupamento, é a parte 
comum existente entre eles (BARDIN 1977, p.117-118). 

 

No período de dois meses, após observações, foram coletadas 

informações relativas a 100 publicações do perfil da Netflix Brasil, as 

informações coletadas são referentes ao seguinte período: 1.º de agosto a 6 de 

outubro de 2019, com o intuito de estudar a utilização da plataforma online 

Instagram pela empresa, utilizando como ponto de vista as Relações Públicas, 

além de buscar identificar características comunicacionais presentes nas 

publicações e destacar a construção de imagem realizada pela Netflix a partir 

de suas publicações no Instagram. Além disso, procurou-se apontar as 

estratégias de relacionamento digital utilizadas, pela empresa para promover o 

engajamento de seus públicos. 
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3.3 Análise do Instagram da Netflix Brasil:  publicações 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 lançou o perfil oficial na plataforma 

online Instagram. A empresa possui perfis institucionais na plataforma 

Instagram cuja nomenclatura varia de acordo com cada país ou região em que 

seus serviços estão presentes. Para esta análise foi explorado o perfil oficial da 

empresa no Brasil do qual o nome atribuído a conta é Netflix Brasil. 

Atualmente, a Netflix Brasil possui 15 milhões de contas seguidoras, 

segue 188 e já gerou cerca de 1,200 publicações. Na Biografia do perfil, local 

disponível para descrição de informações referentes a conta, a empresa 

costuma atualizar frases com conteúdos que fazem referência aos seus 

serviços, sempre fazendo alusão a linguagem e forma de se expressar 

utilizadas por seus seguidores e interagentes. Em categoria, informação 

sugerida pela plataforma, define-se como uma empresa de mídia/notícias 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: horóscopo, nostalgia,wallpapers, 

descobertas, takeover, CCXP 2018. 

Em horóscopo é apresentada características referentes ao assunto 

fazendo analogias com os produtos da empresa. Nostalgia apresenta 

lembranças de conteúdos disponíveis 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 móveis. A 

categoria takeover apresenta uma série de perguntas a participante de elenco 

de alguma das produções da empresa. CCXP 2018 destaca a presença da 

Netflix no evento de festival de cinema Comic Com Experience do ano de 2018. 

As publicações foram divididas nas seguintes categorias que foram 

identificadas durante a análise: bastidores, convite para interação, divulgação 

de estreias, críticos 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 comentários sobre atores do 

elenco das produções da Netflix. Os conteúdos das publicações destacam 

aspectos mais pessoais dos atores, como gostos e curiosidades a respeito da 

personalidade dos mesmos. Isso possibilita gerar a sensação de aproximação 

com o público. Apresentam-se dois exemplos desta categoria. Na figura 1 a 

Netflix publica um compilado de fotos de momentos pessoais de lazer da atriz 

Berta Vázquez 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. É sério e eu posso 

provar”. A publicação obteve 150.870 curtidas e 2.901 comentários, a maioria 

destes elogiando a atriz. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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 atribuída a esta publicação foi: “Tarra aqui stalkeando o @bensplatt e 

achei que nunca mais fosse largar essa arroba. Canta e atua na Broadway, 

ama catioríneos, gosta de Harry Potter e anda de bike. E ainda é protagonista 

de @the_politician, que estreia dia 27 (mas já pode ir amando o Ben, sim! 👀)”. 

Neste caso a Netflix ainda aproveita a ocasião para reforçar a data de estreia 

da série da qual o ator integra. A publicação obteve 68.786 curtidas e 538 

comentários muitos destes se identificando com os gostos e talentos do ator. 

A segunda categoria foi definida como convite para interação, 

justamente por apresentar características que solicitam a participação do 

público nas publicações, por meio de questionamentos e atividades de 

entretenimento gerando assim interatividade e engajamento dos interagentes 

em relação ao perfil.   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura3: Quiz de personalidade, fã da Netflix 

A segunda categoria foi definida como convite para interação, 

justamente por apresentar características que solicitam a participação do 

público nas publicações, por meio de questionamentos e atividades de 

entretenimento gerando assim interatividade e engajamento dos interagentes 
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em decorar diálogos”, com muito orgulho! E vocês?”. a publicação obteve 

200.948 curtidas e 23,6 mil comentários, a maioria respondendo ao 

questionamento proposto. 

