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1 INTRODUCAO

O projeto de Diagnostico de Marketing tem o objetivo de entender a necessidade que
uma empresa possui, em conhecer, seu mercado que esta inserido e seus consumidores. Para
aplicacdo deste projeto o grupo optou por usar a empresa Netflix para analise de dados, uma vez
que, a empresa é fortemente reconhecida pelo seu excelente trabalho em marketing.

Para entender o diagnostico de Marketing € necessario considerar alguns pontos, séo eles:

Pesquisa Mercadoldgica, que visa entender a necessidade de realizar pesquisa de
mercado para que, com os dados e informacdes obtidas, possa definir estratégias que visam um
objetivo comum, e tambeém avaliar estratégias, que estdo em andamento, se as mesmas estdo
obtendo resultados satisfatorios.

Marketing de Servigo e Varejo, ajuda compreender a estrutura do negdcio, quais as
melhores agdes, que a empresa possa tomar, e 0 quao importante, é utilizar de meios corretos
para atingir seu publico alvo.

Gestdo do Composto de Marketing entende a necessidade de conhecer os caminhos que
levam seu produto/servico até o cliente, ajudam a entender quais s&o os melhores caminhos a
serem seguidos de acordo com cada produto ofertado.

Marketing Digital € uma unidade que auxiliar a inserir o produto/servigo da empresa no
mercado, usado como uma ferramenta, o Digital é uma estratégia importante atualmente.

Comportamento do Consumidor, por fim, auxiliam a gestdo de uma empresa a entender
seus consumidores, dando informacdes para a empresa, de quais atitudes que influenciam a
decisdo de compra do consumidor, quais as exigéncias que procuram em seus produtos e como

monitorar o publico-alvo.
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2 DESCRICAO DA EMPRESA

A empresa foi fundada por Reed Hastings e Marc Randolph, em 1997. O mercado
escolhido foi o da locacdo de filmes, que girava 16 bilhGes de dolares por ano nos Estados
Unidos. S6 havia um porém: As fitas VHS eram muito frageis para serem despachadas via
correio. Problema que foi resolvido quando eles ficaram sabendo dos tais DVD's, novidade no
mercado que eram perfeitos para o envio: leves, pequenos, resistentes e cabiam em um envelope.
A l6gica do negdcio seria a seguinte: o usuario do servigo entraria no site (que seria a plataforma
escolhida), selecionaria o titulo que desejava ver; 0 DVD era enviado pelos correios; o assinante
ficava com o disco por quanto tempo quisesse; e depois 0 mesmo era retornado gratuitamente
também pelos correios. Tudo por apenas 50 centavos de frete por cada DVD enviado (custo de
envio extinto depois), sem multas por atraso, sem custo extra, por determinado titulo e o
principal: a possibilidade de um mesmo usudrio receber varios DVD’s em casa a0 mesmo tempo
de acordo com o seu plano de assinatura (até 0 maximo de 8), o assinante ainda tinha a opcéo de
comprar o0 DVD caso quisesse. A idéia deu bastante certo e j& em 1999 a Netflix recebeu um
aporte de investidores no valor de 30 milhdes de ddlares. Alguns meses depois veio tambem o
formato da assinatura, que conhecemos até hoje. Com tudo dando certo, os fundadores achavam
que a empresa estava em seu potencial maximo e era chegada a hora de fazer dinheiro com a
criacdo. Assim eles fizeram uma oferta para a Blockbuster, maior rede de locadoras do mundo
gue em seu apice chegou a ter cerca de 60 mil funcionarios espalhados por mais de 9 mil lojas ao
redor do mundo. A rede teve a chance de comprar a Netflix e assumir o neg6cio por apenas 50
milhdes de ddlares (hoje a Netflix é avaliada em 70 BILHOES). O irdnico é que a marca ndo
quis comprar a mesma por desacreditar na premissa de locar um filme sem pega-lo na mao, sem
ver a caixinha, o encarte, etc., o resultado disso, como a gente ja sabe. Foi ai que a Netflix ndo
fracassou como a Blockbuster previu e, para piorar, quem faliu foram eles!! 2010 foi 0 ano em
que a tradicional rede de locadoras anunciou sua faléncia e comecgou a negociar seu desmanche
para outras marcas. Em 2001 marca teve um impulso inusitado, logo apds os ataques terroristas
de 11 de 7 setembro, quando depois da tragédia viu seu numero de assinantes dobrarem, tudo
gracas ao medo dos americanos de deixar suas casas, optando por receber um filme sem sair do
sofd. Mesmo assim eles continuariam "perdendo” dinheiro por causa de investimentos,

