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1. INTRODUCAO

O objetivo desse projeto é elaborar um diagndstico de marketing para a empresa
Netflix, fazendo assim um levantamento de todos os aspectos da empresa, vendas,
estoques, processos produtivos, estrutura de custos, acdes de marketing, posicionamento
mercadoldgico, posi¢des financeiras.

O grupo escolheu a empresa Netflix por ser extremamente inovadora e pioneira
em sua area, com muito potencial de crescimento e que utiliza 0s meios virtuais para as
vendas e prestacdo de servigos, além de ser 6tima em seu relacionamento com seus
consumidores.

Seguindo as referéncias e aprendizagens em aula, em Marketing de Servicos e
varejo, foi observado que a definicdo de servico pode ser tanto uma atividade ou
beneficio, essencialmente intangivel, onde uma parte pode oferecer a outra resultando em
satisfacdo ou ndo. As empresas criam valores apresentando sua capacidade de ser
conveniente a um bom preco, bom atendimento e se adequando a oferta e demanda, pois
uma das caracteristicas do servigo é a perecibilidade, onde os mesmos ndo podem ser
armazenados ou estocados.

Em Analise de Cenarios e Planejamento Mercadoldgico, a maneira de coordenar
as pessoas nas organizacfes € uma das mais significantes vantagens que uma empresa
pode ter. A gestdo estratégica gerencia o planejamento do futuro, e os sensos de direcdo
e continuidade em longo prazo, fazendo acbes corretivas e sendo adaptavel para o
planejamento nédo ficar s6 no papel, analisando a identidade institucional criando metas e
planos de agdo, analisando também componentes do macro ambiente, micro ambiente, e
ambiente interno, sempre tendo uma avaliacdo final para saber o que precisar ser
corrigido, qual a situagdo atual e desejada em relagcdo a empresa.

Em Gestdo de Composto de Marketing foi analisado a diferenciagéo dos produtos,
identificando a caracteristica, a qualidade, desempenho, e a confiabilidade ao
consumidor, como ele se comporta, e qual o beneficio oferecido.

Em Gestédo de Marcas e Posicionamento, vimos como uma marca forte tende a
propiciar associacdo na mente dos consumidores, que sua identidade deve estar sempre

ligada a missdo da empresa. As estratégicas devem estar sempre bem claras para criar-se
5
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uma identidade solida para a marca, pois ela é a representacao e reputacdo que a empresa

trés, por meio da transmisséao de atributos, valores, objetivos, pontos fortes e paixdes.
Em Comportamento do Consumidor, foi analisado que a empresa é 0 que
influéncia a monitoracgdo dos resultados atingindo pelos consumidores, resultados esses
que devem ser acompanhados para criar estratégias referentes aos fatores culturais,
sociais, pessoais, e psicoldgicos, estudando uma maneira de atingir o consumidor para

que ele escolha a marca.
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2. DESCRICAO DA EMPRESA

A razdo social da empresa é Netflix Entretenimento Brasil Ltda, no Brasil ela
iniciou suas atividades em 25 de abril de 2011, € uma empresa de Sociedade Limitada
inscrita no CNPJ sob o n°® 13.590.585/0001-99. A empresa se situa na Av. Bernadino de
Campos n° 98, Bairro Paraiso no municipio de S&o Paulo, CEP: 04004-040. (JUCESP
ONLINE, 2017)

A Netflix é uma das empresas mais amadas tanto no Brasil como no mundo, ndo
poderia ser diferente, eles possuem o melhor SAC, oferecem contetdo de qualidade,
disponivel para o cliente na hora em que ele desejar e tudo por um prec¢o acessivel e justo.
(OFICINA DA NET, 2016)

Ala foi fundada por Reed Hastings e Marc Randolph em 1997 nos EUA, no inicio
entregando DVDs pelo correio. Em 2007 ela comecgou a expandir via streaming ainda nos
EUA, e em 2010 foi para o Canada, e hoje o servico esta presente em quase todos 0s
paises do mundo, sdo mais de 190 paises que possuem acesso. Sua primeira série original
foi lancada em 2013 House of Cards, e hoje ela produz centenas de horas de programacao
original. (WIKIPEDIA, 2017)

Em 2011 ela expande seus servicos para a América Latina chegando ao Brasil, no
qual foi escolhido por trés razbes: A banda larga era considerada grande, na época a renda
da populacdo estava aumentando e havia uma demanda por conteddo produzido em
Hollywood. O chefe de comunicacBes da Netflix também exaltou uma informacéo
importante de que na América Latina vocé so precisa de duas licencas, uma para 0s paises
que fala Espanhol e outra para o Brasil. Para enfrentar a competitividade a empresa
apostou em bons contetdos e preco baixo. E mesmo muitas pessoas sabendo baixar
conteddos da internet, outras ndo entendem muito dessa tecnologia ou tem medo de
danificar seu computador. (BBC, 2015)

A Netflix é um servico de entretenimento de streaming de qualidade, onde o
usudrio tem a possibilidade de assistir filmes e seriados em dispositivos como tablets, tv’s
e celulares em qualquer local e horério. Ela disponibiliza um acervo de filmes e seriados
de diversas categorias de producbes proprias e independentes, onde o usuario tem a

possibilidade de parar o filme ou seriado e voltar a assistir quando quiser, além disso, a
7
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Netflix consegue fazer indicacBes do que assistir de acordo com o perfil do usuério.
Atualmente ela conta com 90 milhdes de assinantes e possui um publico mundial, com
excecdo da China, Coréia do Norte, Criméia e Siria.

A empresa tem como concorrentes sites de filme gratuitos como o PopCorn time
e outros servicos de streaming como 0 Amazon Prime, Net Movies e 0 HBO Go.

Devido ao sucesso no seu servico de streaming, a Netflix anunciou um recorde de
7,05 milhdes de assinantes ao redor do mundo, no ultimo trimestre de 2016 possuindo um
total de assinantes de 93,8 milhGes. Segundo uma amostragem de 15 mil usuarios, 0s
telespectadores das séries da Netflix sdo adultos de 18 a 49 anos. Orange Is The New
Black, uma série original Netflix, tinha 644 mil adultos de 18 a 49 anos assistindo pelo
menos um episodio.

O Brasil é 0 segundo pais que mais cresce em nimeros de assinantes, sendo assim
um mercado estratégico para o desenvolvimento global da Netflix. O pais inclusive é um
forte candidato a ocupar a segunda posi¢éo no consumo de videos por streaming, ficando
apenas atras dos Estados Unidos.

Para conquistar o mercado brasileiro a Netflix aposta em uma comunicacéo

inteligente, divertida e cada vez mais préxima dos consumidores. (FOLHA, 2016)
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3. PROJETO INTERDISCIPLINAR

3.1 ANALISES DE CENARIOS E PLANEJAMENTO
MERCADOLOGICO

Nessa unidade de estudo vamos falar do macroambiente e da andlise SWOT. Onde
verificamos o ambiente econémico, ambiente demografico, ambiente sociocultural,
ambiente tecnoldgico, as anélises dos fornecedores, de intermediarios e concorréncia. J&

na SWOT, analisamos as forcas e oportunidades, ameacas e fraquezas da empresa.

3.1.1 ANALISE DO MACRO AMBIENTE

Os profissionais de marketing das empresas sdo 0s maiores responsaveis pela
percepcao que existem nas mudancas significativas no ambiente. Eles devem estar sempre
pesquisando sobre oportunidades de melhoria, com objetivo de nunca deixar de observar
0 ambiente externo. Sendo assim, os profissionais de marketing tornam-se aptos as
estratégias para enfrentar novos desafios e oportunidades no mercado. O microambiente
consiste em forcas sociais maiores que afetam todo o macroambiente, forcas

demogréficas, econdmicas, naturais, tecnolégicas, politicas e culturais.

3.1.1.1 AMBIENTE ECONOMICO

A empresa Netflix registrou lucro liquido de U$$ 178 milhdes no primeiro
trimestre de 2017, que demonstra uma alta de mais de seis vezes no mesmo periodo de
2016, que foi de U$$ 28 milhdes. A receita cresceu 36,7% entre 0 més de janeiro e marco,
passando de U$$ 1,95 bilhdes para U$$2,63 bilhdes. (VALOR ECONOMICO, 2017)

Apesar de estarmos sofrendo uma crise econdmica muito grande no pais, a
empresa esta conseguindo crescer cada vez mais. 1sso devido ao seu valor acessivel, onde
0s consumidores ndo se importam de pagar esse valor simbdélico que a Netflix oferece,

pois seus servicos sdo de 6tima qualidade e suprem as expectativas de seus clientes.
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3.1.1.2 AMBIENTE DEMOGRAFICO

Os dados referentes a 2014 mostram que 36,8 milhdes de casas estavam conectadas a
internet, o que representa 54,9% do total. Em 2013, esse indice era de 48%. Segundo IBGE
ainda que a quantidade de internautas chegasse a 54,4% das pessoas com mais de 10 anos em
2014. Sao 95,4 milhdes de brasileiros com acesso a internet. (G1, 2016)

Conforme os dados, podemos perceber que a maioria das pessoas ho mundo tem
acesso a internet, e a maioria deles séo pessoas que gostam de Netflix, onde seu publico alvo
é de 18 aos 49 anos, sendo esse um universo de 93 milhdes de assinantes.

3.1.1.3 AMBIENTE SOCIO-CULTURAL

O Brasil tem 98 milhdes de pessoas sem acesso a internet, assim temos alguns
tendo grupos que ndo possuem o acesso a Netflix, por conta da economia, porém o
mercado global de midia e entretenimento vai aumentar para U$$ 2,14 trilh6es em 2020,
tendo um valor significativo, e podendo assim ter um maior aumento de assinantes da
empresa. (DIGITALKS, 2016)

3.1.1.4 AMBIENTE TECNOLOGICO

As empresas tém como necessidade e ndo apenas desejo, manter-se atualizadas
em novidades tecnoldgicas, pois empresas que trabalham com clientes organizacionais,
dependem de inovages tecnoldgicas para se manterem nos mercados mais competitivos.
(ADMINISTRACAO E GESTAO, 2010)

A Netflix se adapta as novas tecnologias, hoje em dia ela disponibiliza ao usuario
0 acesso em fazer download de filmes e séries online, para quando estiver off-line pode
assistir. Ela trabalha com a tecnologia interativa, onde abre espago em suas paginas na

rede social, aos seus assinantes para participarem com sugestdes de suas séries ou filmes
10
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preferidos, ela consegue também fazer com que seus usuarios acessem seu contedo com

muita facilidade, seja por TV, celular, tabletes, notebooks, entre outros, fazendo assim

com que seu publico se apaixone cada vez mais, por ser uma ferramenta de facil acesso.

3.1.2 ANALISE DOS FORNECEDORES

A Netflix trabalha com provedores, distribuidores, produtores e criadores de
conteudo, onde ela depende de um contrato estabelecido com eles para disponibilizar as

producdes em seu servico. (NETFLIX, 2017)

3.1.3 ANALISE DOS INTERMEDIARIOS

A empresa necessita da internet para transmitir seu servico, dando ao usuario a
possibilidade de acessar via site ou aplicativo, através de computadores, tabletes, TVs,
celulares. Ou seja, a internet € um grande intermediario para a empresa, sem ela as pessoas
ndo teriam acesso ao seu servico, além disso, ela € o principal meio de comunicacéao e

divulgacdo da empresa.

3.3.4. ANALISE DA CONCORRENCIA

Assim como todas as empresas a Netflix possui varios concorrentes diretos e
indiretos que oferecem 0 mesmo servico que ela, gerando assim uma grande concorréncia
entre o publico-alvo. A empresa possui 0s seguintes concorrentes diretos: Crackle,
Amazon, HBO, TV por assinatura, Popcorn Time, Google Play, iTunes, Foxplay (sony),
Sky online, Philos TV Globosat play, Globo tv, Netnow (net), Vivoplay, Claro videos,
entre outros. E indiretos: Apple TV, Youtube. Pois 0 numero de concorrentes so tendem

a crescer cada vez mais.

11
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Figura 1: Setores do macroambiente. (Fonte: Wikipédia, 2017)

3.1.5. ANALISE SWOT

O fundamental para todo tipo de negdcio € o planejamento, justamente disso que
a analise SWOT trata. Também conhecida como a Matriz FOFA, ela nos traz os pontos
fortes e pontos fracos, ameacas e oportunidades dentro da empresa, sendo assim ela
promove uma andlise do cenéario interno e externo de uma empresa, facilitando a

visualizagdo das caracteristicas que fazem parte da mesma.

ANALISE SWOT

) : >
é Forcas Oportunidades g
= )

=}
L D
o !
a Ameacas o]
= S
< ®)

Figura 2: Exemplo da Analise de SWOT. (Fonte: Wikipédia, 2017)

12
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FORCAS
e Canal exclusivo;
e Expansédo de mercado;

e Diversidade de publico;

e Parcerias (marketing, merchandising).

FRAQUEZAS

e Aumento de numero de servico de streaming e On Demand,;
e Direitos de transmissdes exclusivas;

e Ambiente competitivo;

e Mudanca na industria para servicgos e contedo (streaming e On Demand).

OPORTUNIDADES

e Séries e filmes para todos os géneros;
e Altatecnologia, recursos limitados para assinantes;
e Producdo independente e exclusiva;

e Prémio Netflix de filmes independentes nacionais.

