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RESUMO

O mercado de streaming tem se destacado no Instagoa causa de sua interatividade, influenciandoprazesso
decisorio do consumidor. Este estudo teve comotivbjelescrever como as plataformas de streamingatrado na
plataforma digital Instagram a fim de impulsionarjaanada deciséria do consumidor. Utilizando umardagem
qualitativa, a pesquisa coletou dados através daredigdo ndo participante das duas maiores emptessagmento no
pais: GloboPlay e Netflix. A andlise de conteldoréalizada em trés categorias: Feed, Stories 40ast) e Reels. Os
resultados mostraram que as empresas utilizam taghasn para informar sobre seus servigos, com umgaidgem
moderna e humorada. Como implicacéo, essa estadggigerado uma preferéncia dos clientes pelegssmoferecidos.

PALAVRAS-CHAVE : Plataformas de streaming, consumidor, Instagram

ABSTRACT

The streaming market has been standing out ongirestadue to its interactivity, influencing the coneer's decision-
making process. This study aimed to describe hovasting platforms have been acting on the Instagtiaital platform
to boost the consumer's decision journey. Usingaditative approach, the research collected dataugh non-participant
observation of the two largest companies in thenseg in the country: GloboPlay and Netflix. Contemialysis was
conducted in three categories: Feed, Stories (idjigts]), and Reels. The results showed that comparse Instagram to
inform about their services with a modern and hwwasranguage. As a result, this strategy has gesteeapreference for
their services among customers.
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1 Introducéo

A ubiquidade proporcionada pela adocdo de novas midias, garante opc¢des de
escolha aos consumidores fazendo que modelos de negécio voltados a integracdo de redes
sejam bem aceitos no mercado (Jenkins, Ford & Green, 2015). Nesse sentido, as
organizacoes estdo buscando estreitar os lagcos com 0s seus respectivos consumidores e
compreendé-los para atendé-los. Para tanto, € fundamental se ajustar e se fazer presente
nos locais em que eles passam uma consideravel parte do tempo, ou seja, na internet. Logo,
sabendo disso, as plataformas de streaming também estdo dispostas a fazer parte desse
ambiente, de modo a melhor compreender o seu consumidor.

O conceito de Plataforma surgiu como um modelo gerencial e de negdécios (Alstyne &
Parker, 2017), cujas empresas como Google, Amazon, Microsoft, Uber, Airbnb, eBay,
Netflix, Amazon Prime Globo Play e Spotify sdo algumas que ja implementaram este
conceito. As plataformas tém como intuito criar interagdo com o consumidor e gerar valor
com a troca de bens e servigcos. De acordo com Campos e Azevedo (2020), a tecnologia de
streaming baseia-se em um processo de distribuicdo de contetdo, via Internet, em que o
usuario comeca a visualizar os arquivos sem precisar baixa-los, permitindo uma visualizacédo
mais rapida com o conteudo exibido sequencialmente, a medida que chega ao computador
do usuario.

Nesse interim, o processo de decisdo de compra do consumidor torna-se um item de
primeira importancia nesse ambiente de consumo, pois ele pode aproximar ou distanciar um
cliente no momento da compra, conforme as informacdes e as percepc¢des que ele recebe
do produto na hora da compra. Para Borreau e Gaudin (2020), plataformas de streaming
fornecem a seus clientes acesso a uma ampla variedade de contetdo de vérios provedores,
iSso permite que novos consumidores sejam atraidos e se retenham os ja existentes por
meio de seus sofisticados sistemas de recomendagdo, que provém uma visualizacdo de
contetdos personalizados aos usuarios orientando-se por seu comportamento de uso
prévio. Desta maneira, as tecnologias adotadas pelos streamings influenciam no modo com
que os consumidores definem suas jornadas de consumo, muitas vezes sendo retidos e
aumentando sua utilizacdo (Aguiar & Waldfogel, 2020).

No ambito da jornada de compra do consumidor, a integracado de tecnologias é de
suma importancia para as organizagdes visto que, a partir delas, é possivel melhorar a
experiéncia dos usuarios (Libai, Bart, Gensler, Hofacker, Kaplan, Kotterheinrich & Kroll
2020). Hoyer, Kroschke, Schmitt, Kraume e Shankar (2020), destacam ainda que ao longo
da jornada de compra, novas tecnologias associadas a softwares podem trazer novos
pontos de contato com os consumidores, transformando habitos ou criando novos. Os
autores pontuam que em negécios business-to-consumer (B2C), é valido aprofundar os
conhecimentos acerca do papel das novas tecnologias na criacdo de valor e das interactes
ao longo do referido processo de compra do usuério que entra em contato com a tecnologia.

Autores como Arango et al. (2018) e Kim et al. (2019), escreveram sobre a decisédo
de compra em relacdo as plataformas de streaming. Arango et al. (2018) realizaram uma
pesquisa visando identificar os fatores que influenciam a decisdo de assinatura de um
servico de streaming de video. Os resultados mostraram que a qualidade do conteudo, a
facilidade de uso e a personalizag&o foram os principais fatores que afetaram a decis&o dos
consumidores. Kim et al. (2019) examinaram como a personalizacdo e a interacao social
afetam a satisfacdo e a lealdade dos usuarios em relacdo aos servicos de streaming de
video; chegando a conclusdo de que a personalizacdo e a interagdo social sdo fatores
importantes que afetam a satisfacédo e a lealdade dos usuarios.
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Embora esses estudos tenham abordado vérios fatores que afetam a decisdo de
compra em relacdo as plataformas de streaming, ainda ha aspectos a serem explorados
como, por exemplo, no uso do Instagram. Autores como Gao, Li e Luo (2020); Martin-
Santana, Beerli-Palacio e Fernandez-Monroy (2018); Tran, Dinh e Nguyen (2020)
destacaram sobre a relacdo entre decisdo de compra e plataformas de streaming, no
contexto do Instagram. Gao, Li e Luo (2020) investigaram o impacto da interacdo social no
Instagram na intengdo de compra de servigcos de streaming de video. Eles descobriram que
a interacdo social no Instagram, incluindo curtidas, comentérios e compartilhamentos, tem
um efeito positivo na intencéo de compra de servi¢os de streaming de video.