marketing, aquisicbes de DVD's e tudo mais. Cenario complicado de entender, mas assim
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continuaria o forte crescimento e o continuo prejuizo nas operagdes; até 2003, primeiro ano em

que a Netflix terminaria com mais ganhos do que perdas. Nao por coincidéncia, esse foi 0 ano
em que a marca de 01 milhdo de assinantes foi atingido. Em 2014 alcangou-se a marca de 50
milhdes de assinantes espalhados pelos 41 paises do mundo onde a empresa operava. Em 2015
ela teve uma grande valorizacdo e foi avaliada em 32.9 bilhdes de délares, superando o valor de
mercado das redes tradicionais de televisdo como a americana CBS, avaliada em 30.6 bilhdes.
Hoje a Netflix ndo é somente conhecida por ser uma distribuidora de contetdo, ela é uma
produtora de conteudo original. Somente nos Gltimos anos foram anunciados investimentos de

mais de 5 BILHOES de ddlares em contelido assinado com a marca.
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3 MERCADO

3.1 FATORES DE INFLUENCIA DO MICROAMBIENTE

O microambiente influéncia aspectos internos da empresa e tem ligacdo direta ao fator
competitividade, sendo possivel o controle de cada ambiente que compbe este sistema. O
sucesso do marketing de uma empresa depende da analise de clientes, fornecedores,

colaboradores, concorrentes, entre outras variaveis.

3.1.1 FORNECEDORES

Toda empresa necessita de ferramentas para comecar o seu trabalho, e uma ferramenta
indispensavel é o fornecedor. Eles sdo necessarios para praticamente tudo dentro de uma
empresa pois sem eles as ferramentas ficam incompletas e com a Netflix ndo seria diferente.

A plataforma da Netflix tem varios fornecedores, mas podemos destacar entre eles:
Marvel, Disney e a propria Netflix que realiza seus proprios filmes, chamados de Originais da
Netflix. Essas empresas possuem contratos com a plataforma e nele é estipulado a data de
lancamento no aplicativo, sdo negociados as formas de pagamento e tudo isso seguido
rigorosamente ja que a estratégia de marketing depende desses prazos para poder serem

anunciados e feito todo o processo de divulgacéo para os assinantes

3.1.2 PUBLICO DE RELEVANCIA

Na atualidade, costumamos ver muitas empresas com problemas com os influenciadores
por um atendimento ruim, servico de péssima qualidade, entre muitos outros problemas, isso
gera um marketing desagradavel para empresa, além de uma situacdo totalmente desconfortavel
aos olhos de quem Vé.

Como uma empresa internacional, a Netflix possui muitos influenciadores como 0s seus
clientes, a imprensa, criticos de TV, funcionarios da empresa, entre muitos outros, mas pelo que
se V€ nas midias a empresa possui um G6timo relacionamento com eles e nunca se ouviu falar em

nenhum problema entre eles.
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3.1.3 PUBLICO ALVO

A Netflix é voltada para todos os tipos de publicos, assinantes variam as idades desde
criancas até pessoas de mais idades, por se tratar de um servico que se molda aos anseios de cada

faixa etéria.

3.1.4 CONCORRENTES

Hoje sdo concorrentes da Netflix a HBO GO, Amazon Prime Video, Telecine Play,

Youtube e servigos de videos sob demanda oferecidos pela TV paga.

3.1.4.1 CONCORRENTES DIRETOS

Os concorrentes diretos da Netflix € a Amazon Prime Video que investe também em
conteddos originais, HBO GO, mesmo sem os canais na TV, vocé pode usar dispositivos moveis
para ver os filmes do catalogo, inclusive langcamentos e a Telecine Play que conta com a parceria

da GLOBOSAT com os maiores estidios de cinema, como a Disney e a Universal Pictures.

3.1.4.2 CONCORRENTES INDIRETOS

Os concorrentes indiretos da Netflix que ndo sdo voltados apenas para filmes e séries séo
Youtube, TV por assinatura e outros tipos de midias de entretenimento como radio, internet,

plataformas de jogos etc.

