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RESUMO

Esta dissertacdo tem como objeto de estudo 0s processos comunicacionais estabelecidos pela
Netflix, servico de exibicdo de conteldo audiovisual via internet. Os processos de
comunicacdo da Netflix que foram observados e comp&em o recorte adotado sdo 0s que se
estabelecem por meio da utilizagdo de web seméntica e Smart Data em sua plataforma de
streaming e da interacdo realizada em sites de Redes sociais digitais, mais especificamente o
perfil da Netflix no Facebook. A pesquisa bibliogréafica realizada buscou refletir sobre o papel
e o0 alcance da internet e da cibercultura na sociedade contemporanea, bem como explorar as
caracteristicas e interseccOes de diferentes fases da internet (web 1.0, 2.0 e 3.0) e das
tecnologias madveis, e compreender o percurso das tecnologias audiovisuais que permitiram o
desenvolvimento de produtos como a Netflix. Para apoiar a compreensdo dos fendmenos
explorados, a autora utilizou como referéncia obras de pensadores contemporaneos que
exploram as possibilidades da internet como um suporte para a comunicagdo, tais quais
Santaella, Jenkins, Bauman, Recuero, Machado, entre outros. Adicionalmente, para
compreender a forma como a empresa se comunica via Redes sociais digitais, web semantica
e Smart Data, foram exploradas caracteristicas da atuacdo da Netflix em tais contextos de
forma a tracar um cenério baseado principalmente em observacao de conteudo disponibilizado
online pela propria empresa, seja este institucional ou as publicacdes realizadas em sua
fanpage no Facebook. A conclusédo da dissertacdo se deu por meio da analise dos resultados
de uma pesquisa empirica com utilizacdo de método survey realizada online com usuarios da
Netflix. Os usuarios responderam questdes de multipla escolha e abertas de forma a relatar
sua experiéncia com o servigo de streaming. A observacgédo das percepcfes desta amostragem
do universo de usuarios da Netflix no Brasil permitiu & autora a realizacdo de mais reflexdes
insights sobre 0s processos comunicacionais pesquisados e também confrontos com ideias
apresentadas ao longo da pesquisa bibliografica.

Palavras-chave: Comunicacdo. Processos Midiaticos. Netflix. Web semantica. Smart Data.
Redes Sociais Digitais.



ABSTRACT

This research aims to study the communication processes established by Netflix, a service for
the exhibition of audiovisual content through the internet. The Netflix communication
processes that were observed and compose the adopted point of view are those established
through the use of web semantics and Smart Data in its streaming platform and the interaction
performed on Social Media websites, more specifically Netflix’s profile on Facebook. The
bibliographical research aimed to reflect about internet and cyberculture in contemporary
society, as well as to explore the characteristics and intersections of different phases of the
internet (web 1.0, 2.0 and 3.0) and mobile technologies and to understand the technologies
that allowed the development of products such as Netflix. To support the understanding of the
explored phenomena, the author used as reference works of contemporary thinkers who
explore the possibilities of the internet as a support for communication, such as Santaella,
Jenkins, Bauman, Recuero, Machado, among others. In addition, to understand how the
company communicates through Social Media, Web semantics and Smart Data, we explored
characteristics of Netflix's performance in such contexts in order to draw a scenario based on
observation of content published by the company or its clients on the Netflix’s Facebook
Fanpage. The conclusion of the dissertation was based on the analysis of the results of an
empirical research using a survey method carried out online with Netflix users. Users
responded to multiple choice and open questions in order to report their experience with the
streaming service. The observation of the perceptions of this sampling of the universe of
Netflix users in Brazil allowed the author to perform more reflections on the communicational
processes researched and confronts ideas presented during the bibliographic research.

Keywords: Communication. Media Processes. Netflix. Web Semantics. Smart Data. Social
Media.
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Introducéo

Para os individuos que sdo fas de séries televisivas, a possibilidade de usufruir de um
servigo como a Netflix trouxe novas formas de se relacionar com contetdos audiovisuais. A
experiéncia proporcionada por essa plataforma de streaming permite, por exemplo, que todos
0s episodios de determinada temporada de um programa sejam vistos de uma sé vez caso seja
esse 0 desejo do fa. Ou entdo que um filme seja iniciado, pausado e retomado quantas vezes

forem necessarias.

Os assinantes da Netflix podem acessar o conteudo disponivel de diferentes
dispositivos conectados a internet, como aparelhos de televisdo, devices de video game,
tablets e smartphones. E a partir de uma mudancga em seu sistema, anunciada em dezembro de
2016, também passou a existir possibilidade dos usuarios baixarem contetdo em seus

smartphones e assistirem off-line.

Com a criacdo de diferentes perfis de usuérios, uma familia, casal ou grupo de amigos
que assina o servi¢o conjuntamente pode individualizar sua experiéncia, ja que a plataforma
da Netflix armazena as informacOes referentes ao que ja foi assistido ou ao que estd em

andamento.

Antes da Netflix, os fas desse tipo de conteddo tinham como alternativas
acompanharem suas séries favoritas em canais de televisdo por assinatura que exibem os
episédios semanalmente, adquirindo boxes de DVDs ou Blueray que sdo langados
normalmente ap6s o encerramento do programa, ou entdo via download ou streaming gratuito
na internet, 0 que na maioria das vezes ocorre em websites com muitos anincios, que abrem

paginas indesejadas e que muitas vezes sugestionam cliques em links infectados de virus.

O objeto que define esta dissertacdo € a plataforma Netflix, porém, a comunicacéo é
sua motivacdo primaria e pano de fundo. Trataremos de comunicacdo entre pessoas e
empresas e entre maquinas e pessoas. E partindo de tal premissa, se ndo houver uma
delimitacdo do percurso comunicacional a ser percorrido, a compreensédo das questdes
propostas pode ser prejudicada. 1sso ocorre porque o campo da comunicacgdo e as linhas de

investigacdo que se debrucam nesta area de conhecimento sdo amplas e se entrelagam com
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outras ciéncias, sejam elas sociais ou ndo. Assim, a fim de embasar o que sera dissertado nas
proximas péginas e justificar a conducdo da pesquisa empirica apresentada ao final, sdo
apresentadas no primeiro capitulo breves definicbes de comunicacdo de dois autores que

dialogam com as perspectivas propostas: Lucia Santaella e Dominique Wolton.

Juntamente com a identificacgdo com o discurso adotado e questionamentos
promovidos por ambos, tal escolha também ocorreu em funcéo da contemporaneidade de seus
trabalhos e adocdo nestes da reflexdo sobre o digital, novas midias e tecnologias. Tal conexéo
é essencial em funcdo da atualidade e complexidade dos processos de comunicacdo
estabelecidos por e com a Netflix. Adicionalmente, tais conceituages permitem tratar a
comunicacdo tanto do ponto de vista da relagdo entre individuos quanto levam em

consideracdo aspectos técnicos e seus impactos na sociedade contemporanea.

Ha diferentes formas de uma empresa se relacionar com seus publicos de interesse,
porém, em funcéo da necessidade de definir o recorte a ser trabalhado nesta dissertacao, estdo
sendo consideradas na relacdo da Netflix com seus usuarios duas delas: a interacao via Redes
sociais digitais, mais especificamente dentro do perfil da empresa (fan page) no Facebook, e a
utilizagdo da web semantica e de smart data.

Por se tratar de um servico totalmente online, a comunicacgdo por meio da plataforma
da Netflix possui a particularidade de utilizar dados gerados pelos usuarios ao navegarem pelo
servigo e consumirem conteudo. Por um processo denominado smart data, tais dados sdo
utilizados para aprimoramento de seu funcionamento, escolha de novos conteddos, definicao
de estratégias de comunicacgdo, entre outras finalidades intrinsecas ao negocio. Trata-se do
Sistema de Recomendacdes da Netflix, em que a empresa propde sugestdes de conteldo
baseadas no historico de determinado usuério e perfis com gostos e comportamentos
semelhantes a ele. E para compreender o contexto que possibilita tal atuacao, sera necessario
abordar caracteristicas da web 3.0 ou web semantica, que €, em termos de tecnologia, o que

permite que iSso ocorra.

As origens da relacdo entre contetdo audiovisual e internet também serdo abordadas,
uma vez que ndo foi na Netflix que se iniciaram tais interacfes. Para falar de Netflix, é
preciso falar de YouTube e outros elementos que compdem tal histdrico. Desta forma, a fim
de preparar o terreno para tais conceituagdes, serdo trazidas informacGes sobre o que é o

13



negdcio da Netflix, nimeros sobre a utilizacdo de internet e Redes Sociais Digitais e reflexdes

sobre o papel social da cibercultura.

Por fim, juntamente com um mapeamento da forma como a Netflix se comunica com
seus membros em Redes Sociais Digitais e utilizando a web semantica, serdo apresentados os
resultados da pesquisa realizada online com usuarios do servigo, de forma a investigar

questdes e aspectos que permeiam a comunicacdo da empresa com este publico.

Além de Santaella e Wolton, outros autores foram essenciais para o desenvolvimento
da dissertacdo. Para a compreensdo das caracteristicas e elementos do ciberespaco, por
exemplo, as obras de Castells, Levy e Lemos, considerados classicos sobre o tema, foram

importantes fontes de informacéo.

Ja a perspectiva de Frank Pasquale em The Black Box Society, obra que aborda a
opacidade com que as corporagdes tratam o uso de dados gerados pelos usuarios, impulsionou
uma reflexdo sobre seguranca da informacdo, ética e controle que direcionou as buscas por
mais informacGes sobre a cultura do algoritmo. Esse livro, combinado ao conjunto da obra de
Bauman, principalmente no que diz respeito ao uso da metafora da liquidez para definir
caracteristicas da sociedade contemporanea, foram de grande valia para que fosse definido o
percurso deste trabalho. A possibilidade de dialogar e discordar dos pontos de vista desses
autores ajudou na definicdo do lugar de fala adotado nas reflexdes, o qual acabou por tragar

um caminho do meio, ndo tdo apocaliptico.

Os trabalhos de Cristenseen sobre tecnologias disruptivas ddo conta de apoiar na
compreensdo do modelo de negécio da Netflix e no porqué tal modelo faz tanto sentido na
contemporaneidade. E dada a velocidade com que caminha a apropriacdo das tecnologias
moveis pela ciéncia e comunicacdo, me permito acreditar que a disrup¢do de hoje sera o arroz

com feijdo de amanha. Retomando Bauman, sdo tempos liquidos.

Em relacdo ao objeto em si, 0 conteudo disponibilizado online pela propria empresa
foi a maior fonte de informacéo, principalmente os releases da pagina institucional e o Netflix
Tech Blog e em que executivos globais da companhia, como Gomez-Uribe, apresentam de
forma técnica o funcionamento dos algoritmos que compde o sistema de recomendacdes da

empresa.
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De forma a abrir espaco para as reflexdes que serdo apresentadas nos seguintes
capitulos, cabe replicar um questionamento proposto por Santaella: “Que caminhos buscar
para promover a criagdo e manutencdo do “encantamento do mundo” nas ecologias do
presente e de um futuro préximo? ” (SANTAELLA, 2007, p.135).

O que podemos propor como resposta a tal pergunta € uma nova questdo: Seria
possivel sempre encarar esse novo como uma mudanca necessaria e natural? Se comunicacao
é mudanca e construcdo de sentido, que tal utiliza-la para compreender 0s cenarios propostos

e mudar aquilo que precisa ser repensado ou ressignificado?
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CAPITULO 1 - NETFLIX E COMUNICACAO NO CIBERESPACO

1.1 O territério da Comunicacéo

Santaella (2001) propde que comunicagdo € “a transmissdo de qualquer influéncia de
uma parte de um sistema vivo ou maquinal para uma outra parte, de modo a produzir
mudanga” (2001, p.22).

A palavra mudanca desempenha papel essencial na compreensdo da comunicagéo
desde suas origens, mas € também fundamental para a reflexdo a respeito do que passou a
ocorrer no campo e na comunicagdo em si a partir do momento que as tecnologias digitais e a
internet passaram a fazer parte das possibilidades de interacdo dos individuos, marcas e
empresas. E as mudancas despertadas pela comunicacdo podem ocorrer em diferentes
angulos, como por exemplo mudancas fisicas, psicoldgicas, de percepcdo de tempo e espaco,
mudancas que impactam também na forma como aquele individuo passara a se relacionar e

enxergar seu meio e sociedade.

A comunicagédo se refere, ao mesmo tempo, a algo que esta fora do intercambio
entre emissor e receptor e a propria relacdo entre esses dois parceiros. Esses dois
aspectos se reportam a dimensao do contetdo e da relagdo comunicativa [...] Quando
a comunicacdo € vista como um processo transacional, cada pessoa €, a0 mesmo
tempo, emissor e receptor, simultaneamente enviando e recebendo mensagens. A
comunicacdo é inevitavel porque, mesmo quando ndo queremos, estamos o tempo
todo emitindo mensagens para o outro. Ela é irreversivel porque ndo podemos voltar
atras naquilo que ja foi comunicado. Por fim, a comunicacdo é irrepetivel porque
todos e tudo estdo continuamente mudando. Em razéo disso, mesmo quando lemos o
mesmo livro ou assistimos a um mesmo filme pela segunda vez, esse filme ndo sera
para nds o mesmo filme (SANTAELLA, 2001, p. 21-22).

Os termos emissor e receptor remetem a principio a uma comunicacao técnica, porem
no contexto acima, significam que a comunicacdo estd na esséncia de toda relacdo.
Mensagens transmitidas sé se tornam de fato comunicagdo quando ha uma interpretacdo, um

impacto, ou mudanga.

Na obra Pensar a Comunicac¢do, Wolton (1997) levanta diferentes hipoteses a respeito
do papel da comunicacdo na sociedade, politica e relagdes humanas, e em suma, conclui que

comunicacdo se trata de:
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[...]valores, simbolos e representagdes que organizam o funcionamento do espago
publico das democracias de massas e, de maneira mais geral, da comunidade
internacional através da informacdo, dos média, das sondagens, da argumentacéo e
da retorica. Quer dizer, tudo o que permite as colectividades representar-se, entrar
em relagcdo umas com as outras, e agir sobre o0 mundo [...]. Deste ponto de vista, ndo
existe diferenca fundamental entre informacdo e comunicacdo; ambas pertencem ao
mesmo sistema de referéncias ligado a modernidade, ao Ocidente e a democracia. Se
a informacdo tem como objectivo dar forma ao mundo, dar conta dos
acontecimentos, dos factos e contribuir directamente para o funcionamento de
sociedades complexas, & insepardvel da comunicacdo que, para além do ideal
normativo de troca e de interacdo, constitui 0 meio de difundir essas informagoes e
de construir as representacdes. Ambas sdo inseparaveis (WOLTON, 1997, p.368).

Com essa definicdo, Wolton (1997) complementa a conceituacdo proposta por
Santaella (2001), enxergando a comunicacdo como acgdo e representacdo. Para o autor, a
comunicacgdo possui a capacidade de modular percepces e criar visdes de mundo a partir da
atuacdo dos individuos que se propdem a informar, comunicar, promover trocas e interacdes,

as quais sao as responsaveis por determinar as caracteristicas das sociedades.

Ao longo deste trabalho serdo apresentadas reflexdes sobre como essa comunicagédo
defendida por Santaella e Wolton, se d& no ciberespaco - terminologia que sera explicada
mais adiante, seja nas interacGes realizadas na propria plataforma da Netflix, seja via

comunicacdo em sites de Redes sociais digitais.

Uma caracteristica da comunicacao estabelecida pela Netflix com seus usuarios em
sua plataforma € a capacidade de se comunicar com um individuo (ou mais de um, caso se
trate de um perfil compartilhado) por meio da analise de seu histérico. Isso faz com que tal
comunicacdo se estreite a medida que ndo é imediata, € construida com base em
comportamentos e gostos intrinsecos a cada um. Trata-se assim de uma comunicacdo online
baseada em uma relacdo que se constroi, fortalece e gera novas possibilidades de acerto ou
erro na interpretacdo daquilo que o usuario espera do produto. Tal relagdo também néo leva
em consideracdo so o individuo e a maquina, ela usufrui de informacdes de outros individuos
que navegam e consomem conteddo de forma semelhante. Ocorre assim a formacdo de uma
rede que se fortalece proporcionalmente ao tempo de assinatura e as horas que cada usuario

permanece online.

Por outro lado, ndo h& como determinar e medir se os esforcos da Netflix ao
estabelecer essa forma de comunicacgédo sdo efetivamente validos e geram mais acertos do que

erros ou se é significativa de forma a ampliar o engajamento dos usuarios com a empresa.
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Como qualquer forma de comunicacdo, ela depende de diversos fatores para ocorrer e gera
diferentes impactos que podem ser percebidos de uma forma ou de outra dependendo da

bagagem que tal usuério carrega, da circunstancia, entre outros fatores.

Para tentar se debrugar mais profundamente sobre esse questionamento, ao final deste
trabalho serdo apresentados os resultados de uma pesquisa que conta com questdes
relacionadas ao sistema de recomendacdes da Netflix, de forma que, pensando na amostragem
mapeada, possamos tracar conclusdes a respeito dessa forma de comunicacao, que também

tera suas caracteristicas técnicas aprofundadas mais adiante.

1.2 A Netflix

A Netflix é a empresa lider mundial em servi¢co de streaming de filmes e séries, com
mais de 93 milhdes de assinantes em 190 paises’. Ao assinar o servico, seus usuérios podem
acessar todo o seu contetdo de qualquer dispositivo com tela conectado a internet.

Com o streaming, ndo se ocupa espaco de memoria no dispositivo (computador ou
smartphone) do usuario, e também se ganha em velocidade, ja que ao acessar os links de tais
conteudos, a transmissao € instantanea (sujeita a qualidade e velocidade da rede de conexao).
A tecnologia permite o acesso tanto a materiais gravados quanto a transmissdes simultaneas
de eventos (esportivos, shows, palestras, pronunciamentos), programas de televisdo e radio,

entre outros.

O conteudo audiovisual disponibilizado pela Netflix é formado por series, filmes,
documentérios e shows que a empresa negocia com grandes estudios ou distribuidoras em
contratos de uso por tempo determinado. A empresa também investe no que denomina
contetdo original, que sdo as séries e filmes negociados com exclusividade de reproducao
com produtoras locais ou produzidos pela prépria Netflix, como é o caso de Orange is the

New Black, House of Cards, Narcos e Stranger Things.

Atualmente, os planos disponiveis para assinatura no Brasil e 0s respectivos valores

Sao:

! Disponivel em <https://media.netflix.com/en/about-netflix> Acesso em 31 jan. 2017.
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- 1 tela: Em 1 telade cada vez em Definicdo Padrdo. Pode baixar videos em um
smartphone ou tablet. R$ 19,90 / més

- 2 telas + HD: Em 2 telas de cada vez. Alta definicdo (HD) disponivel. Pode baixar

videos em dois smartphones ou tablets. R$ 22,90 / més

- 4 telas + Ultra HD: Em 4 telas de cada vez. Alta definicdo (HD) e Ultra HD

disponiveis. Pode baixar videos em quatro smartphones ou tablets. R$ 29,90 / més

As telas mencionadas acima referem-se ao numero de dispositivos aos quais uma

conta pode estar conectada ao mesmo tempo.

Figura 1: P4gina inicial exibida para assinante da Netflix
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Fonte: Website da Netflix. Disponivel em: www.netflix.com/br/ (2017)
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Figura 2: Captura de tela inicial exibida para usuério da Netflix em smartphone Android
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Fonte: Aplicativo Netflix para Android

A empresa originou-se nos Estados Unidos em 1997, fundada por Reed Hastings?,
atual CEO, e Marc Randolph, que permaneceu no conselho da empresa até sua aposentadoria
em 2004. Tratava-se, a principio, de uma locadora de DVDs que possibilitava que seus

2 Reed Hastings é cofundador da Netflix, criada em 1997. Em 1991, criou a Pure Software, empresa que
produzia ferramentas para desenvolvedores de software. Em 1995, a Pure abriu seu capital e em 1997 foi
adquirida pela Rational Software. Reed, um filantropo voltado a area de educacdo, fez parte do Conselho
Estadual de Educacdo da California entre 2000 e 2004 e é membro dos conselhos de vérias organizagdes
educacionais como CCSA, DreamBox Learning, KIPP, Pahara e a Hispanic Foundation of Silicon Valley.
Também é membro do conselho administrativo do Facebook e foi membro do conselho da Microsoft entre 2007
e 2012. Graduado pela Bowdoin em 1983, obteve o Mestrado em Inteligéncia Artificial pela Universidade
Stanford em 1988. Entre a graduacdo e o mestrado, trabalhou como voluntario na Suazilandia, onde foi professor
de Matematica. E casado e tem dois filhos. Disponivel em <https://media.netflix.com/pt_br/management-team>
Acesso em: 03 nov 2016.
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assinantes escolhessem 0 que seria enviado as suas residéncias acessando o catalogo

disponivel no website da empresa. As transmissdes online vieram apenas 10 anos mais tarde.

Quadro 1 - Linha do tempo da Netflix

Ano

Acontecimento

1997

Reed Hastings e Marc Randolph fundam a Netflix, um servico online de locacao de filmes.

1998

A Netflix lanca o primeiro site de vendas e aluguel de DVDs: netflix.com.

1999

E lancado o servico por assinatura, com a locaco ilimitada de DVDs por um preco mensal.

2000

A Netflix langa um sistema de recomendacéo personalizada de filmes, que utiliza as classificacfes
dos proprios assinantes da Netflix para recomendar titulos.

2002

Com 600 mil assinantes nos EUA, a Netflix faz uma oferta publica inicial na bolsa de valores de
Nova York, com o simbolo “NFLX”.

2005

O ndmero de assinantes da Netflix aumenta para 4,2 milhdes.

2007

A Netflix inicia o servico de transmissdo online, que permite aos assinantes assistir a series e
filmes instantaneamente no computador.

2008

A Netflix estabelece parcerias com fabricantes de eletrénicos para transmitir contetido online no
Xbox 360, aparelhos Blu-ray e conversores de TV.

2009

A Netflix estabelece parcerias com fabricantes de eletrénicos para transmitir conteddo online no
PS3, TVs e outros aparelhos conectados a internet.

2010

A Netflix é disponibilizada no Apple iPad, iPhone e iPod touch, no Nintendo Wii e em outros
aparelhos conectados a internet. A Netflix inicia o servi¢co no Canada.

2011

A Netflix inicia o servigo em toda a América Latina e no Caribe.

2012

A Netflix chega a Europa, langando o servi¢o no Reino Unido, Irlanda e os paises nordicos. A
Netflix recebe seu primeiro Emmy de Engenharia.

2013

A Netflix expande o servico para os Paises Baixos. A Netflix recebe 31 indicagdes ao Emmy,
inclusive de melhor série dramatica, melhor série de comédia e melhor documentario ou especial
de ndo-ficcdo por “House of Cards”, “Orange is the New Black” e “The Square”, respectivamente.
House of Cards venceu 0 Emmy em trés categorias. A Netflix é a primeira rede de TV por internet
indicada ao Emmy.

2014

E iniciado o servico em mais 6 paises europeus (Alemanha, Austria, Bélgica, Franca, Luxemburgo
e Suica). A Netflix venceu 0 Emmy em 7 categorias por House of Cards e Orange is the New
Black. A Netflix conta com mais de 50 milhdes de assinantes em todo o mundo.

2015

E disponibilizado o servico na Australia, Nova Zelandia e Jap&o e continua expandindo na Europa
com Italia, Portugal e Espanha. O primeiro filme original Netflix, "Beasts of No Nation", é
lancado.

2016

Expansao da Netflix no mundo todo.

Fonte: Netflix3. Disponivel em: https://media.netflix.com/pt_br/about-netflix (2017)

* Disponivel em: <https://media.netflix.com/pt_br/about-netflix> Acesso em: 02 nov. 2016
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A Netflix chegou ao Brasil em setembro de 2011 ja no formato atual, oferecendo
contetdo audiovisual via streaming, mas também ainda atuando com o produto fisico, que na

época consistia em um acervo de 17 mil videos para locacgéo.

Nos Estados Unidos o servigo de locacdo de DVDs da Netflix ainda existe e se chama
DVD.com. Com a manutencdo desse servico, a empresa arrecada por volta de US$ 136
milhdes (R$ 439 milhdes) a cada trimestre contra os US$ 2 bilhGes (R$ 6,5 bilhdes)

trimestrais da plataforma online®.

Atualmente, o conteddo disponibilizado online para cada pais em que a Netflix esta
presente varia, pois depende das regras das agéncias reguladoras de conteldo audiovisual
locais e também das negociagdes de direito de exibicdo com as produtoras. Estima-se que no
Brasil, onde Netflix € sindbnimo de servico de streaming, haja mais de vinte e cinco mil itens
disponiveis em seu acervo online e mais de um milh& em todo o mundo®. E segundo o
website da companhia (2017), sdo exibidos diariamente mais de cento e vinte e cinco milhdes

de horas de séries e filmes.

O modelo adotado pela Netflix apresenta uma nova forma de exibir e consumir
conteudo audiovisual, em que o individuo que tem a possibilidade de assinar seus servicos e
possui banda larga suficientemente veloz para suportar o streaming ou fazer o download, e
pode escolher o que, quando e onde consumir (desde que esteja disponivel em seu catalogo

virtual).

A matéria Como o furacdo Netflix esta transformando a televisdo, publicada em
mar¢o de 2015 na revista Exame, aborda o incomodo causado pela Netflix e outras
plataformas de streaming e tambem conta qual foi 0 momento do ponto de virada para que a

empresa se tornasse o que é hoje:

Atualmente, a transmissdo de videos do Netflix é responsavel por 34% do trafego de
internet banda larga nos Estados Unidos durante o horario nobre, de acordo com um
levantamento da fabricante de equipamentos de rede Sandvine. O YouTube vem em
segundo lugar, com 13%. A companhia nasceu como uma locadora de DVDs pelo
correio, mas Hastings diz sempre ter considerado esse modelo uma etapa
intermediaria para a empresa. “Sabiamos que o futuro seria a entrega digital. Era
questdo de esperar a tecnologia” (O negécio da locadora online pode ter sido apenas
um passo, mas causou um belo estrago na concorréncia. O sistema de aluguel do

*Disponivel em: <https://www.tecmundo.com.br/netflix/113130-4-2-milhoes-pessoas-ainda-alugam-dvds-
netflix-correio-eua.htm> Acesso em 06 jul. 2017.

> Disponivel em: <http://tvefamosos.uol.com.br/noticias/ooops/2016/02/18/fim-do-misterio-saiba-quantos-
filmes-e-episodios-ha-na-netflix-no-brasil.htm>. Acesso em: 18 jul. 2016.
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Netflix, que ndo cobrava multas por atraso e tinha um excelente sistema de
recomendagdes personalizadas, levou a gigante Blockbuster a faléncia). As
primeiras experiéncias com videos por streaming — transmitidos pela internet —
foram feitas no décimo aniversario do Netflix, quando a companhia tinha colocado o
bilionésimo DVD no correio. O primeiro programa oferecido digitalmente foi a série
Heroes, um hit da rede NBC na época (que anos depois foi veiculada pela Record no
Brasil). O conteido s6 podia ser visto no computador. Mas 0 passo mais importante
na luta pelo aparelho de TV da sala foi dado quando a empresa anunciou aplicativos
destinados a consoles de videogame (Xbox, PlayStation e Wii) e depois para as
primeiras TVs inteligentes. Em 2010, trés anos depois de lancar o streaming, 0s
assinantes ja assistiaim mais ao Netflix pela internet do que pelos DVDs
(TEIXEIRA, 2015).

Sabendo do potencial de crescimento do negdcio, a Netflix decidiu, em 2011, criar sua
prépria rede de fornecimento de conteddo, a Netflix Open Connect, resultando em pouco
volume de trafego adicional na internet. Assim, mesmo com pessoas consumindo seus
conteudos em varios locais do mundo simultaneamente, o que significa dezenas de terabytes
por segundo de trafego simultdneo em horério de pico, a empresa afirma garantir a melhor

qualidade possivel para suas transmissdes.