Figura 4: Atividade de entretenimento, bingo da Netflix 

 

O segundo exemplo da categoria convite para interação é o Bingo 

da Netflix uma atividade de entretenimento que solicita a participação do 

interagentes a somarem sua pontuação final de acordo com ações que podem 

ser realizadas em relação aos serviços da Netflix. Utilizou-se a legenda: “Quero 

só ver a pontuação de certas pessoas... 👀”. A publicação alcançou 181.399 

curtidas e 27,3 mil comentários. 

Divulgação de Estreias foi a terceira categoria definida. A Netflix 

apresenta no início de cada mês do ano um compilado de fotos divulgando as 

estreias de filmes, séries, documentários e temporadas previstas para o mês 

corrente. Além disso, em outras publicações reforça as estreias divulgando as 

datas sempre utilizando recursos criativos e diferenciando umas das outras. Os 

dois exemplos a seguir demonstram a presença dessa categoria nas 

publicações produzidas pela empresa. 
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Figura 5: Divulgação de estreias, mês de agosto 

A figura 5 apresenta a primeira forma de divulgação de estreias, a 

publicação destaca que o mês de agosto terá 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 mês de agosto demora pra 

passar, mas fiquem tranquilos que não vai faltar maratona!”, foi a legenda 

utilizada na postagem. O número de curtidas foi de 258.263 e comentários 

cerca de 10mil. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 6: trailer do filme El Camino 
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O segundo exemplo da categoria divulgação 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 

publicações. A legenda colocada foi a seguinte: “Eu não vou ajudar a pôr o 

Jesse Pinkman de volta numa cela. El Camino — A BreakingBadFilm estreia 

em 11 de outubro.” Obteve 366.065 visualizações e 3.351 comentários. 

A quarta categoria é denominada de críticos Netflix. Nessa categoria 

são destacados comentários feitos por interagentes sobre as produções da 

Netflix, geralmente a empresa apresenta comentários relacionados a uma 

determinada série. Isso demonstra certa importância dada pela empresa a 

opiniões de seus clientes e pode ser ainda uma forma de retorno, feedback 

para a empresa. O perfil aproveita para dar voz às opiniões dos internautas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 7: Críticos Netflix sobre a série Elite 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 8: comentário da categoria Críticos Netflix sobre a série Elite 
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As figuras 7 e 8 são referentes a mesma publicação e exemplificam  

o tipo de conteúdo proposto nesta categoria, apresentando opiniões dos 

interagentes em relação à segunda temporada da série Elite.  Utiliza-se a 

seguinte legenda:“As críticas já saíram em LasEncinas e Elite está passando 

de ano com ótimas notas”. O número de curtidas foi de 146.204 e 3.727 

comentários. 

Outra categoria é a hashtag tbt que apresenta a utilização de um 

recurso nostálgico relacionando aspectos do passado e o presente.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 9: TBT do filme 10 coisas que odeio em você 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 10: Protagonistas do filme 10 coisas que odeio em você 
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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 Você 

do ano de 1999 e na legenda da publicação enfatiza sobre os 20 anos  que já 

se passaram desde ao lançamento 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 Você. Um poemão lindo desses! <3 #tbt. A publicação 

alcançou 452.915 curtidas e 11,8 mil comentários. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 11: Jotapê ator protagonista da série Sintonia 

Ainda sobre a categoria tbt, neste outro exemplo (fig.11), a Netflix 

destaca o antes e depois de Jotapê ator protagonista da série Sintonia. Utiliza-

se na publicação imagens de dois personagens feitos pelo ator em momentos 

distintos. A legenda foi a seguinte: “De #Chiquititas pra quebrada! Quem diria 

que o Janjão ia virar um MC de respeito em @sintonia, hein? #TBT”. Obteve 

375.071 curtidas e 5.223 comentários. 