3.1.5 INTERMEDIARIOS

Para acesso é necessario que o consumidor tenha um bom provedor de internet, para o
sinal ndo ficar oscilando, energia, um aparelho eletrénico como Notebook, computadores, tablet,
smartphone, uma smart TVs ou um aparelho Netflix, e 0 mais importante, uma conta de acesso a

plataforma da empresa.
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3.1.6 PRINCIPAIS CLIENTES, FORNECEDORES E CONCORRENTES

Clientes: Pessoas de 3 a 60 anos.
Fornecedores: Disney, Marvel., Fox, ABC.

Concorrentes: Amazon Prime Video, HBO GO, Telecine Play.

3.2 FATORES DE INFLUENCIA DO MACROAMBIENTE

O macroambiente é o fator externo que interferem na administracdo de marketing e
afetam diretamente o microambiente. Esses fatores ndo podem ser mudados ou controlados pela
organizacdo, mas também ndo podem ser desprezados e por isso a estratégia precisa estar

alinhada para que aumente as possibilidades de resultado através do marketing.

3.2.1 AMBIENTE ECONOMICO

A empresa vem alcancando cada vez mais clientes, e mesmo com a crise em alguns
paises ela ndo deixou de crescer. Hoje, os clientes ndo perdem seu tempo mais indo a locadoras
escolher filmes, eles buscam praticidade, e foi isso que a Netflix trouxe para eles, conseguem
pagar um preco que cabe no seu bolso para escolher o filme deitado na sua cama ou sofa, sem

precisar sair de casa, além disso, podem assistir & varios filmes que desejarem e ndo apenas um.

3.2.2 AMBIENTE DEMOGRAFICO

O publico da Netflix sdo todas as idades, mas 0s seus maiores clientes sdo pessoas com
até 29 anos. O pais que mais tem adesao é os Estados Unidos, o Brasil ndo fica nem entre os 10

paises, a classe mais alta de usuarios da Netflix esta dentro da classe C.

10
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3.2.3 AMBIENTE NATURAL

Para a Netflix certas coisas afetam consideravelmente sim, exemplo: Ela depende da
internet para ter um bom funcionamento, com uma chuva muito forte na cidade pode acabar
caindo a internet ou até mesmo a energia e com isso ndo conseguird funcionar normalmente e

poderé trazer grandes prejuizos para a sua empresa.

3.2.3.1 AMBIENTE SOCIO-CULTURAL

Os filmes da Netflix s@o liberados para todos os paises que ela atua, mas em alguns
paises tém leis que impedem a reproducdo de certos filmes, um exemplo seria lancamentos
novos da Disney que em alguns paises por suas exigéncias e leis ndo autorizam que seja
reproduzido, ou no caso que a Netflix entenda que algum mercado tenha necessidade de receber
filmes por ter um mercado mais concorrente e que existe um namero maior de clientes, exemplo,

os Estados Unidos.

3.2.4 AMBIENTE TECNOLOGICO

Cada vez que passa as empresas devem acompanhar a tecnologia para satisfazer os seus
clientes e ganhar mais mercado, com a Netflix ndo € diferente, ela que depende diretamente da
tecnologia tenta se reinventar a cada dia, ela se moderniza com filmes e plataformas novas,
facilidade com o acesso e busca sempre manter seus clientes informados com novos langcamentos

para ganhar reconhecimento e trazer mais pessoas junto a ela.

3.2.4.1 AMBIENTE POLITICO-LEGAL
No caso da Netflix, por ser tudo online ndo existe esse tipo de politica, a pessoa que

busca adquirir os filmes consegue fazer isso em apenas um click, pela internet, € um servico

mais pratico onde ndo existe tanta interferéncia.

11
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4 SOBRE O PRODUTO

4.1 DESCRICAO DO PRODUTO

Netflix é uma locadora online de aluguel de filmes e seriados completos, Netflix esta no
mercado desde 1997 ja faz 20 anos que a empresa estd no mercado e se tornou a maior locadora
de filme online além de oferecer qualidade e rapidez aos seus assinantes a empresa estd em mais
de 190 paises.

Em empresas como a Netflix, tem um crescimento exponencial, essas estratégias sdo bem
visiveis. Servico de audio e video via streaming é o Produto da Netflix, um conjunto de servigos

intangiveis que supre a necessidade e desejo de seus consumidores de entretenimento.