Embora o nimero e tamanho dos arquivos que compdem 0 nosso catalogo sejam
massivos, nés podemos usar modelos sofisticados de popularidade para nos
certificarmos de que o arquivo certo esteja no provedor certo na hora certa. Esses
avancados algoritmos compartilham algumas abordagens em comum, e por vezes
entradas em comum, com 0s nossos sistemas de recomendacdo de conteudo lideres
do mercado. Com esse pré-posicionamento de nosso contelido, podemos evitar uma
utilizacdo pesada da capacidade principal da rede de internet. Como na Australia,
por exemplo. Todo o acesso a conteddo online ndo originado na Australia é feito
através de uma série de cabos submarinos. Ao invés de utilizar esse processo caro
para o trédfego da Netflix, nés copiamos cada arquivo uma Unica vez de nosso centro
de transcodificacdo norte-americano para os centros de armazenagem na Australia.
Isso é feito fora dos horérios de pico, quando ndo estamos competindo com outros
tipos de trafego. Apds cada arquivo chegar ao continente, ele é replicado para as
dezenas de servidores Open Connect dentro da rede de cada provedor de acesso
(FLORANCE, 2016).

Seguindo modelos semelhantes ao da Netflix, hd outros servigos de streaming de
video que podem ser acessados no Brasil com contedo, caracteristicas e precos diversos,

conforme o quadro a seguir:
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Quadro 2 - Exemplos de servigos de streaming de video

Nome Descricao da atuacao
Snag Films Documentarios independentes. Mais de dez mil filmes em seu acervo.
Crackle Pertence a Sony. Filmes de populares a cults.
N&o cobra pelo servigo pois exibe andncios.
Lider mundial em japoneses e conteudos asiaticos.
Crunchyroll . o . .. i
Mais de 25 mil episadios licenciados oficialmente de produtoras asiaticas.
Disponivel para clientes de TV por assinatura, o Telecine Play oferece desde
. blockbusters recentes e vencedores do Oscar até filmes independentes.
Telecine Play - . - .
O acervo tem quase 1,5 mil titulos, com produgdes exibidas nos canais da
Globosat, Telecine Premium, Cult, Touch, Pipoca, Action e Fun.
O modelo é o mesmo do Telecine Play, mas pertence ao canal pago HBO.
HBO Go Exibe conteudo dos canais da emissora, como a série Game Of Thrones e

adulto.

Globosat Play

Traz séries e outras producdes exibidas nos canais da programadora, como
GNT, Combate, Multishow, SporTV, entre outros.

Mubi

Combinacdo de servigo de streaming e rede social, onde 0s usuérios podem
avaliar filmes — mesmo que nao estejam disponiveis para exibicao.

O acervo é voltado para producdes independentes.

Net Now

Servico de streaming para assinantes da operadora NET.

O acervo gratuito inclui séries do canal GNT, receitas e desenhos animados.
Quando visto na TV, ndo consome plano de dados de internet.

Langamentos podem ser pagos individualmente (on demand)

Sky Online

Servico on demand da operadoa de televisdo a cabo Sky. E exclusivo para
assinantes.

Valores semelhantes ao concorrente Now.

Netmovies

Assim como a Netflix, j& foi um servico de entrega de DVDs.

Possui catalogo reduzido, e parte dos filmes pode ser encontrado em outros
servigos gratuitos.

YouTube

No servico de aluguel de filmes do YouTube a maior parte do conteudo esta
em HD e com legendas. Semelhante ao iTunes e Google Play. Neste servigo,
estudios como a Warner Bros., Sony, e Universal Pictures disponibilizam
filmes gratuitos.

Google Play

Concorrente do iTunes Store e do YouTube, possui de titulos classicos a
langamentos.

iTunes Store

Um dos servicos mais conhecidos, pertencente & Apple. O usuario pode tanto
alugar quanto comprar contetdo.

Globo Play

Traz capitulos recentes de novelas e programas da emissora Rede Globo.

Fonte: Mundo Bit . Disponivel em: <http://blogs.ne10.uol.com.br/mundobit/2016/04/11/alem-do-netflix-conheca-15-

servicos-de-streaming-de-filmes-atualizada/> (2016)
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Além dos servicos de streaming listados no Quadro 2, em dezembro de 2016 chegou
ao Brasil o Amazon Prime Video, que ja estava disponivel em mais de 200 paises. Para
competir com a Netflix, foi lancado ao valor de US$ 2,99 (por volta de R$ 10,00) nos seis
primeiros meses. Assim como a Netflix, exibe conteudo original, séries e filmes e possui
aplicativos para smartphones, versao web, interface para Smart TVs e ha a possibilidade de
baixar conteddo para visualizar off-line. Um de seus diferenciais é oferecer legendas em
diferentes idiomas e ajustes automaticos na transmissao, de forma a se adaptar a velocidade da

internet do usudrio, o que evita lentid&o e interrupgdes®.

Figura 3: Tela inicial do servico Amazon Prime Video
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Fonte: Amazon Prime Video. www.primevideo.com (2017)

Alguns dos servicos apresentados no Quadro 2 pertencem a empresas ja tradicionais
do segmento televisivo, sejam operadoras (Globosat, NET) ou canais abertos (Globo) ou por
assinatura (Telecine, HBO), o que nos leva a refletir sobre as mudangas promovidas na
dindmica dos negocios relacionados a conteldo audiovisual pela entrada no mercado de

negacios disruptivos como a Netflix.

® Fonte: <http://www.techtudo.com.br/noticias/noticia/2016/12/amazon-prime-video-chega-ao-brasil-para-
concorrer-com-o-netflix.ntml> Acesso em: 31 jan. 2017.
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1.3 Disrupcao

Em um cenério j& em transformacdo no que diz respeito ao desenvolvimento de
tecnologias digitais, mas ainda distante do que presenciamos hoje, em janeiro de 1995, o
professor da Harvard Business School, Clayton M. Christensen, publicou o primeiro artigo
em que empregou o termo disruptivo. Tratava-se de Disrupting Technologies: Catching the

Waves, em parceria com Joseph L. Bower, na Harvard Business Review.

Em linhas gerais, de acordo com a teoria de Christensen, uma inovagdo disruptiva se
trata de um processo em que um produto ou servico se estabelece como uma alternativa de
baixo custo para um mercado que ndo possui acesso as inovagdes promovidas pelos grandes
players e que, em seguida, se move para o topo do mercado, atingindo um grande nimero de
consumidores e eventualmente, deslocando concorrentes. S&0 empresas menores e com
menos recursos que desafiam negdcios ja estabelecidos. Estas inovagGes podem ser
relacionadas ou ndo as tecnologias digitais, porém, é neste campo que se tornam mais

evidentes.

A matéria “Nada sera como antes”, publicada pela Revista Trip em 2015, resume a

transformacéo recente trazida por inovagoes disruptivas tecnoldgicas:

Com sua plataforma de buscas, 0 Google mudou a forma como se vai atras e se
organiza a informacédo na internet. O Facebook redefiniu a maneira como as pessoas
se relacionam dentro e fora da rede. A Wikipedia fez com que as enciclopédias se
tornassem artigos raros, assim como o Waze praticamente aposentou os guias de
ruas e até os aparelhos de GPS automotivos. O Netflix tornou obsoletas as locadoras
de video e abalou os servicos de TV a cabo, ao oferecer filmes e séries que podem
ser vistos a qualquer hora, de qualquer lugar, pelo computador, tablet ou celular -
entre nds, até o mais emblemético dos homens de midia tradicional, Silvio Santos,
disse, no ar, que usa o servico. Ao permitir o aluguel de quartos e casas em mais de
190 paises, o Airbnb (acrénimo de air bed and breakfast: colchdo inflavel e café da
manhd) vem provocando terremotos nos setores hoteleiro e imobiliario (HAMA,
2015).

Outra noticia que complementa o que foi tratado acima foi publicada pelo jornal Valor

Econbmico em agosto do mesmo ano:

Em um mundo onde negécios digitais disruptivos surgem da noite para o dia e
transformam os habitos do consumidor de tal forma que um setor inteiro fica
ameacado de desaparecer, ndo é possivel para os executivos relaxar. O site Airbnb,
por exemplo, que permite aos donos alugar o todo ou parte de sua propria casa, esta
incomodando a inddstria hoteleira em vérias partes do mundo. Em razdo da
proliferacdo desses novos modelos de negocios, a indUstria é forcada a reagir e a
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procurar uma forma de se proteger, mesmo sem ter ideia de onde o ataque pode
surgir (CAMPQS, 2015).

Dada a atencéo recebida pelo assunto, o proprio autor do termo disruptive innovations
voltou a publicar um artigo a respeito desse tema na Harvard Business Review, em 2015, de
forma a exemplificar os casos em que a denominacéo se aplica ou ndo. Segundo esse novo
artigo de Christensen, Raynor e McDonald, uma inovacao so é disruptiva quando se trata de
new-market footholds, ou seja, da criacdo de novos mercados do zero, transformando ndo
consumidores em clientes; ou de low-end footholds, quando se passa a dar aten¢do a um grupo
de consumidores que ndo podem pagar 0s precos praticados pelos grandes players ou entédo
ndo necessitam de produtos tdo sofisticados quanto os disponiveis no mercado para atender
suas demandas de consumo. Essa conceituacdo serve para explicar, por exemplo, porque o
servigo de transporte de passageiros Uber, ndo se trata de uma inovacao disruptiva: acontece
que o surgimento do Uber ndo transformou ndo-consumidores em clientes, ja que, no geral,
Seus Usuarios sao pessoas que ja costumavam demandar esse tipo de transporte. O Uber &, na
verdade, uma alternativa aos taxis que, dada a diferenciacdo e prego do servico oferecido, esta

se sobressaindo e, por essa razdo, incomodando muito a categoria dos taxistas.

O lado positivo da entrada de negocios disruptivos no mercado € o aumento da
competitividade, a ampliagdo do acesso a determinados produtos e servigos antes restritos e a
facilidade trazida por novas formas de se relacionar com o consumidor. Como ponto de

preocupacado pode-se citar a desestabilizacdo de empresas que geravam centenas de empregos.

A Netflix, entdo, é apontada como um dos maiores negocios disruptivos da atualidade,
ja que se atribui a ela, entre outros fatores, a extin¢cdo das locadoras de video e a perda
significativa no nimero de assinantes de servigcos de televisdo por assinatura. Nao é de se
estranhar entdo, que outras empresas do mercado de entretenimento vejam a Netflix como
uma ameagca, j& que “quando chegam, as novas midias sdo, via de regra, recebidas como
forasteiras, provocando relutancia, estranhamento e mesmo temor” (SANTAELLA, 2007, p.
232).

1.4 A internet como espaco de comunicagao

As reflexdes propostas neste trabalho se destinam a compreender a comunicacgéo entre
a Netflix e seus usuarios, utilizando como suporte a internet. Porém, é necessario pontuar a

ciéncia de que a comunicacdo via redes de internet ainda é a realidade de uma minoria e ndo
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deve ser adotada como um padrdo da contemporaneidade, e sim como um dos diferentes

processos comunicacionais existentes.

Em 2014, por exemplo, a televisdo estava presente em 97,1% dos 67 milhdes de
domicilios brasileiros’, enquanto no mesmo ano, apenas 57,6% da populagdo do pais estava
conectada & internet®. Adicionalmente, deve-se também levar em consideragdo que o préprio
modelo da Netflix, apesar de online, é baseado na experiéncia dos usuarios com a televiséo e

0 cinema, j& que seu produto sdo contetdos audiovisuais.

Tabela 1 - Individuos conectados a internet

Populacdo mundial NUmero de usuérios do NUmero de usuarios da

Populagéo mundial conectada a internet Facebook no mundo Netflix no Mundo

7,3 bilhdes 3,4 bilhdes 1,6 bilhdo 93 milhdes

Fontes: Propomark http://propmark.com.br/digital/metade-da-populacao-mundial-esta-conectada-brasil-lidera.
(2016), Folha de S&o Paulo http://www1.folha.uol.com.br/tec/2016/01/1734300-com-16-bilhao-de-usuarios-
facebook-ve-ganhos-crescerem-51.shtml (2016). e Netflix https://media.netflix.com/pt_br/about-netflix (2017).

A tabela acima mostra que menos da metade da populacdo mundial estd conectada a
internet e que, dentro da categoria dos conectados, os individuos que participam da maior rede
social digital do mundo, o Facebook, ndo chegam a 50%. Ja a Netflix possui 93 milhdes de
assinantes (0 que ndo significa que sdo usuarios Unicos, ja que as contas podem ser

compartilhadas).

A ITU - International Telecommunication Union, agéncia da Organizacdo das Nacoes
Unidas especializada em tecnologias da informacao e de comunicagédo, divulgou em 15 de
setembro de 2016 um release que resumia as informacdes contidas em um relatério produzido
pela Comissdo de Desenvolvimento Sustentavel, abordando informagdes de acesso a internet
e 0 grau de atingimento de metas da ONU para incluséo digital em todo o mundo®.

De acordo com o relatério, a India ultrapassou os Estados Unidos e se tornou o
segundo maior mercado de internet do mundo, com 333 milhdes de usuarios, ficando atras da

" Disponivel em: <http://agenciabrasil.ebc.com.br/geral/noticia/2016-04/ibge-embardada-ate-amanha-10h-0604>
Acesso em: 27 out. 2016.

® Disponivel em: <http://www.broadbandcommission.org/Documents/reports/bb-annualreport2015.pdf> Acesso
em: 23 out 2016.

% Disponivel em: <http://www.itu.int/en/mediacentre/Pages/2016-PR35.aspx> Acesso em 23 out.20186.
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China, com 721 milhdes. O relatério também mostra que apenas seis na¢des juntas, incluindo
a China e a India, respondem por 55% da populagio mundial total ainda desconectada da

internet.

Segundo a ONU (2016), embora 0 acesso a internet esteja se aproximando da
saturacdo nos paises mais ricos, a conectividade ainda ndo esta avancando rapido o suficiente
para suprir as lacunas de desenvolvimento em areas como saude e educacdo que poderiam ser

uma ferramenta de suporte, pela presenca da internet em paises mais pobres.

A ITU também aponta que, nos paises desenvolvidos, 84% das familias estdo
conectadas via banda larga e o crescimento também tem sido sdlido nas nacOes em
desenvolvimento, onde o acesso das familias aumentou de 38% em 2015 para 41% em 2016,

superando a meta de 40% estabelecida pela ONU.

Ainda de acordo com o relatério, a meta tracada de ter 60% da populacdo mundial
conectada & internet antes de 2021 é improvavel de ser alcangada. Nas Américas e na regido
da CEIl (Comunidade dos Estados Independentes, composta por 11 paises que formavam a
antiga Unio Soviética), cerca de um terco da populacéo esta off-line. Na Africa, esse nlimero
chega a quase 75% da populacdo, contra 21% na Europa. Ja na Asia, no Pacifico e nos
Estados Arabes, o percentual da populacio que n&o utiliza a internet é muito semelhante, com
58,1 e 58,4%, respectivamente. Outro dado relevante é que, entre os individuos conectados,
ha 257 milhdes de homens online a mais do que mulheres.

No que diz respeito ao tipo de acesso que as pessoas tém a internet, o relatorio de
Fatos de Dados 2015, também produzido pela ITU, informa que sete bilhdes de pessoas
(95% da populacdo mundial) vivem em areas cobertas por uma rede de internet movel, e que
redes de banda larga mével (3G ou superior) alcangcam 84% da populacdo mundial, porém
apenas 67% da populacéo rural. Conforme mostra a figura a seguir, as redes 4G se espalharam
rapidamente nos ultimos trés anos e chegam a quase 4 bilhdes de pessoas hoje (53% da

populacdo mundial), melhorando a qualidade do uso da internet no mundo.

19 Disponivel em: <http://www.itu.int/en/I TU/Statistics/Documents/facts/ICTFactsFigures2016.pdf> Acesso em
23 out. 2016.
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Figura 4: Cobertura de rede mével e tecnologias em evolucio™
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Fonte: International Telecommunication Union*?

Os dados acerca do acesso a internet pela populagéo brasileira deixam o Pais em 68°
lugar no ranking mundial e em 27° entre os paises em desenvolvimento. A tabela a seguir
resume os dados especificos sobre o Pais coletados no relatério de 2015 da ITU, que traz
informacdes de 2014.

| TE significa Long Term Evolution e é o mesmo que no Brasil conhecemos como tecnologia 4G
2Djisponivel em: <http://www.itu.int/en/ITU-D/Statistics/Pages/facts/default.aspx> Acesso em 23 out 2016.
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Tabela 2 - Acesso a internet no Brasil

. . Posicdo no ranking de  Quantidade de habitantes conectados
Tipo de assinatura

paises (a cada 100)
Assinatura Qe banda 76 115
larga fixa
Assinaturas ativas de
banda moével (internet 27 78,1

via celular)

Fonte: Broadband Comission www.broadbandcommission.org (2016)

1.5 O ciber e as relages sociais

Estudar os processos comunicacionais estabelecidos por um produto como a Netflix
ndo é possivel sem antes compreender as nomenclaturas utilizadas na academia para designar
0 que ocorre quando o ambiente online e o off-line se encontram e se misturam. E dois dos

principais termos que se leem e escutam neste sentido sao cibercultura e ciberespaco.

Voltando a raiz da palavra, Joon Ho Kim (2004) explica que o termo “ciber” de
origem grega, utilizado pela primeira vez no contexto tecnologico (cibernética) em 1948 por
Norbert Wiener, é a “palavra utilizada para denominar o piloto do barco ou timoneiro, aquele
que corrige constantemente o rumo do navio para compensar as influéncias do vento e do
movimento da agua” (KIM, 2004, p. 200).

A partir desta conceituagdo j& podemos iniciar algumas reflexdes que serdo retomadas
mais adiante ao falarmos da cultura do algoritmo, uma vez que gera a percepcéo de que tudo

aquilo que ¢ “ciber” tem relagdo com controle desde sua origem.

J& o criador do termo ciberespaco foi o escritor de fic¢do cientifica William Gibson,
que o utilizou em Neuromancer, de 1984. “Para Gibson, o ciberespago € um espago nao-fisico
ou territorial composto por um conjunto de redes de computadores através das quais todas as

informacdes (sob suas mais diversas formas) circulam” (LEMOS, 2004, p.127).
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Em sua obra Cibercultura, Pierre Levy (1999) propGe uma conceituagdo voltada ao

que é este espaco dotado de relagdes virtuais e mediado por computadores.

O ciberespaco (que também chamarei de “rede™) é o novo meio de comunicagao que
surge da interconexdo mundial dos computadores. O termo especifica ndo apenas a
infra-estrutura material da comunicacédo digital, mas também o universo oceénico de
informagdes que ela abriga, assim como os seres humanos que navegam e
alimentam esse universo. Quanto ao neologismo “cibercultura”, especifica aqui o
conjunto de técnicas (materiais e intelectuais), de praticas, de atitudes, de modos de
pensamento e de valores que se desenvolvem juntamente com o crescimento do
ciberespaco. (LEVY, 1999, p.17).

O ciberespaco é, entdo, um ambiente de interacdo entre atores, sejam eles individuos,
empresas e marcas. E ao pensar o ciberespago, a compreensdo de quem sdo 0s atores é

relevante porque as definicdes de comunicacdo apresentadas nesta dissertacdo partem do

principio de que a comunicacao ndo € unilateral, necessita de tais atores para se configurar.

Por causa do distanciamento entre os envolvidos na interagdo social, principal
caracteristica da comunicacdo mediada por computador, 0s atores ndo sao
imediatamente discerniveis. Assim, neste caso, trabalha-se com representac@es dos
atores sociais, ou com construcdes identitarias do ciberespaco. Um ator, assim, pode
ser representado por um weblog, por um fotolog, por um twitter ou mesmo por um
perfil no Orkut. E, mesmo assim, essas ferramentas podem apresentar um Unico no
(como um weblog, por exemplo), que é mantido por varios atores (um grupo de
autores do mesmo blog coletivo). Mas por que poderiamos considerar tais
ferramentas como atores sociais? Inicialmente, ndo sdo atores sociais, mas
representagdes dos atores sociais. S80 espacos de interacdo, lugares de fala,
construidos pelos atores de forma a expressar elementos de sua personalidade ou
individualidade (RECUERO, 2009, p.25-26).

E apesar de ser propiciado pela introducdo das tecnologias digitais na vida dos
individuos conectados, 0s processos comunicacionais estabelecidos nos dominios do
ciberespaco partem dos mesmos pressupostos que a comunicacao estabelecida em qualquer
ambiente. A comunicacdo no ciberespaco também é relacdo, € mudanca, € a combinacgéo de
interacbes entre emissor e receptor, gerando percepcdes e sentimentos que nao

necessariamente sdo compativeis com a inten¢do de quem iniciou tal processo.

E para entender o que é cibercultura, voltamos a Lemos (2004), que a representa da

seguinte forma:

A cibercultura forma-se, precisamente, da convergéncia entre o social e o
tecnoldgico, sendo através da inclusdo da sociedade na pratica diaria da tecnologia
que ela adquire seus contornos mais nitidos. Nao se trata, obviamente, de nenhum
determinismo social ou tecnolégico, e sim de um processo simbiético, onde
nenhuma das partes determina impiedosamente a outra (LEMQOS, 2004, p. 89).
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A cibercultura seria assim tudo aquilo que resulta das interagdes geradas e alimentadas
no ciberespaco, de forma a criar-se uma nova interpretacédo da realidade social e das relagdes.

Ao relatar que durante os anos 70 a cibercultura foi marcada por uma atitude que
contestava 0 poder tecnocratico e era influenciada pela contracultura americana, Lemos nos
faz entender o porqué deste termo ser algumas vezes negado ou questionado na academia.
Ocorre que por algum tempo houve uma visdo utopica sobre a cibercultura e seu potencial
como inteligéncia coletiva, o que hoje é questionado em fungdo dos papéis comerciais e

institucionais que a internet assumiu na sociedade e na vida dos individuos conectados.

Independentemente da crenca em relacdo ao papel social da internet e dos limites de
seu alcance, transformacdes culturais e novos comportamentos séo detectados, principalmente
nos grandes centros urbanos. Santaella (2007), explica que a partir da expansdo das
tecnologias mdveis, ou seja, a partir do momento que para estar conectado a internet nao era
mais necessario estar plugado em uma tomada ou modem, “todo o ambiente urbano foi
adquirindo um novo desenho que resulta da intromissdo de vias virtuais de comunicagéo e
acesso a informacdo enquanto a vida vai acontecendo”. Isso significa que a separacgdo entre 0
espaco on e off-line se funde cada vez mais, tornando dificil a distingdo entre a comunicagao
mediada e a ndo mediada por aparatos tecnolégicos (SANTAELLA, 2007, p. 199).

Junto as questdes de reconfiguragdo de espaco e tempo que sdo bastante discutidas, um
dos comportamentos que se argumenta terem sido reforgados com a possibilidade de acesso
mais facil e rapido a informacdo com as tecnologias moveis, é a instantaneidade. A prépria
Netflix, objeto desta pesquisa, ¢ um exemplo de como a internet possibilita 0 consumo
instantdneo, ja que seus assinantes tém a sua disposi¢cdo milhares de opg¢des de contetdo
audiovisual que podem ser acessados em poucos segundos, de qualquer lugar desde que
estejam com um dispositivo com tela conectado a internet. Ademais, em vez de seguir o
modelo das televisbes abertas ou por assinatura de disponibilizar um episédio ou capitulo por
vez, ao incluir um novo contetdo em seu catalogo, se tratando de uma série, toda a temporada

fica disponivel de uma so vez.

Bauman (2001) diz que “o advento da instantaneidade conduz a cultura e a ética
humanas a um territorio ndo mapeado e inexplorado, onde a maioria dos habitos aprendidos
para lidar com os afazeres da vida perdeu sua utilidade e sentido” (BAUMAN, 2001, p. 149).

A respeito de tal afirmacéo, torna-se preferivel questiona-la e acreditar que se trata mais de
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um incremento e uma ressignificacdo do espaco social e de comunicagdo do que uma ruptura

em si.

Seria entdo, ndo uma desconstrucdo, mas uma reinvencdo, uma adicdo de novos
temperos ao que conhecemos acerca de tempo e espago, e da forma como os atores esperam
se relacionar, seja dentro de uma rede social digital, seja fora dos dominios do ciberespaco.

Alguns meios de comunicagdo, como a televisdo e o radio, sdo coletivizadores da
experiéncia — um grande nimero de pessoas assiste a um programa junto, tendo a
sensacdo de ter vivido junto. QOutros meios, entretanto, como o computador,
proporcionam uma experiéncia mais individualizada. 1sso permite pensar que cada
meio de comunicacdo é muito mais do que sé um veiculo ou uma tecnologia; ele vai
criando uma maneira de intercomunicacdo e modificando a cultura (OROZCO-
GOMEZ, 2006, p. 377).

Como pontua Orozco-Gdémez (2006), a experiéncia comunicacional possibilitada pela
internet e outros produtos midiaticos que derivam de sua capacidade de conexao é diferente
do que ocorre perante os meios de comunica¢do de massa. Trata-se, mais uma vez, de uma
ressignificacdo, desta vez pautada na possibilidade de escolha de contetdo, ordem, e outros
elementos que formam a experiéncia que se obtém no ciberespaco. Ocorre, porém, que uma
experiéncia ndo anula a outra, uma vez que o individuo que se comunica via internet também

pode ser impactado por mensagens televisivas e pela comunicagéao face a face.

Um dos fendmenos que ilustram e exemplificam tal coexisténcia é denominado
Segunda Tela.

Utilizar a segunda tela é utilizar qualquer dispositivo que permita acesso a internet,
de forma simultanea a programacdo da TV, para atividades que acrescentem ao
processo de significacdo da experiéncia televisiva, seja de maneira espontanea, ou
seja, sem conducdo ou estimulos explicitos por parte da emissora, em que, a partir
do que vé na televisdo, o espectador recorre ao dispositivo para comentar ou buscar
mais informacdes, ou de maneira conduzida pela emissora. A segunda tela
pressupde, portanto, que haja uma intencdo de extensdo e complementaridade com a
primeira, a da televisdo. No dispositivo movel, realizam-se diferentes agbes, como

pesquisa, interagdo, socializagio” (MEDOLA, SILVA, 2015 p. 146).

A reconfiguracdo da forma como os individuos recebem e processam as mensagens
transmitidas pelos meios de comunicagdo proporcionada pelo fendmeno da Segunda Tela é
entdo, mais um exemplo de que a popularizacdo das tecnologias digitais e mdveis impacta a
percepcao de realidade e a construcdo de sentido dos individuos que podem acessa-las. A
partir de seu desejo de pesquisar em seu smartphone algo que foi captado em sua relacao
comunicacional com a televiséo, ou entdo a partir do momento que decide interagir a respeito

do conteudo televisivo que esta assistindo em um site de rede social digital, o individuo cria
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uma nova trama de comunicagdo em que varios atores transitam, criando novos significados

para cada uma daquelas interagcBes com base em suas proprias experiéncias e percepgoes.

E diante da necessidade das empresas, marcas e veiculos de comunicagdo captarem a
atencdo e se comunicarem com seus publicos, viu-se na Segunda Tela uma oportunidade de

fidelizag&o e de construcdo de uma nova relacdo com os individuos. Assim,

Se a principio ela ocorria espontaneamente [...], atualmente algumas emissoras a tem
explorado, desenvolvendo contetdo especifico relacionado as suas programacdes,
procurando ter na internet uma aliada, e ndo concorrente, na busca pela atencéo do
espectador (MEDOLA, SILVA, 2015, p.162).

1.6 Da web 1.0 & web semantica

Assim como as defini¢Bes de cibercultura e ciberespaco apresentadas anteriormente,
termos como Big Data, Smart Data e web 3.0, marcam o atual cenario da internet. E se
falamos em atual cenério, quer dizer que a internet foi se transformando e agregando novas
funcionalidades que fazem com que ela ndo seja a mesma de quando foi inventada nos

Estados Unidos em 1969, conforme nos conta Castells (2003).

