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De receptor a sujeito: a comunicacgao entre a Netflix e seus seguidores no

Facebook!
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Faculdade Césper Libero, Séo Paulo, SP

Resumo

Este artigo apresenta uma reflexdo sobre a existéncia de sujeitos, e ndo somente receptores,
nas relagdes comunicativas. O ponto de partida séo os referenciais dos estudos culturais
britanicos e da teoria das mediacdes de Jesus Martin-Barbero. Também aborda a interacdo
entre empresas e sujeitos nas redes sociais digitais por meio de exemplos extraidos da
fanpage brasileira da Netflix, marca que se posiciona de forma que seus seguidores
interajam intensamente entre si e com o contetido publicado, tornando-os agentes ativos e
significativos no processo comunicacional.

Palavras-chave: Comunicacdo, Cultura Digital, MediacOes, Redes Sociais Digitais,
Netflix.

Corpo do trabalho

Com abordagem interdisciplinar, as pesquisas realizadas no ambito dos estudos culturais
britanicos, iniciados na década de 1960, servem aos comunicadores como um instrumento
para pensar 0S processos comunicacionais de forma diferente, integrados a outros
conhecimentos, como por exemplo a sociologia. Neste artigo, a énfase sera na esséncia do
que os estudos culturais desenvolveram, deixando um pouco de lado a questdo da
massificacdo da cultura e o conceito de classes dominantes e dominadas, 0s quais foram
bastante explorados nesse contexto. A ideia, assim, é se apropriar do conhecimento e
reflexdes de seus pensadores para desfrutar de uma visdo voltada aos sujeitos como
produtores de sentido e de questionamentos, em vez de meros reprodutores daquilo que lhes
é transmitido pelos meios de comunicacdo e produtos culturais.

No cenério latino-americano, quem trouxe para a discussdo e enriqueceu essa abordagem

foi o colombiano Jesls Martin-Barbero, conhecido por ter defendido a atencdo as

Lrrabalho apresentado no GP Cibercultura, XVI Encontro dos Grupos de Pesquisas em Comunicagdo, evento componente
do XXXIX Congresso Brasileiro de Ciéncias da Comunicacéo.

2Mestranda do Curso de Comunicagéo da Faculdade Casper Libero, email: steludescher@gmail.com
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mediagdes em detrimento de se pensar apenas os meios. “Ao transferir a problematica da
comunicacdo para as mediacGes, Martin-Barbero passa a pensar a comunicacgdo a partir da
cultura e o processo de producdo de significados dos lugares de fala de cada individuo”
(Guedes, 2011 p. 40).
Na obra Dos Meios as MediacGes, Martin-Barbero aborda diferentes expressdes culturais
populares latino-americanas, trata do viés politico e dominador da industria cultural e da
publicidade, e também contextualiza de forma muito completa a relacdo dos meios, como a
televisdo e o radio, com os individuos, tanto nos Estados Unidos quanto na América Latina,
e explica sua abordagem voltada as mediacoes.
Em vez de fazer a pesquisa a partir da analise das logicas de produgdo e recep¢do, para
depois procurar suas relagbes de imbricacdo ou enfrentamento, propomos partir das
mediacdes, isto é, dos lugares dos quais provém as construcdes que delimitam e configuram
a materialidade social e a expressividade cultural da televisdo (MARTIN-BARBERO, 2008,
p. 294).
Contextualizando essa transicdo de foco dos meios para as mediacGes que intitula a obra de
Martin-Barbero, pode-se dizer que “do lado da mensagem, os programas de televisdo,
filmes e musica popular comecaram a ser analisados dentro de seu contexto cultural, e
pensados como parte do cotidiano das pessoas” (Martino, 2014, p. 276). Levando em
consideracao tal linha, amplamente estudada e apreciada entre as teorias das comunicacdes,
ndo se pode esperar que 0s sujeitos recebam os produtos da industria cultural e mensagens
comunicacionais com passividade e aceitacdo incondicional. Tendo os tedricos dos estudos
culturais britanicos e Martin-Barbero como referencial, parte-se do pressuposto que as
mensagens compartilhadas pelos meios de comunicacdo serdo digeridas e interpretadas de
acordo com diversos fatores que formam a bagagem cultural destes sujeitos. N&o se trata,
entdo, de uma relagdo mecanica: a comunicagdo € bem mais complexa do que isso.
De acordo com as constatagdes de Martin-Barbero (2008, p. 199), nos Estados Unidos, a
relacdo entre a cultura e os meios de comunicacédo deveria ser abordada em dois planos: “o
daquilo que os meios reproduzem — um estilo de vida peculiar — e o daquilo que produzem
— uma gramatica de produgdo com que os meios universalizam um modo de viver”. E
também pontua onde a publicidade se encaixava neste contexto: “A melhor expressdo do
modo como o0 consumo se converteu em elemento de cultura acha-se na mudanca radical
sofrida pela publicidade por essa época, quando passou a invadir tudo, transformando a
comunicagao inteira em persuasao”.
Expandindo o debate para além dos meios de comunicacdo de massa tratados por Martin-

Barbero, o contexto comunicacional a ser prensado neste artigo € um pouco diferente dos
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exemplos utilizados pelo autor para exemplificar sua teoria. Porém, apesar da distancia
temporal, ainda sim estamos tratando de produtos da industria cultural, mas com uma pitada
de tecnologias moveis, internet e cibercultura. Voltando o olhar para as mediacGes, pode-se
dizer que “a comunicacdo digital trabalha de forma dialética, permitindo a interagdo e a
troca de papeis entre emissores ¢ receptores”. (TERRA, 2011, p. 264). E ¢ dentro do campo
da comunicacao digital, mais precisamente localizado nas redes sociais digitais, que este
artigo se desenvolverd daqui em diante, tendo como objeto de observacdo a fanpage da
Netflix no Facebook e as interacfes ali presentes, que se dao entre a propria empresa e 0S
fas da pagina/assinantes da Netflix.