4.2BENEFICIO CENTRAL, PRODUTOS BASICO E AMPLIADO

O beneficio central da NETFLIX é a comodidade em assistir filmes.
Produto basico sdo o seu site e aplicativo.

Produto ampliado é a qualidade em HD, alta resolucéo, varias telas e idiomas.

4.3PRODUTO DE CONSUMO OU ORGANIZACIONAL

Netflix € um produto de consumo, é um produto utilizado pelo individuo ou familiares
podem assistir seus filmes ou series varias vezes por dia em longos periodos, geralmente em casa

do préprio consumidor.

4.4 ATRIBUTOS DO PRODUTO

Netflix oferece uma das maiores qualidades para seu publico com alta definicdo de seus
filmes ou séries todos originais, com sua plataforma completa para cada tipo de perfil de seus
assinantes. A empresa € uma das maiores empresas online, ela consegue suprir seus concorrentes

em todos os aspectos, sendo que toda semana ou més esta divulgando um filme ou série nova no

12
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mercado. Seu mercado de marketing tem um diferencial muito grande de seus concorrentes, 0

design e modo de divulgacdo da empresa causam impacto nos consumidores, pois VOcé sempre
se depara com uma propaganda em sua timeline, e o grande ponto é que vocé pode assistir seus
filmes ou séries de qualquer lugar com seu aparelho conectado via internet.

A Netflix passou por duas mudancas de seu logotipo, em 1997 e 2000 a empresa utilizou
um logotipo que possuia um rolo de filme na cor roxa (vide anexo 01).

Em 2000, a marca apresentou sua identidade visual atual, muito mais chamativa. Em
2014 a Netflix apresentou seu novo logotipo (vide anexo 02), que prima pela simplicidade e

leveza com a aboli¢do da sombra, do contorno e do fundo vermelho.

5 SERVICOS

5.1 APLICABILIDADE E PERCEPCAO DOS SERVICOS

Segundo Kaotler, servico é qualquer atividade ou beneficio que uma parte possa oferecer a
outra, que seja essencialmente intangivel e que ndo resulte propriedade de alguma coisa. Sua
producdo pode ou ndo estar ligada a um produto fisico.

O entendimento dos 4P(s) em uma empresa € responsavel para conhecer os caminhos que
gestores seguem. Perfil, Processos, Procedimentos e Pessoas ajudam a entender as acdes que a
empresa pode tomar para obter maior mercado. Na empresa escolhida para aplicar o projeto, a

Netflix, o servico prestado é intangivel.

Entendendo o Perfil

Conhecer o perfil do pablico-alvo é importante para a empresa. Para entender esse perfil
€ necessario entender qual o alvo de publico que queremos conquistar. Para ambiente virtual as
campanhas necessitam ter um segmento bem estruturado e a identidade do site tem que condizer
com o publico-alvo, ja que o servigco online é um elemento intangivel.

Segundo um estudo apresentado pelo pesquisador Renato Meirelles, fundador da Data
Popular, durante o Forum Pay TV. A base de assinantes € formada por 49% tém até é 29 anos e

40% tém de 30 a 49. Em uma concorrente da Netflix, a TV paga, esse nimeros invertem, onde

13
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SO 12% da base, no pais, tém até 29 anos. A maioria € mais velha, 48% dos consumidores tém de

30 a 49 anos e 40% estéo acima dos 50.

Em relacéo a classe social os nimeros abordam as seguintes porcentagens: a classe C é
56% da base da Netflix. Na TV paga, essa classe da sociedade é representada por 42%. Na classe
AB, que na plataforma de streaming representa apenas 20% , responde por 48% dos assinantes.
As classes D e E representa na base da Netflix,, 24% dos assinantes, representando apenas 10%
dos assinantes de TV paga.

O levantamento mostra que 32% do universo de assinantes de TV paga tém Netflix.

No pais 0 acesso a internet hoje somam 122 milhdes de individuos, os publico com mais
de 60 estéo concentrados entre 0s mais ricos — 60% deles estéo na classe AB.

A Netflix revolucionou o mercado de streaming de videos. A acessibilidade que o site
proporciona e o facil entendimento gera comodidade nos consumidores atendendo as
necessidades que esses ramos abrangem. Criacdo de contetdos originais de variados temas, para
todos os gostos de seus consumidores e amplo catadlogo de conteudos de sucessos fazem da

Netflix uma empresa de gosto popular.