Martin-Santana, Beerli-Palacio e Fernandez-Monroy (2018) examinaram como as
midias sociais, incluindo o Instagram, influenciam o comportamento do consumidor na
decisdo de compra de servigos de streaming. Eles descobriram que a presenca nas midias
sociais, como o Instagram, € um fator importante na decisdo de compra de servicos de
streaming. Tran, Dinh e Nguyen (2020) investigaram como as marcas de servigos de
streaming usam o Instagram para se comunicar com 0s consumidores. Eles encontraram
gque as marcas usam 0 Instagram para se comunicar com 0s consumidores de varias

formas, incluindo postagens patrocinadas, histérias do Instagram e transmissdes ao vivo.

7

Sendo assim, € possivel perceber que as novas tecnologias fazem parte do
cotidiano. E, nesta era digital, a internet aumentou a capacidade de interagbes. Desta
maneira, as redes sociais sdo parte fundamental deste comportamento, podendo conectar
um terco da populacdo humana do mundo. Com isso, as plataformas de streaming formulam
estratégias para aumentar o envolvimento do cliente com as marcas através de conteudos
no Instagram (Auditya & Hidayat, 2021). Neste contexto, Rahman (2021), observaram que
as postagens feitas no Instagram da plataforma Disney+ sdo mais efetivas em termos de
engajamento do que as realizadas pela plataforma Amazon Prime, um dos fatores deste tipo
de resultado é a utilizagcao de hashtags efetivas pela Disney+.

Com base no exposto, o presente artigo traz o seguinte problema de pesquisa: como
as plataformas de streaming tém atuado na plataforma digital Instagram a fim de impulsionar
a jornada decisoria do consumidor? Em vista do questionamento levantado, o presente
artigo tem como objetivo geral descrever como as plataformas de streaming tem atuado na
plataforma digital Instagram a fim de impulsionar a jornada deciséria do consumidor.

2 Referencial Teorico
2.1 As Plataformas de Streaming e o Uso de Redes Sociais

De acordo com Bondad-Brown, Rice e Pearce (2012), o streaming geralmente se
refere a plataformas que exibem conteldo de video disponivel na internet e pode ser
acessado online. Também conhecido como Video on Demand Online, fornece conteudo de
video em filmes, séries de TV e conteudo gerado pelo usuario. Para Borghi (2011), existem
dois modos diferentes de propagacdo do conteddo da tecnologia streaming: o live streaming
e on demand. O primeiro tem 0 seu conteddo em tempo real (ao vivo), por exemplo: 0s
jogos, os shows. Desse modo, ndo é necessario o arquivamento de conteudo na plataforma,
ja que acontece em tempo real. No segundo, para que o usuario possa usufruir, depende
dele a permissdo do conteudo, isto é, as suas caracteristicas estdo mais voltadas aos
aplicativos, como: Netflix, Amazon, Spotify, entre outros.

No campo dos principais servicos de streaming do Brasil, tem-se além da Netflix, a
Amazon Prime Video, o Globoplay, a Disney +, o HBO Max, o Telecine Play. Sendo que,
dentre estes, o Prime Video encontra-se em um cenario de reformulacéo da plataforma para
assemelhar-se a Netflix (Uol, 2022a) e o Globoplay, cresceu 15% sua base de assinantes
em comparacao a 2021. Destacando que, o servigo de streaming da Globo havia crescido
79% em 2020 em relacdo a 2019, e outros 32% em 2021 (Uolb, 2022).
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Conforme citado por Rezende e Gomide (2017), as plataformas de streaming
resultaram em novas possibilidades tecnoldgicas e em uma experiéncia mais pessoal e
interativa, adequando o contetdo ao publico-alvo e tornando-0 mais exclusivo, cujo sucesso
tem sido resultante, em boa parte, pelas inUmeras campanhas veiculadas com sétiras ou,
até mesmo, da preocupacao delas com a cultura local. Ndo ha intervalos comerciais, tendo
a facilidade de compartilhar contetdo por meio de canais online. Destarte, com o surgimento
do video online, h4& uma mudanca no comportamento do publico de visualizagcdo passiva
para audiéncias ativas, produtoras de contelddo e compartiihamento de conteddo,
principalmente devido a facilidade de compartilhamento de conteddo por meio de canais
online. Para assistir ou compartilhar o conteudo de filmes e séries de TV, o publico precisa
de gadgets, ou seja, computadores pessoais (PCs), laptops, tablets ou smartphones
conectados a internet, reestruturando o ritual de consumo de audiovisual (Innocenti &
Pescatore, 2014; Auditya & Hidayat, 2021). Com isso, este recurso vem se tornando uma
tendéncia, especialmente entre os telespectadores mais jovens.

De acordo com Le e Vo (2020), compartilhar ou postar atividades diarias no
Instagram também tornou-se uma tendéncia por ser uma plataforma popular para os clientes
compartilharem suas experiéncias e opinides, fazendo com que haja uma participacéo ativa
dos consumidores no processo de comunicacao. Neste sentido, o Instagram tem chamado a
atencao pela quantidade de usuarios que somaram mais de 2 bilh6es no ano de 2021
(CNBC, 2021). Nesse sentido, as empresas comecaram a analisar até que ponto as redes
sociais nesta plataforma digital podem impactar na escolha de um bem ou servigo (Greer,
2017; Wu, 2019; Rahman, 2021).