As origens da internet podem ser encontradas na Arpanet, uma rede de
computadores montada pela Advanced Research Projects Agency (ARPA) em
setembro de 1969. A ARPA foi formada em 1958 pelo Departamento de Defesa dos
Estados Unidos com a misséo de mobilizar recursos de pesquisa, particularmente do
mundo universitario, com o objetivo de alcancar superioridade tecnoldgica militar
em relacdo a Unido Soviética na esteira do lancamento do primeiro Sputnik em 1957
[...] Para montar uma rede interativa de computadores, o IPTO valeu-se de uma
tecnologia revolucionaria de transmissdo de telecomunicacfes, a comutacdo por
pacote [..]. Os primeiros nos da rede em 1969 estavam na Universidade da
California em Los Angeles, no SRI (Stanford Research Institute), na Universidade
da Califérnia em Santa Barbara e na Universidade de Utah. Em 1971, havia 15 nos,
a maioria em centros universitirios de pesquisa. O projeto da Arpanet foi
implementado por Bolt, Beranek and Newman (BBN), uma firma de engenharia
acustica de Boston que passou a realizar trabalhos em ciéncia da computacdo
aplicadal...]. Em 1972, a primeira demonstracdo bem-sucedida da Arpanet teve lugar
numa conferéncia internacional em Washington. O passo seguinte foi tornar possivel
a conexdo da Arpanet com outras redes de computadores, a comecar pelas redes de
comunicacdo que a ARPA estava administrando (CASTELLS, 2003. p.13-14).

A contextualizacdo historica de Castells também nos faz entender que, apds alguns
anos restrita aos laboratérios das grandes universidades americanas, 0 que permitiu a

popularizacdo da internet e o acesso doméstico foi a criacdo da www (World Wide Web).
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Esta € uma aplicagao de compartilhamento de informag&o desenvolvida em 1990 por
um programador inglés, Tim Berners-Lee, que trabalhava no CERN, o Laboratdrio
Europeu para a Fisica de Particulas baseado em Genebra. Embora o préprio Berners-
Lee ndo tivesse consciéncia disso (Berners-Lee, 1999, p.5), seu trabalho continuava
uma longa tradicdo de ideias e projetos técnicos que, meio século antes, buscara a
possibilidade de associar fontes de informacao através da computacéo interativa. [...]
Foi Berners-Lee, porém, que transformou todos esses sonhos em realidade,
desenvolvendo o programa Enquire que havia escrito em 1980. Teve, é claro, a
vantagem decisiva de que a internet ja existia, encontrando apoio nela e se valendo
de poder computacional descentralizado através de estacdes de trabalho: agora
utopias podiam se materializar. Ele definiu e implementou o software que permitia
obter e acrescentar informacgdo de e para qualquer computador conectado através da
internet: HTTP, MTML e URI (mais tarde chamado URL). Em colaboracdo com
Robert Cailliau, Berners-Lee construiu um programa navegador/editor em dezembro
de 1990, e chamou esse sistema de hipertexto de world wide web, a rede mundial
(CASTELLS, 2003. P. 17-18).

Assim, depois de se tornar acessivel a sociedade em geral (considerando as limitacoes
econdmicas e de acesso pontuadas anteriormente), a internet passou por diferentes
configuracOes que a levam a ser o que é hoje: as chamadas web 1.0, 2.0 e 3.0, cada uma com
caracteristicas distintas, porém complementares, ja que a chegada de uma nova fase nédo

necessariamente exclui ou extingue os elementos que formavam a anterior.
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Quadro 3 - As 3 fases da internet

Web 1.0 Web 2.0 Web 3.0
O computador pessoal torna-se | Tecnologias de conexdo — Banda Ae
. _ Web semantica;
popular; Larga Popular;

Os aplicativos de produtividade
de usuarios sdo ferramentas de
uso diario;

Redes sociais;

Crowdsourcing ou producéo
colaborativa mediada pela
Web;

O Windows se firma como
sistema amigavel para o usuario
final;

Aparelhos moveis “Always On”
— Conexao Permanente;

Plataformas de redes sociais
mais sofisticadas;

A computacéo gréafica é utilizada
por leigos;

Convergéncia digital;

Tecnologias de mobilidade e
Cloud Computing;

As redes de comunicagéo
deixam de ser de uso exclusivo
de governos e empresas e 0 seu
uso estende-se a pessoas fisicas;

Decolagem do Comercio
Eletronico;

Web como espaco de
mediacgdo de servigos.

Inicia-se a migragédo do
analogico para o digital;

Outras tecnologias agregadoras
da Web, enriquecedoras da
experiéncia do usuario;

O comércio eletrénico toma o
primeiro impulso;

“Cloud computing” -
computacdo em nuvens;

O comércio eletrénico sofre um
revés com o estouro da bolha do
e-Commerce;

Aprendizagem digital.

A telefonia movel ganha
momentum.

Fonte: (SANTAELLA, 2012, p. 35-38)

Mediante o cendrio proposto no Quadro 3, percebe-se que a evolucdo da internet esta

relacionada a uma proposta de mais dinamismo em seus conteudos, bem como maior

participacdo dos individuos na producdo das informacGes que circulam pelo ciberespaco (o

que ndo significa necessariamente maior poder ou representatividade). Ao longo deste

processo, foi também crescente a sofisticagdo dos recursos multimidia, até permitir o encontro

entre a internet e 0 audiovisual com alto padréo de qualidade de imagem, o que possibilitou o
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desenvolvimento de produtos como a Netflix. Também evoluiu ao longo dos anos o

processamento, organizacéao e a forma de distribuicdo e acesso a informagé&o.

As Webs 1.0 e 2.0 sdo Webs sintaticas, ou seja, as paginas sao acessadas apenas
pelo mecanismo de que a linguagem dispde. Para achar a informagéo que buscamos,
sdo usadas apenas as palavras que constam nas paginas procuradas, sem se recorrer a
descricdes adicionais (por exemplo, tags) que interpretam os significados das
palavras. J4 a Web 3.0 é semantica porque as paginas na Web sdo acessadas a partir
do seu significado e ndo apenas pelas palavras literais (KOO, 2011, apud
SANTAELLA, 2012, p.37).

Uma das caracteristicas marcantes da transicdo da web 1.0 para a web 2.0 foi a
expansdo dos sites de Redes sociais digitais, que hoje se apresentam em produtos como o

Facebook, Twitter, Snapchat, Instagram, LinkedIn, entre outros.

O que caracteriza esses sites € a possibilidade dos individuos (atores) se conectarem
virtualmente seja por interesses comuns, seja porque se conhecem fora do ciberespaco. “As
conexBes em uma rede social sdo constituidas dos lacos sociais, que, por sua vez, sao

formados através da interacdo social entre os atores” (RECUERO, 2009, p.30).

Os atores séo entdo elementos constituintes dos processos comunicacionais ocorridos
no ambiente online, e desta forma, o objeto desta dissertacdo, a Netflix, pode ser considerado
um ator dentro dos processos comunicacionais que estabelece com seus clientes, seja em sua
plataforma de streaming de séries e filmes, seja nas interagcbes observadas nas paginas da

empresa em sites de Redes sociais digitais, como o Facebook.

Segundo Recuero (2009), um dos principais valores construidos nos sites de Redes
Sociais Digitais é a reputacdo, o que também esta relacionado a construcdo de conversacoes

entre marcas, como a Netflix, e seus seguidores em perfis online.

...a reputacdo em redes sociais na internet ndo é simplesmente o namero de leitores
de um blog, ou o nimero de seguidores do Twitter. A reputacdo é relacionada com
as impressBes que os demais autores tém de outro ator, ou seja, do que as pessoas
pensam de um determinado blogueiro, por exemplo. A reputagdo é uma percepcao
qualitativa, que é relacionada a outros valores agregados. Um blog pode ser lido
porque tem informacgdes relevantes, porque é engracado, porque o ator simplesmente
quer saber da vida do outro, etc. Assim, quando falamos em redes sociais na
internet, ndo ha um Gnico tipo de reputacdo. Cada n6 na rede pode construir tipos de
reputacdo baseado no tipo de informacdo ou meme®® que divulga em seu perfil,
weblog, fotolog, etc (RECUERO, 2009, P. 110).

13 No escopo da cibercultura, um meme pode ser uma noticia, uma frase, um texto, uma imagem, um video;
qualquer mensagem que se constitua em uma unidade de informacdo e que apresente aptidGes para ser: a)
facilmente codificada em palavras e/ou imagens, b) intensamente transmitida pela midia (notadamente, a
mediada por comutador), ¢) rapidamente assimilada por usuarios e d) criativamente transmutada em outras
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Complementando as observagdes da autora, a reputacdo de um ator também pode ser
formada por elementos trazidos de fora do ambiente virtual, os quais combinados a postura
assumida online, é responsavel pela percepcdo dos individuos sobre determinado ator, seja ele

uma pessoa ou uma empresa.

Transitando no campo da comunicacgdo organizacional, a obra Putting the Public Back
in Public Relations: How Social Media is Reinventing the Aging Business of PR**(2011), traz
reflexes sobre a construcdo de relacionamentos online pelas empresas, além de apresentar
cases e ferramentas para a gestdo de Redes Sociais Digitais como parte da atuacdo das
Relacbes Publicas. Para os autores “no reino das Midias Sociais, o dialogo € rei, e somente a
participagcdo ativa e a escuta podem levar a relacionamentos significativos” (SOLIS;
BREAKENRIDGE, 2011, p. 67, Tradugdo Nossa). E ainda apontam que “conversagoes
alimentam as comunidades, e as comunidades sdo mercados para relacionamentos. Em
Relac6es Publicas, relacionamentos sdo moedas de troca necessarias para prosperar” (SOLIS;
BREAKENRIDGE, 2011, p.80, Traducdo Nossa).

Tais observagdes nos fazem refletir sobre o cuidado que é preciso adotar ao buscar a
comunicagdo via Redes sociais digitais, ja que envolve questfes de reputacdo e esse ambiente
também possui como caracteristica a possibilidade de armazenamento do histérico de
interacOes realizadas.

Pensando no outro lado, ou seja, nos individuos como comunicadores, Martino (2014)
fala de uma audiéncia produtiva existente na atualidade, que “usando as midias digitais, ndo
apenas articula os produtos da midia com seu proprio cotidiano e estilo de vida, mas também
“re-produz”, recria 0s conteudos e ideias a partir de suas concepg¢des” (MARTINO, 2014, p.
332).

mensagens que, por sua vez, poderdo alimentar, no tempo e na rede, o ciclo expansivo de reproducao e evolucéo
desses genes culturais. Entretanto, diferentemente de um gene, 0 meme se transmuta em novas mensagens por
mecanismos intencionais de pessoas que, por meio de facilitadores como dispositivos tecnoldgicos e permissdes
de copyright, alteram os memes na intencdo de melhoré-los ou de fazer com que um niimero cada vez maior de
usuarios de ambientes digitais o republiquem, ampliando sua permanéncia no ciberespaco e, consequentemente,
seu potencial comunicativo (SOUZA, LIMA, 2014, p.2).

¥ Levando o publico de volta as Relages Publicas: Como as Midias Sociais est&o reinventando as envelhecidas
Relagdes Publicas. Tradugdo Nossa.
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Essa possibilidade de participacdo e de voz dos individuos precisa sempre ser levada
em consideracdo na construcdo de comunicacao das marcas e empresas no ambiente digital, j&
que dada essa capacidade do receptor responder e interagir com o que foi transmitido,
intencdes positivas mal interpretadas ou com falhas podem se transformar no proximo meme

ou em uma crise de imagem.

Com a chegada da web 3.0 ou web semantica, a utilizacdo dos sites de Redes Sociais
Digitais permanece. A novidade é que passam a existir mecanismos e sistemas capazes de,
baseados na coleta de dados gerados pelos individuos que navegam pelo ciberespaco, oferecer
a eles resultados personalizados para suas buscas. Também se torna possivel extrair de seus
comportamentos online, insights para a elaboracdo de novos produtos e servi¢os e novas
formas de atender as demandas de consumo da contemporaneidade. Para Koo (2009), a
chegada da web 3.0 abriu portas para que diversos tipos de negdécios que antes nao viam
possibilidades na internet, principalmente servigos, fagam parte deste universo. E isso ocorre
ndo s6 pelas questdes técnicas que facilitaram sua entrada no ciberespaco, mas também em
razdo de mudancas culturais que formaram uma geracdo de consumidores prontos para

consumir via internet, principalmente nos paises mais desenvolvidos (KOO, 2009, p. 121).

O que foi exposto acima sobre a chegada da web 3.0 funciona perfeitamente na teoria,
porém na pratica considera-se que ainda ha muito a evoluir tanto em aspectos tecnologicos
guanto de inteligéncia em andlise de dados para que se usufrua de fato daquilo que a web
seméantica pode proporcionar a empresas em termos de nego6cios e de comunicacao.
Adicionalmente, ha fatores que impedem que haja 100% de acerto em sugestdes de contetdo,
resultados de buscas, sugestdes de produtos etc., utilizando a web seméantica. Alguns desses
fatores sdo, por exemplo, a impossibilidade de cruzar comportamentos comunicacionais e de
consumo de determinado individuo online e off-line, restricbes relacionadas a seguranca da

informacao, entre outros.

Assim, na web 3.0 o motor de busca possui teoricamente a capacidade de estreitar a
pesquisa até o ponto de oferecer ao usuario o que ele quer, e 0s algoritmos “nédo se limitam a
recolher e apresentar os dados que andam dispersos pela internet, mas antes sdo capazes de
processar essa informacdo, filtrando e interpretando os resultados para produzir respostas
concretas” (SANTAELLA, 2012, p. 37).
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A partir da fala de Santaella (2012) passamos a conectar a comunicagdo e 0S
algoritmos, elementos essenciais tanto para o funcionamento da plataforma da Netflix quanto

em sua forma de se comunicar com seus membros.

A palavra algoritmo tem sua origem a partir do nome de Muhammad ibn Musa Al-
Khwarizmi, matematico e astronomo persa, o qual viveu no inicio do século IX,
autor de tratados de algebra, aritmética e astronomia. Em particular, Al-Khwarizmi
desenvolveu uma férmula para resolver sistematicamente equagfes quadraticas
(equagdes envolvendo nimeros desconhecidos elevados a 2 ou na sua forma geral:
ax2 + bx + ¢ = 0) e, na Idade Média, com mais e mais estudiosos disseminando seus
tratados, seu nome em latim — algoritmo — veio a ser usado para descrever todo e
qualquer método sistematico ou automatico de calcular. A relagcdo dos algoritmos
com a ciéncia da computacgdo tem inicio com Ada Lovelace (1815-1852). Ela criou
uma sequéncia de passos para a realizacdo de um calculo matematico e esta
sequéncia é reconhecida como o primeiro programa de computador. O trabalho de
Alan Turing (1912 — 1954) é o que mais formalmente vinculou algoritmos a ciéncia
da computagdo. A “méaquina de Turing”, pode ser entendida como um modelo
matematico capaz de simular um computador, fornecendo uma construcéo teérica
para estudar e definir algoritmos (MURER, 2016).

A respeito da forma como os algoritmos atuam nas midias e redes sociais digitais, e
consequentemente na comunicacdo estabelecida neste ambiente, Bertocchi e Corréa (2012, p.
7-8) explicam que:

Desenhar um algoritmo € elaborar uma série de instrugcbes com a finalidade de
resolver um problema” e que estes podem “conter ou nao inteligéncia artificial. Os
que a contém, assimilam novas informacdes apreendidas de seus usuarios,

aprendendo padrdes de comportamento, e se tornando cada vez mais sofisticados
(BERTOCCHI E CORREA, 2012, p. 7-8).

As autoras explicam que no Facebook, por exemplo, a fungdo do algoritmo €, em
linhas gerais, definir a ordem e a frequéncia em que as publica¢Bes de outros usuarios ou
anunciantes aparecerdo para o individuo. J& na Amazon, assim como ocorre na Netflix, os
algoritmos atuam na realizacdo de sugestdes de consumo, indicando livros ou produtos que
segundo o programador, seriam interessantes para cada perfil de cliente. “Ou seja, no cenario
da comunicacdo digital, a rigor, o algoritmo trabalha com a missdo de expurgar informacoes
indesejaveis, oferecendo apenas o que o usuario julgaria eventualmente o mais relevante para
si” (BERTOCCHI, CORREA, 2012, p.7).

Outro exemplo do que foi possibilitado pela web 3.0 e que é bastante presente na

realidade dos usuarios de smartphones, refere-se a navegacdo, como é o caso dos aplicativos
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Waze e Google Maps. Segundo Miller®, o servico Google Maps é formado por muito mais
informacdo do que as pessoas imaginam. Hoje 51 paises fazem parte do programa que 0s
pesquisadores do Google chamam de Ground Truth, iniciado em 2009. Nele, os algoritmos
(apoiados por muito trabalho manual) trabalham de forma a processar informac6es obtidas

por imagens via satélite, fotos aéreas e obtidas pelo projeto Google Street View.

O atual cenario da internet e a presenca dos algoritmos permite a coleta de
informacOes geradas enquanto os sujeitos navegam pelo ciberespaco, de forma a se criarem

enormes bancos de dados, 0 que passa a ser denominado Big Data.

O que significa big data? Ao pé da letra quer dizer grandes dados, mas uma
definicdo mais acurada nos é dada por Boyd e Crawford (2012, p. 663), quando o
caracterizam como um fenémeno cultural, tecnoldgico e académico que se refere ao
entrecruzamento de: (a) Tecnologia: maximizacdo do poder computacional e da
precisdo algoritmica para juntar, analisar, combinar e comparar grandes conjuntos de
dados. (b) Analise: desenho de grandes conjuntos de dados para identificar padroes a
fim de responder a demandas econdmicas, sociais, técnicas e juridicas.
(c) Mitologia: a crenca difundida de que grandes conjuntos de dados oferecem uma
forma mais elevada de inteligéncia e conhecimento que gera insights previamente
impossiveis, envolvidos na aura da verdade, objetividade e precisdo (SANTAELLA,
2015).

Por outro lado, conforme mencionado anteriormente, em termos de comunicagao (e
também de marketing) dados sem inteligéncia (artificial ou ndo) perdem sua relevancia. Em
funcdo dessa necessidade, mais do que Big Data, hoje fala-se também em Smart Data, termo
utilizado para explicar o uso inteligente dos dados coletados e armazenados pelos

computadores.

Quando bem aplicado, o Smart Data pode fornecer métricas em tempo real sobre
praticas de consumo que se espalham on e off line, sem fronteiras claras entre estas
instancias. S8o dados capazes de amparar in-the-moment decisions assertivas, seja
para preservar, seja para divulgar a marca na rede analdgico-digital em tempo real,
num live marketing que progressivamente borra as fronteiras entre o concreto e o
informacional, conformando uma nova e complexa ambiéncia comunicativa. Mais
do que nunca, tudo dito, é preciso valorizar o setor de inteligéncia na pesquisa. E
nele que se parametrizam os nortes que transformam Big Data em Smart/Fast Data,
estabelecendo-se 0s pontos chaves de contato com o target on e off line (SANTOS,
2016).

15 Texto Original: The maps behind those voices are packed with far more data than most people realize. On a
recent visit to Mountain View, | got a peek at how the Google Maps team assembles their maps and refines them
with a combination of algorithms and meticulous manual labor—an effort they call Ground Truth. The project
launched in 2008, but it was mostly kept under wraps until just a couple years ago. It continues to grow, now
covering 51 countries, and algorithms are playing a bigger role in extracting information from satellite, aerial,
and Street View imagery (MILLER, 2014).
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Maquinas sdo capazes de processar informacdo de forma inteligente, porém, a
interpretacdo e a compreensdo humanas ainda ndo sdo dispensaveis. Em marco de 2013, o
jornal The New York Times publicou em seu website a matéria Algorithms Get a Human
Hand in Steering Web (Algoritmos ganham ajuda humana para guiar a web), em que foram
apresentados exemplos em que grandes corporagdes como 0 Google e a IBM explicam que 0s
algoritmos ndo trabalham sozinhos, ja que sdo necessarios profissionais que editam, avaliam e
corrigem seu trabalho, interpretando e ajustando informacGes de forma a torna-las
compreensiveis tanto para os usuarios quanto para os computadores, ja que as maquinas,
como o0 mecanismo de buscas do Google, ndo sdo tdo capazes assim de entender perguntas
ambiguas, por exemplo. Assim, de acordo com a matéria, embora os algoritmos estejam se
tornando cada vez mais rapidos e sofisticados, os computadores séo literais, e frequentemente

se confundem quando se trata de contextos e variagoes.

A utilizacdo de dados dos consumidores/clientes para se comunicar com estes ndo é
exclusiva dos negocios inseridos apenas no ambiente virtual. Pontos de venda fisicos também
podem transforma-los em inteligéncia. O exemplo abaixo, extraido do livro O Poder do
Habito (2012), demonstra como a Target, gigante varejista norte-americana, aplica ja ha
algum tempo os mesmos conceitos que norteiam Smart Data e web semantica ao coletar e
utilizar informacdes advindas de suas lojas fisicas. Neste caso, 0 importante é possuir,
suportando a comunicacao, sistemas que permitam o cruzamento de informac6es obtidas on e

off-line.

H& pouco mais de uma década, a Target comegou a construir um vasto armazém de
dados que atribuia a cada comprador um cédigo de identificacdo — conhecido
internamente como “ndmero do visitante” — que mantém um registro de como cada
pessoa comprava. Quando um cliente usava um cartdo de crédito emitido pela
Target, entregava uma etiqueta de fidelidade no caixa, trocava um cupom recebido
em casa pelo correio, preenchia uma pesquisa, devolvia um produto para reembolso,
telefonava para o atendimento ao cliente, abria um e-mail da Target, visitava a
Target.com ou comprava qualquer coisa on-line, e os computadores da empresa
registravam. Um registro de cada compra era ligado ao nimero do visitante desse
comprador, junto com informacBes sobre todas as outras coisas que ele ja tinha
comprado até hoje (DUHIGG, 2012, p. 200).

Duhigg (2012) também relata que um dos maiores desejos da Target em determinado
momento era criar uma forma de identificar gestantes, clientes com alto potencial de
consumo, uma vez que além de precisarem montar os enxovais de seus filhos, também
continuardo por um bom tempo a consumir produtos para bebés e posteriormente infantis. E a

empresa levou téo a serio o desafio, que conseguiu criar um sistema que atribuia pontuacées
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de previséo de gravidez a clientes regulares de acordo com a combinagdo de produtos que

consumia nas lojas, podendo assim, por exemplo, realizar ofertas direcionadas a esta fase.
1.7 A Cultura do Algoritmo

Apesar das ressalvas referentes a reforcar a ideia de transformacdes sociais e culturais
advindas da participacdo dos sujeitos no ciberespaco, ja que a maioria da populacdo mundial
ainda ndo atua no ambiente digital, ndo se pode negar a existéncia da chamada Cultura do
Algoritmo, em que computadores “operando a partir de formulas matematicas, se envolvem
no que, muitas vezes, € considerado trabalho tradicional da cultura: escolhas, busca,
classificacdo e hierarquizacdo de pessoas, lugares, objetos e ideias” (MENA, 2016). E tal

fendmeno conversa diretamente com a proposta da Netflix, objeto deste trabalho.

O surgimento da industria cultural foi o responsavel pela fusdo entre cultura e
mercadoria mesmo quando a internet ainda ndo estava difundida e acessivel como hoje.
Porém, a facilidade de troca de dados entre empresas e usuarios de plataformas de consumo
de informag&o e entretenimento como € o caso da Netflix e do Spotify, streaming de musica
que, assim como a Netflix, também possui um sistema de recomendacGes, amplificou as
possibilidades de comunicacdo e direcionamento de conteddo de acordo com as aparentes

preferéncias dos individuos.

No contexto da Cultura do Algoritmo, mecanismos de busca, como o Google,
mostram para cada individuo, baseado em seu histérico de navegacdo armazenado por seus
robos, resultados diferentes. O mesmo ocorre no site de rede social digital Facebook, em que
os algoritmos selecionam postagem e anuncios que sao exibidos na linha do tempo de cada
usuario, influenciando a forma como estes se comunicam com seus contatos, por meio, por
exemplo, do compartilhamento de contetdo. Nesse sentido, a maquinas escolhem para nés o
gue elas acham que faz mais sentido, principalmente de forma que desejos de consumo sejam
despertados.

Como afirmou Pierre Bourdieu em 1979 em A distin¢do (Editora Zouk, 2011), o
gosto foi durante anos o grande elemento de diferenciacdo social. Segundo sua
teoria, esse elemento nos permite julgar os demais e, a0 mesmo tempo, ser julgados.
Confere a possibilidade de nos distinguir, nos classificar e, inevitavelmente, que nos
classifiqguem também. Coloca em nés um rétulo, inclusive dentro de um mesmo
circulo: ndo pensaremos o mesmo de alguém que sai de um concerto da Quarta
sinfonia de Shostakovitch que de outro que entra em um auditério onde se
interpreta O Danubio azul, de Strauss. O mesmo vale para um fa de Enrique Iglesias
e outro de Neil Young. Uma redugdo, em suma, semelhante a que faz o algoritmo
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para nos reconhecer: prejulgar uma identidade — neste caso, social e econdmica—
baseando-se em determinados elementos culturais associados e que nos diferenciam
de forma sistematica para, de novo, atribuir a eles mais camadas de diferenciacao
(VERDU, 2016).

Expandindo a discussdo para além das questfes culturais, Em The Black Box Society:
The Secret Algorithms That Control Money and Information (A sociedade da Caixa Preta: Os
algoritmos secretos que controlam dinheiro e informacéo) (2015), Frank Pasquale, professor
de Direito na Universidade de Maryland, discute questdes relacionadas a opacidade com que
as grandes corporagdes de internet e 0 mercado financeiro atuam, e propde um debate a
respeito da seguranca das informagdes que circulam na web e transparéncia. Para ele, sdo tais

empresas que estabelecem os padrdes da atual economia da informacao.

Saber mais que um concorrente, ou simplesmente saber das coisas mais
rapidamente, € a chave para suas fortunas. Mas e se 0 sucesso econémico fosse
sustentado menos em vantagens baseadas em informagdo e mais em produtividade
genuina? Distraidos dos verdadeiros julgamentos sobre o que a economia deveria
produzir, fomos seduzidos pelos misteriosos valores que Wall Street e 0 Vale do
Silicio colocaram nos produtos e servicos. Mas seus métodos algoritmicos
enquadrados como neutros e objetivos sdo previsivelmente inclinados a reforgar
certas hierarquias de riqueza e atencdo*® (PASQUALE, 2015, p. 187-188, Traducéo
Nossa).

A situacdo relatada por Pasquale remete a maxima “informacao € poder”, e apresenta
uma das situagdes relacionadas a comunicacao e navegacgao via internet que deve se tornar um
ponto de atencdo aos usuarios. Até 0 momento a posi¢do adotada nesta dissertacdo enxergou
as transformacOes trazidas pelo acesso as tecnologias moveis como uma ressignificagdo
natural, porém, € importante ter consciéncia de que, assim como também pode ocorrer no o
ambiente off-line, os individuos possuem suas informacgdes armazenadas em bancos de dados
por corporagdes que os utilizam de forma nem sempre transparente, seja para estabelecer

formas de comunicacdo com estes, seja para outras finalidades.

Com o objetivo de se “esconder” dos mapeamentos dos algoritmos, usuarios de Redes
Sociais Digitais utilizam técnicas conhecidas como subtweeting, hate-linking e
screenshotting. Subtweeting significa, em linhas gerais, ndo linkar (por meio da @) o sujeito
de quem se esta falando ou até errar propositalmente a grafia de determinados nomes ou

termos. Isso ocorre para que a conversa ndo seja mapeada e classificada como referente a

'® Texto original: Knowing more than a rival, or simply knowing it faster, is the key to vast fortunes. But what if
economic success were based less on information advantage and more on genuine productivity? Distracted from
substantive judgments on what the economy should produce, we have been seduced by the mysterious valuations
that Wall Street and Silicon Valley place on goods and services. But their algorithmic methods framed as neutral
and objective, are predictably biased toward reinforcing certain hierarchies of wealth and attention.
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determinado assunto pelos algoritmos dos sites de Redes Sociais Digitais como o Twitter,
dificultando assim o trabalho dos extratores de métricas e tendéncias destas Rede Sociais
Digital.

A socidloga e pesquisadora da Universidade da Carolina do Norte, Zeynep Tufekci,
(2014) aponta um exemplo de subtweeting.

Um controverso artigo escrito pela Egipcia-Americana Mona El Eltahawy deflagrou
discussBes massivas nas Redes sociais digitais no Egito. Ao analisar tal discussao, 0s
socidlogos Alex Hanna e Marc Sith extrairam tuites que a mencionavam ou
linkavam o artigo. Tal analise revelou uma grande polarizacdo na discussdo, com
dois grupos distintos. Porém, enquanto observava a discussdo online, percebi que
varios blogueiros influentes e jovens ativistas que estavam discutindo o artigo e
influenciando fortemente a conversacdo, realizavam subtweeting. Discussdes
posteriores com essa comunidade revelaram que foi uma decisdo deliberada, porque
muitas pessoas ndo queriam dar atencéo para Eltahawy, embora quisessem discutir o
assunto e o artigo (TUFEKCI, 2014. p.7, Tradugdo Nossa)."’