Entendendo os Processos

Procedimentos internos envolvem desde o momento em que o cliente conhece seu
servico até o momento em que ele o usa.

Esses processos quando sdo estruturados e mapeados, chegam aos consumidores finais de
maneira clara, objetiva e bem informada.

Na Netflix os contetdos sdo originais e licenciados, segundo a Netflix, “Sempre tentamos
manter 0s conteudos de interesse do publico, mas adquirimos as licencas de séries e filmes por
um periodo determinado, ndo para sempre. Por isso, alguns titulos acabam deixando a Netflix”,

Ainda de acordo com a Netflix, quando uma série ou filme estiver saindo, é porque o
contrato de licenca esta prestes a terminar e pode fazer o pedido para o conteudo volte ou sugerir
filmes e séries adicionais para compor o catalogo. Quando uma série ou filme esta prestes a ter
seus contratos vencidos, a empresa precisa decidir se o titulo sera renovado.

Nesses processos séo levados em conta fatores importantes como:

e Os direitos de renovacdo da licenca para transmissao online ainda estdo disponiveis? Ou
seja, nenhuma outra empresa/canal comprou os direitos.

e Qual € a popularidade e o custo daquele titulo? Previsdo da audiéncia.

14
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e Ha outros fatores sazonais ou regionais? S&o filmes de Natal, por exemplo?

Entendendo o Procedimento

O P de Procedimentos entende sobre o tratamento em que 0s clientes recebem de seus
funcionarios. Na Netflix esse processo € algo intangivel fazendo da experiéncia de atendimento
da Netflix um tema importante onde faz com que o seu helpdesk seja destaque. Alguns pontos
sdo importantes e faz a Netflix merecer este destaque, como o fato de encorajar e incentivar aos
seus atendentes a serem “eles mesmos” durante o atendimento, a ndo seguirem um roteiro ou
um script.

A empresa € muito presente nas redes sociais, onde também possui um SAC para
atendimento ao cliente, tendo grande destaque nesses procedimentos. Outro ponto importante é
um mesmo atendente conseguir solucionar o problema do usuario, sem transferir a ligacdo para
outro setor ou transferir para algum superior. Todos trabalham para ajudar o cliente e tem a
liberdade para conduzir o atendimento da melhor forma que desejarem e o foco principal é

resolver o problema do usuario.

Entendendo Pessoas

As pessoas S0 a imagem mais concreta que seu consumidor tem da sua empresa e dos
seus servicos. Para que qualquer servigo possa chegar ao cliente sdo necessarias pessoas para
operarem 0s processos e procedimentos. A Netflix atua forte com treinamentos com seus
funcionarios, ajudando eles a entenderem a necessidade do cliente e se identificar com os
consumidores.

Segundo Patty McCord, ex-lider de talentos da Netflix.

>

“Nado ha nenhuma razdo para a equipe de RH ndo poder ser inovadora também”.

5.2 EXCELENCIA E NIVEIS DE QUALIDADE

A Netflix prioriza uma experiéncia de qualidade entre seus clientes e sua empresa, para
medir o nivel de exceléncia e qualidade do servi¢o prestado, a empresa investe constantemente
em melhorias para seus clientes. Utilizando o web analytics, a empresa periodicamente envia

pesquisas de satisfacdo para entender e identificar pontos de melhorias, além de contar com um

15
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SAC, atendimentos ao cliente nas redes sociais e um sistema de avaliacdo de conteudo integrado

ao0 seu site de streaming.

Com os dados de satisfacdo dos clientes, a empresa consegue entender as necessidades
que o publico possui, ela utiliza esses dados para melhorar seus servicos e criar conte(dos
originais que atendem as necessidades do seu publico. Como exemplo de preocupag¢do com
criticas, a empresa procura ouvir as opiniées e encontrar um melhor caminho para satisfazer seus
clientes, em 2017 a empresa optou com cancelar a série Sense8, ap0s varios pedidos para voltar a
produzir a série, a empresa encontrou uma solucdo, anunciando um filme para os fas se sentirem

satisfeitos com o servigo.
5.3 TIPOS DE VAREJO

A Netflix é considerada uma empresa Varejista de grande porte. A empresa ndo possui
loja e seu tipo de varejo é de Marketing Direto, usado para empresas que utilizam apenas de
ambiente virtual para distribuicdo de seus produtos e servicos para 0S consumidores. A
propriedade do varejo da Netflix é classificada como individual, uma vez que, a empresa atua

independente no mercado.