AMEACAS

e Atualizacgtes de catalogos (filmes);
e Marketing de relacionamento;
e Sistema do pagamento;

e Disponibilidades de séries (contrato e licenciamento).

Conforme a anélise SWOT, podemos perceber que a empresa possui muitas
ameacas e fraquezas, tanto por sua concorréncia ja existente como também pelo

13
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crescimento de servigos de streaming o que acaba gerando mais concorrentes para

empresa. Porém a empresa possui varias oportunidades através de seu contetdo original,
e forcas por ser um canal exclusivo e que so tende a crescer cada vez mais no mercado.
Além da dtima qualidade de servico que a empresa oferece, e sempre procurando
satisfazer seus clientes. Com isso ela consegue ficar bem acentuada no mercado de

trabalho, e sendo cada vez mais preferéncia entre seu publico.

3.2 GESTAO DO COMPOSTO DE MARKETING

Em gestao do composto de marketing analisamos os 4P’s dos produtos e servigos,
que sdo o0 pre¢o, praca, produto e promocao e suas analises que ajudam a melhorar o
beneficio que é oferecido aos clientes.

Os 4P’s ficam interligados e seu foco tem que ser o cliente, ¢ o planejamento
inicial para se fazer um produto ou servico, onde sera analisado o que, onde, como e

guanto e para quem sera esse bem.

Produto

Merca

Aty Promogao

Prego

Pracga

Figura 3: Exemplo grafico de como funciona os 4P’s em uma organizagdo. (Fonte: portal do

marketing, 2017)

3.2.1 PRODUTO

Produto é o que € oferecido a um publico para satisfazer necessidades ou desejos,

seja tangivel ou intangivel, trazendo uma experiéncia, informacdes ou ideias. No caso da

14
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Netflix, € oferecido um servico de streaming, intangivel, onde pagando uma mensalidade

por més o cliente pode acessar a plataforma de filmes e séries por meio de computador,
celular, tabletes ou tv’s com internet, podendo baixar episodios para poder assistir off-

line, além de ter acesso a conteudos exclusivamente produzidos pela empresa.

CINCO NIVEIS DO PRODUTO

Beneficio central: Servico de Internet tv.

Produto basico: Transmite filmes e séries, via streaming para Usuarios.

Produto esperado: Séries atualizadas e vasto catalogo de filmes.

Produto ampliado: Primeiro més a assinatura é gratuita, baixar e ver séries e filmes off-
line, séries originais Netflix, relacionamento proximo com o publico.

Produto potencial: novas temporadas das séries existentes, séries e filmes novos.

CLASSIFICACAO DO PRODUTO

Intangivel: O servigo é online.

Bem de compra comparada: Possui concorrentes no ramo, porém os consumidores a
adquirem comparando preco, variedade de contetdo, acessibilidade e comodidade.

Alto envolvimento do consumidor: Para consumir o servico a cliente precisa de tempo
livre, por se tratar de um servico de entretenimento.

Beneficio ao consumidor: Emocional, os clientes sdo muito afetivos a marca, e €
considerada a marca mais amada no mundo juntamente com a Apple segundo um estudo
"Love Index" pela revista Exame. (EXAME, 2016)

Comprador: Pessoal, é feito por uma pessoa fisica.

DIFERENCIACAO

Facilidade de pedido: Ao entrar no site o cliente encontra facilmente como adquirir o
servigo, sendo atraido pelo icone “assista um més gratis”. Diferentemente de Servigos
convencionais que ao entrar no site vocé€ encontra um icone “compre aqui” a Netflix atrai

o cliente a experimentar a experiéncia do seu servi¢o antes de adquiri-lo.

15
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See what’s next.

ASSISTA ONDE QUISER. CANCELE QUANDO QUISER.

ASSISTA UM MES GRATIS

Figura 4: Como adquirir o servi¢o Netflix. (Fonte: Netflix, 2017)

Instalacdo: A instalacdo do servico € feita pelo proprio usuario ao entrar no site
www.netflix.com.br ou no aplicativo, onde é guiado por um passo a passo detalhado para

adquirir o servigco, como segue imagens abaixo, dando autonomia e causando curiosidade.

€ Cla e
12 app: N Nethic U Aceszoa Sistemss- | [ Outlook 4y Case Doverigiezco B Conectando com o Newromarieting e 1/ @) Newromarketing de: [} Newromarketng:vei: €7
PASSO 1DE 3
Escolha seu plano.
Escolha qualquer plano; vocé s6
paga quando seu més gratis
terminar.
VEJA NOSSOS PLANOS

Figura 5: Como adquirir o servigo Netflix. (Fonte: Netflix, 2017)

Treinamento do cliente: Em “centro de ajuda” o cliente consegue visualizar como assistir
filmes e séries, como sdo os vales-assinaturas e como conectar a Netflix em algum
aparelho. A empresa também possui um bate-papo onde o usuario pode conversar com

um atendente que conversa de maneira informal, tornando-se proximo e facilitado

Orientacéo do cliente: A empresa deixa claro, as orientac0es para o cliente em seu site,

tanto para adquirir tanto para cancelar o servigo, sempre o tratando com proximidade.

16
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el § arketing de ewromarketing v @

Sem isso
Cancele online quando quiser

Se vocé decidir ndo continuar a
assinatura, tudo bem. Sem
compromisso. Cancele online
quando quiser.

ASSISTA UM MES GRATIS

Figura 6: Como cancelar o servico Netflix. (Fonte: Netflix, 2017)

Manutencdo e reparo: Em “centro de ajuda” o usuario consegue resolver problemas e
fazer manutences em sua conta, digitando seu problema em “como podemos ajudar”. E
visivel o quanto a empresa zela pela individualidade, tratando o cliente como se fosse

uma sé pessoa e de forma amiga.

C | @ Seguro | https//helpnetfiix.com/pt
ops N Netfix U Acessoa Sistemas - U [ Outlook Wy Case Dove: licges cor I Conectando com o i eV ® des. [} vej: (B Palestrs Marketing ¢

Centro de ajuda

Como podemos ajudar? Q

Atalhos

Saiba mais sobre a Gerenciar minha conta Usar a Netflix Resolver problemas
Netflix

Exibir historico de
pagamento

Figura 7: Centro de ajuda Netflix. (Fonte: Netflix, 2017)

QUALIDADE DO PRODUTO

Extrinsecas: Sdo percebidas no primeiro contato, por ter um atendimento atencioso, um

design moderno e ser de facil acesso.

CICLO DE VIDA DO PRODUTO

Maturidade: O servico se encontra na sua fase de maturidade onde atinge 190 paises,

estando disponivel em quase todo o0 mundo, com excecdo da China, Criméia, regido da
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Ucrania, Coréia do Norte, e Siria, possuindo 93,8 milhdes de assinantes. Em janeiro de

2016 seus rendimentos foram de US$ 0,10 por acdo e vendas de US$ 1,67 bilhdo.
(TECMUNDO, 2016)

MATRIZ ANSOFF

A matriz ANSOFF é um esquema utilizado para visualizar as oportunidades de
crescimento de uma empresa, que auxilia no planejamento estratégico de uma

organizacdo, analisando os produtos e o mercado. (Wikipédia, 2017)

Penetracao Desenvolvimento
de Mercado de Produtos

Desenvolvimento

de Mercado Diversificacdo

Figura 8: Matriz Ansoff. (Fonte: ANSOFF, 1981)

Em 2007 a empresa se identificava em “desenvolvimento de produto”, pois ela
deixaria de vender seus DVD’s pelo correio para oferecer a internet TV oferecendo filmes
e séries por streaming investindo em um novo produto para poder acompanhar a
tecnologia.

Em 2010 ela fez sua primeira entrada em um mercado internacional, estando em
“desenvolvimento de mercado”, onde ela buscava novos consumidores em paises
diferentes oferecendo seu servigo de streaming.

Em 2013 ela decidiu reduzir a expansdo para controlar os custos de assinatura, e
0 unico mercado explorado pela empresa foram os Paises Baixos, a busca desse novo
mercado, um mercado com a renda menor, estando em “penetragdo de mercado” para
assegurar sua lideranca e crescer com 0s produtos ja existentes.

Em 2016 a empresa estava disponivel em todo o mundo (com exceg¢do da China,
Criméia, regido da Ucrénia, Coréia do Norte, e Siria), se identificando em

“desenvolvimento de mercado” e “diversificacao”, pois ela pouco a pouco foi

18



UN

_ CENTRO UNIVERSITARIO OCTAVIO BASTOS _
conquistando seu espago no mercado de pais em pais, buscando novos consumidores e

sempre mantendo seu servico, porém sempre acompanhando a tecnologia e inovando

como a criacao de séries propias. (WIKIPEDIA, 2017)

MATRIZ BCG

A matriz BCG é uma anélise de portfolio dos produtos da empresa baseando no
ciclo de vida deles, como a Netflix oferece um servico, iremos analisar o portfélio de

séries.

Figura 9: Matriz BCG. (Fonte: Wikipédia, 2017)

As séries estrelas da Netflix séo de conteudo de suspense, terror e fic¢do cientifica;
dramas criminais, comédias draméticas e de acdo e aventura sdo séries vacas leiteiras; ja
séries como dramas politicos, dramas historicos e super-herdis séo séries abacaxis, a série
13 Reasons Why pode ser considerada um questionamento, pois foi recentemente
lancada.

As séries mais assistidas como The Fall, sense8 e Hemlock Grove, séries que
causam suspense e 0s internautas assistem mais rapidamente. A primeira serie original
lancada foi House of Cards, uma série que trata de dramas politicos, ndo deixa de ser uma
série assistida, porém os internautas a assistem aos poucos. Orange is the new Black foi
a segunda serie original lancada, e se tornou uma série que teve muita repercusséo e que
faz sucesso até hoje. A producdo de 13 Reasons Why foi recentemente lancada e ja teve
muitas criticas e elogios, e foi espalhado que apos o langamento foram aumentadas as
buscas por ajuda contra suicidio em 445%, ela trata de temas como bulling e suicidio.

A Netflix analisou cerca de 100 séries em 190 paises entre outubro de 2015 e maio
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de 2016, a primeira temporada completa foi contabilizada, e a média global para terminar
apenas uma temporada foi de apenas cinco dias, onde foi descoberto que por dia, a média

de horas assistidas no geral foi de 2h10min.

AMAS  COMEp
SMINAIS DRAMET,’&SS

Figura 10: Séries mais assistidas Netflix. (Fonte: Tecnoblog, 2017)

No indice geral podemos perceber que séries de suspense, terror e ficcao cientifica

sd0 muito mais assistidas do que temas mais complexos como dramas politicos, dramas

historicos e séries de super-herdis. (TECNOBLOG, 2017)

PRODUCAO ORIGINAL
Segundo uma pesquisa da Exame.com, houve um monitoramento de midias

sociais feito pela Fizziology que filtrou as séries mais populares comentadas no Twitter
e nas redes sociais durante a primeira semana de exibicdo, segue abaixo a lista:

(EXAME.COM, 2017)
1) 13 REASONS WHY (Obteve mais de 3,5 milhdes de tweets durante a sua

primeira semana de exibicéo).
2) CHASING CAMERON (Obteve cerca de 1,3 milhdes de tweets no mesmo

periodo)
3) FULLER HOUSE (Obteve cerca de 1,3 milhdes de tweets no mesmo periodo)

4) LUKE CAGE (Obteve cerca de 1,0 milhdes de tweets no mesmo periodo)
20



o,
UNifeob
CENTRO UNIVERSITARIO OCTAVIO BASTOS
5) STRANGER THINGS (Obteve cerca de, 507 mil tweets no mesmo periodo)
6) BLACK MIRROR (Obteve cerca de, 452 mil tweets no mesmo periodo)
7) UNBREAKABLE KIMMY SCHMIDT (Obteve cerca de, 243 mil tweets no
mesmo periodo)
8) ORANGE IS THE NEW BLACK (Obteve cerca de, 177 mil tweets no mesmo
periodo)

9) THE AO (Obteve cerca de, 176 mil tweets no mesmo periodo)

As séries originais da Netflix trazem um grande diferencial dos seus
concorrentes, pois além de oferecer séries tradicionais de sucesso como Supernatural,
Friends, entre outras, ela oferece contetdos inéditos que so6 ela tem como a série Sense8

e Orange Is The New Black.

3.2.2 PRECO

A Netflix é lider mundial em servico de televisdo por internet, possui 100 milhdes
de membros e atua em 190 paises que assistem cerca de 125 milhdes de horas de séries,
programas e filmes por dia.

Segundo pesquisa, a empresa registrou um lucro de US$ 67 milhdes no quarto
trimestre de 2016, com receita subindo para 2,5 bilhGes de dolares no quarto trimestre,
com 7 milhGes de novos usuarios comparando ao mesmo periodo do ano passado.
(VALOR, 2016)

A empresa escolhe o método de gestdo de preco baseado na concorréncia, onde
ela equilibra o preco com a quantidade de assinantes para obter lucro, e possui um preco
baixo em relagcdo a concorréncia para poder brigar por mercado. Ela diminui seu preco
para aumentar a demanda

Os precos oferecidos variam de acordo com o nimero de telas disponiveis, 1 2 ou

4 telas, e qualidade do servico oferecido como HD ou ULTRAHD.
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Assista em 1 tela de cada vez em Definicio Padrio. Baixe videos em um smartphone ou

tablet. R$19,90/més

1TELA

PLANO ATUAL:

2TELAS Assista em 2 telas de cada vez. Alta definicio (HD) disponivel. Baixe videos em dois R$22 90/més
+ smartphones ou tablets. e
4TELAS ) . _ ) o o
+ Assista em 4 telas de cada vez. Alta definicio (HD) e Ultra HD disponiveis. Baixe videos em

O gn/me
TTEARD quatro smartphones ou tablets. R$29,90/més

Figura 11: Precos pacotes Netflix. (Fonte: Netflix, 2017)

A empresa optou por um preco mensal que cabe no bolso dos seus clientes e

consegue sair na frente da concorréncia.