Já na categoria digital influencer a Netflix utiliza a participação de 

influenciadores digitais, pessoas que utilizam a sua projeção midiática para 

apresentar suas opiniões sobre séries, fazer comentários e participar de vídeos 

promocionais sobre as produções  da Netflix.  A figura 12 apresenta a parceria 

da empresa com a atriz Larissa Manoela para promover e reforçar a 

disponibilização da segunda temporada da série Elite, por um vídeo em que 

Larissa Manoela enfatiza que foi convidada pela Netflix para assistir ao primeiro 

episódio de Elite2,  o conteúdo  apresenta reações e comentários da atriz sobre 
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o episódio e a série.  A publicação teve como legenda o texto: “A 

@LarissaManoela assistiu comigo ao 1º episódio de #Elite2! E foi assim que 

redefini todos os meus conceitos de vida social”. A postagem alcançou 780 mil 

visualizações e 1.155 comentários. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 12: Vídeo com a atriz Larissa Manoela 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 13:Luiza Sonza e Madama Brona em vídeo promocional da segunda 
temporada da série Elite 
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No segundo exemplo da categoria digital influencers, a Netflix 

apresenta uma produção audiovisual com a participação da cantora Luiza 

Sonza e a didital influencer Madama Brona, o vídeo une cenas de atores da 

série Elite com o diálogo das duas convidadas. A ideia é promover a segunda 

temporada da série Elite a partir da participação das duas influenciadoras 

digitais. A legenda utilizada foi a seguinte: “@luisasonza e @br000na na 

RedParty de Elite. Além desse encontro icônico e astrológico entre a Br000na e 

a Luísa Sonza, teve também Narco Barbie, Miss Palestina e o casal O mander 

pros meus Eliters. Nem meu mapa astral poderia ter previsto esse rolê 

todo! #Elite2”.  O número de visualizações foi de 503. 759 e 900 comentários. 

A última categoria definida foi humor que seriam publicações que 

tem como características a utilização de linguagem cômica  explorando 

características do cotidiano do público. Além disso, há a utilização da 

linguagem usada pelo público nos comentários para o conteúdo de algumas 

publicações da Netflix.  Utilizam-se geralmente imagens de cenas das 

produções da Netflix. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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 situação comum no cotidiano do público jovem e aproveita para 

divulgar a série Sintonia, protagonizada por três jovens. A legenda atribuída foi 

a seguinte: “Quando tem @sintonia não tem professor que separe! Ah, e 

https://www.instagram.com/explore/tags/elite2/
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#Sintonia já está disponível, hein? ❤️”.  229.378 pessoas curtiram e 7521 

comentaram. 

Figura 15: Cenas da série Skins em categoria humor 

Nesta publicação a Netflix utiliza cena da série Skins em que a atriz 

bebe uma garrafa de água, aparentemente despreocupada em relação à 

bagunça ao seu redor e faz referência ao cotidiano das pessoas de lidar com 

situações adversas. A legenda utilizada foi a seguinte: “Mas pelo menos tô 

muito hidratada! #Skins”. A publicação alcançou 103.959 curtidas e 1.132 

comentários. 

 

Em relação à linguagem empregada nas publicações notou-se 

durante análise a diversidade das estratégias do discurso utilizadas pela 

Netflix,  sendo reconhecidas os aspectos institucionais e relacionais. Além 

disso, a personificação do perfil também é notada várias vezes, em especial 

nas postagens em que a Netflix assumi a condição de uma pessoa. A empresa 

não segue um padrão de respostas aos comentários. Pode-se perceber ainda 

que a empresa realiza monitoramento contínuo, principalmente em relação aos 

comentários, visto que em algumas postagens observa-se a utilização de 

frases e aspectos presentes nestes em seus conteúdo. 

 

Linguagem 
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Figura 16: categoria humor 

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

utilizada nos comentários, convertida em conteúdo de publicação o texto 

utilizado  destaca uma afirmação em relação às produções 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 identificação muito forte do público.  A legenda 

utilizada foi a seguinte: “E aí vocês ficam me pedindo mais temporadas! Estou 

de olho!”.  A publicação obteve 253.768 curtidas e 9.695 comentários. 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

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

caráter mais institucional e informativo da Netflix, uma das características 

presente nas estratégias de discursos utilizadas pela empresa. Nestes casos 

percebe-se que há um informativo em relação o retorno de uma de suas 

produções e no comentário uma resposta com o intuito de apresentar 

compreensão para com o interagente enfatizando a realização do seu serviço 

em prol da satisfação de seu público. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Figura 19: Publicação Netflix 
 