Tufecki também explica que screenshooting consiste em utilizar capturas de tela para
fazer referéncia a algum tuite ou post de forma que tal contelido ndo seja mapeado pelos
algoritmos, enquanto hate-linking ocorre quando alguém utiliza links para o tuite de outro

usuario sem menciona-lo ou cita-lo.

Além das técnicas mencionadas acima para ndo ser indexado pelos algoritmos em
redes sociais digitais, had também formas de se navegar no ciberespaco sem 0s
direcionamentos dos algoritmos e sem que tudo que se visualiza seja mapeado, como na
chamada Deep Web'®, uma espécie de ambiente oculto dentro do ciberespago, que por

enguanto esta isento de algumas regras e dominacgdes comerciais.

7 Texto original: A controversial article by Egyptian-American sparked a massive discussion in Egypt’s social
media. In a valuable analysis of this discussion, sociologists Alex Hanna and Marc Smith extracted the tweets
witch mentioned her or linked to the article. Their network analysis revealed great polarization in the discussion,
with two distinctly clustered groups. However, while watching this discussion online, | noticed that many of the
high-profile bloggers and young Egyptian activists discussing the article - and greatly influencing the
conversation — were indeed subtweeting. Later discussions with this community revealed that this was a
deliberate choice that had been made because many people did not want to give Eltahawy attention, even as they
wanted to discuss the topic and her work.

8 A Deep Web é formada por inlimeros sites e contelidos que ndo sdo acessiveis por links padrdes, que
normalmente sdo iniciados com www, inseridos nos navegadores. Esses conteldos da Deep Web ndo podem ser
localizados por sites de buscas como 0 Google. Estima-se que a Deep Web seja 500 vezes maior do que a web
comum, e essa imensiddo é acessivel para poucos, pois existem indmeros sites que séo criptografados e somente
convidados tém conhecimento e a “chave” para acessar. Os enderecos sdo muitas vezes codigos alfanuméricos
com sufixo .onion em vez de .com. Em algumas redes, como a I12P, é necessario fazer configuracdes de rede e
proxy para que se tenha acesso a determinados sites da rede. A Deep Web ndo é organizada através de camadas, e
sim, através de redes de computadores totalmente independentes entre si. Sao elas: Onion (TOR), 12P, Freenet,
Loky, Clos, Osiris e muitas outras. Disponivel em: <http://www.deepwebbrasil.com>. Acesso em: 18 jul. 2016.
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CAPITULO 2: LINGUAGEM AUDIOVISUAL E INTERNET

2.1 Tecnologias e linguagens que comunicam

No capitulo anterior, ao apresentar as caracteristicas da Netflix, para referir-se ao tipo
de contetdo disponibilizado por esta plataforma de streaming, utilizou-se o termo

audiovisual, cujo historico é apresentado brevemente a seguir:

A producdo audiovisual — o cinema e, particularmente, a televisdo — é um caso
exemplar e se constitui num dos setores mais s6lidos da economia da cultura. Com
relagdo ao cinema, a sua expansao comegou nos anos 30 [...]. No final da década, a
industria cinematogréfica ja havia se transformado na 142 dos Estados Unidos em
volume e na 11% em patriménio, sendo que na ocasido existiam mais cinemas
(15.115) do que bancos no pais (14.952). Inicialmente o boom da industria
cinematografica foi um fenémeno identificado com os grandes estidios de
Hollywood. Apds o final da Segunda Guerra Mundial, emergiram novos polos
cinematograficos, em diferentes paises, que, apesar de apoiados em bases industriais
pouco solidas, conseguiram um impacto cultural muito forte, vindo a redirecionar
ndo apenas os caminhos da producdo e da linguagem cinematogréaficas, mas também
0 papel do cinema enquanto producdo cultural no mundo contemporaneo. [...]
Paralelamente, ocorreu um outro fendmeno, que foi a expansdo da inddstria
televisiva, com o prego dos aparelhos domésticos tornando-se cada dia mais
acessivel, configurando-se no novo campo audiovisual como uma ameagca a
inddstria cinematografica (RAMO, BUENO, 2001).

Sem adentrar na discussdo sobre o fato dos autores apresentarem a televisdo como
uma ameaca ao cinema, a medida que passou a fazer parte do campo audiovisual, 0 mesmo
incomodo gerado com o surgimento da televisdo se deu com chegada do video como mais um

elemento que compde as maltiplas apresentagdes do territorio do audiovisual.

Santos diz que o video, desde que surgiu, passa por problemas de identidade, ja que
“parece menos uma midia e mais uma mediacdo entre o cinema e a imagem digital [...], trata-
se de uma nova forma de criar imagens técnicas e, sobretudo, de pensa-las, como um processo
contraditério, fragil, multiplo, talvez indefinivel, e por isso mesmo pos-moderno” (SANTOS,
2015, p.76).

Adicionalmente, para Bentes (2013), “o dialogo com o video foi um momento

decisivo, de embate, “crise”, reacdo e deriva no campo do cinema. Transformacdes,
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virtualizagdo e desterritorializagdo das imagens culminaram na constituicdo de um novo
campo: o do audiovisual” (BENTES, 2013, p; 113).

De um lado, o cinema sonhou o video e “antecipou” alguns de seus procedimentos,
“informando” a nova linguagem (as vanguardas historicas, o cinema experimental, a
historia do documentario), de outro, a poténcia do video trouxe novas técnicas e
procedimentos, desconfigurando o cinema e sendo incorporado por ele, trazendo
félego a grande industria cinematografica e ao cinema contemporaneo (BENTES,
2003 p.113).

Assim, dada a definicdo de que audiovisual se trata da producdo e transmissao de
imagens em movimento, independente se esta sendo utilizada uma linguagem cinematografica
ou televisiva, seguiremos utilizando tal terminologia para tratar do conteido disponibilizado
pelo objeto deste trabalho.

Santaella (2007) diz que os dois altimos séculos foram impares no desenvolvimento de
tecnologias que produzem linguagem, ou seja, 0s meios de comunicacgdo. E assim, classifica
tais tecnologias em cinco geragdes: tecnologias do reprodutivel, da difuséo, do disponivel, do
acesso e da conexdo continua. Apesar de distintas e de seguirem certa cronologia, 0
surgimento de uma nova geracdo nédo exclui a anterior, assim como ocorre com as fases da

internet expostas anteriormente (web 1.0, 2.0 e 3.0).

A primeira destas geracOes, a das tecnologias reprodutivas, foi a responsével pela
expansdo do jornal, da fotografia e do cinema, que “produzidas com o auxilio de tecnologias
eletromecénicas [...] lancaram as sementes da cultura de massas, cujo publico receptor
aflorava nas metrépoles que despontavam como frutos da explosdo demogréafica”
(SANTAELLA, 2007, p. 195).

Mas foi na segunda geracéo, a das tecnologias da difuséo, representadas pelo radio e a
televisdo, que a cultura de massas se alastrou. Segundo a autora, ap0s a expansdo da televisdo
e do radio, a foto, o cinema e o jornal, midias da primeira geracdo, passam a ser consideradas

midias cultas, percepcdo que prevalece até os dias atuais.

As tecnologias do disponivel (terceira geracdo) sdo aquelas que promovem uma nova
relacdo, mais personalizada, dos individuos com o conteudo produzido pelos meios de
comunicagdo, pois esta é a fase em que se torna possivel gravar um programa em video
cassete, optar por um canal de televisdo por assinatura de contedo bem mais especifico a

gostos particulares, tirar fotocopias em uma maquina Xerox, etc. Tais possibilidades “fazem
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germinar uma ecologia cultural que se distingue da légica que comanda a comunicacdo de
massa, assim como se distingue da cultura digital atual” (SANTAELLA, 2012, p.33). E
apesar dessa categoria ter emergido em uma época que ainda nao se falava em internet, sua
esséncia € algo que também faz parte da web 3.0, pois com a web seméntica e Smart Data, €
possivel refinar a busca por conteddo especifico para 0s gostos de cada usuario, seja textual

ou audiovisual.

A quarta geracdo, a das tecnologias do acesso, é marcada pela possibilidade dos
individuos se conectarem a internet em seus domicilios e fazerem parte das construgdes
comunicativas do ciberespago. Também é caracterizada pelo acesso a linguagens multimidia,

alterando o que se conhecia a respeito de armazenamento e acesso a informacao.

E nesse momento também que as tecnologias voltadas a comunicagdo passam a ser
dotadas de inteligéncia, o que faz com que seja aberto o caminho para que, na fase seguinte,
ocorra 0 encontro entre a internet, o audiovisual e os algoritmos, possibilitando a criacdo de
dindmicas de comunicacdo como o que é oferecido pela Netflix. Tal inteligéncia passa a atuar
ndo somente pela tecnologia de ponta que faz com que a Netflix ofereca seu contetdo, mas
também norteia a forma como os contedos originais da Netflix sdo produzidos, ja que se
deixa de lado o uso somente da criatividade, para se criar possiveis formulas de sucesso

baseadas nos comportamentos de consumo dos assinantes.

Por fim, a ultima geracdo de tecnologias as quais temos acesso é a da conexao
continua, “constituida por uma rede mdvel de pessoas e de tecnologias némades que operam
em espacos fisicos ndo contiguos” (SANTAELLA, 2012, p.34). Esta geracao € caracterizada
principalmente pelo surgimento dos smartphones e das geracBes de internet moével, que
possibilitam que a comunicacdo via rede ocorra de forma mais 4gil e independente de um
local fisico determinado. Ela € marcada pelo always-on, caracteristica também da web 2.0, e
que permite que os usuarios da Netflix, possam consumir o contetdo audiovisual disponivel
de qualquer lugar e a qualquer momento desde que possuam um dispositivo com tela

conectado a internet.

Assim, 0s encontros entre cinema, televisdo, video e internet ocorridos a partir da
geracdo das tecnologias do acesso e que se estabeleceram com mais intensidade na geragéo
das tecnologias da conexdo continua, e com a web 3.0, representam uma convergéncia

comunicacional que marca a contemporaneidade.
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Fotografia, cinema, televisdo e video, apesar de serem meios bastante proximos em
muitos aspectos, foram durante todo esse tempo pensados e praticados de forma
independente, por gente diferente, e esses grupos quase nunca se comunicavam ou
trocavam experiéncias. [...] Nas sociedades humanas, uma énfase exagerada nas
identidades isoladas pode levar a intolerancia e a guerra entre culturas, enquanto o0s
processos de hibridizacdo podem favorecem uma convivéncia mais pacifica entre as
diferencas. Da mesma forma, no campo da comunicacdo, chega um momento que a
divergéncia entre os meios torna-se improdutiva, limitativa e beligerante, deixando
claro, pelo menos aos setores de vanguarda, que a melhor alternativa pode estar na
convergéncia (MACHADO, 2010, 63-64).

Machado conta que um dos primeiros autores a tratar dessa convergéncia entre os
diferentes meios de comunicagéo e formas de arte foi Gene Youngblood, ao publicar o livro
Cinema Expandido, em 1970. Observando exemplos de cinema experimental, televisdo e
video, constatou que o conceito tradicional de cinema necessitava ser revisto para ndo se
tornar obsoleto, tanto no sentido técnico, quanto na linguagem. Desta forma, de acordo com o
pensamento de Youngblood, e levando em consideracdo a origem grega da palavra cinema,
que significa escrita do movimento, tal arte deveria ser pensada sob novos olhares, de forma a
englobar “todas as formas de expressdo baseadas na imagem em movimento,
preferencialmente sincronizadas a uma trilha sonora. Nesse sentido expandido de arte do
movimento, televisdo e video também passam a ser cinema, assim como a multimidia”
(MACHADO, 2010, p. 66).

E depois de Youngblood, vieram outros defensores de tal fusdo / encontro, pois “é
como se 0 conceito da “expansdo” cumprisse, pelo menos num primeiro momento, um papel

estratégico na superacao do regime da especificidade” (MACHADO, 2010, p.68).

Complementarmente ao que Machado propde, na era da internet e Redes Sociais
Digitais como parte da narrativa contemporanea, Jenkins, aborda em seus trabalhos diferentes
conexdes resultantes de encontros entre, por exemplo, manifestagfes culturais derivadas do
cinema com os ambientes online, onde se é possivel construir conversacfes sobre o que foi
visto fora dos dominios da internet, como é o caso dos fandoms, grupos de féas de

determinados produtos culturais.

Ao falar de convergéncia entre as diferentes midias por meio da internet, Jenkins
refere-se entdo, “a cooperacdo entre multiplos mercados midiaticos e ao comportamento
migratorio dos publicos dos meios de comunicagdo, que vao a quase qualquer parte em busca
das experiéncias de entretenimento que desejam” (JENKINS, 2008, p. 30).
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Convergéncia é uma palavra que consegue definir transformagdes tecnologicas,
mercadoldgicas, culturais e sociais, dependendo de quem esta falando e do que
imaginam estar falando. [...] No mundo da convergéncia das midias, toda histéria
importante é contada, toda marca é vendida e todo consumidor é cortejado por
multiplas plataformas de midia. [...] A circulagdo de conteldos — por meio de
diferentes sistemas de midia, sistemas administrativos de midias concorrentes e
fronteiras nacionais — depende fortemente da participacdo ativa dos consumidores.
[...] Representa uma transformacdo cultural, a medida que consumidores sao
incentivados a procurar novas informages e fazer conexdes em meio a contetidos de
midia dispersos [...] Ndo ocorre por meio de aparelhos, por mais sofisticados que
venham a ser. A convergéncia ocorre dentro dos cérebros de consumidores
individuais e em suas interagfes sociais com outros. Cada um de nés constroi a
prépria mitologia pessoal, a partir de pedacos e fragmentos de informages extraidos
do fluxo midiatico e transformados em recursos através dos quais compreendemos
nossa vida cotidiana (JENKINS, 2008, p. 30).

Desta forma, partindo das reflexdes propostas por Machado e Jenkins sobre os
encontros ocorridos entre diferentes midias e tecnologias, pode-se dizer que a aceitagdo do
tipo de experiéncia proporcionado pela Netflix, torna-se viavel a partir do momento que os
individuos j& se acostumaram com tais convergéncias e anseiam por diferentes formas de se

comunicar e entreter.

Na sociedade contemporéanea essas convergéncias tornam-se assim, cada vez mais
comuns e necessarias, ja que passa a existir mais liberdade para que linguagens e formatos
antes exclusivos de um tipo de tecnologia ou midia possam transitar e ser experimentados em
outros campos. Além disso, é possivel observar, diante da crise enfrentada pela televisao paga
apos a expansdo das possibilidades de acesso a conteddo audiovisual via streaming, que
aqueles veiculos ou midias que ndo se reinventam e aproveitam as possibilidades e
oportunidades trazidas pelo novo, podem acabar por se tornarem desinteressantes a
determinados tipos de publicos.

Retomando as caracteristicas da web 1.0, 2.0 e 3.0 expostas no capitulo anterior, é
importante situar o audiovisual nessas fases, ja que o desenvolvimento da forma de
compartilhar e exibir videos via internet e as necessidades demandadas por usuarios da

internet compde o pano de fundo que possibilitou a concepgéo e expansédo da Netflix.

Conforme exposto anteriormente, a web 1.0 caracterizou-se pela popularizacdo dos
computadores pessoais e pelo acesso de pessoas fisicas as redes de comunicacao. Ocorre que
nesse periodo, por limitacGes de ordem técnica (como capacidade e velocidade da rede) e por
falta de conhecimento do usuario comum de ferramentas e linguagens de programagdo, a
transmissdo de dados ainda era um problema, ja que carregamentos e donwloads de arquivos

considerados pesados na época tardavam horas e até dias para serem concluidos, correndo
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grandes chances de serem interrompidos por fatores como queda da conexado discada. Sendo
assim, a disponibilizac&o e visualiza¢do de videos ainda era bastante limitada.

Porém, com a chegada das tecnologias que caracterizam a web 2.0, abriu-se espaco
para que o video integrasse definitivamente a cibercultura. 1sso se deu em funcdo da
expansdo da banda larga que permitiu a transmissdo de dados com mais velocidade, da
difusdo da computacdo em nuvem, da possibilidade dos usuarios tambem serem produtores de

conteudo e do acesso a tecnologias moveis.

Nesse momento, além da criacdo de sites e sistemas que permitem compartilhamento
de videos por meio de tecnologias como o streaming, a incorporacdo dessas tecnologias a
sites de Redes Sociais Digitais fez com que o conteudo audiovisual, assim como a fotografia
digital se tornassem elementos essenciais nos processos comunicacionais estabelecidos nestes

espacos.

Além de disponibilizar contetido textual em uma publicagdo em um blog ou em uma
Rede social digital, os usuarios podem se comunicar via videos ou fotos, e nesse sentido
nascem sites de Redes Sociais Digitais especificos para fotografias como o Instagram (que
posteriormente também incorporou o video ao seu formato) e o Snapchat, que permite a

postagem de contetido que sera apagado da rede apds 24 horas.

Levando em consideracdo que estamos vivenciando atualmente a web 3.0 porém ainda
usufruindo dos recursos e contextos da web 2.0, o audiovisual também acompanha tal
evolucdo, j& que a partir do aprimoramento das tecnologias de transmisséo de dados, dos sites
Redes Sociais Digitais e dos devices utilizados pelos usuarios, as experiéncias com contetdo
audiovisual se tornam mais sofisticadas no sentido técnico porém mais simples no sentido de
experiéncia e gestdo do usuario. Soma-se a isso 0 uso de Smart Data e sdo, desta forma,
possibilitadas experiéncias mais personalizadas em servicos de streaming como a Netflix e o
YouTube.

Voltando a Netflix, a plataforma de streaming incorpora linguagens provenientes da
televisdo, do video e do cinema, porém acrescenta o fator mobilidade. Promove uma
experiéncia mais personalizada e é também com as tecnologias do acesso que foram se
sofisticando ao longo dos anos, que a possibilidade de um usuario da Netflix acessar

remotamente e instantaneamente um catalogo com milhares de opcbes de conteudo se torna
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realidade. A Netflix ndo existiria sem as linguagens do audiovisual, tampouco sem o
desenvolvimento da internet, mais especificamente da web 2.0 e 3.0 e de dispositivos que
possibilitam tal conexao. Seria, entdo a Netflix, um hibrido resultante de diferentes percursos
tecnoldgicos e comunicacionais? Se sim, apesar de sua aceitacdo diante do publico
contemporaneo conectado a internet, ela ndo é pioneira em alguns aspectos que apresenta em
seu modelo de negocio e comunicacdo. Nesse sentido, um produto midiatico que de certa

forma abriu caminho para a Netflix € o YouTube.
2.2 YouTube

Assim como a Netflix, o YouTube utiliza para a transmissdo de videos a tecnologia
streaming, que permite 0 acesso a contetido de audio ou video sem a necessidade de baixa-lo

via download.

De acordo com informacées divulgadas pelo YouTube'®, o servico recebe mais de um
bilhdo de visitantes diariamente, 0 que representa quase um ter¢co dos usuérios da internet
acessando a plataforma. Nos Estados Unidos, apenas em smartphones, alcanga mais pessoas
entre 18 e 49 anos do que qualquer canal de TV aberta ou a cabo. Também esta disponivel em
76 idiomas e possui versdes locais em 88 paises. Além do tipo de contetdo, que vai desde
tutoriais caseiro e avaliagcdes de produtos até videoclipes de artistas famosos, um dos varios
aspectos que diferencia 0 YouTube da Netflix € a gratuidade para os espectadores, porém com
a exibicdo de anuncios, o que o classifica como uma plataforma de midia publicitéaria. Ainda
indisponivel no Brasil, 0 YouTube possui também a plataforma YouTube Red, em que é
possivel, mediante o pagamento de uma assinatura mensal, ndo ver mais anuncios, visualizar
contetdo off-line e escutar musicas em smartphones de forma que o aplicativo fique em

segundo plano.

O YouTube proporciona uma grande variedade de usos. Muito além do propagado
pelos meios de comunicacdo tradicionais, avanca para além dos videos de
relacionamento, os blogs visuais, ou vlogs. Além deste aspecto trivial de conteldo
criado por usudrios, existem interesses comerciais, de projecdo em ambientes de
larga escala, embates ideoldgicos, Dentro dessa variedade do YouTube ha também o
panorama mais amplo, onde esses videos sdo incorporados (embed): blogs, sites, e-
mails, comentarios em chats, twits, produzidos e reproduzidos em contextos
comerciais, educacionais, e assim por diante, tornando a dindmica da “rede” uma
extensa composicdo. Em um ambiente de coexisténcia, videos considerados
“sucessos de midia”, aqueles que alcangam numeros estratosféricos de visitas,
podem ser assistidos lado a lado com producGes nonsense e explosdes de
exibicionismo que ndo passam da casa das dezenas de visitantes. Essa prética,

9 Disponivel em: https://www.youtube.com/yt/press/pt-BR/statistics.html. Acesso em 11 fev. 2017
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inexistente na considerada midia tradicional (por motivos de formato, difuséo, etc.),
cria uma relagdo especial e inovadora com os “ciberespectadores”: as duas
categorias coexistem, mas ndo necessariamente convergem. Ocorre, em alguns
casos, o fato de um video caseiro e despretensioso tornar-se um hit do momento, que
entdo é alcado a categoria de sucesso (FRIGERI, 2011, p. 67).

Conforme comentado por Frigeri, qualquer usuario da internet que possua um
endereco de e-mail do Google pode criar um canal no YouTube para compartilhar videos e,

quem sabe, tornar-se uma dos milhares de web celebridades de fama instantanea ou néo.

Dependendo do nimero de seguidores inscritos no canal e de visualizagdes recebidas,
os chamados produtores de conteddo podem tornar-se parceiros no YouTube para exibicdo de
anuncios, entre outras formas de monetizacdo disponiveis. O primeiro passo é criar contetdo

autoral seguindo as regras disponibilizados pela plataforma,

Dada a possibilidade de obter renda por meio da producao de videos, ser YouTuber é a
profissdo e desejo de milhares de jovens em todo o mundo, os quais buscam formas de se
destacar entre todas as possibilidades existentes de producdo de conteudo. Uma pesquisa
realizada em 2016 pela Rede Snack?, que gerencia diversos canais de YouTube populares no

Brasil, apontou que ha 4 canais brasileiros entre os 10 mais influentes do mundo.

Na experiéncia de postagem de videos, ha a possibilidade, além da reproducdo, da
reconfiguracdo das informagdes, do horario, e da forma a ser visualizada. Existe a
possibilidade, por iniciativa dos usuarios, de reconfiguragbes como legendagem,
(para videos antes ininteligiveis em outras linguas que ndo a original), insercdo de
textos criticando a narrativa inicial, alteracdo de voz, trilha, insercdo de animacdes, e
até a completa “desmontagem” do original, produzindo um video completamente
diferente. Essa liberdade assumida de forma coletiva, foge das logicas da producdo
de contetdo da midia estruturada. (FRIGERI, 2001, p. 19)

Sobre a rela¢do entre 0 YouTube e a “midia estruturada” mencionada por Frigeri, é
interessante abordar as intersec¢des que passam a ocorrer a medida que tal midia, ao perceber
que alguns formatos apresentados no servi¢o de streaming geram tamanho engajamento, se
apropria destes. Um exemplo é o canal humoristico Porta dos Fundos, que ap0s 0 sucesso no
YouTube passou a fazer parte da programacéo do canal por assinatura Fox.

De acordo com informacgdes do YouTube, o canal Porta dos Fundos, que ja postou
mais de 1600 videos desde que foi criado em 2012, possui mais de 13 milhdes de inscritos e

atingiu a marca 3 bilhdes de visualizagdes.

2 Disponivel em: <http://www.meioemensagem.com.br/home/midia/2016/07/28/brasil-tem-quatro-youtubers-
entre-os-dez-mais-influentes.html> Acesso em 11 fev. 2017
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De forma a incentivar o incremento do numero de videos disponibilizados na
plataforma e atrair cada vez mais usuarios e anunciantes, foi criado o YouTube Space, que
auxilia os criadores de conteddo por meio de programas e oficinas nas cidades de Los
Angeles, Nova York, Londres, Toquio, Sdo Paulo e Berlim, além de premiar os YouTubers

com mais inscritos por meio dos troféus “Botdo Play”.

Para permitir o acompanhamento das tendéncias de conteido e de comportamento dos
usuarios do YouTube, a empresa possui um blog chamado YouTube Trends em que séo
apresentados e analisados insights, nimeros e gréficos relacionados aos videos mais vistos ou

buscas mais realizadas na plataforma

Um post de 10 de outubro de 2016* apresentou um mapeamento dos 25 jogos de
videogame mais populares em 251 paises. A elaboracdo de tal ranking foi possivel apds a
andlise do tempo de visualizacdo de videos no YouTube sobre esse assunto, ja que canais com
dicas para gamers sdo muito comuns. Baseados nas informac@es colhidas por meio dos videos
assistidos, foi possivel constatar, por exemplo, que os jogos Minecraft e Grand Theft Auto V

aparecem entre os mais populares em todos os paises mapeados.
Figura 5: Jogos de videogame mais populares em 25 paises
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Fonte: YouTube Trends. www.youtube-trends.blogspot.com.br (2016)

ZIDjisponivel em: <https://youtube-trends.blogspot.com.br/search?updated-max=2016-10-26T16:00:00-
04:00&max-results=4&start=4&by-date=false> Acesso em 11 fev. 2017

55


http://www.youtube-trends.blogspot.com.br/

A web semantica também estd presente na forma de atuar do YouTube, que sugere
videos e canais a serem acompanhados de acordo com o histérico de navegagdo de cada

usuério. A plataforma também notifica os inscritos nos canais sobre a publicacdo de novos

videos.
Figura 6: Canal da Netflix Brasil no Youtube
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Fonte: YouTube. www.youtube.com (2017)

Além de se tratar de um servico de streaming que transformou o cenério de
compartilhamento de videos via internet, 0 YouTube também pode ser considerado uma Rede
social digital, ja que apresenta caracteristicas como a possibilidade dos atores interagirem
entre si por meio de comentarios e réplicas de videos, bem como seguirem perfis de usuarios

gue compartilham contetdo de seu interesse.

Ao explorar os elementos que compdem uma Rede social digital, Recuero (2009)
destaca sua “capacidade de difundir informacGes atraves das conexdes existentes entre 0s
atores. Essa capacidade alterou de forma significativa os fluxos de informacgdo dentro da
propria rede” (RECUERO, 2009, p. 114), caracteristica que faz parte da esséncia do

YouTube, que, mais que uma fonte de entretenimento também torna-se uma referéncia em
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diferentes temas para seus atores, como por exemplo alimentac&o, exercicios fisicos, games,

bricolagem, etc.

Um exemplo desta vocacdo para rede social digital € que em setembro de 2016 foi
divulgada pelo YouTube a criacdo da funcionalidade Comunidades, que permite que o0s
criadores de conteldo publiquem, além de videos, textos e imagens que poderdo receber
comentarios dos seguidores. De acordo com o site TechTudo?, esta funcéo esta sendo testada

e por enquanto sé foi disponibilizada para alguns canais.

Ao observar as caracteristicas do YouTube, o que pode se dizer é que algumas de suas
particularidades tanto no aspecto da exibicdo do contetdo audiovisual quanto da forma de
estabelecer conexfes com seus usuarios, se articulam com as formas tradicionais de assistir
televisdo e formam, entdo, um produto como a Netflix, que combina comportamentos da

comunicagéo estabelecida no ciberespaco e off-line,.

2 Disponivel em: <http://www.techtudo.com.br/noticias/noticia/2016/09/youtube-lanca-nova-area-de-rede-

social-conheca-comunidade.html> Acesso em: 12 fev. 2017.
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CAPITULO 3: ACOMUNICACAO ENTRE A NETFLIX E SEUS MEMBROS

3.1 A Comunicacéo da Netflix

O recorte escolhido para direcionar as reflexdes propostas nesta dissertagéo foi a
comunicacdo da Netflix com seus usuarios em Redes Sociais Digitais e via web semantica.
Sendo assim, apds a apresentacdo dos caminhos que fizeram com que a internet chegasse ao
patamar de sofisticacdo existente hoje, bem como as transformacdes ocorridas no campo
audiovisual permitindo o desenvolvimento de um produto como a Netflix, nos encontramos

no momento em que seré apresentado o cenario comunicacional especifico do objeto.