3.2.3 PRACA (DISTRIBUICAO)

A empresa utiliza de facilitadores para poder oferecer o seu servico como a
internet e aparelhos de celular, tablet, tv ou notebook, pois sem internet ou um aparelho

digital o usuario ndo consegue acessar a plataforma Netflix.

GESTAO DA QUALIDADE DOS CANAIS

Podemos perceber que a empresa oferece um treinamento das equipes de
atendimento, pois é sempre um atendimento educado, atencioso e informal e o cliente tem
acesso a conversa posteriormente pelo seu préprio e-mail. Possui também um centro de

ajuda e suporte para usuarios dentro do préprio site Netflix.

CANAL DE BEM DE CONSUMO

Nivel zero: o modo de distribuicdo do servigo Netflix é de nivel zero, ou seja, o
préprio fabricante oferece o servigco para o consumidor de maneira direta pelo site ou

aplicativo Netflix.
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ESTRATEGIA DA GESTAO DE CANAIS
Estratégia de Pull: Na gestdo de canais, ela utiliza da estratégia de Pull, ela atrai a
demanda, atingindo o consumidor pela publicidade chamativa e com campanhas que
chamam a atencdo do seu publico alvo, pois a empresa sempre posta seus langcamentos

em forma de video curto nas suas redes sociais.

NIVEIS DE PRODUCAO DO SERVICO

Tamanho do lote: o servico é vendido para um usuério que disponibilizar seu CPF

e conta bancaria para assinar o servi¢o mensal.

Tempo de espera: 0 usuario podera acessar a plataforma onde ele quiser desde que

tenha acesso a internet e o pagamento em dia.

Conveniéncia: é um servico de muita conveniéncia, pois pode ser acessado pelo
celular por meio do aplicativo Netflix trazendo mobilidade, além de sempre sugerir
sugestdes de acordo com o perfil do cliente, deixar marcado aonde foi parado o filme ou

série.

Variedade: A empresa sempre tenta trazer novidade aos internautas, sejam em
novas temporadas de séries, séries novas, séries originais, filmes novos, porem ela ainda
é criticada por ter pouca opcédo de filmes mais atualizados e por tirar algumas séries do

ar.

Apoio: a empresa possui um chat aonde conversa com o cliente sobre duvidas ou
problemas, mandando posteriormente a conversa por e-mail, e também possui um site
com centro de ajuda aonde o0 usuério pode escrever sua davida e ver as possiveis solucées.
A empresa também é bem ativa nas redes sociais e sempre responde a criticas e sugestoes

dos internautas.

PROBLEMAS DA DISTRIBUICAO

Pagamento: o pagamento da mensalidade ¢ feito apenas por debito automatico, o

que pode ser considerado um empecilho para alguns consumidores que ndo possuem
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conta ativa nos bancos disponiveis.

Velocidade de internet: quem possui uma internet com velocidade lenta nao
consegue acessar a plataforma, pois como seu conteudo é em video, o contetido fica muito

pesado e acaba ndo rodando.

Atualizacdo de filmes: a falta de filmes atualizados no catalogo é uma grande
reclamacao dos consumidores Netflix, pois a empresa possui um catalogo de filmes muito
limitados e de contetdo mais antigo.

3.2.4 PROMOCAO (COMUNICACAO)

PROPAGANDAS

A propaganda é um meio de anunciar um produto ou servi¢o, na empresa estudada
vimos um grande investimento nessa area, ela utiliza videos curtos de modo engracado
envolvendo pessoas famosas que chamem a atencdo do publico de determinada série,
como exemplo abaixo Inés Brasil e VValesca anunciando a nova temporada de Orange Is
The New Black.

Seu modo de distribuicdo séo as redes sociais que é onde esta grande parte do seu

publico alvo.

Figura 12: A polémica cantora Valesca Popozuda faz parte de propaganda de divulgacdo da segunda

temporada de Orange Is The New Black. (Fonte: Google imagens, 2017)
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Figura 13: A polémica Inés Brasil faz parte de propaganda de divulgagéo da terceira temporada de Orange

Is The New Black. (Fonte: Google imagens, 2017)

PROMOCAO

Os incentivos para aumentar as assinaturas véem de maneira involuntéria as vezes,
como ocorreu no programa do SBT onde o Silvio Santos elogia a Netflix e sugere que
quem n&o tem, assine. Depois de a repercusséo chegar aos ouvidos da Netflix, a empresa
ofereceu um plano gratis ao grande apresentador.

A empresa fechou um acordo com a revista Veja para poder divulgar a nova
temporada de House of Cards, 0 que seria estratégico, pois o publico que gosta de assuntos

politicos costuma ler Veja, promovendo a série.

Figura 14: Silvio Santos elogia Netflix em rede nacional e ganha mensalidade gréatis para sempre.

(Fonte: Google imagens, 2017)
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0 TRIUNFO DE FRANK

0 QUE A SURPREENDENTE CAMPANHA ELEITORAL DO PRESIDENTE AMERICANO
FRANK UNDERWOOD PODE ENSINAR AO BRASIL

Figura 15: Publicacdo da nova temporada de House of Cards na revista Veja. (Fonte: Veja 2017)

Pacote um més gratis: Cada usuario que entra na Netflix e se cadastra com CPF
tem direito a um més gréatis, o que causa interesse ao consumidor por ser gratuito e faz
com que ele interaja de maneira curiosa para saber se vale a pena pagar pela assinatura

nos préximos meses.

Parcerias: A empresa faz bastantes parcerias para divulgar a Netflix, atualmente
ela fez uma com o banco Santander, onde ocorreria um sorteio para quem utilizasse a
conta Santander como débito automatico, e a pessoa escolhida ganha a chance de

conhecer o elenco da série preferida.
EVENTOS

Em 2016 o elenco da série sense8 participou da parada gay em S&o Paulo para
gravar um episodio da série, 0 que causou grande repercussao positiva nas redes sociais

por ser uma série que quebra muitos tabus sobre questBes sexuais, religiosas e raciais.
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Figura 16: Elenco de Sense8 participa da parada gay em S&o Paulo-SP em 2016. (Fonte: Globo.com, 2016)

RELACOES PUBLICAS

Os profissionais de RP estdo sempre interagindo nas midias e monitorando todas
as citacGes que aparecem com o nome da empresa Netflix, mantendo didlogos com os
internautas de maneira estratégica e informal, se aproximando do consumidor.

A empresa sempre usa expressdes informais, atores engracados como Inés Brasil
para fazer suas propagandas e chamar a atencdo do publico de maneira préxima e
divertida.

MARKETING UTILIZADO

Marketing de Relacionamento: Desenvolve uma relacdo cliente-empresa, para
manter o cliente satisfeito com o servico. Podemos perceber na imagem a baixo a

interagdo da empresa com um usuério.

'E': Jennifer Evaristo Nao & possivel, a Netflix deve fazer uma contagem e sabe
. B quando a gente ja acabou as maratonas pra vir outras hahaha Matheus Thais
Curiir - Responder - ) 4 - 9 de fevereiro as 18:44
% ‘er mais 1 resposta

MNetflix & “océ descobriu 0 meu segredo, Jennifer. Eu estou de alho
em cada maratona que vocés fazem. « »
Curtir - Responder - @) 14 - 10 de fevereir

e

(=]

Figura 17: Comentarios no Facebook. (Fonte: Facebook, 2017)

Marketing de Resposta: Ajuda a realizar pesquisas, ver as criticas para tragar
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estratégias para melhorias. A empresa sempre responde 0s posts em suas redes sociais,

como vimos na imagem a baixo.

Elaine Reis Quando vai lancar a 13" temporada de grey's anatomy € o
i demaolidor????

Curtir - Responder - @ 5 - 11 de fevereiro as 10:0F

Netflix & Greys precisa acabar a temporada pra eu colocar. E o
Demolidor chega esse ano com os Defensores, ainda ndo tenho datal

L
-

Curtir - Responder - ) 25 - 11 de fevereiro as 10:10

w Wer mais respostas

. Lucas Torati A primeira parte da quarta temporada de Vikings chega agora
- em fevereiro, mas ja tem um dia especifico?

Curtir - Responder - @ 12 - 11 de fevereiro as 10:06
. Netflix & Dia 22!
Curtir - Responder 0'3 11 de fevereiro as 1008

w “Wiar mais respostas

Figura 18: Comentarios no Facebook. (Fonte: Facebook, 2017)

Endomarketing: Acdes para funcionérios trabalharem satisfeitos e motivados,
sendo fidelizados pela marca. A empresa se localiza em Los Gatos, cidade a 84 km de
San Francisco, Califérnia, ocupa dois prédios baixinhos, de trés andares, com cara de
resort turistico. Cenas como reunido com o CEO em um sofd ao lado da cafeteria,
funcionarios vestidos de super-herdis em uma apresentacdo de resultados da empresa,
pipoca todo dia as 16h, academia, refeicGes gratis, sdo super comum no dia a dia dos
1.100 engenheiros colaboradores Netflix. (EXAME, 2015)

Marketing Sazonal: No natal, feriado tradicional, a empresa soltou uma estratégia

voltada para seu servico, um episodio especial de sense8.

Figura 19: Cena nova temporada de sense8. (Fonte: Facebook, 2017)
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Marketing de Fidelizacdo: Transforma consumidores em evangelistas da marca.

Um dos melhores fimes gue ja assist
Metlix sua lindal Te amall

Curtir - Responder - 82 12
wee Netllix & Sou lanzona também [
Curtir - Respaonder a0 T

Figura 20: Comentarios no Facebook. (Fonte: Facebook, 2017)

Marketing Digital: A empresa possui uma boa comunicacao estratégica para
divulgar suas novas séries, episodios e filmes por meio da internet, usando suas redes

sociais com propagandas que chamam a atencdo do seu publico alvo.

ALQ

~

ALO

ALQ,

VOCES SABEM
QUEM SOU EU?

Figura 21: Lancamento da terceira temporada de Orange Is The New Black. (Fonte: Facebook, 2017)

Marketing Gratuito: A Netflix possui servicos de qualidade, além de grande
reconhecimento do seu publico, gera um beneficio onde ocorre divulgacdo feita por

diversas pessoas famosas de forma gratuita.
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3.3 COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR

3.3.1 INTRODUCAO

No marketing, é de extrema importancia fazer uma analise do comportamento dos
consumidores para a tomada decisdo estratégica em um lancamento de produto ou
destaque de um servico, enxergando as oportunidades e ameacas, criando objetivos e
metas para criar uma relacdo entre clientes e empresa para que ambos tenham resultados

figuem satisfeitos. (Administradores, 2010)

Abaixo sera explicado e apresentado em forma de propagandas das series, fatores
que influenciam no comportamento dos consumidores, e como a propaganda motiva,
emociona ou instiga o cliente. Deixando em evidéncia em empresa escolhida para o

projeto.
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3.3.2. FATORES QUE INFLUENCIAM O COMPORTAMENTO DO

CONSUMIDOR

Os fatores que influenciam o consumidor s&o diretos e indiretos, e muitas vezes
estdo no subconsciente. Devemos analisar o mercado para depois criar o produto diante

as necessidades do consumidor.

A Netflix é uma empresa que mudou seu foco para acompanhar o mercado, ela
comecgou fazendo venda de dvd’s via correio e com a chegada da tecnologia ela

acompanhou os passos do mercado e comegou a disponibilizar séries e filmes online.

Os fatores que podem influenciar seu publico é muito abrangente, e 0 que ajuda
muito a divulgacdo dos seus servicos sdo os consumidores divulgadores. Além deles
serem fas, eles sdo defensores da marca. Eles amam, recomendam e falam diretamente

com a Netflix.

Caroline Ariane

Netflix, obrigada por fazer parte da
minha vida <3 nao sei o ¢ faria sem
VC.

Figura 22: Imagem retirada do Facebook (Fonte: Pagina Netflix, 2017)

3.3.2.1. FATORES CULTURAIS

Estdo relacionados com a cultura, subcultura e classe social de acordo com o

consumidor e do perfil dele.

Cultura: Envolvem os objetivos da sociedade, suas ideias, seus valores, a maneira
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de como se vestem ou pensam de acordo com uma regido. Cada um tem sua preferéncia

e seu modo diferente de escolha, sendo assim cada um com sua cultura diferente.

A série Sense8 mistura varias culturas, religides e crencas, onde todas elas estdo

ligadas. Teve uma repercussao muito grande em seu langcamento e agora com a volta da

segunda temporada.

Figura 23: Capa da série Sense8 (Fonte: Google imagens,2017)

Subculturas: E subdividir uma cultura se baseando em uma caracteristica

especifica, como por exemplo por idade, por etnia, por religido.

Vikings € uma série dividida por religido e classe social, eles vivem de acordo

com o que acreditam ser o certo e varios consumidores se identificam por esse motivo.
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Figura 24: Imagem da série Vikings (Fonte: Google imagens, 2017)

Classe Social: E a divisdo onde o status, a riqueza, o estilo de vida influencia na
forma do consumo e do comportamento do consumidor, realizando a compra nao por

necessidade, e sim por desejo.