6 O PRECO

6.1 DESCRICAO DA BASE DO PRECO

A Netflix estrutura seus precos baseado no valor para o cliente, para isso ela estabelece
diferentes niveis de precos em tipos alternados de planos.

Para seus clientes, é perceptivel o valor do servigo prestado com o preco ofertado. Os
precos sao acessiveis e menores que a concorréncia e a possibilidade de assistir em varias telas,

ajudam a valorizar o servico e poder dividir com outras pessoas.

7/ SOBRE A PRACA

16
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7.1 CANAIS DE DISTRIBUICAO UTILIZADOS

O item Pragca responsavel por identificar o mercado que esta inserido a empresa, a Praca
da Netflix é a Internet, um grande centro de distribuicdo de contetdo que atinge cerca de 190
paises.

A Empresa atua com canal de marketing ao consumidor, onde ela vende seu servico
somente no site da empresa, com marketing direto ao consumidor ndo utilizando de

intermediérios para realizacdo da venda do servico de streaming de video.

7.2 MODELO DE DISTRIBUICAO

A Netflix ndo possuir intermediarios na sua distribuicdo dos produtos ou servicos.
8 PROMOCAO

Promocdo procura promover a marca e produtos, fazer com que ela seja vista e
requisitada, assim a Promocao da Netflix faz parte do dia a dia das pessoas, constantemente
vemos acOes da empresa em redes sociais, midias tradicionais, tais como pontos de Onibus,
comerciais televisivos, displays, acdes promocionais e assim por diante. A empresa se faz
presente com sua promocao em ambiente on-line e off-line.

As ferramentas mais usadas para promover o servico Netflix sdo as propagandas da
empresa, as relacdes publicas, promocdo de vendas e o marketing direto. Como propaganda ela
divulga constante seus novos filmes e seriados, e atualizaces de catalogos através de varias
midias, o efeito chamado transmidia. Em relacdes publicas a empresa buscar estar no mercado,
oferecendo um site online onde publica suas cartas e artigos para jornais, revistas e TV

A empresa disponibiliza para seus novos clientes a oportunidade de usufruir de seus
servicos com um més gratis, caracterizando sua promocao de vendas. Para Marketing direto a
empresa oferece aos seus clientes a oportunidade de receber em seu smartphone, em aplicativos
de mensagens, a atualizagdo de séries em seu catalogo e quando sdo inseridos novos filmes

também.
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9 ESTRATEGIA DIGITAL

Netflix entende que seu plano de marketing vai muito mais além, pois cada propaganda
que é divulgada é bem vista pelo seu publico e abrangem cada vez mais, com todo esse sucesso a
Netflix tem seus pontos estratégicos para agradar cada perfil de seus assinantes e com isso eles
tém de ter um resultado além do esperado, com mais de 190 milhdes de assinantes eles
conseguem manter todo esse sucesso e agradar a todos seus publicos. Com todo esse sucesso que
a Netflix gera ao publico, a empresa adquire um departamento de marketing, pois eles tém como
principal objetivo de descobrir quem sdo seus assinantes e quem séo seus publicos alvos e criar
estratégias a fim de chamar a atencdo e conquista-los e tornar a empresa relevante para eles e
assim resultando para terem mais clientes.

A Netflix por ser uma empresa online ela trabalha com varias estratégias digitais, pois
eles possuem sites, redes sociais e Aplicativos, com toda essa modernidade a empresa adquire
uma navegacdo facil de entender e assim eles possuem otimizacdo de conteudo, para facilitar
ainda mais para seu publico, e para eles conseguirem acesso de suas séries ou filmes mais
rapidamente. Por isso a Netflix impulsiona sua publicacdo de maneira mais facil de impactar seu
publico e assim gerando um maior envolvimento de venda de seus produtos, e na prépria
publicacdo eles podem selecionar o pablico que deve ser atingido e gerenciar o prazo que essa
promocéo deve durar.

A Netflix gerencia seus leads por ela ser uma das maiores empresas online, eles oferecem
os seus melhores conteddos aos seus assinantes, com isso eles precisam saber quem sdo seus
publicos e saber quais sdo seus interesses.