Já nesta publicação (fig.19) a Netflix destaca outra forma de 

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

tenha a impressão que uma pessoa é quem está publicando algo como forma 

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

gera interação para com o público. A legenda utilizada reforça mais uma vez a 

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

figuras 20 e 21demonstram algumas das interações que são realizadas. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

    Figura 20: Comentário Netflix                                                 Figura 21: Comentário Netflix 
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Figura 22: legenda NetflixFigura 23: legenda Netflix 
 

Além disso, em algumas das legendas atribuídas as publicações, a 

Netflix apresenta uma linguagem que utiliza características e conteúdos de 

comentários de interagentes (fig. 22 e 23). Em outras respostas aos 

comentários faz-se uso de termos informais, gírias, termos populares para 

responder aos  seguidores (fig.24 e 25). 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Figura 24: Comentário Netflix 
                                                                                           Figura 25: Comentário Netflix 
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3.4 Resultados 

Diante disso é possível perceber algumas características de 

Relações Públicas no ambiente digital.  Segundo Kunsch (2016, p.264), 

presença institucional oficial; relacionamento, interação ou colaboração; 

monitoramento, acompanhamento e planejamento estratégico são 

características de Relações Públicas no ambiente digital.  

A Netflix se faz presente institucionalmente no ambiente online não 

somente no Instagram possuindo perfil oficial em todos os locais  ou países 

que seu serviço está disponível, 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 análise notou-se 

outra característica de Relações públicas fundamental neste ambiente o 

relacionamento, interação e colaboração. Os comentários e respostas 

realizados pela empresa exemplificam bastante as interações feitas, além 

disso, pode-se observar o engajamento do público em relação às publicações e 

solicitações de participação propostas.  

A empresa utiliza como visto diversas estratégias de discurso sendo 

quena maioria das vezes há a utilização de uma linguagem próxima ao 

interagente, que possui aspectos informais e que gera identificação com os 

mesmos, o que possibilita a interatividade e conexão com o público. O fato de a 

Netflix responder aos comentários, utilizar em algumas publicações falas dos 

interagentes e criar conteúdo de publicação com aspectos presentes na 

linguagem utilizada pelos interagentes (fig.16), demonstra a realização de 

monitoramento e acompanhamento da empresa na plataforma.  

É notável que a escolha da forma como a Netflix se posiciona, 

interage, cria conteúdo 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 são organizados, pois, há um 

objetivo a ser alcançado por trás de cada publicação. Por exemplo, durante a 

análise foi possível identificar que as três publicações com maior número de 

comentários foram justamente os da categoria definida como convite para 

interação, ou seja, quando a Netflix utiliza um questionamento ao público em 

relação à empresa ou uma atividade de entretenimento, sem dúvida o intuito é 

atrair a atenção e participação além de gerar  engajamento do público.  
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Pode-se afirmar que a Netflix identifica as percepções que o público 

possui em relação a seus serviços e transforma em conteúdo para muitas de 

suas publicações, há ainda certo alinhamento para com as opiniões emitidas 

por interagentes  nos seus conteúdos comunicacionais no Instagram o que 

gera identificação para com o público da empresa. Isso demonstra a realização 

de monitoramento de suas redes sociais online para se obter  um feedback em 

relação à qualidade de seus serviços e principalmente perceber se as 

estratégias utilizadas estão contribuindo para construção de dois pontos 

fundamentais para o êxito de uma organização, imagem e reputação. 

Conforme Vergili (2014 p.62) “para que o relacionamento entre 

empresas e seus públicos se dê com excelência por meio da web, o primeiro 

passo é monitorar o ambiente”. Isto é, a atenção de uma empresa para com 

seu público no ambiente digital, principalmente em plataformas online que 

possibilitam a criação de relacionamento é decisivo no processo de construção 

de sua reputação e imagem.  

Os comentários positivos recebidos pelos públicos de interesse da 
organização podem ser entendidos como uma retribuição pelas 
informações distribuídas, ou seja, um sinal de aprovação e 
recomendação dos serviços da empresa, o que motivaria a manter a 
prática (VERGILI, 2014, p.120). 
 