Gossip girl € uma série onde trata muito isso, as pessoas com nivel financeiro mais

alto influenciam diretamente o estilo de vida com pessoas de nivel financeiro mais baixo.

Figura 25: Cada da Série Gossip Girl (Fonte: Google imagens, 2017)
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3.3.2.2 FATORES SOCIAIS

E onde envolve grupos de referéncia, a familia, os papéis e a posi¢ao social.

Grupos sociais: Grupos de referéncia que influenciam no consumo de produtos,
expressando assim, certo tipo de valor.

Esse filme relata a vida de uma jornalista recém formada, onde seu maior desejo
é trabalhar onde e com o que gosta. Quando ela consegue o emprego dos sonhos ela é

humilhada por todos por ndo se enquadrar nos grupos e padrdes que aquele meio criou.

DI/?‘LS TE
PRADA

Al

e

] Nova Ortoprafia

L

Lauren Weisberger

LIVRO QUE
INSPIROU O

FILME ESTRELADO
POR MERYL STREEP
E ANNE HATHAWAY

Figura 26: Imagem do filme O Diabo Veste Prada (Fonte: Google imagens, 2017)

Familia: O consumo baseia-se na posi¢do do lider da familia. Os filhos possuem

um papel de influenciar na compra de produtos ou servicos da sua faixa etéria.

Sendo uma série que é continuacao de outra, Fuller House conseguiu atingir vérias
geracOes. A geracdo que viu a familia nascer, a que viu a familia crescer e a geracao que
voltou a assistir Trés E Demais, depois de muito tempo por conta do lancamento da
Netflix. A série é a continuacdo, baseada em comédia onde uma das filhas agora é mae
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e passam colocar seus filhos em primeiro lugar.

Bl S8 W

" A NETFLIX ORIGINAL SERIES

Figura 27: Capa da primeira temporada de Fuller House (Fonte: Google imagens, 2017)

3.3.2.3. FATORES PESSOAIS

Idade e ciclo de vida: a cada fase da vida os desejos mudam de acordo com suas
necessidades.

Infancia: Criancas de 0 a 7 anos, onde possuem desejos de brinquedos, bens

materiais e produtos alimenticios diferentes, onde encontram um apego ao produto.

Stranger Things é uma série original da Netflix onde um menino desaparece e
guando seus amigos vao procura-lo encontram uma menina que tem poderes tele

cinéticos. A histdria se passa no ano de 1983 em uma pequena cidade em Indiana.
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ALL EPISODES

July 15

Figura 28: Capa da primeira temporada da série Stranger Things (Fonte: Google imagens,2017)

Adolescéncia: Criancas de 7 a 14 anos, onde j& entendem suas necessidades,
porém ainda tem seus desejos, querendo sempre 0 que esta na moda e o0 que 0S outros

adolescentes possuem.

13 Reason Why é um série original da Netflix onde uma jovem que sofre
diferentes e cruéis tipos de bulling se mata e deixa 13 fitas gravadas para 13 pessoas

contando os porqués de ela ter dado um fim a prépria vida e todo seu sofrimento.

13 REASON

Figura 29: Capa da primeira temporada de 13 Reason Why. (Fonte: Google imagens, 2017)
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Adulto: Apresentam habitos mais diurnos. Sempre colocam suas necessidades a

frente dos desejos, sempre quando querem supri-los, correm atras até conseguir e 0s

valorizam pois sabem o quanto custa.

A série se passa 97 anos depois de uma guerra nuclear onde acabou com a vida na
terra. Os sobreviventes foram para estacOes espaciais em volta da terra. Quando o
sistema da Arca falha novamente, 100 jovens séo considerados dispensaveis e voltam

para a terra na Ultima tentativa de ver se ela esta habitavel novamente.

Figura 30: Capa da série The 100 (Fonte: Google imagens,2017)

Maioridade: Possuem produtos especificos para suprir seus desejos, conforme a
idade vem chegando. Utilizam produtos para manter a boa aparéncia, ou para se sentirem

mais jovens.

Os filmes de velozes e furiosos ligam os personagens pelo amor que eles tem em

carros, a trama envolve muito mais que isso, s6 que o desejo por carros fala mais alto.
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Figura 31: Filme Velozes e Furiosos 8 (Fonte: Google imagens, 2017)

Ocupacdo: A vida profissional também influéncia no consumo de produtos,
assim como o estilo de vida no trabalho, possuindo exigéncias diferentes. House Of
Cards é uma serie original da Netflix, de dramas politicos, onde os desejos de um homem

de governar o mundo, séo ultrapassados.

A NETFLIX ORIGINAL SERIES

HOUSEE
ofCI-LRDS

A

Figura 32: Série House of Cards (Fonte: Google imagens, 2017)
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Condigdo financeira: Devido as diferengas de classes sdcias, cada uma
apresentam desejos diferentes, e analisam suas condicdes financeira para a aquisicdo de

um determinado produto.

3% é uma série original da Netflix, gravada por brasileiros, onde depois do planeta
ser devastado a maior parte da populagdo é carente e ao fazer 20 anos eles passam por
uma selecdo de provas onde séo testado fisico e psicologicamente e os 3% que
conseguem passar na prova ganham o direito de morar em um lugar onde as condigdes

sdo melhores.

¢

{
4 ,’I. . 4

A NETFLIX, ORI6|NAL SERIES)
N ) ]

Figura 33: Capa da primeira temporada de 3% (Fonte: Google imagens, 2017)

Personalidade: Resultam fatores fisioldgicos e sociais, onde muda de acordo com
0 ambiente que a pessoa vive, sendo influenciado pela familia, trabalho, escola. Por
exemplo, algumas pessoas gostam mais de falar sobre politica, outras de temas mais

polémicos.

Orange Is The New Black, também é uma série original da Netflix. E uma
penitenciaria feminina, onde a vida de todas mudam quando elas passam a conviver, se

conhecer e lutar pelas mesmas coisas.
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Figura 34: Capa da temporada de Orange Is The New Black. (Fonte: Google imagens,2017)

Estilo de vida: Pessoas que apresentam habitos e escolhem um estilo de vida para

seguir, que vdo de alimentos escolhidos até seus vestimentas.

The Ranch é uma série original da Netflix, onde o protagonista tem uma breve
carreira em um time de futebol americano mas retorna para o rancho dos pais para ajudar

0 pai e seguir o negdcio da familia.

NETFLIX

Figura 35: Capa da primeira temporada de The Ranch. (Fonte: Google imagens, 2017)
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3.3.2.4. FATORES PSICOLOGICOS

Influenciam a percepcdo, a aprendizagem, as crencas e as atitudes.

Motivacdo: Baseiam em estado interno que leva o consumidor a um
comportamento por um objetivo, sendo assim, impulsos e desejos que levam a uma

atitude.

Arrow é uma série onde um menino de classe social alta vai viajar com o pai e
acaba parando em uma ilha ap6s um tragico acidente. Ele aprende a sobreviver nessa

ilha, e quando enfim volta para casa apds cinco anos ele ndo consegue se livrar do que

0 assombrava la e decide fazer justica com suas maos.

Figura 36: Imagem da série Arrow. (Fonte: Google imagens, 2017)

Percepcao: Empresas mostrando aos clientes que estdo ali para elas, ajudando
sempre que precisar. Consumidores satisfeitos em comprar algo sabendo que pode

contar com a empresa se algo der erro.

A propria Netflix se enquadra nesse topico, ela da suporte para os consumidores
pelo site e pela pagina do Facebook, com humor e eficiéncia. A maior parte dos

comentarios no Facebook é de amor e ndo de reclamacao.
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Nao tem comercial.
N&o tem reprise.
Nao tem que segurar o Xixi pra hdo perder uma cena.
Ndo tem que esperar o dia todo para ver um programa.
Ajuda eu também.

Figura 37: Imagem retirada do Facebook (Fonte: Pagina Netflix, 2017)

Aprendizagem: Interage com o consumidor de uma forma mais direta, ajudando
ele a consumir os produtos de uma forma diferente, trazendo receitas, manuais, ideias

de consumo.

Grey’s Anatomy ¢ uma série que mostra a vida de médicos dentro e fora do
hospital e como a profissdo pode mudar a rotina, os habitos e a vida. E estudantes da
area de saude aprendem muito, pois eles lidam com fatos que realmente acontecem

dentro dos hospitais.
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Figura 38: Imagem da série Grey’s Anatomy (Fonte: Google imagens, 2017)

Crenca e atitude: Empresa quando resolve seguir uma crenca, deve aprender

sobre seu produto, pois cada vez os consumidores estdo mais exigentes com os produtos

procurados. Ela tem que ter atitude de cumprir aquilo que ela promete.

O Menino Do Pijama Listrado € um filme que passa na época do holocausto onde

duas criancas inocentes fazem amizade sem imaginar o que acontecia com seu pais e com

as guerras que estavam acontecendo, tendo um final surpreendente.

Figura 39: Capa do filme O Menino Do Pijama Listrado (Fonte: Google imagens,2017)
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Concluimos que analisando todos esses fatores e criando metas e objetivos para
as campanhas de marketing dos produtos ou servi¢os da empresa, chegaremos mais perto
dos consumidores, ele escolhera a marca nao so pelo bem tangivel mas também e pelo
que o inconsciente mostra para ele. E mais do que fazer uma propaganda, é fazer com

que um desejo se torne uma necessidade de consumo.
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3.3.3 FATORES INFLUENCIADORES

Os clientes da Netflix tem os seguintes papeis como agentes de compra 0s, S&0 0S
consumidores, pois sdo eles que usam os servigos, 0s compradores pois sdo eles que

decidem pela compra e pagam pelos servigos prestado.

Mas com como o servigo que a Netflix oferece os consumidores e compradores

se tornam muito mais. Eles se tornam indicadores e influenciadores.

Com a internet fica muito facil ver séries e filmes a qualquer momento, e entdo
porque as pessoas estdo cada vez mais apegadas com a empresa? A Netflix tem assinantes
novos a cada minuto, ela conta com uma cartela enorme de séries e filmes, além de
proporcionar a sensacdo de estar utilizando os servigcos que ela presta, que é a melhor
parte para seus consumidores. A Netflix vé& a necessidade que seus clientes tem e esta

sempre tentando supri-las.

© T B .al 37% = 00:23

Nao prometo nada.

@®D 165.295 391.578 comentarios

|ﬁ Curtir @8 Comentar » Compartilhar

Figura 40: Imagem retirada do Facebook (Fonte: Pagina Netflix, 2017)
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Ela tem um relacionamento muito préximo com o consumidor, que facilita muito

no momento de compra, em continuar utilizando os servigos e no pés venda também, a
Netflix consegue perceber que os consumidores ndo querem apenas 0S Servi¢os, mas
também a sensacdo que 0s servigos trazem para o consumidor, a satisfacdo de estar perto

bastante da marca para poder interagir diretamente com ela.

Entre a decisdo de compra e a compra, varios fatores devem ser levados em conta
para a satisfacdo final do cliente, a reputacdo da marca, o preco, o valor agregado e
principalmente a relagdo marca-consumidor. Vendo essas necessidades a Netflix escolheu
ser uma marca amada. Além de interagir com o consumidor do comeco ao fim da
utilizacdo dos servicos, ela disponibiliza seus servicos com um preco muito acessivel,
pois ndo adianta ter o melhor servico se ninguém tem condi¢6es para pagar, assim como

também ndo adianta ter o melhor preco sendo que nédo tem condicdes e utilizar os servigos.
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3.4 GESTAO DE MARCA E POSICIONAMENTO

3.4.1 ANALISE DA MARCA

A Netflix cada vez mais vem fortemente impactando a maneira como temos
acesso ao conteudo de entretenimento televisivo. Ainda que possamos discutir a
fragmentacdo da midia, desde os anos 90 no Brasil, 0 aumento da penetracdo da TV a
cabo, 0 YouTube, a pirataria dos downloads ilegais, nada parece ter impactado tanto a
vida das pessoas como o fendmeno Netflix.

Os nameros ja sdo impressionantes, com estimados 90 milhdes de assinantes no
mundo, ela ja conta com cerca de 4 milhdes de assinantes no Brasil. Na crise em que o
Brasil se encontra, enquanto as TVs por assinatura perdem clientes, a Netflix ndo para de
crescer.

A empresa ndo tem o melhor catalogo dos distribuidores de contetdo, apesar de
possuir séries proprias, a grande maioria, sdo suas series antigas, que inclusive ndo
possuem nem todas as temporadas completas, impedindo que o assinante veja o desfecho.
Em relacdo aos filmes seu catadlogo também esta longe de ser o ideal. Com poucos
lancamentos e filmes de prestigio, a Netflix tenta se aproveitar de velhos classicos e de
filmes independentes para dar algum charme a colecao.

Mesmo a Netflix ndo tendo o catalogo dos players mais tradicionais, ndo possuir
0 preco de contelidos gratis, ela continua crescendo cada vez mais. E ndo é dificil explicar
esse grande sucesso e valor que a marca traz.

No nosso atual contexto de concorréncia, as menores facilidades podem
desbalancear o cenério competitivo e fazer com que certos servigos sejam adotados muito
mais rapidamente do que outros. E a Netflix, é dos servicos de streaming, sem duvidas o
mais facil de acessar. Tao facil quanto aperta o botdo do canal desejado, é clicar no botao
“Netflix” do controle remoto da sua TV. Nenhum outro servigo de streaming possui a
mesma conveniéncia.