A referida rede social conta com alguns recursos que permitem a sua interagcdo com
0 publico. Cordeiro e Silva (2020) citam alguns dos recursos da plataforma, tais como: a
interagdo em sua tela principal que permite o compartiihamento de fotos e videos, o
chamado feed, que em sua traducdo significa “alimentacdo”, ou seja, onde estdo todas as
publicacbes principais. A curtida e o0 comentario sdo um outro tipo de recurso que permite
uma interagdo nas postagens; o direct funciona como chat privado; nos stories € possivel
fazer a transmissdo ao vivo, postar video e fotos que duram 15 segundos disponivel e
somem apos 24h, sendo possivel a sua permanéncia na secdo destaques; ainda é possivel
adicionar filtros, gifs, hora, temperatura, musica, enquetes, caixa de perguntas, mencionar
perfis, entre outros (Klering & Barcellos, 2019). Outra ferramenta bastante importante e
utilizada é o Reels. Oliveira (2020) afirma que esta ferramenta do Instagram permite ao
usuario acessar na parte inferior da camera do aplicativo algumas opc¢des de ferramentas de
edicdo, que ficam a esquerda da tela e que séo usadas para a criagcdo do reels.

Assim, o Instagram promove uma cultura orientada ao visual, voltada essencialmente
a fotos e videos, em que os usuarios demonstram seu interesse, engajamento e
comprometimento com suas marcas favoritas, diminuindo também as barreiras geogréficas
e de distancia (Casald, Flavian & Ibafiez-Sanchez, 2017). Por conseguinte, tal
comportamento de engajamento € fundamental para as campanhas lancadas nas
plataformas de streaming, visto que o boca-a-boca online promovido pelas discussdes na
pagina aumenta o alcance da postagem promovida (Nanda, Pattnaik & Lu, 2018). Neste
ambito, Brito e Morais (2020) afirmam que o Instagram consiste em uma plataforma que
pode ser utilizada como estratégia abrangente de midia social voltada a langar e promover
novos bens e servigos, ganhar visibilidade, criar imagem de marca, encontrar uma novas
experiéncias e criar lealdade a comunidade pretendida, com o processo de influéncia, cujo
potencial reside no fato de proporcionar um relacionamento mais intimista com as pessoas
gque realmente se interessam por determinados temas, pessoas e marcas. Portanto, os
recursos utilizados na plataforma podem aumentar as experiéncias dos usuéarios na internet,
influenciando em seu processo decisorio (Wang & Li, 2020).
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2.2 A Jornada de Decisdo do Consumidor

Existem duas jornadas, uma classica, que é a jornada feita anteriormente pelo
consumidor no seu processo decisério, em que no inicio da jornada, o consumidor
considerava, avaliava o produto e s6 entdo o comprava. Nos tempos pdés internet, o
consumidor utiliza da chamada nova jornada, em que se comprime a etapa de consideracdo
e se encurta ou se elimina totalmente a etapa de avaliacdo, direcionando os clientes
diretamente ao ciclo de fidelidade e prendendo-os dentro dele (Edelman & Singer, 2015;
Genes & Mattoso, 2020).

Desta maneira, as empresas que, de alguma maneira, reconfiguram o modelo
classico da jornada de decisdo do consumidor agilizam a fase de avaliacdo e direcionam o
consumidor diretamente a um "loop” da fidelidade”. A palavra loop, em inglés, quer dizer
laco, ou seja, o que une de forma mondgama o envolvimento da empresa com o consumidor
(Edelman & Singer, 2015; Genes & Mattoso, 2020), a sua dinamica estd ilustrada na figura
1.

Figura 1: Jornada de decisdo do consumidor

“LOOP” DA X ibiia iseani
FIDELIDADE :

vincuLo

ELOGIO
uso

Fonte: Edelman e Singer (2015).

Neste sentido, tendo em vista 0 maior contato organizacional com o consumidor,
Lemon e Vehoef (2016) destacam a necessidade em observar 0s aspectos que permeiam a
experiéncia do consumidor em sua jornada de compra. Destarte, os autores advogam pela
inseparabilidade da compreenséo das necessidades do consumidor para tracar de maneira
assertiva seu processo decisério, com isso aspectos como a inovagdo nos Servigos,
aperfeicoamento e adocdo de novas tecnologias, perspectiva multichannel e a
operacionalizacdo em plataformas mobile sdo imprescindiveis para que se tenha uma visao
atualizada acerca da jornada do consumidor.

Rosa, Casagranda e Spinelli (2017) destacam que a Internet, progressivamente, vem
conquistando o seu espaco na sociedade, fazendo com que as pessoas se relacionem por
meio de redes sociais online e midias digitais, ampliando, de certa maneira, a influéncia do
consumidor perante os seus conhecidos e vice-versa. Além disso, este ambiente vem
estreitando a relacdo de proximidade das organizacbes com os clientes por meio da
comunicacao, trazendo mais praticidade e comodidade ao seu cotidiano.

Logo, diante deste cenario, a combinacdo de elementos afetivos e cognitivos no
‘caminho’ do individuo, nos diferentes pontos da jornada revela que esta é uma experiéncia
holistica, podendo incorrer em atributos tanto afetivos quanto intelectuais (Lemon & Verhoef,
2016; Jain, Aagja & Bagdare, 2017). A partir disso, Kotler, Kartajaya e Setiawan (2017)
observam que o ambiente digital e, especificamente, as redes sociais online, tem sido visto
como um mercado em constante crescimento pelos recursos que apresenta na interacdo
direta e indireta com o usuario e que é preciso se destacar da multiddo, conectando-se de
forma significativa com os consumidores em alguns pontos de contato cruciais.
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Assim, fica perceptivel que as empresas que mais tém obtido sucesso na
compreensdo do processo da jornada de decisdo do consumidor dominam quatro
capacidades interconectadas, ou seja, que se ligam umas as outras (Genes & Mattoso,
2020). Essas capacidades fazem com que as jornadas sejam mais acessiveis, tornando
mais provavel que atraiam e capturem permanentemente os clientes. O Quadro 1 explica
cada uma delas.