Na comunicacao entre empresas e pessoas, um dos principais elementos que deve ser
levado em consideracdo ao definir estratégias e formas de interagir ou buscar engajar essas

pessoas é quem elas sdo, ou seja, quem é o publico com quem a empresa quer se comunicar.

Ampliando a conceituacdo de puablico, na comunicacdo organizacional costuma-se
falar em publicos de interesse ou stakeholders em vez de somente publico ou publico-alvo.
Isso porque dificilmente uma empresa ou marca falara com apenas um grupo. As empresas se
comunicam com seus clientes mas também necessitam pensar na comunicacdo com seus
funcionarios, terceiros, comunidade do entorno de suas plantas, acionistas, governo,
organizagOes ndo governamentais, fornecedores, entre outros. E para cada um desses publicos
costuma-se pensar em diferentes abordagens, de forma a obter resultados associados a
relacionamento, reputacdo, vendas, oportunidades etc.

No caso especifico de clientes, publico de interesse que sera tratado neste capitulo,
este pode ser definido tanto por conhecimento de quem ja sdo 0s consumidores frequentes ou
assinantes, estabelecendo assim formas de manté-los préximos, bem como podem ser pessoas

com gquem a empresa ainda ndo se conectou mas enxerga como potenciais consumidores.

E a partir do cenario de internet exposto no Capitulo 1, é possivel dizer que a
comunicacdo das empresas com seus clientes sofreu mudangas significativas a partir da
expansdo do acesso as tecnologias derivadas da conexdo via redes. E uma mudanca ocorrida

nesse sentido € que “na era digital o conceito tradicional de publicos dimensionados por
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espaco geogréafico, nas categorias de interno, misto e externo ndo da conta de acompanhar a
dindmica dos dias de hoje” (KUNSCH, 2007).

Kunsch (2007) complementa que isso ocorre porque, “a formacao de publicos virtuais
€ uma constante e incontrolavel” e as comunidades online devem ser enxergadas “como um
publico fundamental que ndo pode ser ignorado pelos setores de comunicacdo das

organizacg0es”.

Assim, se abordaremos a comunicacao da Netflix com esse tipo especifico de publico
que sdo aqueles que ja utilizam o servico, seus atuais clientes ou membros, é importante
entender quem sdo tais pessoas. Ocorre que tal definicdo ndo é tdo simples de ser obtida por
um motivo: a Netflix ndo possui declaradamente um publico alvo especifico ou um perfil de
clientes homogéneo, justamente pelo que menciona Kunsch: ela esta situada em um ambiente
virtual, em que os limites das comunidades existentes ndo se configuram de acordo com as

cidades, estados e paises habitados por seus atores.

Uma noticia publicada no website da revista americana Fortune em marco de 2016 e
escrito por David Z. Morris, reproduz um trecho de uma entrevista com o entdo Vice-
Presidente de produtos da Netflix Tod Yelling, que disse: “Localizacdo geogréafica, idade ou

género? Colocamos isso na pilha do lixo”.

Segundo o texto, o VP explicou que “em vez disso, 0s espectadores sdo agrupados em
grupos quase exclusivamente pelo gosto comum, e suas homepages da Netflix destacam a
fatia relativamente pequena de contetdo que corresponde ao seu perfil de gosto”. E tais perfis
podem ser 0s mesmos para pessoas de regides diferentes do mundo, mesmo que haja
diferenca no conteddo oferecido a cada pais. Assim, diz-se que “a Netflix parece ter
descoberto (ou construido) uma visdo poderosa da sociologia e da psicologia que diz que, em
geral, a variacdo dentro de qualquer grupo populacional é muito maior do que a diferenca
coletiva entre dois grupos” (MORRIS, 2016, Tradugéo Nossa).

Tal ponto de vista sobre seus publicos € reforcado pelo fato da Netflix possuir a
possibilidade de entender tais perfis utilizando de sua plataforma de streaming e ferramentas
que permitem que os dados de navegacao se transformem em Smart Data

Ainda segundo Morris (2016), “na era da Big Data, o perfil do consumidor ndo pode

depender de categorias amplas como raga ou localizacdo. Para atingir os clientes que querem
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0 que vocé esta oferecendo, vocé tem que ultrapassar a superficie e ver o que realmente faz

sentido para eles”.

Diante deste cenario, pode-se perceber que elementos que definem a comunicagdo
ndo mediada pelo ciberespaco podem deixar de fazer sentido quando as tecnologias moveis e
a inteligéncia artificial passam a existir. Mas esse novo olhar que é permitido em ambientes
digitais ndo exclui um olhar direcionado as divisdes e classificacbes de publicos por idade,
género, localizacdo geografica, entre ouros fatores, mesmo no ambiente digial, ja que para
muitas organizagdes, principalmente em produtos e servigos voltados a nichos especificos,
tais caracteristicas ndo podem ser descartadas. Porém, o que queremos dizer e 0 que parece
ser uma premissa para a Netflix é que permitem-se novos olhares para 0s grupos de
individuos, de forma a agrupa-los por critérios que consideram, mais que tudo, seus interesses

comuns.

Levando em consideracdo essa postura da Netflix diante desse stakeholder que sdo
seus atuais clientes, abordaremos a seguir as caracteristicas do sistema de recomendacdes da
empresa, que segundo informagdes institucionais, € um de seus maiores investimentos para
fortalecer a confianca e a comuniacdo com esses (pelo menos) 93 milhdes de individuos

contectados a sua plataforma de exibicao de contetudo audiovisual.
3.2 Algoritmos e recomendagdes

O artigo The Netflix Recommender System: Agorithms, Business Value and
Innovation, de Carlos A. Gomez Uribe e Neil Hunt (o primeiro é Vice-Presidente de
Algoritmos de Personalizagdo da Netflix e segundo Vice-Presidente de Inovacdo de Produtos)
(2016), esclarece alguns detalhes do funcionamento dos algoritmos utilizados pela plataforma.
Trata-se, em linhas gerais, da coleta e processamento de informacdes de navegacdo dos
usuarios, como por exemplo os géneros preferidos, o que permite que a Netflix ofereca na tela
inicial de acesso dos assinantes, sugestdes de séries e filmes personalizadas.

[...] as experiéncias realizadas para melhorar o produto Netflix nos ensinaram que ha
formas muito melhores de ajudar as pessoas encontrarem videos para assistir do que
focando somente em classificacBes previsiveis de estrelas. Agora, nosso sistema de
recomendagdes consiste em uma variedade de algoritmos que definem em conjunto
a experiéncia Netflix, os quais se mostram, em sua maioria, em nossa homepage.
Essa é a primeira pagina que os membros da Netflix veem ao se conectarem aos seus
perfis Netflix em qualquer dispositivo (TV, tablet, telefone ou browser) — e é onde
se da a principal apresentacdo de nossas recomendacOes, onde duas de cada trés
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horas de contetido exibidas na Netflix é descoberta (GOMEZ-URIBE; HUNT, 2016,
p.2, Tradugdo Nossa®).

Para a Netflix, quando um membro inicia uma sessdo e a plataforma o auxilia a
encontrar algo em que se engajar em poucos segundos, previne-se 0 abandono do servico para
uma opgdo de entretenimento alternativo. Além disso, a empresa diz que a combinagdo entre
personalizacdo e recomendacdes os faz economizar mais de um bilh&o de dolares por ano, ja
que a reducdo do numero de cancelamentos reduz também o nimero de novos assinantes que

precisam ser captados para substituir os membros cancelados.

A partir de 2016, a Netflix aprimorou seu sistema de recomendacGes tornando-o
global. Agregaram informacdes de navegacdo de seus membros independente do pais, de
forma a sugerir contetdo que entendem que interesse a individuos com perfis / gostos

semelhantes apesar da localizacéo.

O uso de dados globais torna as recomendacdes personalizadas ainda melhores, pois
agora os assinantes se beneficiam das selecdes feitas por espectadores de gosto
semelhante de qualquer parte do mundo. Embora isso seja especialmente vantajoso
para assinantes que fagam parte de um segmento novo ou pequeno, 0s assinantes de
segmentos maiores que possuam preferéncias ou gostos muito especificos também
se beneficiam. [...] Outra comunidade global que se beneficiara muito com o novo
sistema é aquela composta por pessoas em busca de uma alimentacdo saudavel e
interessadas em aprender sobre comida e a industria alimenticia. [...] A porcentagem
de assinantes de cada pais nessa comunidade é relativamente pequena. Se
levassemos em consideracdo apenas os dados de um Unico pais (especialmente um
pais novo com um pequeno ndmero de assinantes), nossas recomendacdes
personalizadas seriam ineficientes. Ao coletar dados do mundo todo e de paises de
diversos tamanhos, nossos algoritmos globais sdo capazes de acessar essas
informagdes para fazer recomendacfes mais apropriadas e consistentes para essa
comunidade especifica (GOMEZ-URIBE, 2016).

23 Texto original: [...] our resulting experiences improving the Netflix product have taught us that there are
much better ways to help people find videos to watch than focusing only on those with a high predicted star
rating. Now, our recommender system consists of a variety of algorithms that collectively define the Netflix
experience, most of which come together on the Netflix homepage. This is the first page that a Netflix member
sees upon logging onto one’s Netflix profile on any device (TV, tablet, phone, or browser) - it is the main
presentation of recommendations, where 2 of every 3 hours streamed on Netflix are discovered.
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Figura 7 — Exemplo de recomendacdes para membros interessados em alimentacdo saudavel
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Fonte: Netflix*. www.media.netflix.com (2016)

A empresa consegue identificar também, que tipos de séries sdo “saboreadas aos

poucos” e quais despertam nos assinantes o impulso de realizar maratonas.

A Netflix analisou a visualizacdo de mais de 100 séries de TV ao redor de mais de
190 paises e constatou que um assinante focado em completar uma série assiste a
pouco mais de duas horas diarias até terminar uma temporada. Utilizando essa
referéncia para classificar séries, descobrimos tendéncias interessantes. Por exemplo,
tramas com acdo e energia sdo devoradas, enquanto dramas instigantes séo
saboreadas. Séries como Sense8, Orphan Black e The 100 conquistam, dominam os
sentidos, e como pode ser visto no grafico, é dificil desgrudar delas. Ja elementos
classicos de terror e suspense sdo um tiro certeiro, colocando séries como The
Walking Dead, American Horror Story e The Fall entre aquelas que sdo devoradas.
Da mesma maneira, comédias com um toque dramatico, como Orange is The New
Black, Nurse Jackie e Grace & Frankie, despertam a curiosidade, e sempre se
encontra um tempinho para "s6 mais um episodio”. Nao é surpresa que historias
mais complexas como House of Cards e Bloodline sejam saboreadas aos poucos,
assim como séries repletas de detalhes ambientadas em outras épocas, como Peaky
Blinders e Mad Men. Talvez menos 6bvias sejam as comédias irreverentes como
BoJack Horseman, Love e Unbreakable Kimmy Schmidt. Piadas que alfinetam a
vida moderna e personagens divertidos com defeitos como 0s nossos nos levam a
saborear esses titulos®.

Figura 8 — Indice de Maratonas da Netflix

24 Disponivel em: <https://media.netflix.com/pt_br/company-blog/a-global-approach-to-recommendations>
Acesso em: 28 out. 2016

% Disponivel em: <https://media.netflix.com/pt_br/press-releases/netflix-binge-new-binge-scale-reveals-tv-
series-we-devour-and-those-we-savor-1>. Acesso em: 18 jul. 2016
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Indice de Maratonas Netflix

©s membros da Metflix no Brasil ndo conseguem parar de assistir séries como

Breaking Bad, Sense 8, The Killing e Orange is the New Black e s3o0
cativados por House of Cards, Narcos, Bojack Horseman e Marvel's Demolidor.
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Fonte: Netflix?® Www.media.netflix.com/pt_br/press-releases/netflix-binge-new-binge-scale-reveals-

tv-series-we-devour-and-those-we-savor-1 (2016)

Analisando essas informagOes, a empresa detectou, entre outros aspectos, alguns

padrdes de comportamento de seus assinantes?’:

- Os membros tém maior tendéncia a voltarem a assistir algo ja iniciado quando estdo
no meio de uma maratona de algum programa, assistiram parcialmente a um filme

recentemente ou assistiram a este conteudo por volta do mesmo horério, local, dia da semana

e do mesmo dispositivo.

®Disponivel em:  <https://media.netflix.com/pt_br/press-releases/netflix-binge-new-binge-scale-reveals-tv-

series-we-devour-and-those-we-savor-1>. Acesso em: 18 jul. 2016.
2" Disponivel em: <http://techblog.netflix.com/2016/10/netflix-at-recsys-2016-recap.html> Acesso em 03 nov.

2016.
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- Os membros possuem a tendéncia de querer descobrir novos titulos quando acabaram
de assistir a um filme ou finalizar todos os episodios disponiveis de uma série, ndo assistiram

nada recentemente ou sdo membros relativamente novos.

Ja uma matéria da Revista Mundo Estranho de novembro de 2015, apresenta as
informagdes contidas no quadro abaixo sobre os comportamentos dos usuarios da Netflix, as
quais foram extraidas de dos Relatorios Nielsen Ratings, Comcast Media Metrix e Total Video
Report.

Quadro 4 - Comportamento dos usuarios da Netflix

Em média, cada usuario da Netflix:

Gasta 1,5 segundo avaliando cada titulo

Presta atencdo nas 3 primeiras fileiras

Avalia de 50 a 60 titulos antes de decidir

Leva apenas 30 segundos para decidir ver o préximo episodio de uma série

Leva entre 3 e 4 minutos para escolher um filme ou seriado novo

Fica 93 minutos no servigo a cada sesséo

Fonte: Mundo Estranho mundoestranho.abril.com.br/tecnologia/por-que-a-netflix-vicia (2017)

Segundo a Netflix, 80% das escolhas feitas por seus membros ao navegar pela
plataforma é proveniente das recomendacGes, mas serd que tais recomendagdes nao
coincidem com outras formas pelas quais os membros se informam sobre as opg¢des de
entretenimento disponiveis? Sera que, ao conversar com consumidores da Netflix a propor¢éo
80/20 permanece? E qual € o papel de outras formas de escolher conteido como por exemplo
indicacbes de amigos, buscas na internet e Redes sociais digitais? Tais questfes serdo
retomadas ao serem apresentados os resultados da pesquisa online realizada com usuarios da
Netflix.

Em relagdo aos desafios do aprimoramento de seu sistema de recomendagdes®, a
Netflix diz que as intera¢fes dos usuarios podem variar de forma significativa entre as sessdes
gue iniciam na plataforma, o que ainda ndo pode ser captado pelos algoritmos. Isso ocorre ja
que as preferéncias de consumo mudam com o contexto, como por exemplo se a pessoa esta

sozinha, com amigos, com 0 parceiro ou com criancas. Elas dependem também de

%8 Disponivel em: < http://dl.acm.org/citation.cfm?id=2959174> Acesso em 08 nov. 2016.
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circunstancias como tempo disponivel, se assistir a tal conteudo é uma tarefa que esta fazendo
de forma exclusiva ou se o contetdo é s6 um pano de fundo engquanto executa outra tarefa, e
até o humor do assinante. Outro ponto de atencao detectado é que muitas vezes 0s assinantes
ndo criam diferentes perfis para todos os familiares que acessam a plataforma, de forma que
gostos de pessoas diferentes passam a ser contemplados como usuarios unicos. Uma das
formas de resolver essa questdo é analisando ndo s6 o contetdo, mas o horario da conexdo, o
dispositivo utilizado e a geolocalizacdo de quem assiste, mas ainda ndo ha 100% de precisdo

neste quesito.

Apesar dos nimeros que demonstram que as recomendacdes sdo aceitas pela maioria
dos usuérios da Netflix, tal sistema acaba por restringir o catadlogo apresentado a cada
individuo por desejar personalizar demasiadamente a experiéncia. Desta forma, tal aspecto
pode transmitir aos usuarios da Netflix a impressdo de que sdo mostradas sempre as mesmas
sugestBes e de que as opcdes de conteudo sdo limitadas, ja que exibe-se somente 0 que 0s

algoritmos entendem que atendera os gostos de tal perfil.

Um usuario que, por exemplo, tenha assistido a séries ou filmes dramaticos na maioria
das vezes em que acessou a plataforma, ndo terd como principais recomendacdes videos de
comédia. E assim, ao desejar encontrar algo desse género em determinado momento, tera que
utilizar a ferramenta de busca da plataforma Netflix e pesquisar de forma mais especifica para

conseguir revelar o conteido que deseja.

Para resolver tal “falha” na experiéncia comunicativa com os usuarios da Netflix,
existem websites como o Allflicks (ndo vinculado a empresa), que cataloga o acervo da
Netflix e permite que os usuarios encontrem com mais facilidade opc¢des disponiveis na
Netflix através da selecdo por tipo de contetdo (filme, série, documentario), género (ficcdo
cientifica, classicos, terror, etc.) ou nota recebida pela Netflix ou pelo IMDDb (internet Movie
Database), que é uma base de dados pertencente a Amazon que retne informacdes sobre

mausica, cinema, jogos de computador, etc.

Segundo uma pesquisa informal realizada pelo site Allflicks, que levou em
consideragdo a classificacdo em estrelas de todos os filmes, séries e documentérios
disponiveis na Netflix, os contetdos ditos originais pela propria Netflix receberam em média
uma classificacdo 11% melhor do que os ndo originais. Segundo a pesquisa, a nota média dos

originais é de 3,85 estrelas, enquanto o restante é classificado com 3,47 estrelas.
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O gréfico abaixo apresenta com mais detalhes as informagdes sobre essa melhor avaliagdo do

contetdo original em relacdo aos demais.

Figura 9: Avaliacdo de conteudo disponibilizado pela Netflix
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Fonte: Tecmundo? https://www.tecmundo.com.br/netflix/110940-conteudo-original-netflix-agrada-restante-do-
catalogo.htm (2017)

Tal informacdo pode ser justificada, pela possibilidade que a Netflix possui de
conhecer 0s comportamentos de consumo de contetdo audiovisual de seus assinantes de
forma a transformar tais dados em elementos que determinam que tipo de contetdo tera
melhor aceitacdo por seus usuarios, de forma a produzi-lo ou adquirir materiais ja finalizados

que atendam certos requisitos.

Segundo um dos fundadores da Netflix, Mitch Lowe, no inicio, o objetivo da Netflix e

sua estratégia de diferenciacdo era ter o maior catalogo de contetido disponivel. Porém hoje,

2% Disponivel em: <https://www.tecmundo.com.br/netflix/110940-conteudo-original-netflix-agrada-restante-do-
catalogo.htm> Acesso em: 05 fev. 2017.

66


https://www.tecmundo.com.br/netflix/110940-conteudo-original-netflix-agrada-restante-do-catalogo.htm
https://www.tecmundo.com.br/netflix/110940-conteudo-original-netflix-agrada-restante-do-catalogo.htm

“consumidores ndo querem isso porque tém opgdes demais. Portanto, querem conteludo aos
130

quais s6 podem ter acesso em um lugar e isso € uma grande mudanca”~".

Tal observagdo de Lowe justifica a motivacdo da Netflix na constru¢cdo de uma
catalogo repleto de contetdo original, que sdo as séries, filmes ou documentarios disponiveis
apenas na Netflix, seja por terem sido adquiridos com exclusividade de produtoras, seja por
terem sua producdo custeada pela Netflix. Desta forma, cria-se a diferenciacdo mencionada

acima, que faz com que a experiéncia do usuario com a Netflix seja Unica.

Para investir nesse tipo de contetido, o orcamento da Netflix para 2017 é de US$ 6
bilhdes, 1 bilhdo maior que verba de 2016. Com tal investimento, a empresa pretende chegar

ao objetivo de mil horas de producdes originais, contra as 600 de 2016 e 450 de 2015°".

3.3 A presenca da Netflix em sites de Redes sociais digitais

Além da utilizacéo de algoritmos para produzir um sistema de recomendacGes baseado
nos preceitos da web semantica e Smart Data, as Redes Sociais Digitais também sdo um
importante elemento que compde a comunicacdo da Netflix com seus usuérios. E para

representar tal relacdo, serdo abordados aspectos observados na fan page brasileira da Netflix.

Segundo 0 website da empresa de analise de dados Social Bakers®’, a Netflix, que
possui mais de 30,4 milhdes de fas que curtiram sua pagina no Facebook globalmente, sendo
a 20% marca em numero de fas nesta rede social digital no mundo. Em agosto de 2016 ela
estava no 30° lugar mundial. J& na pagina exibida para o Brasil, sdo mais de 6,7 milhdes,
classificando-a em 21° lugar. A primeira marca mais curtida tanto no mundo quanto no Brasil

¢ a Coca Cola, com mais de 102 milhdes de fas no total.

A figura a seguir, também extraida do Social Bakers, mostra que o Brasil € o segundo
pais em namero de seguidores da Netflix no Facebook, com 21,8% da base; O primeiro séo 0s
Estados Unidos, com 26,9%.

% Disponivel em: <http://www.meioemensagem.com.br/home/midia/2017/02/03/diziam-que-era-uma-ideia-
estupida-diz-cofundador-da-netflix.html> Acesso em: 05 fev. 2017.

3! Disponivel em: <https://tecnoblog.net/206129/netflix-conteudo-original-2017/> Acesso em 05 fev. 2017.
%2 Disponivel em: <https://www.socialbakers.com/statistics/facebook/pages/total/brands/page-1-3/>. Acesso em:
06 fev. 2017.
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Figura 10: Fas da Netflix por pais

Netflix Fans by Country

Local Fans Percentage Of Fan Base

United States 8 186 936 26.9 %

. Brazil 6632125 21.8 %

. Mexico 3332 328 10.9 %

’ B Argentina 935 779 31%
Other and not yet

. targeted Countries 11388 528 37.4%

Fonte: Social Bakers

Retomando os numeros apresentados no primeiro capitulo, o Facebook é o site de
Rede social digital com mais membros do mundo e, assim como a Netflix, utiliza algoritmos
para direcionar conteudo em sua plataforma. Uma mudanca ocorrida no sistema do Facebook
em 2016 foi a responsavel por atualmente imperarem nos feeds dos usuarios dessa rede
postagens de seus amigos e familiares em detrimento de conteddo produzido por paginas
curtidas. As motivagOes para tal estrutura sdo basicamente duas: reduzir o alcance organico de
postagens de fans pages de forma que as empresas e marcas precisem investir mais em
anuncios e impulsionamento de contetdo e também fazer com que a experiéncia do usuario

do Facebook seja mais personalizada.

Analisando o conteddo publicado pela Netflix em sua fan page no Facebook, pode-se
perceber a qualidade do material e o alto nivel de investimento em formas interacdo com o
seu publico. Um exemplo dos esforcos da Netflix para se comunicar e engajar os fas é a

apropriagéo que faz de memes e outros assuntos do momento em suas divulgagoes.

Para Terra (2015), a presenca das marcas nas Redes Sociais Digitais de forma a
construirem dialogos com seus publicos de interesse e reforcarem suas reputacdes em vez de
somente divulgar produtos e servigos, aproxima cada vez mais a comunicacao organizacional

do marketing.

Por meio do uso estratégico das ldgicas do entretenimento e das experiéncias
motivadas pelas marcas, a comunicacdo corporativa, antes ligada apenas ao
institucional, vem tentando transformar o consumidor em f& e, com isso, construir
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uma imagem e uma reputagdo digitais por meio de acOes dialogicas, interativas e
participativas que culminem em seu encantamento. O resultado: uma base de fas
enorme que legitime a presenca das marcas nas redes sociais. Mas, ha que se pensar
em estratégias ndo apenas de visibilidade e/ou presenca, mas também de
relacionamento, interacdo, dialogo, escuta e retorno a base de fas e usuarios de
midias sociais. Ai é que entram as relacdes publicas digitais (TERRA, 2015, p. 107).

Sobre a atuacdo da Netflix nesse ambiente, podem ser percebidos pelo menos dois
objetivos presentes na estratégia da empresa. O primeiro € a divulgacdo de lancamentos e a
promogdo do contetdo disponivel na plataforma, e o segundo é criar meios de “ouvir” sua
audiéncia. Sobre a promocédo de contetdo, mensalmente a Netflix publica um post com os
principais lancamentos para aquele més, incluindo filmes, documentarios e séries originais ou

nao.

Figura 11: O que vem em fevereiro
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Fonte: Fan page da Netflix no Facebook www.facebook.com/netflixbrasil (2017)
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A figura anterior mostra um dos videos mensais divulgados pela Netflix para
promover seus langamentos. O post em que ele estava inserido recebeu em 6 dias 86 mil

reacOes, 19 mil comentarios e 1,3 milhdes de visualizaces.

No més de agosto de 2016, para divulgar a série Stranger Things, que se passa nos
anos 1980 e trata do desaparecimento de uma crianca e de fendmenos estranhos que ocorrem
em uma pequena cidade americana, foi publicado pela Netflix um video em que a celebridade
brasileira Xuxa “voltava aos anos 80”, época de seu auge, e recebia uma carta de Joyce, mae
da crianca desaparecida na série. Além de diversas referéncias a época, a fala da
apresentadora traz seus famosos borddes e relembra videos protagonizados por ela que

viralizaram na internet, como o “Senta la Claudia”.

Figura 12: Video Xuxa e 0 baixinho que sumiu

Fonte: Fan page da Netflix no Facebook www.facebook.com/netflixbrasil (2017)

Na categoria de conteudo voltado a ouvir os pedidos e opinides dos fas, 0 post abaixo
é um exemplo das interacdes promovidas pela fan page brasileira da Netflix nesse sentido.
Essa é uma forma de complementar a coleta de dados de consumo e gostos dos assinantes que

jaocorre via web semantica na plataforma da Netflix.
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Figura 13: Publicacdo da Netflix em sua pagina do Facebook

. Netflix

M&o prometo nada.

> a\©
9‘3

g Curtir @ Comentar Compartithar

OO= 93mi Principais comentarios ™

Fonte: Fan page da Netflix no Facebook www.facebook.com/netflixbrasil (2017)

A comunicacdo da Netflix em sua pagina brasileira do Facebook também é
caracterizada pela interacdo dos fas com o conteido em comentarios nos posts. Em algumas
publicacdes, tais comentdrios chegam a ser milhares. Ao analisar as publicacdes, é
identificado um grande nimero de resposta da Netflix, na maioria com um tom de bom-humor
mesmo em casos de criticas, como pode ser observado na figura abaixo, que reune alguns
comentarios recebidos em uma publicacdo de 26 de janeiro de 2017, em que a Netflix

anunciava a data da estreia da nova temporada da série original Love.
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Figura 14: Comentérios em post da Netflix no Facebook

I = o=rountar por esses dias a vocé quando teria outra temp

Curtir - Responder - ) 56 - 26 de jane

Netflix @ Alem de fazer series maravilhosas, leio pensamento de
pessoas maravilhosas.

Curtir - Responder - ) 146 - 26 de jane

w \er mais respostas

. I - que otimo! Achei que ndo teria mais

temporadas! Mas esqueci que minha amiga Mefflix demaora uns anos pra
lancar novas temporadas! Amei tanto essa seriel Vem Marco!

Curtir - Responder - ) 20 - 26 de janeiro s 21:5(

Netflix @ Hey, & dificil produzir esse monte de série ao longo do ano!
Sabe como e dificil arrumar zumbis pra Drew Barrymore? Ou aguele
tanto de roupa laranja? E sabe quantos oculos o Demolidor ja
guebrou? Ou achar uma coroa pra rainha? Nao e em qualgquer
shopping! Um ano passa rapido!