E claro que a Netflix tem hoje mais do que simplesmente um botdo no controle
remoto. Atualmente ela produz conteudo de qualidade e adequado ao seu publico, alem

de dar um show em marketing digital, através de suas divulga¢des e propagandas, tendo
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tambem um excelente relacionamento com seu publico, interagindo de maneira

descontraida e unica. (EXAME, 2016)
Tudo isso vem gerando cada vez mais um grande reconhecimento a marca,
agregando valor a ela, fidelizagéo seus clientes e mostrando o porqué de a Netflix ter esse

enorme sucesso e ser a preferéncia entre a concorréncia.

3.4.1.1 IDENTIDADE DA MARCA

A responsavel pela identidade visual da Netflix foi a Gretel, uma agéncia de
comunicacao e design grafico de Nova York. De acordo com os designers o maior desafio
foi criar algo suficientemente internacional para funcionar como marca universal, sem
perder a personalidade da Netflix e que, a0 mesmo tempo, permaneca exclusiva. Para
atingir este objetivo a imagem tem que ser visualmente impactante, adaptando a todos os
formatos de tela e com a capacidade de ser interpretada em todos os paises. (B9, 2015)

O logo antigo permanece usado em outras plataformas, a empresa costuma
alternar a fonte, em vermelho com fundos branco ou preto.

No entanto, a nova imagem destaca apenas um “N”, em uma fonte bem diferente

do logo antigo, sobre um fundo preto. (OLHAR DIGITAL, 2016)

NETFLIX

Figura 41: Montagem com o logotipo antigo e atual. (Fonte: Olhar digital - Uol, 2016)

A Netflix possui uma interface simples e direta, onde o usuario antes de fazer o
login, ja visualiza vérias capas dos filmes e series, agucando a vontade de entrar e explorar
o conteudo. Outro ponto positivo ¢ a frase descritiva inicial, “Assista onde quiser e

cancele quando quiser”.
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See what’s next.

ASSISTA ONDE QUISER. CANCELE QUANDO QUISER.

Figura 42: Interface da Netflix em 2017. (Pagina Oficial da Netflix, 2017)

Em relacdo a comunicacao visual, ndo foi sé no logotipo da empresa que mudou,
pelo contrario houve uma mudanca geral em toda a comunicacao visual para fortalecer a
marca de entretenimento em nivel global. A Gretel criou o “The Starck”. Trata-se de uma
metafora visual que busca traduzir a esséncia da empresa; catalogo infinito e em constante

mudanga, além de curadoria de conteido. (B9, 2015)

Figura 43: Exemplo de The Starck da Netflix. (Fonte B9, 2015)

Para a Netflix o The Starck & um sistema de camadas que refletem duas ideias
fundamentais de servico: selecdo e personalizacdo. Isto é, por um lado reflete a ideia de
infinito catalogo mudando, e por outro lado fala da ideia de personalizar o contetdo de
acordo com o gosto de cada usuario. Como identidade, é distinto, claro, infinitamente
variavel e facil de aplicar. Podem ser dimensionados para qualquer tamanho e movidos

para qualquer plataforma. Trabalha na animacéo, impressdo digital. Funciona desde um
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anuncio na Times Square a uma apresentacdo do PowerPoint. Conectando todos os pontos

de contato da marca, interna e externa. (B9, 2015)

3.4.1.2 MISSAO, VISAO E VALORES DA MARCA

MISSAO

“Nossa missdo é permitir que seja ridiculamente facil para todos ver seus filmes

e programas de TV favoritos.”

Segundo Costa Junior, E. L. (2008) a
missdo e tida como o detalhamento da razéo de ser
da empresa, ou seja, € 0 porqué da empresa. Na
missao, tem-se acentuado o que a empresa produz
suas previsdes de conquistas futuras e como espera
ser reconhecida pelos clientes e demais

stakeholders.

A missdo da Netflix deixa claro que ela quer ser uma ferramenta de facil acesso
para seus clientes, e ela trabalha para isso, pois cada vez vem evoluindo mais com a
tecnologia, antes era uma pequena empresa de entrega de DVD pelo correio, depois
comecou a fazer streaming pela internet, e hoje em dia vocé pode ver Netflix até no seu
celular, podendo baixar os filmes e séries e assistir off-line.

VISAO
“Ser o melhor servigo de distribui¢cdo de entretenimento do mundo, licenciando o
maior nimero possivel de contetido e criando “um ambiente”, onde criadores consigam

ter uma audiéncia global”.

Como viséo de futuro a Netflix espera ser a maior rede de televisdo do mundo e
continuar provendo as melhores recomendacdes, 0os melhores videos e a melhor interface

para 0s usuarios. Sua visao € sempre pensar futuramente, em crescer, e ela trabalha cada
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vez mais nisso para poder satisfazer sempre mais o0 seu publico, fidelizando seus clientes

e atraindo cada vez mais assinantes.

VALORES

“Produtividade, criatividade, inteligéncia, honestidade, comunicagdo, paixao,

altruismo e confianga.”

Sempre produzindo séries e filmes novos para agradar os assinantes, muita
criatividade em propagandas e trailers, inteligéncia na hora de lancar suas estratégias,
passando confianga ao seu publico, tornando-0s cada vez mais proximos e apaixonados

nela.

3.4.1.3 AMARCA NA WEB

A Netflix ndo é apenas lider no negécio de conteddo audio visual em streaming,
com a criacdo de séries originais como Orange Is The New Black e House of Cards,
tornou-se também gerenciadora de seu préprio conteddo. Com milhdes de usuérios em
todo 0 mundo e um negdcio em plena expansdo, a Netflix é um claro exemplo de como
obter o maximo de seu mundo digital, ndo s6 na criacdo de conteudo, mas também na
publicidade. Um diferencial das acdes publicitarias da Netflix é o humor, as producdes
sempre trazem um toque de irreveréncia, & marca registrada da marca. Ela apresenta seu
contetido de forma leve e alegre contando com suas midias sociais onde o publico mais
interage com ela.

De acordo com o site ADNEWS 2015 a Netflix da aula de social midia, através

de sua interacdo com os usuarios nas plataformas como Twitter e Facebook.

“Além de ter um portfolio com programas
de alta qualidade a queridinha dos “serie maniacos”
também da um show em outro campo onde seus
usuarios passam boa parte do tempo (quando ndo

estdo vendo novos episodios, é claro), as redes
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sociais. O Facebook se tornou o principal canal de

comunicacdo da empresa, que adotou um modelo
muito interessante de SAC, abusando da descontragéo

para atender e interagir com os clientes.” (Adnews,

2015)

Para o IMAGINATTO, 2015, a empresa ja ganhou os cora¢des de inimeros
apaixonados por filmes e séries. Com um servico personalizado, € uma marca que
conhece o0s gostos de seus clientes. A empresa conhece e entende seu publico e mostra
isso, fala a lingua dos usuarios, procurando sempre interagir e cria um relacionamento
com seus clientes. S&o rapidos para atender e responder os questionamentos de todas as

midias sociais, sempre com muito humor.

! ‘ Willian Medeiros Eu te amo Netflix, nosso casamento vai ser amanha pode
marcar

Curtir - Responder - @ 48
Netflix @ Anotando no calendario!
Curtir - Responder - @ 40

< \er mais respostas

'.7:,.\‘ Leonardo Soares Netflix e a S03 de The Fall, estreia ainda esse ano?
.‘_“ Curtir - Responder - @ 10 0 3

- Netflix @ So porque vocé pediu, chega més que vem. Enquanto isso,
ja viu Marcella? Fica a dica.
Curtir - Responder - @ 44

< Ver mais respostas

' Nane Castro Netflix, a senhora & destruidora mesmo emmmm.
Curtir - Responder - @ 10

Netflix @ Destruidora de teorias sobre casos de crimes reais com os
documentarios que disponibilizo? Obrigadal
Curtir - Responder - @ 18

Figura 44: Netflix respondendo os usuarios na sua pagina do Facebook. (Fonte: Facebook, 2017)
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rafaeus
Figuei o dia inteiro na @NetflixBrasil e
nao fiz os trabalhos ta feliz amiga?

Netflix

RafsAmarante Amiga, nao é culpa
minha nao.

Figura 45: Netflix respondendo os usudrios na sua pagina do Twitter. (Fonte: Twitter, 2017)

Entre os contetdos da Netflix que mais repercutem na web, as acgdes
desenvolvidas especialmente para o publico brasileiro sdo destaque. Entres os videos
encontrados no canal oficial da marca no Youtube, podem ser encontradas campanhas
protagonizadas por personalidades como as cantoras Valesca Popozuda e Inés Brasil, o
cantor Fabio Jr. e os apresentadores Xuxa Meneghel, Solange Frazdo e Jodo Kléber.
(COMUNIQUE-SE, 2017)

3.4.1.4 POSICIONAMENTO E VALOR DA MARCA

A Netflix se posiciona no mercado como um servigo de entretenimento de
streaming de qualidade, onde o usuario tem a possibilidade de assistir filmes e seriados
em dispositivos como tablets, tv’s e celulares em qualquer local e horéario. Ela
disponibiliza um acervo de filmes e seriados de diversas categorias de producdes proprias
e independentes onde o usuario tem a possibilidade de parar o filme ou seriado e voltar a
assistir quando quiser, alem disso, ela consegue fazer indica¢fes do que assistir de acordo
com o perfil de cada usuario.

A Netflix foi proativa em relagdo aos seus precos, ndo apenas por ser um preco
acessivel, mas pelo fato de cobrar uma assinatura mensal e ndo uma taxa por filmes

assistidos. Outro fato que agrega valor a sua oferta é devido a assinatura poder ser
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cancelada a qualquer momento, sem que o cliente tenha que optar por uma assinatura

anual. (PROATIVIDADE DE MERCADO, 2014)

O Brasil € 0 segundo pais que mais cresce em nimeros de assinantes, sendo assim
um mercado estratégico para o desenvolvimento global da Netflix. O pais inclusive é um
forte candidato a ocupar a segunda posi¢do no consumo de videos por streaming, ficando
apenas atras dos Estados Unidos. (MUNDO DO MARKETING, 2016)

O Brasil também é o principal mercado de entretenimento da América Latina e
ocupa a hona posi¢ao no mercado mundial, sendo assim o setor de entretenimento e midia
crescerd mais no Brasil até 2020 que na média no mundo, de acordo com a pesquisa, esse
crescimento sera de 6,4% ao ano até 2020, como mostra o grafico de projecdo abaixo,
possuindo um faturamento atual de US$ 48,7 bilhdes. Ja no mesmo periodo, o0 setor
crescera mundialmente 4,4% ao ano. (FOLHA, 2017)

MIDIA E ENTRETENIMENTO
Pesquisa aponta evolugdo de 13 segmentos no Brasil, em milhdes de ddlares

2015 2020 Crescimento médio nos proximos 5 anos (em %)

Acesso & internet 920
TV e video 3.5
Publicidade na TV [N :s
Jornal 1,40
Publicidade na internet 14,60
B2B 4,60
Revista 1,90
Livro 0,30

-
on

Cinema
Games 1.3
Midia Exterior 7.80
Radio 3,30
Musica 5,30
Total 6.4
Fonte: PWC )
Confira mais infograficos da Folha
Gréfico 1: Pesquisa de crescimento de entretenimento e midia no Brasil entre 2015 e 2020.
(Fonte: PWC - Folha, 2017)
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Com mais de 9,8 milhdes de assinantes, em mais de 100 paises, a empresa tem

como principal argumento de seu enorme avassalador sucesso o preco de suas agoes,
atualmente o valor de mercado da companhia listada na NASDAQ ¢ de cerca de 60
milhdes de dolares. (EXAME.COM, 2017)

3.4.2 ANALISE DO BRAND EQUITY

O Brand Equity ¢ um termo da area do marketing que significa o valor adicional
que se atribui a algum produto ou servigco. Esse valor influencia na forma como o
consumidor pensa, sente e age em relacdo a marca, assim como nos precos, na parcela de
mercado e na lucratividade proporcionada pela marca a empresa. Além disso, ele
representa um importante ativo intangivel que corresponde a um valor psicoldgico e
financeiro da organizacdo. (WIKIPEDIA, 2015)

A Netflix é um grande simbolo de Brand Equity bem aplicado, ela se diferencia
muito das demais em vérios detalhes, preco acessivel, facilidade de acesso em qualquer
lugar, e principalmente em seu atendimento, onde ela da aula de relacionamento com o
cliente. Porem comparando as especificacBes de seu catdlogo com 0s concorrentes, a
Netflix nem sempre leva a melhor, e mesmo assim seu servi¢o continua entre 0S
preferidos e mais desejados do mercado. Tudo isso é devido a percepg¢do de valor que 0s
clientes tém pela marca, a Netflix € reconhecida mundialmente, e quanto mais forte a
marca, maior o valor que o cliente da a ela.

O marketing digital é indispensavel para um bom Brand Equity, e quando falamos
em marketing digital a Netflix sem ddvidas é o maior exemplo disso, a empresa esta
sempre presente nas redes sociais, criando um relacionamento direto com seus
consumidores através de suas paginas do Facebook e Twitter, sempre com sua forma
descontraida e seu humor cdmico, o que ja € marca registrada da empresa. Ela utiliza
dessa midia digital também para fazer a divulgagédo de suas novas séries e filmes, novos
episddios, e suas campanhas e propagandas que sempre ddo um show de um plano de
marketing bem aplicado, isso tudo para chamar e atrair a atencdo de seu publico. Além
disso, ela faz inimeros questionarios na sua pagina do Facebook para saber quais as séries

que as pessoas querem que tenha em seu catalogo, sempre procurando atender e satisfazer
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da melhor forma possivel a todos.