Quadro 1: Capacidades interconectadas

Capacidades Descricdo

O que antes era feito de forma manual no processo decisério agora envolve a
Automacao digitalizacéo e racionalizag&o, ou seja, a busca pelo produto, a comparacgéo de
preco entre outros processos, agora sao feitos de forma virtual.

Personalizacéo Obter informac@es de interacfes anteriores com os clientes ou de fontes

proativa externas, usando-as para personalizar a experiéncia do comprador.
Interacdo Esta relacionada em atrair o cliente com base em informacdes que possui dele
contextual e criando uma interacdo com recomendacdes personalizadas de

entretenimento, um exemplo nas plataformas de streaming € o envio ao cliente
de uma série ou filme novo.

Inovacéo na Aqui é importante experimentar e buscar as necessidades, tecnologias e
jornada servigos ao cliente tem que estar a frente do negécio, pois quando o cliente
percebe essas buscas cria-se um relacionamento.

Fonte: Adaptada Genes e Mattoso (2020).

Portanto, com o inicio da era digital e o uso intenso da internet, Genes e Mattoso
(2020) relatam que as pessoas passaram a se relacionar cada vez mais com as marcas por
meio de canais de midia e que os fabricantes e lojistas ndo tinham controle sobre essa
situacdo, surgindo, a partir dai, a necessidade de uma melhoria nas estratégias de
marketing. Os autores frisam que os consumidores passaram a ser mais influenciados na
interacdo virtual, conseguindo realizar avaliagdes com as diversas opc¢des a que tém acesso
no processo de compra, permanecendo mais comprometidos com as redes sociais online do
gue propriamente com as marcas até mesmo no pos-compra. Um desses fatores de
influéncia sao os digital influencers, que para Basso (2019) realca que os influenciadores, ou
do termo inglés influencers, séo individuos que podem influenciar, ou seja, afetar o processo
de compra e a tomada de decisdo dos potenciais clientes, sem estarem envolvidos, somente
por sua autoridade e experiéncia pessoal, demonstrando assim sua relevancia no ambito do
comportamento do consumidor.

3 Procedimentos Metodolégicos

O presente estudo possui o0 objetivo de descrever como as plataformas de streaming
tém atuado na plataforma digital Instagram a fim de impulsionar a jornada deciséria do
consumidor. Alicercado nisso, optou-se por utilizar uma pesquisa exploratéria-descritiva de
abordagem qualitativa, tendo em vista a compreenséo do tema com maior profundidade e a
realizacdo da coleta de dados diretamente com os sujeitos estudados, por meio de suas
experiéncias e vivéncias (Menezes, Duarte, Carvalho & Souza, 2019).

No que tange aos meios técnicos de investigacdo, o estudo se classifica como de
multiplos casos, tendo em vista que, em sua execucdo, permitiu estudar dois sujeitos,
especificamente. A finalidade correspondeu ao que apontam Wolf e Wada (2018), na
investigacdo de um fendmeno contemporaneo dentro de seu contexto real, especialmente
guando os limites entre o fendmeno e o contexto ndo estdo claramente definidos. No caso,
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0s sujeitos em questdo foram as plataformas de streaming Globoplay e Netflix. Elas foram
escolhidas por serem aquelas que possuem a maior quantidade de assinantes do pais, a
Globoplay com 30 milhGes de usuérios, em 2021, e a Netflix, a segunda mais bem
ranqueada com 20 milhdes de usuarios, em 2021, respectivamente (Deadline, 2021,
Tudocelular, 2021). Logo, para a coleta de dados foi utilizado o levantamento de
informacfes do conteldo produzido e divulgado destas empresas nha plataforma digital
Instagram.

Para isto, a técnica empregada foi a da observacao nédo participante com o propdsito
de verificar e analisar o comportamento das pessoas e das empresas mediante a interacdo
na plataforma digital Instagram e como este fenbmeno, de fato, influencia na jornada de
deciséo do consumidor para a assinatura do streaming. Na observacdo n&o participante, o
pesquisador permanece alheio a comunidade ou processo ao qual esta pesquisando, tendo
um papel de espectador do objeto observado. Nesse tipo de observacdo, o pesquisador
apreende uma situagdo como ela realmente ocorre (Ferreira, Torrecilha & Machado, 2012).
Dessa forma, para ndo causar qualquer tipo de alteracdo na dindmica das relacdes
interativas entre os seguidores/usuarios com as paginas, optou-se, para este estudo, por
apenas se observar e registrar a ocorréncia do fenémeno.

Diante disso, para a sua realizacdo, foram analisadas as publicacbes (posts,
destaques e reels) na plataforma Instagram das respectivas empresas estudadas no tocante
a temadtica abordada, o tipo de comunicacdo exercida, as celebridades e memes
empregados, entre outras questdes, e a reagdo causada pelos seguidores/usuarios, ou seja,
o tipo de engajamento registrado nas paginas da Globoplay e da Netflix. Portanto, os dados
sdo de ordem secundaria, ou seja, produzidos pelas préprias organizacdes e por estarem
divulgados em uma midia digital, com conteddo aberto, essas informa¢cdes sdo
transformadas em conteido de dominio publico. O contetdo analisado teve como base o
material produzido e publicado pelas respectivas plataformas no periodo entre 27/02/21 a
27/04/21. O periodo se justifica devido a proépria finalizacdo natural das sec¢des anteriores
deste trabalho.