Curtir - Responder - ) 129 - 26 de janeiro a5 23:25

w \er mais respostas

Fonte: Fan page da Netflix no Facebook www.facebook.com/netflixbrasil (2017)

Para se comunicar com os seus fas e clientes em paginas de Redes sociais digitais,
assim como a Netflix, algumas marcas adotam personas, de forma a definir um “tom de voz”
daquela marca no ambiente digital, com estilo de linguagem bastante particulares. Uma das
personas mais conhecidas e estudadas em cases de comunicacéo digital € o pinguim do Ponto
Frio, que salda diariamente os seguidores da marca no Twitter, faz ofertas de produtos

relacionados a assuntos do momento, consegue descontos para seguidores que interagem com
o perfil etc.
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Figura 15: Tuite do Ponto Frio com oferta de caneca da série original da Netflix Stranger
Things

Pontofrio {Eponiofrio dhe ot de 2016
“ Q tal um cafezinho para lembrar daqueles
fofuxosl *-* bit ly/2dn/wjd <3

Fonte: Perfil do Ponto Frio no Twitter www.twitter.com/pontofrio (2017)
3.4 Pesquisa com usuarios da Netflix

Para complementar e enriquecer as reflexdes propostas nesta dissertacao, foi realizada
uma pesquisa online com 310 usuérios da Netflix, que responderam um questionario do
formato survey, com opcles de perguntas fechadas de multipla escolha e abertas, que
permitiam que suas experiéncias com o servigo de streaming fossem relatadas com mais
liberdade. A pesquisa foi disponibilizada online entre os dias 10 e 17 de fevereiro de 2017 e a
selecdo dos respondentes ndo seguiu critérios especificos, ocorreu por conveniéncia, bastando
ser usuario da Netflix para participar. A divulgagéo foi realizada por meio de publicacdo em
paginas pessoais do site de Rede Social Digital Facebook e em grupos de WhatsApp de

pessoas do circulo de contatos da pesquisadora.
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O objetivo da pesquisa, mais do que obter uma amostra heterogénea e cientifica, era

colher percepcbes sobre a comunicagdo da Netflix com seus usuérios por meio da web

semantica e de Redes Sociais Digitais e entender os fatores que influenciam suas escolhas de

conteudo.

Apesar da Netflix defender que os critérios de idade, género e localizacdo geogréafica

sdo irrelevantes nas recomendac6es de conteudo que realiza, tais dados foram solicitados aos

respondentes da pesquisa afim de permitir maior compreensao da amostra coletada e possiveis

cruzamentos de dados. As questdes que compuseram o questionario aplicado foram:

Quadro 5 - Questdes da pesquisa

Questéao

Opcoes de resposta

1. Idade

2. Género

3. Estado em que reside

4. Que meios de comunicagdo vocé mais acessa / utiliza
para entretenimento?

TV aberta

TV a cabo

Radio

Redes sociais digitais
Jornais e Revistas
YouTube

Netflix

Outro (especifique)

5. O que voce assiste na Netflix?

Séries

Filmes
Documentarios
Outro (especifique)

6. De que dispositivo vocé acessa a Netflix na maioria das
vezes?

Smartphone

SmartTV

Tablet

Console de videogame
Computador

Outro (especifique)

7. Por quantas horas por semana vocé assiste contetdo na
Netflix?

Menos de 1 hora
Entre 1 e 5 horas
Mais de 5 horas
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8. Como vocé escolhe o que ira assistir na Netflix?

Indicacbes  de
familiares
Recomendacoes feitas pela Netflix
Pesquisa na internet

Outro (especifique)

colegas ou

9. Com que frequéncia vocé assiste conteudo sugerido

pela propria Netflix? Sempre
Obs: A questdo era exibida somente aqueles que R
selecionaram “Recomendac0es feitas pela Netflix” na As vezes
pergunta anterior. Nunca
10. Por que vocé assistiu ao que a Netflix recomendou?
11. Na maioria das vezes, a Netflix acerta nas|Sim
recomendacdes que faz a vocé? N3o
12. Por que VOCé acha que nédo?
Obs: A questdo era exibida somente aqueles que
selecionaram “N&o” na pergunta anterior
13. Vocé segue paginas/perfis da Netflix em redes sociais | Sim
digitais? (Ex: Facebook, Instagram, Twitter, etc.) N&o
Facebook
- Twitter
14. Quais” ) - ‘ Instagram
Obs: A questdo era exibida somente aqueles que S hat
selecionaram “Sim” na pergunta anterior. hapcha
YouTube
Outro (especifique)
15. Vocé interage com essa paginas ou perfis? (ex.: curtir, | Sim
comentar, compartilhar as publicagdes) N&o

16. De que forma?
Obs: A questdo era exibida somente aqueles que
selecionaram “Sim” na pergunta anterior.

Comento com criticas ou elogios

Curto / dou like (ou reacdes) nas
publica¢cdes Compartilho ou retuito
conteudo que acho interessante
Faco solicitacBes de conteudo
Outro (especifique)

17. Com que frequéncia vocé realiza essas interagdes?

Diariamente
Semanalmente
Mensalmente
Quase nunca

18. Se desejar, comente algum aspecto de sua experiéncia
com a Netflix que ache importante compartilhar.

Fonte: Propria autora
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A idade dos respondentes variou entre 13 e 67 anos. Destas pessoas, 44%, ou seja, 137
individuos, encontram-se na faixa dos 30 aos 39 anos, 0 que representa a maioria dos
respondentes. A segunda maior faixa de idade foi a de pessoas entre 20 e 29 anos, com 101
respondentes e 33%. Os individuos entre 40 e 49 anos representam 11% da amostra e as
menores amostragens foram de 50 anos ou mais, com 8% e até 19 anos, com 4%. Em relacéo
a género, foram 203 respostas de mulheres (65%) e 107 de homens (35%), distribuidos em 15

estados brasileiros:

Tabela 3 - Diviséo dos respondentes da pesquisa por estado

NUmero de individuos
Estado i
entrevistados

Bahia 1
Ceara

Distrito Federal
Espirito Santo

Goiéas

Mato Grosso do Sul
Minas Gerais
Paraiba

Parana

Pernambuco

Rio de Janeiro

Rio Grande do Norte
Rio Grande do Sul
Santa Catarina

Séo Paulo 264

OO NNNRP NR PR RPN

Fonte: Resultados da pesquisa — Survey Monkey

Os respondentes residentes no estado de Sdo Paulo formaram 85% da amostra,
somando 264 individuos, seguidos por Rio de Janeiro e Minas Gerais, com 2% cada.

Cruzando as informagdes obtidas nestas trés primeiras questdes da pesquisa, pode-se
tracar um perfil um pouco mais refinado dos respondentes, chegando-se a informacéo de que
tratam-se de 55% de mulheres do estado de S&o Paulo (172 mulheres), 30% de homens do
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estado de Sdo Paulo e 10% e 5% de mulheres e homens de outros estados do Brasil

respectivamente.

Passando a combinar a essa analise com a questdo etaria, chega-se a informacao de
gue 38% dos usuarios da Netflix que responderam a pesquisa sdao homens e mulheres na faixa
de 30 a 39 anos residentes em Sao Paulo e 26% sd&o homens e mulheres residentes em Sao

Paulo na faixa de 20 a 29, resultando em um total de 64% das respostas.

Sobre a categoria que representa a maior fatia de respondentes, ou seja, 25%, tratam-se
de 79 mulheres entre 30 e 39 anos residentes em S&o Paulo. Homens desta mesma faixa
estaria e também residentes em Sao Paulo representam 13% da amostra e a segunda maior
fatia ¢ de mulheres residentes em S&o Paulo entre 20 e 29 anos, somando 53 usuarias

respondentes.

Passando a proxima etapa da pesquisa, foi questionado que meios de comunicag¢do 0s
respondentes mais utilizam para entretenimento, podendo haver mais de uma resposta e
também a possibilidade de outras respostas além das opcBes oferecidas. Dos 310 usuarios,
274 incluiram a Netflix entre suas respostas, de forma que pbde-se concluir que menos de
12% das pessoas que responderam a pesquisa, apesar de serem usuarios da Netflix, ndo a

consideram uma de suas principais formas de entretenimento.

Figura 16: Principais meios de entretenimento utilizados

88,4%
76,1%
65,5%
60,3%
20,6%
6,8%
N
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Fonte: Resultados da Pesquisa — Survey Monkey

Em segundo lugar apareceram as Redes sociais digitais, com 236 respostas, seguidas
pela TV a cabo, com 203 e o YouTube, com 187 respostas. E importante observar os
resultados desta questdo de forma critica, ja que, por se tratar de uma pesquisa em que era
necessario ser usuario da Netflix para responde-la, a tendéncia desta ser predominante era
bastante previsivel. Além disso, por ndo existirem informagdes sobre o perfil
socioecondémicos dos respondentes, também ndo ha formas de avaliar o porqué da
predominancia da televisdo a cabo em detrimento da televisdo aberta, que foi mencionada

somente por 71 dos respondentes.

Na categoria outros, 7 respondentes citaram o servico de streaming de musica Spotify,
bem como foram mencionados outros servi¢os de streaming de conteudo audiovisual como
Strem.io e Pop Corn Time, além de aplicativos e portais Noticias, Redbull TV, Podcasts,

Games, Livros, Cinema, Teatro e internet em geral.

A quinta questdo da pesquisa permitiu explorar de forma direta a relagdo dos
respondentes com a Netflix, investigando que tipo de contelido os usuarios assistem neste
servico de streaming. Assim, 255 pessoas responderam que assistem series, 130 filmes, 35
documentérios e 7 outros tipos de contetdo, como shows e desenhos animados infantis e

japoneses.

Passando na analise das possiveis combinacdes de conteddo preferencial dos
respondentes, conforme a tabela abaixo, pode-se perceber que 0s usuarios que responderam
que assistem a somente séries tratam-se de 52% da amostra, 0s que assistem filmes e séries

s80 21% e os que assistem a somente filmes 14%.
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Tabela 4: Conteudo assistido na Netflix pelos respondentes

Contelido NUmero de Respostas Detalhes sobre as respostas Outros

Somente Séries 160 Sem detalhe
Filmes e Séries 65 Sem detalhe
Somente Filmes 44 Sem detalhe

Séries e Documentérios 13 Sem detalhe

Filmes, Séries e Documentarios 12 Sem detalhe

Filmes e Documentarios 5 Sem detalhe

Somente Documentérios 4 Sem detalhe

Filmes, Séries e Outros 3 (shows; desenhos; desenhos)
Séries e Outros 2 (desenhos japoneses; desenhos infantis)
Filmes e Outros 1 (desenhos)

Documentarios e Outros 1 (desenhos animados para os filhos)

Fonte: Resultados da Pesquisa — Survey Monkey

A questdo “De que dispositivo vocé acessa a Netflix na maioria das vezes?” diferia-se
das demais por ser limitada a uma resposta, e o resultado apontou que da amostra estudada,
45,2% das pessoas, ou seja, 142 usuarios, assistem Netflix de seus aparelhos de Smart TV.
Computador ficou em segundo lugar, com 60 respostas e smartphones em terceiro com 49
usuarios. Ja a opgdo console de videogame obteve 28 respostas e tablet 12. Na categoria
outros, dos 19 respondentes, 16 pessoas mencionaram a Apple TV e o Google Chromecast foi

citado duas vezes.

Em relagdo aos comportamentos de cada usuario frente & Netflix como uma de suas
opcoes de entretenimento, a maioria dos respondentes, 62,26% disse que assiste a contetdo na
Netflix entre 1 e 5 horas semanais. As pessoas que assistem mais de 5 horas somam 30% e
menos de 1 hora 7,74%. Apesar de ndo apontar aspectos comunicacionais, esta questdo foi
importante para ajudar a compreender a parcela que a Netflix ocupa na rotina dos usuarios,
uma vez que um dos assuntos levantados na pesquisa bibliografica foi o indice de maratonas

produzido pela Netflix.

De forma a avangar para a relagdo comunicacional entre a Netflix e seus usuarios, a

oitava pergunta do questionario buscou entender como séo feitas as escolhas do que sera visto
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na Netflix pelos respondentes. Havia 3 possibilidades de escolha e também um campo aberto
para que as percepcdes individuais pudessem ser expressadas. Cada respondente podia
escolher mais de uma opcéo entre Indicac6es de colegas ou familiares, Recomendacdes feitas

pela Netflix, Pesquisa na internet ou Outros.

Figura 17: Como vocé escolhe o que ira assistir na Netflix?

81,0%

IndicacGes de colegas Recomendacdes feitas Pesquisa na internet  Outro (especifique)
ou familiares pela Netflix

Fonte: Resultados da Pesquisa — Survey Monkey

De acordo com o grafico, 81% dos respondentes, ou seja, 251 pessoas, responderam
que escolhem conteddo na Netflix de acordo com indicagdes de colegas e familiares, e que

174 pessoas (56%), utilizam as recomendac0es feitas pela Netflix.

Aprofundando mais a anélise de tais respostas, elas produziram algumas combinagdes

possiveis expostas a seguir:
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Tabela 5: Combinacges de respostas a questdo 8

Resposta n° de respostas
Somente IndicacOes de colegas ou familiares 63
Somente Recomendacdes feitas pela Netflix 20
Somente Pesquisa na internet 20
Somente Outros 8
Indicacgdes de colegas ou familiares + Recomendacdes feitas pela Netflix 94
Indicacgdes de colegas ou familiares + Pesquisa na internet 39
Indicacgdes de colegas ou familiares + Outros 4
Recomendac0es feitas pela Netflix + Pesquisa na internet 10

Indicacgdes de colegas ou familiares + Recomendacdes feitas pela Netflix

. . 41
+ Pesquisa na internet
Indicacgdes de colegas ou familiares + Recomendacdes feitas pela Netflix 8
+ Outros
Indicagdes de colegas ou familiares + Pesquisa na internet + Outros 2
Recomendacdes feitas pela Netflix + Pesquisa na internet + Outros 1

Fonte: Resultados da Pesquisa — Survey Monkey

Verificando as combinagOes apresentadas acima, podemos refletir sobre alguns
aspectos da pesquisa bibliografica apresentada neste capitulo sobre a forma como a Netflix se
comunica com seus membros por meio da web semantica. Conforme ja mencionado, a Netflix
apresenta a informacdo de que seu sistema de recomendacgdes é responsavel por 80% das
escolhas de conteudo na plataforma, o que divergiu dos resultados da amostra aqui estudada.
Uma das hipoteses para tal divergéncia, além do fato de tal amostra ndo abranger a totalidade
das caracteristicas geograficas e etarias dos usuérios da Netflix, € que as recomendaces feitas
pela plataforma podem coincidir com interesses ja existentes provenientes por exemplo de
indicacdes de amigos, busca na internet, informacao de sites de Redes Sociais Digitais etc.
Sendo assim, podemos dizer que se trata de uma ambivaléncia, em que, em vez dos estimulos

de anularem, se complementam.

A partir desta reflexdo, e apesar de ndo haver informagfes conclusivas, podemos
reforcar um fato que j& é conhecido no ambiente da comunicacdo e que necessita ser
relembrado e repetido sempre: os individuos possuem caracteristicas unicas que os fazem ter

determinados comportamentos que nem sempre podem ser mapeados matematicamente,
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sendo necessario encontrar mais de uma forma de se comunicar com estes. A personalizacdo
da experiéncia com clientes que foi possibilitada pelo avanco da web semantica e da Smart
Data trouxe novas possibilidades na comunicacdo e engajamento dos publicos de interesse de
uma marca, porém também precisam sempre ser levados em consideracdo aspectos
tradicionais da comunicagdo, como por exemplo entender que opinies de pessoas do circulo
social do individuo podem se sobrepor a qualquer estratégia de comunica¢do ou marketing.
Assim, a conexao e o0 uso de dados séo ferramentas que fortalecem e criam novos paradigmas
na comunicacdo de pessoas e empresas, mas a combinacdo destes com a experiéncia

individual e off-line ainda é um fator muito relevante nesta equacao.

Também € importante verificar o que sdo os “Outros” que foram apresentados pelos
respondentes da pesquisa ao serem questionados sobre como realizam suas escolhas de
conteddo. Um dos respondentes escreveu o seguinte: “Um mix de experiéncia entre
recomendacdes de amigos, do préprio Netflix, novas temporadas de séries que acompanho.
No caso de filmes, sempre procuro a nota no IMDB antes, e evito assistir ser for menos de 7”.
Neste caso, 0 que pode ser percebido é que ha critérios que o individuo utiliza para filtrar as

recomendacdes recebidas, sejam elas da Netflix ou de amigos.

Outro comportamento percebido por meio das respostas “Outros”, foi a navegacéo na
plataforma da Netflix na busca de contetudo que interessa, 0 que aparentemente demostra que
a pessoa ignorou as recomendacdes, ou seja, 0 primeiro contetido que aprece a ela ao acessar
a Netflix e decidiu tracar seu proprio caminho de buscas entre as opgfes, navegando pelas

categorias.

Além disso, duas das respostas também nos fazem perceber que muitas pessoas trazem
sua experiéncia de outros ambientes para a plataforma da Netflix, como € o caso das respostas
“Quando o filme/série tem uma fama notavel, pré estabelecida”, “Gosto de assistir (a)
seriados que acompanhava na adolescéncia”, “Series que passam na TV a cabo”, “Pelos atores

que participam do filme ou série” ou “Revejo filmes e séries que gostei”.

A nona questéo proposta foi “Com que frequéncia vocé assiste contetdo sugerido pela
prépria Netflix?”, de maneira a continuar a investigacdo da relacdo dos usuarios com o
sistema de recomendacgdes da Netflix como uma forma de comunicagéo entre o servico de
streaming e seus clientes. Esta era uma pergunta fechada, com somente uma possibilidade de

resposta. Assim, 68% dos respondentes disseram “As vezes”, 22% “Sempre” e 10% “Nunca”,
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0 que mais uma vez apresenta a informacdo de que tal amostra combina diferentes formas de

escolher conteudo que ndo necessariamente o sistema de recomendacdes da Netflix.

E para aqueles que responderam “sempre” ou “as vezes”, ou seja, 278 pessoas, foi
apresentada a questdo aberta “Por que voceé assistiu ao que a Netflix recomendou?” A maioria
das respostas a essa questdo foram varia¢Ges das seguintes opinides:

“Me interessou”.

“Porque achei que era bom”.

“Tinha a ver com meu gosto pessoal”.

“Por ser dos géneros que assisto”.

“Porque eles normalmente acertam sobre 0s meus gostos”

“Por que era referente a alguma tematica que me interesso”.

“Porque ele faz essa sele¢do baseado no contetido que eu assisto e gosto”.

“Achei interessante e a Netflix tem um bom sistema de recomendages”.

“Porque ela aprendeu a indicar o que gosto”.

“Porque ela ja sabe minhas preferéncias”.

Essas respostas mostram que o sistema de recomendacdes da Netflix faz sentido para
uma boa parte dos individuos que o utilizam, sendo entdo, apesar de ndo exclusiva, uma
importante forma da empresa se comunicar com seus clientes, engaja-los e fideliza-los. As 2
ultimas respostas da relagdo acima mostram uma relacdo de proximidade entre a Netflix e
esses clientes, ja que a tratam de uma forma bastante intima, como se fosse uma pessoa que se

esforcou para entender as mensagens transmitidas por aquele individuo.

Além desta constante, algumas respostas diferentes que surgiram foram: “Assisti mas
pesquisei na internet se valia a pena assistir”; “Langamento interessante ou coincidia com as
sugestdes prévias de amigos”; “Porque era um filme que eu ja tinha ouvido falar em outro
meio”. Nesses casos, percebe-se que a pessoa sentiu a necessidade de validar de outra forma
tal recomendacdo antes de acata-la ou entdo a aceitou porque ja tinha outras informacdes que

a validavam.

J& respostas como “Porque curti praticamente todas as producdes independentes da
Netflix, entdo confio que suas recomendacdes serdo 6timas”; “Todas as series Netflix s&o
boas” e “Eles possuem bons produtos nos catédlogos préprios”, coincidem com a informacéo

apresentada no capitulo 1 sobre a aposta da Netflix em relagdo a conteudo préprio, o0 que
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acaba a diferenciando de outros servigos de streaming existentes. O fato da Netflix lancar
séries proprias com alta qualidade e aceitacdo do publico faz com que as pessoas permanegam
na plataforma aguardando suas continuidades ou novos langamentos similares que nao

poderdo encontrar em outros locais.

Respostas como “Porque tinha acabado a minha série e fiquei sem ter o que assistir.
Eu tento assistir a sugestdo e ver se gosto”; “Preguica e sistema de busca confuso” e “Porque
ndo tinha nenhum outro filme/serie em mente” nos levam a informacdo apresentada
anteriormente de que as recomendacdes sdo uma forma da Netflix engajar seus usuarios

rapidamente de forma a ndo perdé-los para outras formas de entretenimento.

A pergunta seguinte, também voltada ao mesmo publico da anterior, era “Na maioria
das vezes, a Netflix acerta nas recomendacgdes que faz a vocé”? Por ter um perfil fechado,
possibilitando somente as respostas Sim e Nao, os resultados obtidos foram 79,5% sim e
20,5% ndo, de forma a percebermos que, para aqueles que aceitam as recomendacOes
sugeridas, na maioria das vezes elas sdo apreciadas e fazem sentido dentro de suas

preferéncias de contetdo audiovisual.

E para os 57 individuos que responderam N&o a questdo anterior, foi feita a seguinte
pergunta: Por que vocé acha que ndo? As respostas trouxeram diferentes visdes sobre o
motivo do sistema de recomendagBes nem sempre ser coerente com aquilo que o usuario

busca em relacéo a contetdo.

Algumas das respostas que podem ser classificadas na mesma categoria, sao:
“Algumas séries ndo sdo muito interessantes”; “Porque achei o filme ruim” e “Ja assisti
conteudos sugeridos que ndo me agradaram varias vezes”. Tais respostas demonstram que por
mais que um conteddo e outro tenhas varias similaridades, de forma que os algoritmos
entendam que fagam sentido em uma mesma categoria de recomendages, ainda hd muitos
fatores individuais envolvidos em tal experiéncia. Simplificando, nem toda série sobre grupos
de amigos vivendo em Nova York tera 0 mesmo sucesso que How | Met Your Mother ou
Friends. Até porque, mesmo se tratando de duas séries de humor, o perfil do publico de uma

nao sera necessariamente 0 mesmo da outra.

Passando a outras respostas, também houve percepcdes como “Acho que € variado

demais”, “Porque as vezes divulga titulos sem relacdo” e “A categorizagao parece um pouco
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atrapalhada. Ela acaba jogando no mesmo balaio produgdes que néo sdo tdo parceiras assim”,
gue nos fazem refletir sobre alguma falha que esta ocorrendo na leitura dos dados daquele
usuario, podendo ocorrer uma dificuldade do algoritmo refinar tais gostos. Ou como um dos
usuarios mencionou e ja foi citado durante a pesquisa bibliografica “Porque outras pessoas
também assistem no meu perfil”, ou seja, ndo se trata de um usuéario Unico, e sim de um grupo
dividindo um perfil, o que faz com que seja dificil a realizacdo de recomendagfes mais
homogéneas e que facam sentido, uma vez que os algoritmos podem estar combinando dados
de pessoas diferentes, gerando entdo recomendacdes para um perfil hibrido, que na verdade

inexiste naquela familia.

Ja as trés respostas a seguir, tratam também de gostos diferentes de um mesmo
usuario, que nem sempre quer se limitar a um género ou tipo especifico de contetdo, o que
também dificulta a leitura a ser realizada pelos algoritmos: “Assisto filmes e séries de uma
variedade grande, e seria muito dificil um algoritmo adivinhar que tipo de contetudo tenho
interesse no exato momento (as vezes quero uma comédia rapida, as vezes quero um drama
longo, e por ai vai)”; “Porque tenho interesses variados e ela s6 recomenda coisas muito

similares” e “Nem sempre quero assistir ao mesmo género escolhido anteriormente”.

Alterando a perspectiva analisada e deixando de lado as questdes relacionadas a web
semantica e Smart Data, passamos a observar a relacdo comunicacional estabelecida entre a
Netflix e seus usuarios por meio das Redes sociais digitais. Assim, a primeira pergunta sobre
esse aspecto foi: Vocé segue péaginas/perfis da Netflix em redes sociais digitais? (EX:
Facebook, Instagram, Twitter, etc.). E dentro da amostragem obtida com a pesquisa, 123

pessoas disseram que Sim (39,68%) e 187 disseram que Né&o (60,32%).

Como a pesquisadora ndo possui acesso as informacoes de perfil das pessoas que
curtem ou seguem as paginas da Netflix em sites de Redes sociais digitais, ndo € possivel
realizar um cruzamento de dados mais aprofundado para compreender os resultados de tal
questdo, porém pensando em questdes geracionais, foi feito um cruzamento de dados de faixa
etaria e da resposta a essa questdo. Assim, se estivéssemos analisando somente 0s
respondentes entre 20 e 29 anos, o grafico se inverteria, ja que 58% responderam que sim e

42% que nao.

A faixa entre 30 e 39 anos, que representa a maioria dos respondentes desta pesquisa

ficou com 64% N&o e 36% Sim e a medida que a idade dos respondentes aumentou, subiu o
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namero de pessoas que ndo seguem os perfil, ficando em 79% entre 40 e 49 anos e 83% de 50
anos em diante. Um fato curioso € que a amostra de pessoas com até 19 anos apresentou 0s
mesmos percentuais que a faixa dos 40 aos 49 anos. Apesar de ser uma amostra bastante
reduzida, com apenas 14 respondentes, o fato de 11 deles ndo seguir tal pagina pode nos levar
a diferentes reflexdes, como por exemplo em relacdo ao contetdo apresentado pela Netflix e

até as formas e meios em que os individuos desta geracdo se comunicam online.

Por outro lado, voltando a uma das primeiras questdes apresentadas nesta pesquisa,
onde questionavam-se 0s meios de comunicagdo utilizados para entretenimento, 100% dos
respondentes até 19 anos disseram que utilizam as Redes sociais digitais. Uma possivel
analise desta constatacdo é que o contetdo visualizado por tais individuos em Redes Sociais
Digitais e a forma com que interagem com conteudo neste ambiente pode nao ser compativel
com as expectativas e caracteristicas de tal geracdo, atingindo, por exemplo, de forma mais
assertiva, as pessoas entre 20 e 29 anos, como mostraram os resultados da pesquisa.

A questdo de numero 14 era direcionada aos 123 que responderam Sim a questdo
anterior, e buscava verificar em quais sites de Redes Sociais Digitais esses usuarios seguiam
os perfis da Netflix. As opcOes de sites de Redes Sociais Digitais apresentados foram
Facebook, Twitter, Instagram, Snapchat e YouTube, que conforme mencionado
anteriormente, € um servico de streaming mas também possui caracteristicas de redes sociais

digitais.

Havia também a possibilidade de citar outros sites com perfis da Netflix para o caso de
alguma novidade ainda desconhecida pela pesquisadora, porém o unico usuario que utilizou
esta opgdo citou um aplicativo chamado UpFlix, sem nenhum vinculo com a empresa, mas

gue ajuda os usuarios a classificarem e encontrarem contetdo de seu agrado.

Figura 18: Netflix em sites de Redes Sociais Digitais: quais sdo seguidos?
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Fonte: Resultados da Pesquisa — Survey Monkey

Entre as possiveis combinacfes existentes nesta questdo, as 2 respostas que mais

apareceram foram de pessoas que seguem somente o perfil da Netflix no Facebook (64

pessoas) e daqueles que seguem conjuntamente os perfis da Netflix no Facebook e no

Instagram (24 respostas). As demais combinagdes tiveram menos de 10 respostas cada.

A pergunta seguinte, feita aos mesmos 123 respondentes, era se interagem com essas

paginas ou perfis, curtindo, comentando ou compartilnando as publicagdes. E 72 usuérios

disseram que sim (59%) e 51 disseram que nédo (41%). Prosseguindo, aos que disseram que

sim, foi questionado de que forma, e as 72 respostas foram divididas conforme o grafico

abaixo.

Figura 19: Formas de interacdo com os perfis da Netflix em Redes sociais digitais
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Curto / dou like
(ou reages) nas
publicagdes

Compartilho /
retuito contelido
que acho
interessante

Faco solicitacBes Outro (especifique)
de contetdo
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Fonte: Resultados da Pesquisa — Survey Monkey

A maioria dos usuérios, 69, disseram que curtem ou dao like (ou reacbes) nas
publicacdes, e em segundo lugar estd compartilhar ou retuitar conte(do que acha interessante,
opcao escolhida 30 vezes. Dois usuarios responderam “Outro” a essa questdo, e apontaram
duas formas diferentes de interacdo: “marco amigos” e “observo as respostas dada se pelo
Netflix”.