Como a Netflix é uma das maiores empresas com mais de 190 de bilhdes de assinantes
pelo mundo, em seus site e aplicativo ela oferece suas plataformas digitais com facil
entendimento e facilidade para seu publico, ela oferece opc¢es em aplicativos para potencializar
contatos com seus assinantes, para evitar constrangimentos com seus clientes, e divulgar seus
produtos de qualidade. A empresa possui milhdes de seguidores em suas redes sociais, como no
Facebook ela possui 47 milhdes de seguidores, 05 milhdes de seguidores no Twitter Americano,
2,6 milhdes de inscritos no Youtube.

A empresa mesmo estando posicionada como a empresa referéncia de seu mercado, nao

pode deixar de estar presente no imaginario de seu cliente, sendo imprescindivel estabelecer
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conexdes emocionais com aqueles que irdo além de consumir 0s seus produtos, irdo manter uma

fidelidade e indicar para amigos e parentes em um mercado que estd em constante mudanca e

que grandes marcas buscam se posicionar como empresa referéncia.

10 PERFIL DO CONSUMIDOR

10.1 ETAPAS DO PROCESSO DE DECISAO DE COMPRA

Na hora da aquisicdo de um produto/servico os papéis dos agentes de compras sao
indispensaveis, ja que precisamos de um iniciador: quem sugere a compra, um influenciador:
quem influencia na hora da compra, um decisor: que é quem decide qualquer componente da
compra, 0 comprador: que sera a pessoa que pagara pelo produto/servigco e o consumidor: o
responsavel pelo uso do produto/servico. Outra etapa importante para o processo de compra é
observar os beneficios que esse servigo/produto tem para o cliente e 0s custos que 0 mesmo
traré.

Levando em consideracao todas essas etapas, a Netflix busca ser o mais basico possivel,
de forma pratica e facil para adquirir os seus servicos. Tudo € feito de forma online e é
necessario o preenchimento de poucas informacdes e 0 pagamento € de forma prética atraves de
cartdes ou débitos automaticos, assim a pessoa nao terd o custo de tempo, energia fisica e
psicoldgica, além de ter varios planos ou até as opc¢des recarregaveis, ficando de baixo custo
monetario para o cliente, tendo um alto custo beneficio, ja& que o produto trard beneficio do
servico, o pessoal e 0 da imagem. A empresa também procura atender os seus agentes de
compras da melhor forma possivel, esclarecendo todas as ddvidas e questionamentos antes de

adquirirem 0S seus Servigos.

10.2 INFLUENCIAS MONITORADAS PELA EMPRESA

Na atualidade além de mais antenados, os clientes possuem ferramentas para verificar 0s

argumentos das empresas, podemos afirmar também que as pessoas ddo maior valor naquilo que
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possuem certa dificuldade para conseguir. Analisando todo o comportamento da empresa e 0S

fatores de influéncia podem mencionar que:

A Netflix procura trabalhar sempre com os fatores culturais, ja que realizam vérios filmes
com culturas distintas, abrangendo uma diversidade de clientes. A empresa também procura
utilizar bastante dos fatores pessoais, langando filmes para todas as idades, inclusive, na propria
plataforma encontramos a aba kids para todos os assinantes, onde contém varios filmes, séries e
desenhos para as criangas. Outro fato é que a personalidade esta envolvida em todos os trabalhos
da empresa, buscando sempre afetar o maior nimero de pessoas possiveis, ja que sempre fazem
novos langamentos e neles cada personagem tem uma personalidade parecida com a do publico
alvo que esse filme ira atingir. Podemos enfatizar que a Netflix trabalha de forma significativa
com os fatores psicoldgicos ja que muitos de seus filmes, séries e documentarios originais geram
grande motivacédo e aprendizado para 0s seus assinantes.

Diante de tudo isso, 0s usuarios satisfeitos indicam os seus preferidos para novas pessoas,
que ndo consigam acessar 0s conteudos de outras plataformas, fazendo assim com que novos

grupos de pessoas resolvam assinar a Netflix, aumentando a sua rede de clientes.

10.3 EXIGENCIAS DO CONSUMIDOR

Com a correria da atualidade as pessoas acabaram perdendo a paciéncia de ficar
esperando por uma determinada coisa, querem ser atendidas ou querem prazos concretos para
gue possam se programar e isso nos deixa em um mercado com consumidores cada vez mais
dificeis de serem conquistados.