No que concerne a andlise de dados, foi escolhida a analise de contetudo. Para Flick
(2009), o método possui o0 proposito de classificar o material coletado, alocando as
declaracdes, sentencas ou palavras em categorias, de modo a realizar a interpretacdo dos
dados colhidos nas entrevistas. Assim, a sintetizacdo do procedimento da andlise qualitativa
do conteudo empregado pautou-se nas seguintes etapas: (i) pré-andlise; (ii) exploracdo do
material e tratamentos dos resultados; (iii) inferéncia; e (iv) interpretacdo. Diante do exposto,
as categorias criadas, a priori, se deram com base nos recursos existentes do Instagram no
intuito de perceber como cada ferramenta é explorada na influéncia do processo decisério
do consumidor, sendo elas: a) Feed: a dindmica das postagens; b) Stories (Destaques):
24 horas ou permanéncia; ¢) Reels: a mais nova aposta , sendo formuladas com base na
revisao bibliogréafica que foi realizada para tal.

4 Andlise e Discusséo dos Resultados
4.1 Andlise do Perfil no Instagram da Plataforma Globoplay

4.1.1 Feed: a dinamica das postagens

A Globoplay conta com um Feed organizado e atualizado, deixando a rede social
online do Instagram repleta de informacdes sobre a plataforma de streaming diariamente. As
publicacbes somam, durante o periodo pesquisado, 459 postagens, com 0s numeros de
comentarios possui uma média de mais de 100 comentarios por publicacdo. Ainda percebe-
se que o publico que mais interage nas publicagdes sdo os proprios assinantes, geralmente
relatando feedbacks negativos ou positivos.
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No que se refere aos temas das postagens, sdo publicacbes totalmente voltadas
para a grade de conteudo que eles oferecem, ou seja, sobre: séries, filmes, novelas,
documentéarios e afins. A Globoplay, além disso, tem como temas de suas postagens
assuntos tematicos, atualidades e curiosidades sobre a sua grade de conteados como, por
exemplo, o dia da mulher, a importancia da vacinagéo, curiosidades sobre atores das séries
e filmes. Para realizar essa conexdo do conteiddo com os temas, a empresa utiliza um
cronograma para suas publicacdes.

Primeiramente, suas publicacdes falam sobre o que mais estd em destaque na
plataforma de streaming, e no periodo da pesquisa, 0 que tem sido mais recorrente sdo as
postagens acerca da vigésima primeira edicdo do reality show Big Brother Brasil (BBB).
Ademais, a empresa utiliza uma sequéncia de publicacbes com videos e imagens sobre as
novelas em exibi¢cdo, tais como: Vamp, A Forca do Querer, Tititi, Mulheres de Areia e outras.
As novelas se dividem entre reprises e estreias, utilizando memes divertidos com a grade de
contetdo. S&o postados, em média, 3 videos ao dia, geralmente, trazendo como tema
algum dos programas de entretenimento da plataforma, trecho de novelas ou sobre o Big
Brother Brasil.

Diante disto, foi observado durante o periodo analisado, que as publicacbes sao
feitas em uma sequéncia no feed tendo em média 8 postagens diarias, essas publicacdes
tém o intuito de deixar o consumidor informado ao maximo sobre os contetidos e ao mesmo
tempo diverti-los com a interagdo na rede social online. E para ficar ainda mais por dentro
das novidades na plataforma € feita uma postagem exclusiva, toda semana, chamada de
“lancamentos da semana”, que procura deixar os usudrios informados antecipadamente do
que vai ser lancado na plataforma de streaming. O relato anterior confirma o que Rosa,
Casagranda e Spinelli (2017) destacam que a Internet, progressivamente, vem conquistando
0 seu espaco ha sociedade, fazendo com que as pessoas se relacionem por meio de redes
sociais online e midias digitais, ampliando a influéncia do consumidor perante os seus
conhecidos e vice-versa.

Tendo em vista a dindmica explicada, analisando as publicacdes com mais
relevancia e que mais engajam a interagdo do publico, o reality show Big Brother Brasil
destaca-se mais uma vez por uma publicacdo feita no feed do dia 29/04/2021, em que
ganha uma grande quantidade de comentérios, chegando ao total de 4.094, sendo entédo o
maior nimero de comentarios em uma publicacdo no feed da Globoplay durante todo o
periodo analisado.

A postagem no feed ganhou uma forte interacdo do publico por se tratar de uma
publicagédo acerca do que se chama no reality show de “formacdo do pareddo”, em que se
ganhou uma maior expectativa pelos telespectadores por apresentar trés participantes que
movimentaram a casa durante a semana e, consequentemente, disputaram a saida do
programa. Diante disso, logo o publico mostrou a sua preferéncia para o eliminado da casa
usando a hashtag “#ForaSarah” que alcangou a maioria dos comentarios, conforme ilustra a
figura 2.
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Figura 2 - Screenshot da publicacdo do dia 26/04/2021
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Fonte: Perfil Globoplay (2021).

Percebe-se que a intencdo das publicacbes é criar uma proximidade com o publico-
alvo fazendo uso de uma linguagem direta e informal, em que esse publico consiga
expressar sua preferéncia e emogdo baseado na experiéncia vivida com o programa. Isto
posto, tal pratica confirma que, por conta dos nimeros alcancados, o Instagram se tornou
uma nova ferramenta de marketing digital, que tem como principal vantagem diminuir as
barreiras geograficas e de distancia, conforme apontam Casald et al. (2017). Em outras
palavras, as marcas e sites de e-commerce utilizam essas ferramentas para aproximar e
aumentar sua relacdo com o cliente.

4.1.2 Stories (Destaque): 24 horas ou permanéncia

Dentro do periodo analisado, verificou-se que a plataforma fez pouco uso de uma
das ferramentas mais utilizadas da rede social online Instagram que s&o os Stories nos
Destaques. As Ultimas atualizacdes que estdo nos Stories (destaques) ainda sdo sobre o
reality show BBB, com 21 semanas de publicacdo, estando fora do periodo analisado.
Diante disso, percebe-se que esse recurso do Instagram é subutilizado pela rede social da
Globoplay, até mesmo os Stories com duracdo de 24h, sdo pouco utilizados, fazendo com
gque aconteca pouca interacao do publico por meio dessa ferramenta.