Em Redes sociais digitais, marcar um amigo em uma publicacéo significa que aquele
conteudo te fez lembrar daquela pessoa, seja porque acredita que ela se interessara pelo que
foi postado, seja porque remete a alguma experiéncia em comum entre ambos. J& o ato de
observar as respostas dadas pela Netflix se relaciona com o que foi mencionado neste capitulo
sobre a criacdo de uma persona para interagir com os fas / clientes em redes sociais digitais, o
que no caso da Netflix ocorre de uma forma bastante leve e espirituosa, gerando ainda mais
engajamento, j& que os fds querem saber o que a Netflix diria sobre seus comentarios e

perguntas e anseiam por tal interacao.

Pensando no universo da pagina da Netflix no Facebook, por exemplo, as respostas a
pergunta acima mostram, mais uma vez, que a amostra desta pesquisa provavelmente possui
uma disparidade etaria ou de alguma outra caracteristica com a maioria do publico de tal
pagina, ja que o nimero de comentarios e compartilhamentos existentes nas publicacdes da

Netflix em sua pagina no Facebook s&o bastante altos.

Ja em relacéo a frequéncia, a maioria dos respondentes, ou seja, 39%, disse que realiza
tais interacdes semanalmente. A resposta “quase nunca” veio em segundo lugar, com 28%,

seguido de “mensalmente” (22%) e “diariamente” (11%).

Por fim, o questionério foi encerrado ndo com uma pergunta, mas com um convite a
comentar algum aspecto da experiéncia com a Netflix, o que resultou em 66 entradas. N&do
foram tratados somente aspectos relacionados & comunicacdo da Netflix com seus membros,
ja que isso ndo foi explicitado justamente para deixar 0s usuarios livres para expressarem suas
percepcdes e sentimentos. Os respondentes falaram também sobre a qualidade do conteudo e

deram sugestdes de melhorias a plataforma.

Para compreender melhor o contexto de tais comentarios, foi realizado um cruzamento

destes dados com as respostas da questdo 11 (Na maioria das vezes, a Netflix acerta nas
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recomendacgdes que faz a vocé?), o que mostrou que entre as pessoas que relataram suas
experiéncias, 73% consideram que as recomendacfes da Netflix sdo assertivas. O raciocinio
para tal cruzamento de informacdes foi que, conforme informacgdes da propria Netflix, seu
sistema de recomendacdes é um de seus grandes investimentos para se comunicar e construir
o relacionamento com seus usuarios, fazendo assim com que aqueles que a plataforma

consegue engajar por meio de recomendagdes, considere sua experiéncia mais positiva.

E de forma a organizar 0os comentarios recebidos, a pesquisadora os subdividiu em
diferentes categorias — Aspectos Criticos, Aspectos Positivos e Aspectos Comunicacionais,
apresentadas a sequir:

Quadro 6: Categoria 1 — Aspectos Criticos

Algumas series ndo tiveram continuidade

Deveria ter a mesma programagao para todos os paises

A Netflix remove filmes e seriados do catalogo, isso € ruim

A indicacéo de estrelas por classificacdo a partir do como avaliamos o que ja foi assistido ainda
é muito falha. Raramente acertam.

Atualizar filmes e series.

Informar quando tem disponivel a continuacdo de seriados que assistimos

Nos Ultimos meses, meu interesse pelo contetdo apresentado caiu bastante. Nao sei se por
queda na qualidade da programacéo disponivel ou algum fator mais subjetivo da minha parte
mesmo. Costumo perder bastante tempo escolhendo para evitar decepgdes, e muitas vezes
acabo desistindo e néo assistindo nada. Sinto falta de uma curadoria para ajudar a garimpar
titulos interessantes no meio de tanto conteudo.

Acho que as sugestdes de filmes e séries poderiam ser mais segmentadas.

N&o gosto nem um pouco das sugestdes da Netflix, sempre escolho ordenar por ordem
alfabética

Os reviews da Netflix precisam ser mais claros, além das estrelas

Precisa ser atualizado com maior frequéncia

Melhoraria muito a experiéncia do usuario se tivesse trailer dos filmes

Uma boa plataforma de informacéo e entretenimento, porém, é um grande instrumento de
alienacdo e consumidor do tempo.

Gostaria de mais séries

A maioria dos filmes que procuro ndo tem

Amo o0 "jump" automatico pro préximo episodio no fim de cada episddio. Acho fraca as
sinopses. Opc¢des de filmes bem ruim/fraca. Se a série € original Netflix, grandes chances de ser
boa. Nova opcdo de ver off-line é bem interessante, mas néo tdo pratica, pois o celular ndo
aguenta tanto GB de armazenamento.

Deveria ter no app um calendario para préximas temporadas, count down etc.
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E muito dificil encontrar filmes novos. Poderiam ter um desconto para locar os langamentos
por uma taxa menor.

Indicar baseado no perfil do cliente e ndo necessariamente uma propaganda qualquer, muitos
filmes da propria Netflix

Precisava ter filmes mais recentes e manter os classicos

Deveria ter mais shows de banda de rock

Depois de usar bastante o Netflix, chequei a conclusdo de que é uma bosta. Ou melhor, uma
bosta como qualquer outro servico de conteudo. Exemplo: disponibilizam filmes velhos como
se fosse uma baita novidade. Disponibilizam poucas temporadas de séries que tem varias
temporadas. Nunca (ou raras vezes) tem as sequéncias completas de filmes e seriados. E a
maioria do contetdo é lixo.

O ruim é que devido ao perfil que eles montam do usuério as vezes fica dificil achar algo fora
disso.

Detesto 0 modo como a Netflix mostra o conteddo. Devia ter um catalogo mais organizado e
facil de acessar

Fonte: Resultados da Pesquisa — Survey Monkey

Os comentérios da categoria acima trazem uma perspectiva mais critica em relacéo,
principalmente, a variedade do material audiovisual disponibilizado e a forma de localizacéo
de contetido dentro da plataforma da Netflix. E se essa dificuldade de localizar os videos ndo
fosse um fato real, ndo existiriam, por exemplo, tantos sites e aplicativos voltados a ajudar os
usuarios a encontrarem o que assistir na Netflix. Uma reflexdo a se fazer, desta forma, é
porque a Netflix ndo investe em uma melhor organizacéo de seu conteldo? E quais melhorias
poderiam ser feitas por meio da web semantica na plataforma da Netflix de forma a facilitar a

comunicagdo com seus usuarios neste sentido?

Quadro 7: Categoria 2 - Aspectos Positivos

Foi 6timo

Melhor criacéo do ser humano

Facilidade e custo

Uma boa forma de se entreter

Viciante

Acabou com a televisdo aberta e a cabo

Préatico

TV aberta morreu pra mim.

Nao vivo sem

Satisfeito

Hoje é o0 que eu mais consumo para entretenimento na minha casa.

Amo Netflix!

Melhor entretenimento dos ultimos tempos supera canal fechado

Melhor forma de entretenimento que inventaram
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Me ajuda escuta do idioma que estou treinando (Aleméo)

Custo baixo

Excelente para entretenimento infantil! Mudou a forma da minha filha assistir programas
infantis

Excelente contetdo

Muito boa

Gostei muito

Adorol!ll

Muito legal

Acho a Netflix sensacional, meio de ver contetdo barato, da maneira que vocé quer, horario e
em diversos canais. Veio para ficar e ja ficou.

Adorol!!

Qualidade da programacéo. O prec¢o unico sem pacotes diferentes.

BBB boa bonita barata

Preco acessivel.

Muito pratico e seguro.

Coloquei uma observagdo em outra resposta sobre os algoritmos de cruzamento dos
filmes/séries disponiveis na Netflix e que o site nos indica. Além dessa observacéo, vale dizer
que os titulos que foram produzidos pela propria Netflix seguem padrées excelentes de
qualidade (producdo, fotografia, ambientacdo, vestimenta, pos producao, etc.).

As séries autorais do Netflix se tornaram o principal conteido que me mantém no servico.

E prético achar 0 que quero ver.

As séries serem disponibilizadas ja com a temporada completa é étimo.

Atualmente melhor midia de entretenimento que ha junto com redes sociais. Ainda assisto TV a
cabo pela exclusividade de programas originais que ndo sao disponibilizados no Netflix (ex:
series HBO ou novas temporadas)

Muitas opgoes de filmes.

Fonte: Resultados da Pesquisa — Survey Monkey

A respeito de tais comentarios, percebe-se que a partir do momento em que tiveram
acesso a Netflix, alguns destes usuarios passaram a considera-la uma forma de entretenimento
essencial, com a qual estdo muito satisfeitos. E entre tais comentarios, a questdo do baixo
custo foi citada por 6 usuarios, bem como houveram citacdes da praticidade e facilidade de
uso da plataforma e qualidade do contedo. Um dos usuarios mencionou que o0 mantém como
cliente da Netflix sdo as séries originais, retomando a reflexdo proposta anteriormente de que
esta € uma forma de diferenciar a Netflix diante de outros servicos de streaming. Em
contrapartida, outra resposta trouxe uma informacédo que se opde a essa: 0 usuario comenta
gue se mantém em outras formas de entretenimento, no caso a TV a cabo em razdo de

contetidos que estdo neste meio de comunicagcdo mas ndo estdo na Netflix.
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Quadro 8: Categoria 3 — Aspectos comunicacionais

Adoro a comunicacdo que ha entre 0s USUarios.

A intimidade que a Netflix tem com seu publico é algo surreal.

Otimo relacionamento com o cliente.

As divulgacGes de série funcionaram. Sempre procuro ver os trailer e anuncios deles. Se é
do meu gosto, ja incluo na lista. S6 com a Netflix eu realmente tenho um rito de esperar por
uma série ser liberada e assistir nesse dia.

Gosto das recomendacdes!

Gosto bastante quando eles soltam aqueles posts pedindo sugestdes de séries.

O trabalho que eles fazem nas redes sociais e o tratamento que eles d&o aos usuérios, a
criatividade como fazem ¢ atrativo. A experiéncia que tenho é de diversdo mesmo.

Fonte: Resultados da Pesquisa — Survey Monkey

Tal categoria foi proposta de forma separada dos aspectos positivos pois nela sédo
apresentados comentarios ainda positivos, porém relacionados a algum dos elementos
comunicacionais observados ao longo desta dissertacdo. A primeira observacdo é bastante
curiosa porque a plataforma da Netflix ndo promove uma comunicacdo direta entre o0s
usuarios, conforme é mencionado. Uma hipotese sobre o que talvez o usuario queira dizer é
que h& uma comunicagdo oculta por meio do cruzamento de dados de comportamento na
plataforma, j& que, conforme mencionado, as recomendacdes se ddo ndo sé pela andlise

individual de cada membro mas também por perfis semelhantes globalmente.
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CONSIDERACOES FINAIS

Com a cibercultura e as possibilidades de comunicacdo entre empresas e pessoas
proporcionadas pelas tecnologias moveis e a internet, novos paradigmas se formaram, bem
como novas formas de estabelecer vinculos e conexfes. E o desafio deste trabalho foi
apresentar informagdes e reflexdes sobre o relacionamento da Netflix com seus usuérios de
forma inclusiva, e ndo excludente. Isso significa que durante toda a pesquisa houve uma
preocupacdo em tratar as formas de comunicacdo investigadas como parte dos elementos que
compdem a comunicagdo na contemporaneidade, mas nunca como Unicos ou como substitutos

de outras formas de comunicacao, relacéo e conexéao.

O objeto estudado, a Netflix, € um servigo voltado ao entretenimento dotado de
diversos elementos que comunicam o tempo todo. E que de certa forma tenta acompanhar a
velocidade com que as tecnologias de comunicacao relacionadas a internet evoluem. Com a
chegada de novos servigos de streaming ao campo do entretenimento ndo é possivel prever
como sera o futuro da Netflix e se continuara na lideranca de seu mercado, mas é valido
destacar os constantes movimentos desta empresa na busca de formas de compreender quem

séo as pessoas com quem se comunica.

Entre as diversas percepcles obtidas por meio da andlise dos resultados da pesquisa
realizada com usuarios, algo que merece destaque é a questdo dos comportamentos dos
individuos diante do audiovisual, que, apesar de toda a influéncia do digital (e mesmo dentro
de plataformas conectadas a internet) ainda remetem muito aos comportamentos de acesso a
informacdo e entretenimento caracteristicos de periodos pré-internet. Um exemplo disso é a
forma como os usuarios escolhem o0s programas que irdo assistir na Netflix, que é
influenciada por comportamentos off-line. Sim, a relagdo com o digital se estreita cada vez
mais, porém a confianca que se tem na indicacdo da maquina ainda ndo esta equiparada a
confianca nos amigos, familiares etc. Nesse sentido, podemos falar em uma digitalizagéo de
praticas ja existentes e até lancar um questionamento que pode ser mais aprofundado em
outros momentos: a Netflix € mesmo tdo disruptiva ou apenas traz um produto que
reconfigura no online comportamentos de consumo de audiovisual ja existentes? Desta forma,
pode-se refletir que, apesar de todo o investimento no aprimoramento dos algoritmos, no caso
da Netflix, estes sdo atores que, na opinido da amostra estudada, ndo possuem a autoridade
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esperada, informacdo que confronta dados apresentados pela Netflix e incorporados a
pesquisa bibliogréfica desta dissertacao.

Tal observacdo também nos leva a questionar 0 motivo de a Netflix ndo incorporar
mais elementos da web 2.0 em sua plataforma de maneira a, assim como o YouTube,
caminhar para uma atuacdo como Rede Social Digital. Se permitisse, por exemplo, a criagéo
de lacos, comunidades de fas de determinados conteudos e troca de mensagens dentro de seus
dominios, a Netflix poderia fortalecer ainda mais sua forma de adquirir informacdes para a
producdo e aquisicdo de novos conteudos e também poderia encontrar novos caminhos para se

comunicar com seus clientes e fazer estes se comunicarem entre Si.

Quando falamos do uso da web semantica e de smart data pela Netflix, pensamos em
um sistema que permite a circulagdo da informacao, que vai e volta (mais refinada) na medida
em que o conteudo é saboreado ou devorado pelos usuéarios. Por outro lado, ndo se trata de um
sistema perfeito, e isso ficou bastante claro nas respostas da pesquisa realizada. Por mais que
haja toda uma inteligéncia algoritmica por tras do funcionamento da plataforma de streaming
e de seu sistema de recomendacgdes, 0 que funciona na comunica¢do com um individuo ndo
funciona necessariamente com outro, mesmo que seus gostos sejam matematicamente tdo

semelhantes.

Aliada a internet e a smart data, a comunicacdo adquiriu novos contornos. E com as
redes sociais digitais, a comunicacdo passou a estabelecer novas trocas e a ouvir vozes
diferentes. O looping das mensagens trocadas por emissores e receptores adquiriu novo ritmo,
ritmo este que também fez com que se tornasse necessario repensar o tom da comunicacao a
ser estabelecida para se destacar numa multiddo de vozes e atores. E nesse sentido, longe de
ser tecnicamente perfeita, a Netflix parece ter encontrado um lugar de fala bastante particular
por meio de sua persona em Redes Sociais Digitais e de sua forma proxima e amigavel de se

comunicar com Seus usuarios.

Uma péagina de uma empresa no site de Rede social digital Facebook é chamada de
fanpage, ou seja, é 0 espaco onde os fas de determinado produto, servico, empresa etc., se
encontram. E no caso da Netflix isso ocorre ipsis litteris. E importante levar em consideragéo
que se trata de um servico relacionado ao ludico, ao entretenimento, e por isso tende a

conseguir uma conexdo mais leve e amigavel com seus usuarios do que se fosse um outro tipo
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de negdcio. Porém, ainda assim, sdo validas as reflexdes propostas ao longo deste trabalho

sobre como se dao tais conexdes entre a empresa e Seus USUarios.

Uma das hipoteses propostas nesta dissertacdo, de que a comunicacdo estabelecida
pela Netflix com seus usuérios por meio da web seméntica e também via Redes Sociais
Digitais e trata de uma maneira de reforcar a qualidade da experiéncia do usuério com a
plataforma foi parcialmente reforcada. A experiéncia da propria pesquisadora e a observacao
das interacdes em publicacdes em sites de Redes Sociais Digitais direcionariam tais
conclusbes para um resultado positivo, porém, por outro lado, os resultados da pesquisa com
usuarios mostraram que principalmente as recomendagdes, nem sempre atuam de forma
positiva, ja que o fato de para muitos serem repetitivas ou incoerentes com seus gostos

acabam por prejudicar a experiéncia daquele usuario com 0 Servigo.

Por fim, a pesquisa realizada com usuarios trouxe perspectivas e olhares cheios de
novidade para a pesquisadora, que em muitos momentos teve que tirar seu chapéu de fa da
Netflix para pensar a comunicagéo deste servico de streaming como um fenémeno imperfeito,
porém extremamente alinhado a diversas caracteristicas dos individuos da
contemporaneidade, refletindo aspectos de seus modos de agir e de se relacionar dentro e fora

do ciberespaco.
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APENDICE

1- Respostas as questdes abertas
1. 2. 3. 10. 12. 18.
Se desejar, comente
A algum aspecto de
Por que vocé assistiu A e
R Estado em . Por que vocé acha que | sua experiéncia com
Idade | Género . ao que a Netflix ~ :
gue reside nao? a Netflix que ache
recomendou? )
importante
compartilhar.
13 | Feminino | S&o Paulo Algumas SETIES Nao
tiveram continuidade
14 | Feminino | S&o Paulo sla Nao gosto
14 | Feminino | S&o Paulo Porque acredito que
deve ser bom
15 |[Masculino| Sé&o Paulo
16 | Feminino S&o Paulo Parecia interessante
16 | Feminino S&o Paulo Me interessa Foi 6timo
16 | Feminino | S&o Paulo Porque achei que era
bom
17 | Eeminino S0 Paulo porque o enredo algumas_serles ndo sao
pareceu interessante muito interessantes
.. Rio Grande L
18 Feminino do Norte Porque é mais popular
18 | Mascutino | Ssio Paulo Por que parec~|a uma Porque achel o filme
boa opc¢éo ruim
Pois sdo coisas que
19 [Masculino| S&o Paulo | combinam com o que
eu costumo assisitr
19 [Masculino| Sé&o Paulo Por ser uma empresa
confiavel
Assisti mas pesquisei
19 [Masculino| Sé&o Paulo na internet se valia a
pena assistir.
19 | Eeminino S0 Paulo Porque a sinopse me Acho que eyarlado
pareceu interessante demais
Porgue séo seriados
20 |Masculino| S&o Paulo patrocinado pela
netflix
Deveria ter a mesma
20 | Feminino | Sé&o Paulo programacao para

todos os paises
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20

Masculino

Paraiba

Porque ela seleciona
filmes e
documentarios que
seguem a linha do que
escolhi anteriormente.

20

Feminino

Sao Paulo

Tinha haver com o
meu gosto pessoal

Sempre colocam algo
que tem a mesma
origem(pais) do que eu
assiste,mas ndo tem
nada parecido

Adoro a comunicacéo
que ha entre os
USUArios

21

Masculino

Rio Grande
do Norte

Pois as vezes sdo
conteddos parecidos
aos Vistos
anteriormente

Sao muitas sugestoes,
mas nem todas sao do
meu interesse
realmente.

21

Feminino

Sao Paulo

Porque tinha a ver
com uma série que
estava gostando.

21

Feminino

S&o Paulo

Né&o sabia o que
assistir entdo olhei as
indicaces e quando li

a sinopse gostei.

21

Masculino

S&o Paulo

Fiquei curioso

21

Feminino

Santa
Catarina

Porque curti
praticamente todas as
producées
independentes da
Netflix, entdo confio
que suas
recomendagdes serdo
6timas

MELHOR
CRIACAO DO SER
HUMANO

21

Feminino

S&o Paulo

me interessei pelo
titulo, capa ou
descricéo.

21

Feminino

Minas Gerais

porque é baseado no
meu perfil e dos
outros entreterimentos
que assisti

22

Feminino

S&o Paulo

Porque achei
interessante a
sinopses

A intimidade que a
Netflix tem com seu
publico eh algo
surreal

22

Feminino

Sao Paulo

Achei interessante

J4 assisti contetidos
sugeridos que ndo me
agradaram varias vezes

22

Masculino

Sao Paulo

Li a sinopse e me
identifiquei

22

Masculino

S&o Paulo

Pela sinopse da série,
gue havia coisas em
comum com as séries
que assisto/assisti.
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Distrito

22 | Feminino Federal
22 | Feminino | SaoPaulo | POTAYe aparept.emente
me atrairia
22 | Masculino| S&o Paulo Parecia divertido
22 | Feminino Rio Grande
do Sul
22 | Feminino | S&o Paulo Por ser do tema dos
que assisto.
23 | Feminino Ré(()) ﬁr(;’;\rr:ge Género que gosto
Porque deve ser algo
23 | Feminino | Sé&o Paulo que esta/ira
fazendo/fazer sucesso
Rio Grande Por que era referente
23 | Masculino do Sul a alguma temaética que
me interesso.
23 | Feminino | Sé&o Paulo N&o assisti Porqye 0s links sdo
meio nada a ver
porque eram
23 | Feminino Parana sugestdes baseadas no
que consumo
Santa Porque geralmente
23 | Feminino Catarina tem relacdo ao meu
gosto
Por ser parecido com
23 |Masculino| S&o Paulo 0 que eu costumo
consumir
Porque a
23 | Feminino | S&o Paulo recomendacdo da
Netflix é diferenciada
Apos sugestdo li a
23 |Masculino| Sé&o Paulo sinopse e li sobre na
internet
24 | Feminino | S&o Paulo Curiosidade
Ofereceu meu Porgue as vezes
24 | Masculino| Sé&o Paulo : divulga titulos sem
interesse ~
relagéo.
24 | Feminino Séo Paulo
Porque o contetdo é
24 | Masculino| S&o Paulo indicado com b_ase no
meu perfil e isso
costuma ser assertivo.
Otimo
24 | Masculino Parana Conteudo legal relacionamento com o
cliente
Porque ele faz essa
24 | Feminino | S&o Paulo selegao baseado no

conteldo que eu
assisto e gosto
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24

Feminino

S&o Paulo

Achei interessante e a
Netflix tem um bom

sistema de
recomendacdes
25 | Feminino | Sé&o Paulo Porque confiei na Facilidade e custo
plataforma
Porque me parecia
25 |Masculino| Sao Paulo interessante e afim --
COm 0 que eu gosto
25 | Feminino | S&o Paulo Porque combinava
COm 0 meu gosto
25 | Feminino S&o Paulo
25 | Feminino S&o Paulo Pareceu interessante
25 | Feminino S&o Paulo
Por ser do meu A Netflix remove
25 |Masculino| Séo Paulo . filmes e seriados do
interesse , NP
catalogo, isso é ruim
25 | Eeminino | Minas Gerais porque f0|~uma porque meus dados ndo
recomendacdo boa | fazem sentido nenhum
Pq eu tenho um gosto
25 | Feminino | Sé&o Paulo Pg me interessava peculiar para filmes e
séries
25 Feminino Sao Paulo
25 |Masculino| Sao Paulo Confio no aINgorltmo €
nas producgdes deles
26 | Feminino S&o Paulo Ja tinha pensado em
VeEr.
26 | Masculino | Ssio Paulo Todas as series netflix
sao bos
Porque tem a ver com
meu gosto pessoal.
Como assisto muito a
26 | Feminino S&o Paulo documentarios €a
dramas, o Netflix
costuma sugerir
filmes e séries destes
dois géneros.
26 | Feminino | S&o Paulo Confio no algoritmo
26 Feminino Sao Paulo
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Porgue a tematica dos
titulos de séries/filmes
que a Netflix me
recomenda fazem
sentido com aquilo
que eu costumo
assistir. Creio que eles
possuam uma 6tima
organizacdo de "tags"
(palavras-chave) para
cada filme/série que
possuem no sistema
deles. Pois, dessa

Coloquei uma
observacgdo em outra
resposta sobre os
algoritmos de
cruzamento dos
filmes/séries
disponiveis na Netflix
e que o site nos
indica. Além dessa
observacao, vale dizer

26 [Masculino| S&o Paulo forma, eles :
. que os titulos que
conseguem realizar .
" " foram produzidos
esses "matchs” de i -
~ pela propria Netflix
programag&o para o ~
2. seguem padrdes
usuério com bastante
L excelentes de
assertividade. ualidade (produgdo
Possivel que o q produgao,
. . fotografia,
algoritmo que realiza : ~
; ambientacéo,
esta pesquisa-e- . ;
u vestimenta, pos
sugestdo tenha como ~
producéo, etc).
base outros
algoritmos da internet
(principalmente de
sites de ecommerce).
Apostei na indicacao
. que foi feita baseada
. Rio de it
26 | Masculino . nos Ultimos
Janeiro . .
streamings feitos por
mim
Porque eles
26 | Feminino | S&o Paulo | normalmente acertam
sobre 0s meus gostos
A indicacdo de
Leio a descrigdo da gs.trelals por
x x classificagéo a partir
. x sugestdo e, caso Porque acabava ndo .
26 |Masculino| Séo Paulo . do como avaliamos o
realmente me gostando do contetdo. e
. . que ja foi assistido
interesse, assisto. ! R
ainda é muito falha.
Raramente acertam.
26 | Feminino Séo Paulo
26 |Masculino| S&o Paulo
Mesmo género do
26 | Feminino | S&o Paulo | tipo de filme ou série
que gosto de assistir
. Porque é baseado em
- Rio de ,
26 | Feminino . conteidos que eu
Janeiro -
gostei
Realmente era algo
26 | Feminino Parana parecido com o que

eu assisto
normalmente.
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Li a sinopse e
realmente tinha

A categorizacédo parece
um pouco atrapalhada.
Ela acaba jogando no

As divulgacOes de

série funcionaram.