Os consumidores possuem um grande prestigio pela marca, isso por ter um alto
grau de confianca no trabalho que ela realiza, tanto através de seu servico como de
atendimento a Netflix sempre esta avaliada como excelente perante seu publico.

A empresa esta em primeiro lugar na pesquisa onde mostra as marcas mais amadas
do mundo, a percepcdo € que isso acontece pela proximidade da empresa com seus
consumidores. E como um dos maiores trunfos que uma marca pode ter € a lealdade dos
clientes, a Netflix ndo fica fora dessa.

As maneiras como o0s clientes se tornam defensores da marca chega a ser
inacreditavel, eles estdo sempre interagindo nos canais de comunicacdo da empresa,
dando sugestdes, avaliando, agradecendo e transbordando inumeros elogios a ela, além
de recomendar seus servigos as outras pessoas. Os clientes acabam se tornando “fas fiéis”
de inumeras séries que a Netflix disponibiliza, e consequentemente acabam se tornando
“fas” da empresa, o que gera esse reconhecimento e todo esse “amor” por ela.

Sem duvidas isso representa um lucro bem maior para empresa, afinal além de
trazerem novos clientes de forma organica e gratuita, os defensores da marca, ou seja,
esse “fas fi¢is” que ela possui, tendem a sempre valorizar, acompanhar, recomendar, e
assim agregar um valor maior a marca perante o mercado.

E claro que como toda boa empresa de sucesso ela pretende evoluir cada vez mais,
analises mostram que ela deseja atingir um nimero ainda maior de assinantes, pois
mesmo sendo muito popular entre seu publico, ela ainda possui grandes concorrentes,
assim ela deseja dobrar seu nimero de séries, em 2017 pretende ter 60 séries originais

disponiveis em seu catalogo.

3.4.3 ANALISE DOS ELEMENTOS DA MARCA

Existem muitos elementos que formam a marca, entre eles pode-se citar (Nome,
Logo, Simbolos, Personagens, Slogan ou frases descritivas, Tipografia, Paleta de cores,
Embalagens, Elementos graficos) entre outros. A combinacdo desses elementos é a
famosa ldentidade da Marca. Empresas bem especializada em branding montam um

manual da marca bem completo na hora de criar ou atualizar uma marca, esse documento
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tem todos os elementos da marca.

O objetivo dos elementos da marca € criar associacdes positivas e Gnicas com 0s
consumidores. Por isso os elementos devem ser: Memoraveis; Ricos em significado;
Apreciaveis; Versateis; e principalmente Originais. (DESIGNERD, 2016)

Os elementos da Netflix representam muito bem a Identidade da marca, e 0 que
ela quer passar aos seus consumidores.

Comecando pelo nome “Netflix”, indo direto ao ponto, Netflix nada mais ¢ do que
a juncdo de duas palavras em inglés. A primeira “net”, trata-Se de uma abreviagdo da
palavra “internet”. A segunda palavra “flix” ¢ a forma que eles acharam para escrever o
termo “flicks”. A pronuncia de “flick” ¢ a mesma de “flix”. Recorrendo ao dicionario,
percebe-se que “flick” é um giria para filme. Logo “flicks” ou “flix” significa “filmes”.
Ou seja, ao juntar as palavras “net” e “flicks” temos o termo “filmes na internet”, ou em
inglés “net flicks”.

A empresa Netflix, oferece servicos de TV pela internet, filmes, seriados,
documentarios e outros, portando, eles simplesmente usaram a cabeca para juntar o “net
flicks” em “Netflix”, nada muito complicado de se entender, e que representa exatamente
0 que a empresa quer passar e oferecer aos seus consumidores. (INGLES NA PONTA
DA LINGUA, 2016)

ETFLIX

Net = Intemet + Flix (flicks) = Filmes

" FILMES NA INTERNET "

Figura 46: Exemplo do significado da palavra Netflix. (Fonte: Foto retirada do Google, 2017)

Outro elemento que a marca traz representativo é seu Logo, que por sinal passou

por varias modificacdes durante ao longo de sua historia. Entre 1997 e 2000, a Netflix
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utilizou um logotipo que possuia um rolo de filme (na cor roxa). Em 2000, a marca
apresentou sua identidade visual, muito mais impaciente e chamativa. Em 2014 a Netflix
apresentou seu novo logotipo, que prima pela simplicidade e leveza com a abolicdo da
sombra, do contorno e do fundo vermelho. (MUNDO DAS MARCAS, 2016)

Em 2016 a empresa comegou a trocar as imagens de suas redes sociais com uma
nova marca, o que deixou todo mundo acreditando que a companhia estava anunciando
uma nova versao de seu logo, bem diferente daquele apresentado em 2014. O “N” ¢
ligeiramente diferente, além do fato de ter recebido um cuidado a mais de design para
abandonar a simplicidade do flat design e assumir contornos que d&o profundidade e o
deixam ainda mais moderno e préximo do material design pelo Google em sua identidade.
Mas a companhia explicou e informou que o elemento apresentado ndo é um substituto
do logo antigo, mas sim um item a mais na identidade da companhia. (GEEK
PUBLICITARIO, 2017)

Atualmente a empresa utiliza do novo icone em todos os avatares de suas redes
sociais, assim como seu app mével e em outros elementos com formatos mais quadrados.
Porém, o logo lancado em 2014 ndo foi deixado de lado pela companhia, e ele ainda é
utilizado em outras plataformas, onde a empresa costuma alternar a fonte, entre vermelho

com fundos branco e preto.

~ NET)FLIX

= NETFLY

—t

Figura 47: Montagem com a mudanca visual do logotipo da empresa entre 1997 a 2017. (Fonte: Mundo das
Marcas, 2016)

58



UN

CENTRO UNIVERSITARIO OCTAVIO BASTOS

O Slogan também é outro elemento indispensavel da Netflix, a Gretel também
desenvolveu o primeiro slogan global da marca. O desafio foi fazer um slogan que

funcionasse bem em antigos e novos mercados. A Netflix ganhou uma nova assinatura.

SeeWhat’s Next. “Desenvolver uma
assinatura global que funcionasse quer nos novos
como nos atuais mercados foi um grande desafio. Nos
novos mercados é preciso abrir caminho, suscitar
curiosidade. Em mercados atuais, o desafio é reforcar
o valor da Netflix nos coracdes e nas mentes dos
assinantes”, diz agéncia. “O que vai acontecer no
momento seguinte, o préximo episddio, a préxima
temporada? Onde é que a Netflix nos leva a seguir?
Qual é a proxima mudanga na narrativa?” (GRETEL,
2015)

“SeeWhat’s Next” (Veja o que vem a seguir) remete aos principios da empresa.

De ver, explorara o contetido e de inovagao, além, ¢ claro, do 6bvio “proximo episodio”.

ETFLIX

SEE WHAT’S NEXT
| -

> Connecting people > What will Netflix do next?
with stories. > Innovation.

>Looking forward. > Anticipation.

>Exploring. > Curiosity.

>Viewing the content. > The next show/episode.

Figura 48: Slogan da empresa Netflix. (Fonte: Gretel, 2015)
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3.4.4 ANALISE PARA POSSIVEL EXTENSAO DE MARCA

A Netflix € um servico de entretenimento de streaming, porém sua marca carrega
um valor tdo grande de mercado, e possui inumeros “fas” tao fiéis, o que acaba gerando
possiveis extensdes de marca para ela.

Extenséo de marca acontece quando uma marca tenta entrar em um setor que ela
ainda ndo estd inserida. Muitas das grandes empresas utilizando dessa estratégia de
marketing para estender o uso de sua marca para outras versées de produtos e servicos,
tanto de forma direta ou indiretamente, com o objetivo de facilitar o langamento de novas
alternativas de bens ou simplesmente “proteger” e reforcar a marca ja existente.
(MARKETING FUTURO, 2017)

Em relacdo a Netflix, quem possui seus servi¢cos em algum momento ja deve ter
parado para tirar uma foto da pagina da Netflix abrindo, s6 para postar de “status” no
Snapchat, ou em alguma outra rede social. E porque néo tirar foto assistindo Netflix com

produtos Netflix?

Crush &

Brigadeiro.

I
NET:n(

Figura 49: Montagem com imagens de produtos da marca netflix. (Fonte: Fotos retiradas do Google, 2017)

Suas séries originais podem ser outro exemplo disso, esse enorme sucesso que

elas fazem perante aos “fas”, acaba gerando intimeros outros produtos que de alguma
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forma mesmo que indireta, também carrega a marca netflix.

Figura 50: Montagem com imagens de produtos de séries originais da netflix. (Fonte: Fotos retiradas do
Google, 2017)

A Netflix sabe aproveitar muito bem os assuntos em alta, e consegue relacionar
de maneira criativa com seus produtos e servi¢cos, ndo apenas de maneira superficial e
sem conexdo. A construcdo da comunicacdo da marca se refere a Netflix em sim e nos
contetdos criados por ela, com foco principal nas séries originais. Os usuarios do servico
estdo habituados as vantagens do canal e toda essa praticidade e preco que o streaming da
Netflix oferece a eles. E sem duvidas, esse € o grande fato de a Netflix ser uma empresa

de sucesso e tdo querida e amada entre seu publico.
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3.5 MARKETING DE SERVICOS E VAREJO

O conceito de marketing de servigos e varejo tem como definicdo ser um
composto de atividades e operacdes que visa de forma objetiva investigar, compreender
dar assisténcia e atendimento aos clientes. E a realizag&o de um conjunto de trabalho que
sera feito a partir da venda para o cliente até ao seu encantamento, tendo como foco se
diferenciar nessa abordagem de atendimento e venda ao cliente, se sobressaindo a
concorréncia.

O comportamento do consumidor para a empresa € de extrema importancia para
a tomada de decisdes, pois a partir disso a empresa sabera como abordar e conquistar seu
consumidor apresentando assim o retorno esperado de uma estratégia planejada.
Definindo seu publico alvo a empresa conseguira lancar estratégias de marketing que ira
atingir esse publico apresentando assim uma retribuicdo positiva para a empresa
(MARKETINGDECONTEUDO, 2017).

A Netflix utiliza de uma ferramenta importante nesse quesito, a de se posicionar
nas redes sociais como uma empresa que apresenta uma abordagem mais dindmica com
seus consumidores, tendo uma linguagem mais clara e proxima daqueles que se comunica
com ela, como por exemplo, em posts do Facebook, onde ela responde a comentarios, faz
brincadeiras e até cria publicagdes para seus consumidores.

Por se posicionar dessa forma, como uma empresa comunicativa e que se
preocupa em atender o consumidor, a Netflix consegue se sobressair a sua concorréncia,
concorrentes como, por exemplo, a HBO Go, PopCorn Time, e Amazon Prime, sendo
assim uma empresa amada pelos seus consumidores e eleita uma Top Of Mind em 2016
(ECONOMIAIG, 2017).

3.5.1- ANATUREZA DOS SERVICOS

Os servicos podem ser definidos como uma atividade que exercem um carater

intangivel, ou seja, que ndo possui um bem fisico, onde a empresa oferece ao cliente e
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nédo apresenta um bem. Um servigo tem como funcdo ser ofertado de uma parte a outra e

que no final ird gerar satisfacdo ou insatisfacdo ao cliente. O servico é produzido e
consumido ao mesmo tempo, desde 0 momento em que o cliente, contrata o servico até o
término dele, sendo assim impossivel manter um servigo em estoque, como acontece com
0s produtos.

Na producdo de um servico o cliente é quem vai participar do seu processo de
producdo, apresentando sua participacdo quando o servico € contratado, exercendo seu
posicionamento de consumidor na sua duracdo e avaliando como o servigo foi prestado
no seu término (PLATAFORMA DA INFORMACAO, 2017).

Os servicos apresentam classificagdes como, por exemplo:

o Tangibilidade ou intangibilidade: o servigo pode ser realizado como algo fisico,
por exemplo, a lavagem de roupas, que ira envolver um processo tangivel, ou oferecer
um servigo de streaming, onde o consumidor ir4 assistir algo e ndo resultard em algo
fisico, como é o caso da Netflix.

o Destinatario do processo do servico: 0s servigos serdo destinados aos proprios
clientes, e eles participam do processo de producdo e execuc¢do do servico, existe também
0 servico em que o cliente é contratado e a partir do término dele, o cliente vai usufruir
do seu resultado.

o Tempo e entrega do servico: o cliente pode visitar o fornecedor, como por
exemplo, no caso de um saldo de beleza, o cliente vai até o local para contratar e receber
aquele tipo de servico. Ja no caso de uma compra feita pela internet, o cliente realiza
compra, mas o servico de entrega que devera ir até o cliente.

o Personalizagdo ou padronizacéo: ao ser realizada uma personalizacéo do servigo,
a empresa deve atender aos desejos dos seus clientes atendendo suas preferéncias
referentes aos detalhes. Como por exemplo, uma seguradora de carros, ela vai oferecer
um seguro do carro ao seu cliente de acordo com as caracteristicas do carro,
personalizando assim o seguro a cada tipo de carro.

o De acordo com a sua demanda: existem servicos que Sd0 constantes para 0S

consumidores, como por exemplo, o consumo de energia elétrica e dgua e outros que
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apresentam variacoes e oscilagfes no seu consumido, como € o caso de assisténcia médica

e odontoldgica (ADMINISTRACAO E GESTAO, 2017)

Os servicos podem ser definidos em algumas categorias como:

o Servicos de alojamento e alimentacdo: Como por exemplo, & oferta de hotéis e
restaurantes.
o Servicos de reparagdo, manutencdo e confeccdo: servigos como o reparo de

moveis e eletrodomeésticos, mecanico de carros e servigos como de costuras.
o Servigos de diversdo e televisao: servicos de TV a cabo ou streaming, que é 0 caso
da netflix, que ofere um servico de entretenimento de streaming aos seus clientes,
oferecendo uma variedade de filmes e seriados para seu consumo.
o Servicos de limpeza, higiene, decoracdo: Como dedetizacdo e contratagdo de
decoracdo para ambientes.