Observa-se que 0s poucos Stories que estdo na parte dos destagues sdo bem
elaborados pela empresa, seguindo uma linha padronizada e dentro da grade de conteddos
gue ela oferece, ou seja, mostra o potencial que a marca pode explorar para aumentar o seu
engajamento por meio da utilizagdo desse recurso, o que pode possibilitar diversas formas
de interagcdo com o publico mais modernas e dindmicas, podendo resultar até no aumento
do nimero de seguidores da pagina. Diante do exposto, a figura 3 ilustra os dois destaques
existentes e como séo os Stories (destaque) da Globoplay.
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Figura 3 - Screenshot dos destaques
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Fonte: Perfil Globoplay (2021).

A figura 2 mostra ainda que a empresa faz uso da padronizacdo do seu conteudo,
deixando as imagens mais harmoniosas, com cores que se combinam e com a identificacdo
visual da logomarca da empresa em quase todas as publicacées. Logo, o leitor pode
conseguir identificar com facilidade o que a imagem quer dizer. O uso da hashtag também é
empregado, permitindo que os usuarios encontrem contetdos da Globoplay por meio dela.

A literatura relata a importancia de uma empresa, que faz uso da rede social, utilizar
as ferramentas do Instagram como estratégia. Por isso, Brito e Morais (2020) relatam que o
Instagram €, em poucas palavras, € uma plataforma que pode ser utilizada como estratégia
abrangente de midia social de modo a lancar e promover novos produtos e servigos, ganhar
visibilidade, criar imagem de marca, encontrar uma nova experiéncia e criar lealdade a
comunidade pretendida, usando o processo de influéncia.

Alguns dados reforcam esta narrativa, em que “segundo estatisticas divulgadas pela
prépria rede social em janeiro de 2019 foi batida a marca de 500 milhées de usuarios diarios
ativos nos stories, e 70% dos usuarios do Instagram assistem diariamente as postagens da
ferramenta” (Klering & Barcellos, 2019). Em outras palavras, pode-se afirmar que a
Globoplay faz um caminho contrario quando suas publicacdes na ferramenta citada ndo séo
feitas no dia a dia, e o publico da rede social que diariamente esta ativo, esperando por
essas publicagbes, deixa de interagir, perdendo o que € essencial para a empresa, 0
engajamento.

Ainda sobre o engajamento que a Globoplay necessita, as empresas que, de alguma
maneira, reconfiguram o modelo classico da jornada de decisdo do consumidor agilizam a
fase de avaliacdo e direcionam o consumidor diretamente a um "loop” da fidelidade”, que
une, de forma mondgama, o envolvimento da empresa com o seguidor (Edelman & Singer,
2015; Genes & Mattoso, 2015). Neste sentido, Djafarova e Rushworth (2017) ressaltam que
uma das maneiras de maior identificacdo social com marcas no instagram é a presenca
social realizada por meio de postagens constantes, resultando em um publico com
expectativas acerca do conteudo a ser divulgado.
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4.1.3 Reels: a mais nova aposta

Relativamente a ferramenta Reels, durante o periodo analisado, foi observado
contetdos mais descontraidos, cuja maioria € sobre BBB, trazendo cenas mais divertidas
que foram bastante repercutidas na Internet. Logo ap6s, um outro quadro abordado é “A
Eliminacéo”, em que toda terca-feira séo exibidos episédios e curiosidades sobre o assunto,
trazendo um dos eliminados do BBB, Um deles repercutiu bastante ao reproduzir um
challenge sobre a série “Um Maluco no Pedaco” anunciando a estreia na plataforma de
streaming com a participacdo, justamente, de um dos eliminados do BBB. Com essa
estratégia, a empresa consegue trazer a atencdo do publico de forma massiva, conforme

mostra a figura 4, com o nimero expressivo de visualiza¢des dos seguidores.

Figura 4 - Screenshot Reels
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Fonte: Perfil da Globoplay (2021).

Por conta disso, a gama de Reels da Globoplay mostra que o contetdo da empresa
est4 voltado, em sua maioria, para o interesse do publico e das suas necessidades,
entendendo-se que, por isso, grande parte de suas publicaces no Reels, no periodo
analisado, sé@o direcionadas para 0 que mais estd fazendo sucesso no meio do publico do
BBB.

4.2 Andlise do Perfil no Instagram da Plataforma Netflix
4.2.1 Feed: a dinamica das postagens

Com 184 publicacdes e uma média de 1.000 comentarios, o feed da Netflix conta
uma selecdo de imagens totalmente relacionadas com a grade de contetdos exibidos na
plataforma de streaming, sdo imagens de cenas que despertaram a atencédo do publico ou
dos préprios autores em momentos descontraidos como em selfies, por exemplo. A maior
parte das publicacdes tém como intuito anunciar as novas atra¢des, temporadas ou a
renovacao de séries, filmes e documentarios na plataforma de streaming.

A forma divertida com que a Netflix usa a plataforma do Instagram para interagir com
0 publico é um dos seus pontos altos, fazendo com que tenha sucesso na rede social online.
As publicacBes procuram relacionar os personagens da grade de conteddo do streaming
com memes engracados da Internet, cujas descricbes das publicacdes fazem uso de uma
linguagem moderna e divertida, trazendo uma maneira mais informal de interagdo e
conseguindo passar para o publico um relacionamento mais préximo e, assim, gerando no
feed um maior engajamento. Um exemplo desse engajamento esta na figura 5, a seguir.
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Figura 5- Screenshot da publicacao do dia 19/04/2021
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Esta postagem mostra algumas das renovacdes de séries que foram confirmadas
para o ano de 2021 com o0s respectivos nomes da série e da temporada que irdo ser
lancadas. Este tipo de publicacdo é realizado nos primeiros meses do ano e, com isso, 0
publico j& espera quais serdo as atracdes de suas séries preferidas que serdo renovadas,
conseguindo um bom numero de comentarios. A figura reforca aquilo que afirmam Brito e
Morais (2020), cujo potencial do Instagram reside no fato de proporcionar um
relacionamento mais intimista com as pessoas que realmente se interessam por
determinados temas, pessoas e marcas.