Sempre procuro ver
os trailer e andincios
deles. Se é do meu

gosto, jé incluo na

26 | Feminino | S&o Paulo relacdo com outras . . ,
. o mesmo balaio lista. S6 com a
coisas que ja tinha ~ X x .
- producdes que ndo sdo | Netflix eu realmente
visto e gostado. ~ . - -
tdo parceiras assim. tenho um rito de
esperar por uma série
ser liberada e assistir
nesse dia.
acredito que ele leve
em consideracdo meu
- - comportamento de
26 | Feminino | Espirito Santo P
consumo e me
indique coisas
relevantes.
. Porque ela sugere
- Me interesso pelos
26 | Feminino | Pernambuco titulos temas dos mesmos
géneros
Pois alguns filme que . .
. x - S L Atualizar filmes e
26 | Masculino| Sé&o Paulo Curiosidade ele indica sdo horriveis series
. x . osto das
27 | Feminino Séo Paulo pareceu interessante g ~
recomendacoes!
Porque ele sempre
sugere filmes iguais, e
acaba que meu netflix
. x . fica extremamente
27 |Masculino| S&o Paulo Preguica de escolher - .
limitado, s6 0 mesmo
tipo de conteudo, o que
faz até com que eu use
bem menos
Se a referencia de pq Porque nao assisto
27 | Feminino Sédo Paulo vc assistiu foi algo muito as indicacbes
que gostei muito deles
Pois normalmente ele
. x faz recomendacdes
27 |[Masculino| S&o Paulo - ¢
assertivas de acordo
com meu gosto.
Eles possuem bons
27 | Feminino | S&o Paulo produtos nos
catalogos proprios.
27 | Feminino Sédo Paulo Prticidade
Recomendacdes
. x relacionadas a outros
27 |Masculino| Sé&o Paulo - -
filmes e séries que
assisti
Por ser relacionado a
27 |Masculino| S&o Paulo um conteudo que eu
goste
27 |Masculino| Sé&o Paulo
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Geralmente sempre

27 |Masculino| Sé&o Paulo acerta nos filmes
parecidos
Tinha a ver com as
27 | Feminino | S&o Paulo coisas que assisto e
gosto
. N Pois tem relacdo ao
27 | Feminino | S&o Paulo relagao
que eu ja assisti
27 | Feminino | S&o Paulo gostei do tema
27 | Feminino | S&o Paulo Porque gostei
Achei pertinente.
Acho que os dados
27 | Feminino | S&o Paulo sao bons, o problema
é restringir demais
num estilo/ tema s6
Informar quando tem
Porque é semelhante disponivel a
28 | Feminino | S&o Paulo ao que assisti Nem sempre é bom continuagdo de
anteriormente seriados que
assistimos
Talvez pelo algoritmo
usado. Deveria-se saber
. ~ Por ser 0 mesmo .
28 |Masculino| Sé&o Paulo N ou Ser mais
género. . .
personalizado/analisado
o perfil do usuario.
Parecia algo que eu
28 | Feminino Sé&o Paulo escolheria
naturalmente.
. N Porque me interessou
28 | Feminino Sao Paulo g .
ao ler a sinopse
Os itens sugeridos eram
. ., Porque pareceu ser muito infantis, e ndo
28 Feminino Goiés que p .
interessante necessariamente o que
me agrada
. x Pela sinopse parecia Uma boa forma de se
28 | Feminino Sé&o Paulo INopse p :
ser interessante intreter
. Rio Grande
28 | Feminino Pq tava certo
do Sul
. Rio Grande Assisto quando a
28 Feminino . -
do Norte sinopse interessa
- x Porgue se encaixava o L.
28 | Feminino Séo Paulo d Critérios genéricos
no que eu gostava
. x Parecia ser do meu
28 | Feminino Sé&o Paulo
gosto
29 | Feminino Séo Paulo Me interessei
29 |Masculino| Séo Paulo
. N Porgue vi a sinopse e
29 | Feminino Séo Paulo 4 P

me interessou
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Tinha boa avaliacdo

29 |[Masculino| S&o Paulo g
dos usuérios
29 | Feminino Sédo Paulo
- x Porque gostei do -
29 | Feminino Sédo Paulo , . Viciante
contetido sugerido
29 |Masculino| Sé&o Paulo P(_)rque parecia
interessante
Normalmente por que
29 | Feminino | S&o Paulo sdo boas
recomendacdes
. Gosto bastante
Porgue eu tinha
- N o L quando eles soltam
29 | Feminino | S&o Paulo assistido uma série .
parecida aqueles Posts pe,dl_ndo
sugestdes de séries
29 | Feminino | S&o Paulo
Nos Ultimos meses,
meu interesse pelo
conteido apresentado
caiu bastante. N&o sei
se por queda na
qualidade da
programacéo
Assisto filmes e séries | disponivel ou algum
de uma variedade fator mais subjetivo
Por coincidir com grande, e seria muito da minha parte
algo que eu ja tinha dificil um algoritmo mesmo. Costumo
vontade de assistir, ou | adivinhar que tipo de | perder bastante tempo
. Santa 0 nome/capa do filme conteudo tenho escolhendo para
29 | Masculino - . : ~
Catarina me pareceu interesse no exato evitar decepcoes, e
interessante e momento (as vezes muitas vezes acabo
confirmei que tem quero uma comeédia desistindo e ndo
boa nota no imdb rapida, as vezes quero | assistindo nada. Sinto
um drama longo, e por falta de uma
ai vai) curadoria para ajudar
a garimpar titulos
interessantes no meio
de tanto conteudo.
Boa sorte ai na sua
pesquisa, ndo te
conheco mas espero
ter ajudado! =))
Langamento Creio que o acervo As séries autorais do
interessante ou Brasil ainda é reduzido | Netflix se tornaram o
30 |Masculino| Sé&o Paulo coincidia com as para a possibilidade de | principal conteido

sugestoes prévias de
amigos

uma selegdo muito
mais pessoal

gue me mantém no
servico.
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30

Feminino

Sao Paulo

Entendo que ela
seleciona as
indicacfes conforme
0 meu gosto é
geralmente acerta.

O trabalho que eles
fazem nas redes
sociais e o tratamento
que eles dao aos
usuarios, a
criatividade como
fazem é atrativo. A
experiéncia que tenho
¢ de diversdo mesmo.

30

Feminino

Sao Paulo

Nunca assisti

Porque ndo me gera
interesse

30

Masculino

Sao Paulo

Atendeu aos meus
interesses

30

Masculino

S&o Paulo

Pois, parecia-me
interessante e
condizia com 0s meus
interesses.

30

Feminino

S&o Paulo

Pelas estrelas das
recomendacdes

30

Feminino

S&o Paulo

Porque tem alguma
relagcdo com os filmes
que eu vi antes.

30

Masculino

S&o Paulo

PORQUE SAO
CONTEUDOS
BONS.

30

Feminino

Sao Paulo

Sinopse pareceu
interessante ou
preguica de procurar
outra coisa.

30

Masculino

Sao Paulo

Novidade

30

Feminino

S&o Paulo

Porque era pertinente

Porque de todas as 300
recomendagdes que me
fez eu s6 assisti 2 séries
(mas delas eu gosto
muito, assisti todos 0s
episddios disponiveis)

30

Masculino

Santa
Catarina

Normalmente é do
género que gosto.

30

Feminino

S&o Paulo

porque eles tem uma
boa assertividade nas
recomendacdes
considerando o que
VOceé assistiu e
principalmente como
classificou

30

Feminino

Mato Grosso
do Sul

Porque estava
relacionado ao que eu
gosto.
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Assisto mais por

30 | Feminino | Sé&o Paulo recomendacéo de
amigos
30 |Masculino| S&o Paulo _Por parecer
interessante
Tinha relacdo com os
31 | Feminino | S&o Paulo filmes que ja tinha
assistido
31 | Feminino | Sé&o Paulo Achei que atenderia
meu gosto
31 | Feminino | S&o Paulo Curiosidade
31 | Feminino | S&o Paulo Nao sei dizer
+io faem sentdo para | | ACbOu com
31 |[Masculino| S&o Paulo | Temética interessante . ntido p televisdo aberta e a
minhas principais
cabo.
escolhas
Acho que as
- x Foi de encontro as sugestdes de filmes e
31 | Feminino | S&o Paulo . . 2 .
minhas preferéncias. séries poderiam ser
mais segmentadas.
31 |[Masculino| S&o Paulo
31 |[Masculino| S&o Paulo N&o assisti Prético
As recomendacdes
31 | Feminino | S&o Paulo costumam ser de
assuntos que me
interessam
Porgue acho que eles
definem pelas
31 | Feminino Sédo Paulo similaridades das
outras escolhas que
fiz
Pareceu interessante e
31 | Feminino | S&o Paulo estava em fécil
acesso.
31 | Eeminino | So Paulo Né&o assisti 0 que a Pq néo assisto 0 que a
Netflix recomendou Netflix recomendou
31 |[Masculino| S&o Paulo AIgotltmo recomenda
coisas que gosto
N&o gosto nem um
pouco das sugestdes
31 | Feminino | Sé&o Paulo da Netflix, sempre
escolho ordenar por
ordem alfabética
Pela relagao com Porque eu sou chato
31 |Masculino| Sé&o Paulo contedo que eu ja g _
- . para escolher! =)
assisti e gostei
31 | Feminino | S&o Paulo Achei interessante Filmes dos quais ndo
me agradam
31 | Feminino Sédo Paulo Curiosidade




Me interessei pelo

31 | Masculino Parana contetido lendo a
descricéo.
Os reviews da Netflix
31 | Masculino | Sio Paulo _Pq_ela aprendeu a precisam ser mais
indicar o que gosto claros, além das
estrelas
Por conta do
31 | Feminino Ceara cruzamento dos dados
que ele realiza
31 Feminino Rio Grande Porqug me despertou
do Sul interesse.
. Rio Grande Por ter interesse no
31 Feminino
do Norte tema.
. . . Porque pareceu Precisa ser atualizado
31 Feminino S&o Paulo interessante o tema e B N
. . com maior frequéncia
foi bem avaliado
31 | Feminino S&o Paulo
31 | Feminino | S&o Paulo Chegou No meu €-
mail
. Porgue tenho interesses
Porque tinha a ver . ,
- . . ., variados e ela s6
31 | Feminino Sdo Paulo | com outras coisas g ja :
: recomenda coisas mto
tinha gostado L
similares
31 | Feminino | Sé&o Paulo Porg era bom
Porgue tinha acabado
a minha série e fiquei
e Porgue outras pessoas
- x sem ter o que assistir. . : TV aberta morreu pra
32 | Feminino S&o Paulo i também assistem no .
Eu tento assistir a . mim.
x meu perfil
sugestdo e ver se
gosto...
Perfil de outros filmes
32 | Feminino | Sé&o Paulo parecidos que me
agradaram
32 | Feminino S&o Paulo Me interessou
32 | Feminino | S&o Paulo | Pois gostei da sinopse
Pois foi baseado nas
32 |Masculino| Sao Paulo ultimos filmes
assistidos.
melhoraria muito a
32 |Masculino| Sé&o Paulo ME pareceu - EXperiencia do
interessante usuario se tivesse
trailer dos filmes
32 | Feminino Rio _de Curiosidade N&o gostei das series
Janeiro
Parecia interessante
32 Feminino Sao Paulo dentro do meu
interesse
32 |Masculino| Sao Paulo Curiosidade
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Porque tinha

Algumas vezes as

32 | Feminino | Sé&o Paulo aderéncia ao meu sugestdes diferem do N&o vivo sem
interesse meu gosto
Porque era um filme
32 |Masculino| S&oPaulo [ que eu jatinha ouvido Satisfeito
falar em outro meio.
N&o assisto o que a Pq prefiro
32 |Masculino| S&o Paulo . g recomendacdes de
Netflix me recomenda .
amigos
32 | Feminino Sédo Paulo Achei interessante.
Pois normalmente a . .
< , Hoje é o que eu mais
sugestdo esta CONSUMO para
32 | Feminino | S&o Paulo associada a algo que mo p
eu assisti entretenimento na
anteriormente. minha casa.
Porque geralmente os
temas estéo
32 |Masculino| Sé&o Paulo relat_:lonadps aalgo
que vi anteriormente e
estdo em acordo com
temas que gosto.
32 | Feminino | Séo Paulo Facilidade
Eu gosto da linha que
eles sugerem uma
32 | Feminino | SdoPaulo | €O'S2NaMmesma I!nha
do que eu ja assisti
entdo bem provavel
que eu iria gostar
32 | Feminino Sédo Paulo 4
32 |[Masculino| S&o Paulo Porgue era o tipo de
serie que eu gosto.
32 | Feminino | S&o Paulo
32 [Masculino| S&o Paulo Adequagz_ao aoque
assisto
Uma boa plataforma
x de informagédo e
N&o me preocupo com .
0 que a Netflix er]tretgnlmento,
32 |[Masculino| S&o Paulo N&o assisti recomenda. Entro no poirsg;ue;e?tcg)rggde
site ja sabendo o que alienaciio e
Vou consumir. ¢
consumidor do
tempo.
Porgue imagino que
32 | Feminino | S&o Paulo tenha tido alta

audiéncia e porque
sdp boas producdes




Atualmente melhor
midia de
entretenimento que ha
junto com redes
sociais. Ainda assisto
TV acabo pela

32 |[Masculino| S&o Paulo Curiosidade exclusividade de
programas originais
gue ndo sdo
disponibilizados no
Netflix (ex: series
HBO ou novas
temporadas).
32 |Masculino| S&o Paulo adequagao com meu algorltm_o em
perfil desenvolvimento
32 | Feminino | S&o Paulo | Porgque me interessou. Amo netflix!
Por que eles associam
32 | Feminino | Sé&o Paulo ao tipo de conteudo
que eu assisto
32 |[Masculino| S&o Paulo Assert|V|dade~das
recomendacdes
Recomendam outras
séries, filmes,
32 | Feminino | S&o Paulo documentarios de_,
acordo com o que ja
assisti e tenho
interesse
Pq pareceu ser o tipo
33 | Feminino | Sé&o Paulo de série que eu gosto
e gostei
. x . Gostaria de mais
33 | Feminino Sédo Paulo Novidades ‘o
séries
Nem sempre quero
33 | Eeminino | Sio Paulo Porque pareceu assistir a0 mesmo
interessante. género escolhido
anteriormente.
33 | Feminino | S&o Paulo Gostei do titulo
33 | Feminino | S&o Paulo Conteldo interativo
33 | Feminino | S&o Paulo Curiosidade
33 | Feminino Sédo Paulo Tema |r_1teressou ou
ator/atriz que gosto
33 | Feminino Sédo Paulo Os filmes sdo 6timos
Melhor
33 | Eeminino | Minas Gerais P_orque eIa.JaAsat?e en’tre.tenlmento dos
minhas preferéncias Gltimos tempos
supera canal fechado
Achei que poderia ser
- Rio Grande interessante ja que A maioria dos filmes
33 | Feminino . ~
do Sul tudo o que procurei que procuro n&o tem

nao achei

113




Ver se gostava das

33 | Feminino | Minas Gerais A
indicac0es.
33 | Feminino | S&o Paulo parecia interessante
Porque tem ligacdo
33 | Masculino Parana com outras séries que
ja assisti e gostei.
Amo o "jump"
automatico pro
préximo episédio no
S&0 poucos 0s casos, . fim de cada episédio.
. Pg em geral eu vejo
mas eu faco isso ; i Acho fraca as
coisas especificas . ~
quando tenho - -, sinopses. Opc¢oes de
. (series e docs) que ja -
interesse no assunto Lo filmes bem
e recebi indicagdes de . -
. x especifico. Ex, quero - ruim/fraca. Se a série
33 |Masculino| Sé&o Paulo - . | amigos ou de atores P .
ver tudo relacionado a é original Netflix,
NI que quero ver, 0
fotografia, ai vejo um | _. grandes chances de
g sistema deles deve estar x
e depois fico atento . ser boa. Nova opc¢éo
. relacionado com S
nos itens - . de ver off-line & bem
; estilo/categoria . «
relacionados. interessante, mas nédo
tdo pratica, pois o cel
ndo aguenta tanto GB
de armazenamento.
34 |Masculino| Sé&o Paulo The Crown
Porque em outras
34 |Masculino| S&oPaulo | ocasides, o que me foi
sugerido agradou.
- x Porque confio nas
34 | Feminino | S&o Paulo a ~
sugestdes
Pqg em geral ele .
4 9 Deveria ter no app um
recomenda apenas o ¢ (s
. x ) ~ calendério para
34 | Feminino | S&o Paulo | Pq estava aguardando | estad promovendo, ndo o
. préximas temporadas,
parece conhecer minhas
L count down etc.
preferéncias
34 | Feminino | S&o Paulo Achei interessante
Porque estava
34 | Feminino | S&o Paulo alinhado ao meu
estilo de filme/ série
& muito dificil
encontrar filmes
- « novos.. poderiam ter
34 | Feminino | S&o Paulo P
um desconto para
locar os lancamentos
por uma taxa menor.
. . eram filmes que eu
34 | Feminino Parana L q
achei interessante
Indicar baseado no
perfil do cliente e nao
- x de encontro com estatistica, de 10 acerta | necessariamente uma
34 | Feminino | S&o Paulo

meus interesses

2

propaganda qualquer,
muitos filmes da
propria netflix
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porque era do género

34 | Feminino S&o Paulo ..
de séries que gosto
Melhor forma de
34 |Masculino| S&o Paulo Era do meu gosto entretenimento que
inventaram
34 | Feminino Sao Paulo Pgrque parecia
interessante
35 |Masculino| S&oPaulo | Porque é mais préatico
35 | Feminino S&o Paulo Curiosidade
. Me ajuda escuta do
- N Curiosidade no o
35 | Feminino | Sé&o Paulo . idioma q estou
contetido . x
treinando ( Alemao)
35 | Feminino Sé&o Paulo A_smopse me
interessou.
Porque geralmente
35 | Feminino | Sé&o Paulo S80 0S generos que
gosto
35 |Masculino| Sao Paulo porque gostei da
sinopse
35 | Feminino S&o Paulo Acho interessante
Para ver se realmente Porque eu ndo gosto
35 | Feminino S&o Paulo NS dos filmes indicados,
era uma boa indicacéao o
na maioria das vezes
Pq séo escolhidas
- Rio de com base nos
35 Feminino . .
Janeiro programas vistos e
geralmente acertam
35 |Masculino| Séo Paulo
35 |Masculino| Sao Paulo Por que parece ser de Custo baixo
qualidade
35 Feminino Sao Paulo Néo
35 |Masculino| S&o Paulo Me interessou Porgue ndo gosto
35 |Masculino| Sao Paulo
Excelente para
entretenimento
. 0
36 | Feminino Parana infantil! Mudou_a
forma da minha filha
assistir programas
infantis.
Assertividade da
36 |Masculino| Sao Paulo pIataforma com base
nos Gltimos filmes e
series assistidas.
36 | Feminino Bahia
36 | Feminino S&o Paulo Curiosidade
Porque ndo tinha
36 | Feminino Sant_a outra programacao
Catarina

planejada




Com base nos

37 |Masculino| Sé&o Paulo algoritmos das séries Excelente contelido
e filmes que assisto
Por ser parecido com
37 | Feminino | S&o Paulo 0 conteldo que eu
gosto
37 | Feminino | S&o Paulo | Acreditei na indicacdo
37 |Masculino| Sao Paulo
37 | Masculino | Szo Paulo Preguica e sistema de | Porque o sistema tem
busca confuso falhas
37 | Masculino Rio Qe Boa sinopse
Janeiro
38 |[Masculino| S&o Paulo Do estilo que gosto | Sugere 0 que ndo gosto E pratico achar o que
quero ver
38 | Feminino Sdo Paulo | se o assunto interessar
38 | Feminino | Sé&o Paulo Opcao combinou com
meu gosto
38 Feminino Sao Paulo Achei interessante
38 Feminino Sao Paulo Foi uma boa escolha Muito boa
I As series serem
Porque nao tinha disponibilizadas ja
38 Feminino Sao Paulo nenhum outro P |
. - com a temporada
filme/serie em mente. R
completa é otimo.
38 Feminino Sao Paulo Para conhecer
38 Feminino Sao Paulo
38 |Masculino| S&o Paulo Gostei da sugestéo Gostei muito
39 |[Masculino| Sao Paulo Falta de opcéo Geralment~e Vem ”.‘”'ta
producdo propria
39 | Feminino | S&o Paulo Por perfil de usuério
Porque pareceu uma
boa escolha, algo
39 Feminino Sao Paulo interessante. Similar
ao que costumo
assistir.
Pq ele relaciona
39 | Feminino S0 Paulo Pg me pareceu algumas séries que nao
interessante tem nada a ver com as
g eu assisto
Tem o meu perfil,
39 | Feminino | SéoPaulo | PO @ recomendagéo
foi baseada em
escolhas anteriores
40 | Feminino | S&o Paulo Pq achei interessante
40 | Masculino | Minas Gerais
41 Feminino Sao Paulo Cur|_05|dade~pela Adoro!!!
divulgacédo
41 | Feminino S50 Paulo o filme era mesmo Muitas opc¢des de

bom.

filmes
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Tinha relacdo com o

41 |Masculino| S&o Paulo
meu gosto
41 | Masculino | Minas Gerais Deve ser bom
Porque fazia relacéo T Precisava ter filmes
. x . Porque indica filmes ;
42 | Feminino | S&o Paulo com um filme que . - mais recentes e
. muito antigos e
adorei manter os classicos
42 | Masculino| S&o Paulo Interessante Muito legal
porque acreditei ser deveria ter mais
42 | Feminino | S&o Paulo : shows de banda de
interessante.
rock
Acho a Netflix
sensacional, meio de
. ver conteldo barato,
Por causa da lista que ; N
- x . da maneira que vocé
42 | Feminino Séo Paulo é sempre Boa. -
o o quer, horario e
Facilidade e agilidade : .
em.diversos canais.
Veio para ficar e ja
ficou
Imagino que é
contedido novo na
. x Netflix ou algoritmo
44 | Feminino | S&o Paulo g
conectando
preferéncias e fazendo
associacoes
44 | Feminino Séo Paulo Para ver se € bom
pessoas de idades
44 | Feminino Séo Paulo Genero diferentes com
interesses diferentes
44 | Masculino| S&o Paulo Interesse no assunto
Depois de usar
bastante o Netflix,
chequei a concluséao
de que é uma bosta.
Ou melhor, uma bosta
como qualquer outro
servico de conteudo.
Exemplo:
A disponibilizam filmes
Porque estava dentro | Porque os robds que
. x " < velhos como se fosse
45 | Masculino| S&o Paulo das tematicas que me | eles sdo uma merda que . :
. o uma baita novidade.
interessam nem qualquer robd . L
Disponibilizam
poucas temporadas de
séries que tem varias
temporadas. Nunca
(ou raras vezes) tem
as sequéncias
completas de filmes e
seriados. E a maioria
do conteldo é lixo.
45 | Feminino | S&o Paulo Por interesse

117



45 | Feminino S&o Paulo adoro!!!
46 |Masculino| Sao Paulo Curiosidade
46 |Masculino| Sao Paulo similaridade de t_em_a
que gosto de assistir
46 | Masculino | Minas Gerais Confianca
47 | Feminino S&o Paulo _Se parecer nao tem afinidade
interessante
Rio de Porgue parecia de
47 | Masculino . acordo com as minhas
Janeiro e
preferéncias
47 | Feminino | S&o Paulo Gostei da sugestao
47 Feminino Ceara Gostei da dica
O ruim é que devido
Interesse por ao perfilque eles
48 |Masculino| Séo Paulo €35€ p montam do usuario as
novidades. . er -
vezes fica dificil
achar algo fora disso.
Senti afinidade com Qualidade da
48 | Mascutino | szio pauto | S€1€ OU f||_me a.nterlor programagao; o prego
que gostei (ex: ator, unico sem pacotes
enredo) diferentes;
48 Feminino Sao Paulo Curiosidade
48 |Masculino| Séao Paulo E;tg relacu_),nado. as
séries que ja assisti
49 Feminino Sao Paulo Curiosidade
49 | Feminino | S&o Paulo Gostei sinopse
49 |[Masculino| Séo Paulo Interessante
Pelo perfil que eu
49 Feminino Sao Paulo cadast.rel,. senlpre
recebo indicacdo de
acordo
49 | Feminino Sé&o Paulo porque acho
interessante
49 |Masculino| Sao Paulo
50 | Eeminino | Sio Paulo Cunomdade/achel Nem sempre €oque
interessante gosto de assistir
50 Feminino | Pernambuco Por agret?ﬂar ser boa
indicacao
51 |Masculino| Sao Paulo
51 | Feminino Sé&o Paulo _Pareua Ser
interessante
52 | Feminino | Sé&o Paulo Porqueme interessal!
52 |Masculino| Séo Paulo COﬂfIO, ha |nd_|ca(;ao
da Netflix
52 |Masculino| Sao Paulo Achei interessante No tinha muito

sentido

118



Pq tinha a ver com

BBB boa bonita

54 [Masculino| S&o Paulo
meu gosto barata
55 | Masculino| Sé&o Paulo Me |dent|f|E:0 como
conteudo.
55 [Masculino| S&o Paulo O_tema pareceu
interessante
L \porque as indicacdes,
Figuei curiosa com o na maior parte das
55 | Feminino | S&o Paulo titulo, li o resumo e x
. o vezes, ndo me
quis assistir
agradaram
Séo filmes/series
55 | Feminino | S&o Paulo relacionados ao que
gosto de assistir
56 | Feminino | S&o Paulo Porque eles sabem o
que eu gosto.
56 | Feminino Sédo Paulo Achei interessante
57 |Masculino| Sé&o Paulo
57 | Feminino | S&o Paulo Porque me (Ehamou a
atengdo.
58 | Feminino | S&o Paulo Interesse
58 | Masculino Rio _de Custo baixo
Janeiro
detesto 0 modo como
a Netflix mostra o
guando eles acertam, A . -
- x N o software é ruim, eu | conteddo. Devia ter
58 | Feminino | S&o Paulo indicam algo do meu ) .
. acho um catalogo mais
interesse ; L
organizado e facil de
acessar
60 | Feminino | S&o Paulo Pela indicacdo N&o me agradou
Por ser meu tipo de
61 | Feminino | S&o Paulo programacéo Preco acessivel.
preferido.
62 | Feminino Sédo Paulo Por acaso .
64 |[Masculino| S&o Paulo Pareceu interessante Muito pratico e
seguro.
67 | Feminino | S&o Paulo Baseado nos filmes Uma maravilha

que assisti
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2- Respostas as questdes de multipla escolha

A R . . ~ Percentual de Numero de
4 - Com que frequéncia vocé realiza essas interacfes?
respostas respostas
Diariamente 11,1% 8
Semanalmente 38,9% 28
Mensalmente 22.2% 16
Quase nunca 27,8% 20
Total de respostas 72
5 - O que vocé mais assiste na Netflix? Percentual de Numero de
respostas Respostas
Filmes 41,9% 130
Séries 82,3% 255
Documentarios 11,3% 35
Outro (especifique) 2,3% 7
Total de Respostas 310

*Respostas Outro:

Shows; Desenhos japoneses; Meu filho assiste muito desenhos infantis; Desenhos; Desenho animado para 0s

filhos, Desenho; desenhos.

6 - De que dispositivo vocé acessa a Netflix na maioria | Percentual de NUmero de
das vezes? respostas Respostas
Smartphone 15,8% 49
SmartTV 45,8% 142
Tablet 3,9% 12
Console de videogame 9,0% 28
Computador 19,4% 60
Outro (especifique) 6,1% 19*
Total de Respostas 310

* Respostas Outro:

Computador; Google Chromecast; Apple TV (15 vezes); Projetor; Appletv e chormecast

7 - Por quantas horas por semana vocé assiste contedido | Percentual de NUmero de
na Netflix? respostas Respostas
Menos de 1 hora 7,7% 24
Entre 1 e 5 horas 62,3% 193
Mais de 5 horas 30,0% 93
Total de Respostas 310
8 - Como vocé escolhe o que ira assistir na Netflix? Percentual de Namero de
respostas Respostas
Indicacbes de colegas ou familiares 81,0% 251
Recomendac®es feitas pela Netflix 56,1% 174
Pesquisa na internet 36,5% 113
Outro (especifique) 7,4% 23*
Total de Respostas 310
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*Respostas Outro:
e Seriados do meu Interesse
e Avaliacdo do usuario
e Quando o filme/série tem uma fama notavel, pré
e Recomendac0es de sites e blogs de séries
e  Séries que passam na TV a cabo

estabelecida

e Um mix de experiéncia entre recomendac8es de amigos, do proprio Netflix, novas temporadas de séries
gue acompanho. No caso de filmes, sempre procuro a nota no imdb antes, e evito assistir ser for menos

de7
e Revejo filmes e séries que gostei
e Redes sociais (organica e publicidade paga)

e Gosto de assistir seriados que acompanhava na adolescéncia

e Minhas proprias pesquisas e interesse
e fucando no conteldo todo

e Escolho por preferéncia pessoal.

e curiosidade

e Langamentos

e  por género

¢ Indicacéo do filho

e  Pelos pelo site da Netflix

e Escolho na hr que vou assistir, lendo o resumo
e Busca por género

e Classificacdo

o filmes que me indicam

e atores que participam do filme ou série
e Langcamentos

¢ Navegando

9 - Com que frequéncia vocé assiste contetido sugerido | Percentual de NUmero de
pela propria Netflix? respostas Respostas
Sempre 21,9% 68
As vezes 67,7% 210
Nunca 10,3% 32

Total de Respostas 310
11 - Na maioria das vezes, a Netflix acerta nas Percentual de Numero de
recomendac0es que faz a vocé? respostas Respostas
Sim 79,5% 221
Né&o 20,5% 57

Total de Respostas 278
sociats digitais? (EX Facebook, Instagram, Twitier, | PEreentual de | Namero de
etc)) respostas Respostas
Sim 39,7% 123
Né&o 60,3% 187

Total de Respostas 310
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. Percentual de Numero de
14 - Quais?
respostas Respostas
Facebook 94,3% 116
Twitter 16,3% 20
Instagram 31,7% 39
Snapchat 2,4% 3
YouTube 11,4% 14
Outro (especifique) 0,8% 1*
Total de Respostas 123
*Resposta Outro:
App UpFlix
15 - Vocé interage com essa paginas ou perfis? (ex: Percentual de NUmero de
curtir, comentar, compartilhar as publicacdes) respostas respostas
sim 58,5% 72
ndo 41,5% 51
Total de Respostas 123
16 - De que forma? Percentual de | Nuamero de
respostas respostas
Comento com criticas ou elogios 36,1% 26
Curto / dou like (ou reacdes) nas publicaces 95,8% 69
Compartilho / retuito conteido que acho interessante 41,7% 30
Faco solicitacdes de contetido 9,7% 7
Outro (especifique) 2,8% 2*
Total de Respostas 72
*Respostas Outro:
Marco amigos; Observo as respostas dada se pelo Netflix
" . . . N Percentual de Numero de
17 - Com que frequéncia vocé realiza essas interagdes?
respostas respostas
Diariamente 11,1% 8
Semanalmente 38,9% 28
Mensalmente 22,2% 16
Quase nunca 27,8% 20
Total de respostas 72