Os servicos fazem parte da vida das pessoas estdo presentes em diversos locais
como, por exemplo, bancos, restaurantes, bares, assisténcia médica, educacdo, lavanderia,
consertos e profissionais que exercem a prestacao de servicos como advogados, arquitetos

e consultoria.

3.5.2 - EXCELENCIA EM MARKETING DE SERVICOS

As empresas prestadoras de servigos devem entender e compreender seu publico
alvo, conhecendo assim as necessidades que estardo prestes a satisfazer, a partir disso a
empresa passara por um processo de lealdade do seu cliente.

Um comprometimento com a sua exceléncia do seu servico € um fator chave para
o desenvolvimento da empresa, assumindo assim uma analise nos resultados financeiros
que levaram para a empresa, através do padrdo de qualidade e também no desempenho
dos servicos prestados.

As empresas com exceléncia em seus servigos estabelecem um comprometimento
com seu padrdo de qualidade, estabelecendo assim como meta, responder sempre seus
clientes e possibilitando eles a avaliar como esta sendo o servigo prestado. Além da

avaliacdo do cliente, as empresas fazem avaliacdo do seu préprio padréo de qualidade e
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do seu concorrente, avaliagdes como cliente oculto, pesquisa aos consumidores e equipes

controladoras na area da qualidade.

Atender as reclamacdes dos clientes também é um fator importante para a
exceléncia do servico prestado, pois a partir disso o cliente passa ver que a empresa se
importa com ele e estd disposta a corrigir problemas, demonstrando assim
comprometimento com seu cliente. A preocupacdo da empresa ndo deve ser apenas com
seu cliente, outro aspecto relevante na prestacdo de servicos é a sua relacdo com seus
funcionarios, eles devem se sentir satisfeito com a sua participacdo dentro da empresa,
garantindo assim o padrdo de qualidade nos servigos prestados, pois um funcionério
insatisfeito  apresenta maiores chances de ndo fazer um bom servico
(ADMINISTRACAOEGESTAO,2017).

A Netflix para garantir sua exceléncia de marketing no seu servico aposta sempre
em ser uma empresa inovadora para seus clientes, promovendo desde concursos que
beneficiaria o cliente através de uma recompensa, até possibilitando o cliente a assistir
seus contetdos de modo off-line, sem precisar de internet.

A empresa através de ferramentas no seu sistema consegue identificar o que cada
cliente quer assistir de conteido, através dessa segmentacdo a Netflix consegue fazer
indicacdes de acordo com o interesse do cliente, garantindo assim comprometimento com
seu publico

Para de destacar no seu servico a Netflix oferece um contedo original de filmes
e seriados de producgdes proprias e independentes, competindo assim com gigantes do
mercado, sem perder o foco na qualidade do contetido produzido.

A Netflix aposta muito na comunica¢do com seus consumidores, principalmente
nas redes sociais, onde esta concentrada a maior parte de seu publico, € nas redes sociais
que ela interage de forma dindmica e mais proxima do seu consumidor, se mostrando
assim uma empresa que se preocupa com seu consumidor e atender os seus pedidos ou
reclamacdes.

Oferecendo o0 servigco gratuitamente por um més a Netflix possibilita seu
consumidor a experimentar seu servico sem comprometimento de pagamento,
proporcionando a experiéncia de assistir seus conteudos pro cliente indeciso antes dele
fechar negécio (FLAMMO, 2017).
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A MARCA MAIS AMADA EM 2016

Brasil

Posigdo Marca
1 Netflix
2 YouTube
3 Google
4 Apple
5 Samsung
6 Sony
7 Facebook
8 Microsoft
9 WhatsApp
10 LG

Figura 51: As marcas mais amadas no Brasil em 2016. (Fonte: Exame abril, 2016)

Segundo a pesquisa que foi publicada pela revista exame abril, a netflix se
consagrou como a marca mais amada no Brasil em 2016, ocupando o primeiro lugar entre
as dez marcas, foi levada em conta para a avaliagéo, a sua boa gestdo de qualidade de
servigo, comunicacgédo direta com 0s seus consumidores, se a marca prende atencdo do
consumidor, se as informacdes passadas para o consumidor sdo relevantes, se a marca se
adapta as expectativas dos clientes, se ela simplifica tarefas e organiza aspectos na vida
do seu consumidor (EXAME ABRIL, 2016)

A Netflix junto a revista VEJA, promoveu uma acdo de marketing para a

divulgacdo de um seriado proprio da netflix:
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) [

0 TRIUNFO DE FRANK

0 QUE A SURPREENDENTE CAMPANHA ELEITORAL DO PRESIDENTE AMERICAN
FRANK UNDERWOOO PODE ENSINAR AQ BRASIL

Figura 52:Veja e Netflix promovem acéo de marketing para divulgacdo de seriado. (Fonte: Veja 2016)

O intuito do marketing dessa campanha era divulgar o lancamento de VEJA
chama a atencdo do consumidor quando trata de temas politicos. E o seriado House of
Cards, um seriado de producéo prépria da netflix e um dos mais importantes.A capa da
revista VEJA chama a atencdo do consumidor quando trata de temas politicos. E 0

seriado House of Cards € uma das melhores séries sobre politica ja feitas (VEJA - 2016).
Além dessa acdo de marketing a netflix j& promoveu outras, como:

1- A divulgacdo de outro seriado, Better Call Saul e a prisdo de Jose Maria Marin

Netflix W Seguir

@NetflixBrasil

NETFLIX

Alb, Marin? #BetterCaliSaul
21: 00 - 27 maio 2015

4 23 3768 W 2221

Figura 53:Netflix divulga seriado em seu perfil do Twitter. (Fonte: Comunicagdo e tendéncia, 2015)

Apos a prisdo do ex-presidente da CBF, José Maria Marin, a netflix postou
rapidamente no seu perfil do Twitter, induzindo que José Maria Marin entrasse em
contato com o personagem Saul, advogado do seriado (COMUNICACAO E
TENDENCIA, 2015).

2- Parddia estampada na capa da revista VEJA:
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Figura 54: Capa VEJA e Netflix. (Fonte: Veja - 2015)

A Capa da revista VEJA foi alvo de uma parddia envolvendo politicos do Brasil
e personagens da série House of Cards, seriado produzido pela Netflix, conquistando mais
de 17 mil curtidas e 3.200 compartilnamentos no Facebook (COMUNICACAO E
TENDENCIA, 2015).

3- Assinatura exclusiva para o apresentador brasileiro Silvio Santos

Figura 55: Silvio Santos e Netflix (Fonte: Comunicac¢do e tendéncia, 2015)

Em seu programa, o apresentador Silvio Santos fez uma divulgacdo esponténea e
exclusiva sobre a Netflix, incentivando que todos os telespectadores assinassem o servigo
da empresa, feito isso a Netflix publicou um video em resposta ao apresentador,
oferecendo uma assinatura exclusiva (COMUNICACAO E TENDENCIA, 2015).
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3.5.3 GESTAO DA QUALIDADE

Praticar uma gestdo na qualidade é ter a capacidade de satisfazer as necessidades
e desejos dos clientes, oferecendo um produto ou servigo de acordo com o que foi
requerido pelo cliente, sendo eficaz e oferecendo um valor justo. Dessa forma a qualidade
se torna relativa as preferéncias dos consumidores, de forma que o0 servico sO estara nos
parametros exigidos pelos clientes se eles atingirem suas expectativas.

A satisfacdo do consumidor esta ligeiramente ligada a qualidade de um servigo,
pois ela serve como um medidor para a empresa, como por exemplo, se a empresa oferece
um servico de qualidade e que atinge as expectativas dos consumidores, as chances dele
se tornar consumidor fiel da empresa é maior do que se ele ndo tivesse essa expectativa
atingida.

Gerir uma gestdo de qualidade é focar inteiramente no cliente, é oferecer um
servico ou produto gque atenda as necessidades dos clientes, desenvolvendo assim uma
comunicacdo direta e indireta com seu consumidor atendendo as suas expectativas,
criando relacionamento interpessoal entre empresa e cliente, de forma com que a empresa
zele pela qualidade do servico que esta prestando (ADMINISTRADORES, 2017).

A qualidade de um servico esta baseada em fatores como:

o Confiabilidade: cumprir com o que foi prometido ao cliente, por exemplo, prazo
de entrega do servico, respeitando esse prazo para que o servico seja totalmente confiavel.
o Cortesia: entender as necessidades e desejos dos clientes, trabalhando no servigo
para sempre supera-las.

o Comunicacéo: utilizar de uma linguagem clara e dindmica com o consumidor,
tornando a comunicacéo cliente/empresa mais simples.

o Capacidade de entender as necessidades dos clientes: a empresa se colocar no
lugar do cliente para conseguir entender o que ele precisa e quais pontos devem ser
melhorados na prestacédo do servico.

o Credibilidade: passar confianca para o cliente, fazendo com que ele acredite
naquilo que a empresa esté oferecendo.

o Competéncia: conhecer totalmente e dominar o servigo prestado.

o Seguranca: passar uma sensacao de seguranca ao cliente na prestacao do servico
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o Rapidez nas respostas: atender todas as ddvidas dos clientes, oferecendo sempre

uma resposta para aquilo que foi solicitado (BLOG DA QUALIDADE, 2017)

A Netflix apresenta uma gestdo de qualidade no seu contetdo, principalmente
nas suas préprias producdes como filmes e seriados, atendendo as exigéncias do seu
publico e disputando com seus concorrentes, sem perder o foco na qualidade. Além disso,
a empresa oferece o servico de streaming gratuitamente por um més, onde o consumidor
tem a chance de experimentar o servico e seus beneficios sem nenhum custo, uma
estratégia que faz com que o cliente ndo tenha sua expectativa quebrada depois de fazer
uma assinatura mensal com a empresa.

Para melhorar a experiéncia na qualidade do seu servico, a empresa oferece dicas

aos seus Usuarios, como:

1. Sugestdes refinadas: O cliente ajuda o proprio servico e encontrar contetdo de
acordo com seu perfil, informando os géneros que mais assiste e avaliando o maximo de

contetdo personalizando assim seu perfil de acordo com seus interesses.

2. Acrescentar na lista: Devido a empresa disponibilizar um grande acervo de filmes
e seriados, para que o usuario tenha um controle maior sobre o0 que vai assistir, 0 servico
permite a criagdo de uma lista onde ha a possibilidade de “guardar” itens para ver outra

hora ou apenas deixar como favorito.

3. Ficar atento as novidades: Uma forma de ficarem atentas as novidades
adicionadas pela empresa ¢ acessar a secdo de “adicionados recentemente’’, onde o
usudrio tem possibilidade de ver o que foi adicionado de contetdo nos ultimos 16 meses,
ou entdo acessar a pagina da NetflixBrazilCompletList, onde mostra todos os itens

acrescentados por data.
4. Sem reproducdo automaética: Ela permite que o usuério que ndo quer continuar

assistindo um contetdo quando termina o outro desative essa funcdo, acessando as

configuracdes e desmarcando a op¢éo “’ reproduzir proximo episodio automaticamente’’.
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5. Mudangca nas legendas: O usuario tem a possibilidade de editar a legenda caso ele

ndo tenha gostado da sua cor ou tamanho, podendo deixa-la de acordo com seu gosto ou

redefinindo aos padrdes originais da Netflix.

6. Transmissdo através da velocidade da internet: Devido as oscilagdes na
velocidade da internet, a qualidade do contetdo pode mudar, dessa forma a Netflix
oferece um macete onde o usuario pode alterar a taxa de carregamento, dependendo da

conexao

7. CriacOes de Perfis: O assinante que utiliza a Netflix com outras pessoas tem a
possibilidade de criar um perfil dentro do servico, dessa maneira as preferéncias,
avaliacdes e histdricos ficaram separados individualmente em cada perfil, facilitando
assim o acesso aos contetidos de acordo com o perfil de cada usuério.