Durante o periodo analisado nota-se que algumas séries em evidéncia naquele
momento, conta um maior nimero de postagens sobre elas, entre elas estdo: Bridgerton,
Elite, Quem matou Sara? e Ginny e Gedrgia. As postagens com relacdo a essas séries se
dividem em estréias das séries que fizeram sucesso com o publico como Ginny e Georgia,
Quem matou Sara? e estreias das novas temporadas de Bridgerton e Elite.

Outro formato de publicacdo que chama atencdo e que passa confianca para o
publico do streaming da Netflix sdo as postagens que tem como proposito recomendar
filmes e séries com base em alguma ac¢do ou sentimento que o telespectador geralmente
venha a ter no momento que esteja assistindo, sdo sequéncia de imagens em uma mesma
publicagéo, tendo a primeira imagem, frases como essas: “Filmes para passar mal de rir’ e
“Séries para acabar com o tédio”.

Diante disso, Kotler, Kartajaya e Setiwan (2017) defendem que o ambiente digital e,
especificamente, as redes sociais online, tem sido visto como um mercado em constante
crescimento pelos recursos que apresenta na interacdo direta e indireta com o usuario e que
€ preciso se destacar da multiddo, conectando-se de forma significativa com os
consumidores.
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Pode-se afirmar, entdo, que a Netflix faz uso das ferramentas de marketing de
interacdo na plataforma, conseguindo entender o que o publico espera e se antecipando nas
tomadas de decisdo do conteldo de streaming.

4.2.2 Stories (destaque): 24 horas ou permanéncia

No periodo de analise, verificou-se que as principais abordagens do stories da Netflix
sdo indicacdes de filmes e séries. Como forma de divulgar essas indicacdes, € postado no
stories que tem como duracdo as 24 horas e, logo apds, segue a permanéncia nos
destaques que tem como principal intencdo deixar registrado o que é mais relevante para
gquem segue a pagina poder rever. Cordeiro e Silva (2020) apontam que nos stories &
possivel fazer a transmissdo ao vivo, postar videos e fotos que duram 15 segundos e que
somem apos 24h, sendo possivel a sua permanéncia na secdo destaques, conforme o
desejo dos responsaveis pela pagina.

Os destaques dos stories possuem uma estrutura padronizada, as imagens
publicadas (geralmente) envolvem as cores padrao da logo da Netflix, vermelho, branco e
preto, mantendo a identificacdo visual da marca. Cada destaque tem um tema dos
conteudos da plataforma de streaming, entre eles, o “Top 10" e 0 “O que assistir?”, foram os
analisados durante o periodo.

Diante do exposto o destaque com o tema de “Top 10” € um ranking com os 10
filmes e séries mais vistos na plataforma de streaming, trazendo a imagem e ao lado o
numero que indica a popularidade do conteido ocupado, sendo um dos recursos mais bem
explorados pelos assinantes da Netflix. Por fazer sucesso, esse método também é utilizado
para criar enquetes com duas opg¢les, “Ja vi’, "Vou ver”, cada uma com diferentes
porcentagens baseadas nas respostas do publico. Dessa forma, € possivel dimensionar o
que o publico gosta de ver, como mostra a figura 6, a seguir.

Figura 6 - Screenshots dos stories (destaques)
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J& no que se refere ao destaque “O que assistir"? o intuito € trazer toda semana um
digital influencer, cantor ou ator da sua grade de conteudo, para integrar com o publico do
Instagram. A interacdo acontece através de video, em que nos 15 segundos de duracao do
story o convidado fala o seu nome e o que faz, informando que por meio do link
disponibilizado no mesmo story estd o conteddo que leva o0 nome de “Minha lista Netflix”,
cujo seguidor é redimensionado para o canal da plataforma Youtube da propria Netflix, em
gue se encontra um video de 7 minutos em que o convidado explica sobre sua lista de
conteudos preferidos como forma de indicacéo para o publico. A seguir, a figura 7 mostra o
conteudo referido.

Figura 7- Screenshot dos stories (destaques)
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As publicagcbes acima contam com o ator Dylan O’Brien, que interpreta Joel no filme
Amor e Monstros, e o outro é Wendel Bezerra, dublador, sendo um dos personagens mais
famosos dublado por ele, o0 Bob Esponja. Diante do exposto, Basso (2019) realca que os
influenciadores, ou do termo inglés influencers, séo individuos que podem influenciar, ou
seja, afetar o processo de compra e a tomada de decisédo dos potenciais consumidores, sem
estarem diretamente envolvidos, somente por sua autoridade e experiéncia pessoal. Em
outras palavras, envolver pessoas de influéncia que fazem uso da sua marca gera destaque
e curiosidade do consumidor sobre o que aquele famoso est4 consumindo.

4.2.3 Reels: a mais nova aposta

Durante o periodo analisado, notou-se que o0s videos do reels tem uma
impressionante marca de milhdes de visualizacdes em todas as publicacbes, o que aguca a
curiosidade para o que leva o publico da plataforma Netflix gostar tanto do contetdo desta
ferramenta, sendo perceptivel a cada publicagdo, tendo em vista os comentérios e as
visualizacbes como feedback. Percebe-se que a Netflix vai alinhando as suas estratégias
para as postagens seguintes, diante do nimero alto de engajamento do publico.
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O formato de interacéo é baseado, em sua maioria, no humor, que ja é caracteristica
da Netflix, e ganha espaco também nos videos do reels. Pode-se afirmar que esta € uma
das ferramentas mais fortes para conseguir engajamento na rede social online. Os videos
mostram trechos das séries e filmes, bastidores dos efeitos especiais, como a da série
“Cidade Invisivel’, mas os reels de maior sucesso sdo os videos criados com o0s
comentarios do publico, em que, de uma forma humorada e com uma voz narrando as
mensagens, sao passados no decorrer do video 0os comentarios que os seguidores fazem
com mais frequéncia, até mesmo 0s xingamentos viram videos engracados, como € o caso
da figura 8.