Pensando nisso a Netflix procura ficar mais atualizada possivel, mantendo as maratonas
de séries dos seus assinantes continuas e para aqueles que preferem os filmes, na propria
plataforma do aplicativo Netflix possui uma aba onde podemos ver todos os langamentos, trailer
e datas de novos filmes que estdo por vir.

Outro ponto que os clientes exigem é a qualidade do atendimento e depois de tudo
analisado e também como clientes da empresa, vemos que isso € de fato bem importante. A
mesma possui em seu site plataformas de reclamagéo, chats com os atendentes para falar sobre
seus problemas e também a possibilidade de uma ligacdo para a central de ajuda pelo aplicativo,

jJ& que hoje as maiorias das pessoas ndo possuem fixo para as ligacoes de 0800.
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10.4 MONITORAMENTO DA SATISFACAO DO CONSUMIDOR

Com um mercado cada vez mais abrangente e consumidores mais exigentes as empresas
atuais, principalmente online devem sempre estar atentas a satisfacdo dos seus clientes e aos
Servicos entregues, ja que um erro minimo pode causar um grande problema.

A empresa costuma ter uma boa relagdo com seus clientes, como mencionado acima, eles
criaram portais de atendimento para ajudar os assinantes. Também deixam livres suas redes
sociais para comentarios sobre seus servicos, além de realizar enquetes e pesquisas para saber
como podem melhorar ou como esta sendo a experiéncia do consumidor com a empresa. Outro
modo de fazerem esse monitoramento é através do numero de assinantes e de acessos que a

plataforma Netflix possui.
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11 CONCLUSAO

Depois de chegarmos ao final do projeto de Diagnostico de Marketing, concluimos que a
empresa precisa obter um forte marketing para conseguir elevar o seu nome e, com isso, ela
consegue atrair mais clientes. A Netflix é um exemplo disso, sempre inovando e cada dia
conquistando mais mercado e ficando mais forte.

Na parte de Marketing de Servicos e Varejo fizemos o entendimento dos 4P(s),que seria,
Perfil, Processos, Procedimentos e Pessoas, onde acreditamos que todas as empresas devem
seguir essa linha para conquistar um grande mercado. Na parte de Varejo estudamos que a
Netflix é uma Varejista de Grande Porte, ela atua independente no mercado e € uma empresa que
utiliza apenas ambientes virtuais (loja online).

No estudo de Macro e Micro Ambiente da Netflix, fizemos o desenvolvimento da analise
SWOT, onde conseguimos enxergar as forcas, fraquezas, oportunidades e ameacas da empresa,
com essa analise a empresa consegue trabalhar buscando seus objetivos e prevendo alguns riscos
onde podera ser evitado.

No Marketing Digital, acreditamos que seja muito importante uma empresa investir nessa
parte, porque hoje mais da metade ou quase todo o mundo tem acesso aos meios digitais, onde a
empresa consegue influenciar um cliente a comprar algo pela propaganda Digital e com a Netflix
ndo é diferente, eles possuem sites, aplicativos e redes sociais muito bem desenvolvidos, onde
coloca o cliente ainda mais dentro de seus produtos e fazendo com que a empresa fique ainda
mais conhecida e de facil acesso para todos 0s seus usuarios.

Comportamento do Consumidor € uma etapa essencial na empresa, com essa pesquisa
vocé consegue saber se o cliente esta satisfeito com o seu trabalho. E com a empresa que fizemos
0 projeto ela atua fortemente nesta area, abrindo suas redes sociais para que 0s clientes possam
dar suas opinides, também buscam fazer uma forte pesquisa para que possa desenvolver
melhorias e com o retorno que ela obteve ela comeca a colocar em prética e interage com seu
consumidor como se fosse um amigo mesmo, fidelizando ainda mais seu cliente.

E na Gestdo do Composto de Marketing concluimos que a Netflix € uma empresa que é
reconhecida por ter um produto que traz comodidade aos seus clientes, onde eles podem assistir

séries e filmes dentro de suas casas ou até mesmo na correria do dia a dia pelo seu celular.
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ANEXOS

Anexo 01 - Logo Netflix 2000

—

NET)FLIX.com

Anexo 02 - Logo Netflix 2014

NETELIX
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