8. Atalhos facilitadores: Para quem utiliza o servi¢co através de computadores, ha
atalhos que facilitam na hora de assistir, como por exemplo:

ENTER/ ESPACO — reproduz/ pausa o filme ou seriado

F — altera para 0 modo de tela cheia

ESC — sai do modo tela cheia

M — coloca a reproducdo em mudo
SETAS — alteram o volume
(EXAME ABRIL, 2015)

3.5.4. TIPOS DE VAREJISTAS

O Varejo é venda ou comercializacdo de produtos ou servicos em pequenas
quantidades entre os varejistas e o consumidor final, ao contrario do que acontece no
atacado, onde a venda é em grandes quantidades, no varejo ndo ha relagdo com
intermediarios (WIKIPEDIA, 2017).
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Os varejistas precisam saber quem sera seu publico alvo e quais as suas

necessidades, tratando assim de estabelecer um melhor relacionamento entre a loja e o
cliente, para que o cliente se torne um consumidor fiel. Diante disso no mercado ha

diferentes tipos de varejistas como, por exemplo:

VAREJO COM LOJA

1- Lojas especializadas: Variam em dimensdes conforme a necessidade e a variedade
de itens e atua com diversos ramos de produtos de consumo e &reas de prestacdo de
servigos, podendo ser produtos alimenticios como fast-food e ndo alimenticios como
drogarias, farmacias e livrarias. Exemplo: Droga Raia e Livraria Saraiva. As pessoas que

frequentam estas lojas tém interesses especificos.

B Saraiva

Figura 56: Loja de especialidade - Saraiva (Fonte: Foto retirada do Google, 2017)

a) Lojas de categoria: lojas de linha limitada de produtos, que apresentam produtos

selecionados. Exemplo: Vila Romana
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e
‘g VILA ROMANA
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Figura 57: Loja de categoria Vila Romana (Fonte: Foto retirada do Google, 2017)

b) Lojas de linha limitada: lojas que oferecem produtos exclusivos e de grife,

trabalhando com colecdes e tendéncias. Exemplo: Férum, M.Officer.

Figura 58: Loja de linha limitada M.Officer (Fonte: Foto retirada do Google, 2017)

C) Lojas de linha Gnica: Lojas que enfatizam uma Unica linha de produtos. Exemplo:

Gelaterias.
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BACIO i LATTE

GELATO PURO

Figura 59:Loja de linha Unica (Fonte: Foto retirada do Google, 2017)

2- Lojas de Consumo em massa: Os varejistas oferecem uma mistura ampla

variedade de produtos e marcas. Exemplo: Supermercados

a) Supermercados: grandes estabelecimentos estruturados em departamentos que
oferecem um estoque amplo e completo de mantimentos, carnes, laticinios, produtos
pereciveis e ndo pereciveis oferecendo uma diversidade de mercadorias. Exemplo: P&o

de Acucar.

Figu

b) Lojas de Departamentos: Estabelecimentos varejistas que operam com diversas
linhas de mercadorias, como roupas e acessorios femininos, masculinos, infantis,
utensilios e moveis domésticos, sdo organizados em departamentos, sendo um ambiente
que surpreende pela enorme quantidade de itens, muito superior a de um hipermercado.

Exemplo: Lojas Americanas, Submarino e Havan.
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V et e _%_ |
Figura 62: Loja de departamento HAVAN (Fonte: Foto retirada do Google, 2017)

C) Showrooms de catélogos: Pontos de revenda a varejo onde os consumidores
visitam para fazer compras de artigos descritos em catalogo enviados para suas

residéncias. Exemplo: pontos de vendas Natura.

B 150 TERRTO ~ C——

o

Figura 62:Ponto de venda NATURA (Fonte: Foto retirada do Google, 2017)

d) Hipermercados: grandes lojas que oferecem grandes descontos oferecem uma
ampla cartela de produtos, possui um grande espaco horizontal e normalmente vende
produtos alimenticios a precos de 10% a 15% menores do que 0s precos normais de
varejo, eles tem como foco ter cobertura total de todos os tipos de produto, oferecendo

produtos duraveis, semiduraveis e nao duraveis. Exemplo: Carrefour e Extra
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Figura 63:Carrefour Hipermercado (Fonte: Foto retirada do Google, 2017)

e) Lojas de desconto: Séo lojas de ofertas que operam com estrutura de despesas
muito baixas. Seu layout é simples, seu sortimento limitado e trabalha com marca prépria,
contendo poucos servicos agregados. Exemplo: Dia%

Figura 64:Supermercado DIA (Fonte: Foto retirada do Google, 2017)

f) Lojas de variedades: estabelecimentos que vendem uma diversidade de
mercadorias na faixa de precos baixos e populares, tais como produtos de papelaria,

artigos para presentes, acessorios femininos, brinquedos e utilidades domésticas. Ex:
Lojas Americanas
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B LOJAS AMERICANAS

N

Figura 65:Lojas Americanas (Fonte: Foto retirada do Google, 2017)

) Pontas de Estoque: varejistas que oferecem precos mais baixos para produtos fora

de estacdo ou com variedade limitada. Exemplo: Shoestock.

T

Figura 66:Loja Shoestock (Fonte: Foto retirada do Google, 2017)

h) Lojas de conveniéncia: instituicbes varejistas cuja principal vantagem para 0s
consumidores é a conveniéncia de localizacdo e do horario de funcionamento séo
varejistas que apresentam uma margem de lucro grande e alta rotatividade de estoque.
Exemplo: Shell, Tiger e 7- Eleven (VENDA MUITO MAIS, 2016)

B :

e

Figura 67:Loja de conveniéncia Shell(Fonte: Foto retirada do Google, 2017)
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VAREJO SEM LOJA
1- Maquinas de Vendas: maquinas que entregam um produto quando o comprador
inserir cédulas, moedas ou fichas. Exemplo: maquinas de venda de refrigerantes e

salgadinhos.

Figura 68:Maquinas de vendas (Fonte: Foto retirada do Google, 2017)

a) Marketing direto: campanhas de marketing que utilizam a venda pessoal para
solicitar pedidos dos consumidores em seu local de trabalho ou residéncia. Exemplo:
vendas por catalogos e telefone.
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Figura 69:Vendas por catalogo (Fonte: Foto retirada do Google, 2017)

b) Venda direta ou porta a porta: tem a vantagem pela convivéncia com o
consumidor, que recebe o vendedor na sua residéncia ou trabalho, é uma alternativa que
vem ganhando mais adeptos devido ao baixo investimento ou inexisténcia dele, onde

qualquer pessoa pode associar a marca. Exemplo: Avon
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/

Figura 70:Vendas porta a porta por catalogo Avon (Fonte: Foto retirada do Google, 2017)

C) Mala direta: envio de folhetos, cartas e outros materiais que descrevem um
produto e solicitam um pedido. Exemplo: Carta convidando o consumidor a assinar a

revista VEJA, catalogos de viagens enviados por agéncias de viagem como a CVC.

PORTO
DE GALINHAS

Eleita a mais bela praia do Brasil por 10 anos
E melhor com a CVC

SUGESTOES DE I HOSPEDAGEM | INFORMACOES
PASSEIOS INCRIVEIS EGASTRONOMIA PRATICAS E UTEIS

cvc

Figura 71:Catélogo de viagens CVC (Fonte: Foto retirada do Google, 2017)

d) Telemarketing: ligaces telefénicas, descrevendo o produto e procurando clientes.
Exemplo: Banco ligando para o cliente oferecendo um seguro
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Figura 72:Venda através de telemarketing (Fonte: Foto retirada do Google, 2017)

e) Anuncio na televisdo: anuncio contendo informagdes para pedidos. Exemplo:
anuncio de revista ou informativo pela TV que apresenta um numero telefénico para fazer
a compra (HERMANO MOTA, 2016)

=

OMEGA 3
Ligue: 0800770 7900
www/topthermicom:.br

Figura 73:Anuncio de venda através da televisdo (Fonte: Foto retirada do Google, 2017)

3.5.5. LOGISTICA DE MERCADO E OBJETIVOS E DECISOES DE
LOGISTICA

A Logistica de mercado é um processo dentro da organizacdo que visa planejar,
organizar, administrar e controlar o fluxo de materiais e do produto final, com o objetivo
de atender as necessidade dos clientes e gerar lucro para a empresa. O principal foco da
logistica no mercado é acelerar a chegada da mercadoria para o cliente final, com
facilidade e eficiéncia no servigo.Para as empresas, quando elas ndo cumprem o prazo de

entrega estabelecido com o cliente, correm um sério risco de perder esse cliente e gerar
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prejuizos. O setor de logistica de uma empresa € uma das principais areas dentro dela,

pois é esse setor que estabelece contato com todos os departamentos, é também uma das
portas de entrada e saida de dinheiro, ela administra recursos materiais, financeiros e
pessoais, garantindo assim o fluxo de operagdes dentro da organizagéo, gerenciando
desde a compra da matéria prima, o planejamento para a sua producdo, a sua
armazenagem e estocagem, o transporte e 0 envio dos produtos, supervisionando as
operacdes e gerenciando as informacdes.

O processo de criagdo ou fabricagdo de um produto ou servigo para entregar para
aos distribuidores, varejistas e o consumidor final pode apresentar um longo periodo, com
duracdo de dias, meses ou horas, causando assim ineficiéncia para a empresa e
aumentando seus custos, dessa forma a empresa ndo conseguira competir com empresas

que usam a politica de logistica de mercado.

Processo da logistica de mercado

Figura 74:Logistica de mercado (Fonte: Foto retirada do Google, 2017)

A logistica de mercado garante encerrar o longo processo do inicio das atividades
até a entrega do produto ao cliente, lidando assim com eficiéncia durante todo o processo,
para que o produto chegue ao prazo certo estabelecido com o consumidor, garantindo

assim sua satisfacdo e fidelidade com a empresa.

“A tarefa da logistica de mercado requer

sistemas logisticos integrados
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(ILSintergratedlogistics systems), envolvendo o
gerenciamento de materiais, 0s sistemas de fluxos de

materiais e a distribuicdo fisica, com base na
tecnologia da informagdo.” (KOTLER, 2000, pg.558)

A informatizacdo da empresa apresenta um aspecto importante relacionado a
logistica de mercado, sejam eles computadores, sistemas, cddigos dos produtos,
rastreamento via satélites entre outros. Essa informatizagdo e tecnologia possibilitaram
para as empresas a entrega mais rapida dos produtos, beneficiando assim tanto a empresa
quanto o cliente.

Para KOTLER (2000), a logistica de mercado envolve varias atividades, a
primeira delas é a previsdo de vendas, com base na qual a empresa programa a
distribuicdo, a producdo e os niveis de estoque. Os planos de producdo indicam os
materiais que o departamento de compras deve encomendar. Transportados, esses
materiais entram na area de recepcdo e sdo estocados no depdsito de matérias primas e
assim convertidos em produtos acabados.

Quando uma empresa ndo cumpre o prazo de entrega com cliente ela acaba

perdendo sua confianca e seu consumo com a empresa (FAEF REVISTA, 2017).

“A  logistica de mercado envolve 0
planejamento, a implementacdo e o controle dos
fluxos fisicos de materiais e de produtos finais entre
0s pontos de origem e 0s pontos de uso, com 0
objetivo de atender as exigéncias dos clientes e de
lucrar com esse atendimento.” (KOTLER 2000,
pg.558)
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Logistica e globalizacao

Figura 75:Logistica e globalizag&o (Fonte: Foto retirada do Google, 2017)

Devido a globalizacdo, a logistica vem assumindo cada vez mais um papel
importante para as empresas, pois atraves da logistica as empresas conseguem fazer a
entrega de produtos e servigos ao redor do mundo, conquistando assim cada vez mais
consumidores e participacdes em mercados.

Sendo assim a logistica de mercado é um processo essencial para todo tipo de
empresa, pois € a partir dela que a empresa conseguird administrar todo o processo de
producédo, desde a compra da matéria prima, até a saida do produto final que vai ser
entregue de forma rapida ao consumidor, garantindo assim que o cliente se sinta satisfeito

e a empresa cresca de forma lucrativa.

Atualmente, a empresa estabelece contrato com produtores, distribuidores e
criadores de contetdo para a exibicdo de filmes e seriados de outras empresas, onde
através da internet, ela vai assumir um papel de logistica do servigo, onde o consumidor
sO tem acesso ao conteudo da Netflix sé quando ele estiver conectado a internet, ou seja,
quando esse elo de ligacdo entre a empresa, a internet e 0 consumidor ndo esta mais

estabelecido, o consumidor ndo consegue mais acessar Seu Servigo.
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4. CONCLUSAO

Concluimos que a analise feita na empresa Netflix nos fez pensar na importancia
do marketing dentro de uma organizacao, pois 0 sucesso da empresa citada foi explosivo
quando ela analisou que seu produto precisava ser atualizado, fez o investimento
necessario para isso e investiu nos canais de marketing para poder vender o seu servico.

A empresa em estudo vende um servico de streaming, mas além disso, os clientes
a escolhem pela comodidade de poder assistir onde e como quiser por uma mensalidade
significativa para esse publico, a proximidade que a empresa tem com seus consumidores
através das redes sociais e do centro de ajuda, os contetdos originais que eles ndo tem
acesso na concorréncia, além de possuir um perfil aonde se recebe indicacdes de filmes e
séries de acordo com os conteudos assistidos, o que traz exclusividade ao cliente.

A empresa ganhou a pesquisa Love Index da Exame.com no Brasil em 2016 e no
mundo juntamente com a Apple, ou seja, ela € uma marca muito amada pelos
consumidores, e podemos ver isso claramente nos comentarios em suas paginas nas redes
sociais e no nimero de assinantes que SO cresce a cada ano.

Alguns problemas foram encontrados na distribuicdo, como a falta de atualizacéo
do catalogo de filmes, se 0 consumidor possuir uma internet mais lente ele ndo consegue
acessar a plataforma, e a forma de pagamento que é em apenas debitado em conta.

De acordo com as analises, vimos que a Netflix € uma empresa que possui um mix
de marketing espetacular, e se ela anulasse esses problemas na distribuicao ela seria muito

melhor que suas concorrentes.
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