Figura 8- Screenshot do Reels
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Fonte: Perfil da Netflix Brasil (2021).

Dito isto, com uma média de 9,2 milhes de visualizacbes, este é o reels com maior
engajamento durante o periodo. Observa-se, através desses numeros, como esse formato
de interacdo gera um retorno positivo para a Netflix que ganha ainda mais a confianca do
publico com essa maneira leve de fazer conteudo, corroborando com o0 que pontuam
Rezende e Gomide (2017), cujo sucesso das plataformas de streaming é resultante das
inameras campanhas veiculadas com sétiras ou, até mesmo, da preocupac¢do delas com a

cultura local.

4.3 Quadro-Resumo Com os Principais Achados

Apoés as andlises de todas as categorias, a seguir sera apresentado no quadro 3 um
resumo com 0s principais resultados encontrados nelas.
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Quadro 3 - Resumo dos principais achados nas analises

EMPRESAS CATEGORIAS
Feed: Dindmica das Stories (Destaques): 24 Reels: A mais nova aposta
postagens horas ou permanéncia
GLOBOPLAY 1. Preocupa-se em 1. Na&o faz uso diario 1. Destaca conteudos
deixar o publico o da ferramenta; de programacdes
mais informado 2. Utiliza padronizacdo mais assistidas;
possivel sobre para identidade 2. Participacdo dos
seus conteldos; visual nos digitais influencers;
2. Evidencia destaques que 3. Envolve assuntos
contelidos do possui; relevantes para
streaming; 3. Necessita destacar sociedade.
3. Preocupa-se em mais a ferramenta.

entender e postar
0 que o publico

quer.

NETFLIX 1. Usauma 1. Utiliza a ferramenta 1. Destaca trailers de
linguagem para divulgar filmes e séries;
moderna e conteddos; 2. Consegue alcancar
divertida como 2. Aposta na um ndmero alto em
estratégia para padronizacéo de engajamento;
atrair o publico; cores da empresa 3. Faz uso do humor

2. Consegue nas postagens; como forma de atrair;
entender o que o 3. Fazusode 4. Utiliza a opinido do
publico quer que enquetes como publico como
ela poste; pesquisa; conteldo.

3. Alcanca um 4. Envolve influencers
namero alto de para divulgacao.
engajamento.

Fonte: Elaboracao propria (2021).
5 Considerac¢@es Finais

Este trabalho teve como intuito descrever como as maiores empresas de streaming
do Brasil, Globoplay e Netflix, conseguem atrair o publico por meio da plataforma digital
Instagram. Logo, diante do exposto, o presente estudo trouxe o seguinte problema de
pesquisa: como as plataformas de streaming tém atuado na plataforma digital Instagram a
fim de impulsionar a jornada decisoria do consumidor?

Foi observado que, conforme relatado no trabalho, as empresas Globoplay e Netflix
tém um posicionamento de mercado atrativo para o consumidor que interage e divulga as
empresas, conseguindo potencializar o nimero de seguidores. A forma de responder os
seguidores nos comentarios, de forma descontraida, para que eles se sintam envolvidos
com a marca € priorizado nas redes sociais online das plataformas de streaming aqui
mencionadas, atraindo o consumidor e, consequentemente, gerando uma preferéncia pelas
marcas.

Como contribuicdo para a area académica, e por se tratar de uma tema naturalmente
dindmico, devido a versatilidade e mobilidade da &rea tecnoldgica, o presente estudo surge
como oportunidade para outros pesquisadores encontrarem novos achados e vivéncias
dentro dessa temética, podendo representar pontos de partida para novas pesquisas. Para a
Administracdo, sdo apresentadas informacdes acerca das estratégias de marketing
utilizadas na industria do entretenimento e a inovacdo da migracdo dos canais de televisdo
abertos para o0 streaming, compreendendo o comportamento do consumidor nesse
ambiente, o desenvolvimento das suas preferéncias e a divulgagdo dos seus produtos por
meio dos parceiros. Referente a sociedade, a verificagdo de como estas empresas
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preocupam-se em destacar a importancia das tematicas de carater social, mantendo os
consumidores informados sobre causas sociais relevantes, tais como diversidade étnico-
racial, das pessoas com deficiéncia, da natureza, entre outros.

No que se refere as limitacdes, destaca-se ainda os reflexos do isolamento social,
devido & COVID-19, o que impossibilitou encontros presenciais para a realizacdo de
entrevistas presenciais, como meio de variar os métodos empregados para este estudo, o
gue fez com que a observacdo ndo participante fosse escolhida como o Unico método
empregado para a concretizacao da investigacao.

Como sugestdo de estudo futuros, recomenda-se que outros segmentos no mercado
também sejam investigados neste contexto, tais como o setor bancério, da educacédo, do
turismo, entre outros, de modo a evidenciar as suas respectivas atuacdes na plataforma
Instagram e, consequentemente, 0S seus impactos na jornada decisoria do consumidor.
Uma outra sugestéo € que sejam efetivados estudos com abordagem qualitativa, até mesmo
com grupos focais, pois com o fim do periodo pandémico, as pessoas podem demonstrar
uma maior disponibilidade para tal, o que levaria a um entendimento diferenciado das
opinides dos consumidores, de forma mais aprofundada, sobre a tematica.
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