Assim, observa-se que a Netflix utiliza a plataforma online Instagram 

para gerar identificação com o público, consegue inovar na forma como aborda 

os assuntos e surpreender, pois não segue um mesmo padrão sempre de 

legendas ou respostas para com seu público. Humor, criatividade e atualidade 

são pontos chave do que é publicado, desde o conteúdo das publicações até a 

forma de interagir da empresa.  
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Figura 26: Gráfico das categorias 

 

Das 100 publicações analisadas 41 foram da categoria divulgação 

de séries, 31 de humor, 12 de bastidores, 6 de digital influencers, 4 de tbt, 4 de 

convite para interação e 2 de críticos Netflix.  As publicações com maior 

alcance de curtidas, visualizações e comentários e que obtiveram bastante 

engajamento do público foram: as 3 publicações  com maior número de 

comentários são da categoria convite para interação questionamentos e 

atividades de entretenimento, já a publicação com maior número de 

visualizações foi o video clipe oficial de uma música do personagem MC Doni 

da série Sintonia produção  original da Netflix Brasil, que obteve o alcance de 

1,9 milhões visualizações da categoria divulgação de séries e a publicação com 

maior numero de curtidas e a publicação com  502 mil curtidas também da 

categoria divulgação de séries foi a que obteve o maior número deste recurso o 

conteúdo informava sobre as prováveis datas de próximas temporadas das 

produções. 

A divulgação de suas produções e a utilização de uma linguagem 

cômicasão, portanto, características predominante na forma de utilização da 

plataforma Instagram  pela Netflix. Além disso, a empresa utiliza o Instagram 

como instrumento de criação de relacionamento, interatividade e 

monitoramento para com seu público com um modelo relacional e dialógico  

Divulgação de séries

Humor

Bastidores

Digital influencers

TbT

Convite para interação

 Críticos Netflix



 

 

Considerações Finais 

Na sociedade da informação um contexto marcado pela 

comunicação por meio de tecnologias digitais, a inovação e criatividade nas 

estratégias de se relacionar, principalmente, em relação a organização e 

públicos é que fazem toda a diferença. A utilização de plataformas online como 

o Instagrame as estratégias digitais de relacionamento realizadas por 

empresas nestes espaços necessitam de diferenciais pra que se destaquem no 

mercado.  

A forma como a Netflix atua contribui para a confirmação de queum 

modelo relacional e dialógico atribuindo aspectos como humor, atualidades, 

inovação e criatividade no relacionamento digital  são cruciais para o sucesso 

do gerenciamento de relacionamentos neste ambiente.Diante do exposto, um 

dos intuitos para a realização deste estudo foi a possibilidade de perceber a 

presença da área de Relações Públicas neste cenário digital, visto que, falar de 

relacionamento e  comunicação de organizações com seus públicos é trazer  a 

essência da área para ser abordada.  

Ao analisar as informações presentes na plataforma online 

Instagram da empresa Netflix, especificamente as estratégias de 

relacionamento utilizadas, por meio da definição de categorias apartir dos 

conteúdos abordados em suas publicações, percebe-se que ações como 

diversificar as estratégias de discurso, surpreender o público com uma 

linguagem próxima a utilizada cotidianamente pelos mesmos contribuem para 

gerar identificação e fortalecimento de interações relacionamento e 

colaboração de uma organização para como seus públicos, principalmente no 

ambiente digital. 

A inserção, portanto das Relações públicas neste contexto digital, 

como visto é imprescindível, uma vez que a possibilidade dodesenvolvimento 

de  suas funções podem ser facilitadas por meio de tantos recursos 

disponíveis.  A empresa analisada tem porserviço a distribuição de conteúdo 

midiático de forma online com características de entretenimento ao público, 

então atrair a atenção do público para seus serviços é sem dúvida objetivo 

principal, na verdade toda organização tem uma razão de existir e sempre para 

alguém, ou seja estas estratégias de relacionamento utilizadas pela Netflix
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pode ser  explorada em organizações  de outros segmentos para 

averiguar se o modelo utilizado pela empresa também possa trazer resultados 

positivos. 
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