A Netflix ¢, segundo seu website “o principal servigo de TV por Internet, com mais de 81
milhGes de assinantes em mais de 190 paises assistindo a mais de 125 milhGes de horas de
filmes e séries por dia”. Seu grande diferencial ¢ que “0 assinante Netflix pode assistir a
quantos filmes e séries quiser, quando e onde quiser, em praticamente qualquer tela com
conexao a Internet”.

Essa nova dindmica de consumo de entretenimento proposta pela Netflix, enquadra a
empresa na categoria de inovagdes disruptivas, termo utilizado pela primeira vez em janeiro
de 1995 pelo professor da Harvard Business School, Clayton M. Christensen, e que
continua em uso e constante evolucao.

Em linhas gerais, uma inovacgéo disruptiva se trata de um processo em que um produto ou
servigo se estabelece no mercado como uma alternativa de baixo custo para um mercado
que ndo possui acesso as inovagdes promovidas pelos grandes players e que, em seguida, se
move para 0 topo do mercado, atingindo um grande nimero de consumidores e
eventualmente, deslocando concorrentes. S&0 empresas menores e Com Menos recursos que
desafiam de forma bem-sucedida negdcios ja estabelecidos®. Estas inovacdes podem ser
relacionadas ou ndo as tecnologias digitais, porém é neste mercado que se tornam mais
evidentes. Muitas destas empresas comecam suas atividades como startups e em pouco
tempo tornam-se gigantes. Além da Netflix, sdo exemplos de negdcios disruptivos o
Airbnb, servico de reserva de hospedagem em residéncias e 0 Waze, aplicativo de transito e
navegacdo, os quais ja fazem parte do dia a dia de quem vive em grandes cidades e utiliza
smartphones.

Este artigo ndo pretende emitir nenhum juizo de valor nem entrar na discussdo sobre quem

estd certo e quem estd errado no campo de batalha entre negocios disruptivos e empresas

3 Informagdes obtidas em <http://www.claytonchristensen.com/key-concepts/>, traducfo nossa.




|
\V/,
_>o<_ Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicagao
INTERCOM XXXIX Congresso Brasileiro de Ciéncias da Comunicagdo —S&o Paulo - SP —05 a 09/09/2016

tradicionais, até porque estdo envolvidos fatores politicos, econdmicos e fiscais, porém,
cabe a seguinte observacdo: as tecnologias digitais ndo sdo mais meros acessorios, elas
vieram para ficar e alterar a dindmica social de vez. Assim, resistir as suas transformagdes
parece inviavel e insensato, ja que cedo ou tarde tudo estara conectado.

A Netflix ndo informa o seu nimero exato de assinantes no Brasil, mas a fanpage brasileira
da empresa possuia, em julho de 2016, quase 25 milhdes de curtidas.

Os posts na pagina sdo diarios e podem ser observadas diferentes categorias de publicacdes,
das quais trés serdo detalhadas na sequéncia. Ao elencar tais categorias, a intencdo ndo é
analisar a qualidade do conteudo, a narrativa ou qualquer outro elemento do ponto de vista
textual ou imagético, mas sim ilustrar como a Netflix, que pode ser entendida como um
agente da industria cultural, cria conversagdes com seus publicos de interesse. A ideia é, por
meio de exemplos, apresentar a posi¢cdo de que a comunicacdo, em diferentes contextos
entre eles o da industria cultural, independente do meio ou da intencdo, ndo pode mais ser
pensada com o uma via de mdo Unica. Esta deve ser pensada e executada como uma
oportunidade de didlogo e interacdo, visando, entre outras coisas, conhecer melhor a
realidade e desejos dos individuos que se propde a consumir seus produtos ou contratar seus
servicos. Dito isso, as trés principais categorias de publicacdes* que podemos observar na
pagina da Netflix sdo:

Programacao: Publicacbes que tratam dos seriados ou filmes disponiveis no catalogo da
Netflix. Muitos destes posts sdo uma espécie de contagem regressiva para a chegada de
novas temporadas ou episodios de séries.

Interacdo: Tratam-se de imagens e textos que propdem que o fa interaja com a publicacao.
Pode ser uma pergunta, quiz de adivinhagdo ou “provocacdo” relacionada principalmente as
séries mais assistidas.

Institucional afetivo: S&o publicagfes que transmitem o quanto a empresa entende seu
efeito, significado e presenca na vida de seus assinantes. A Netflix se apresenta como uma
amiga, companheira de jornada e ainda brinca com a “dependéncia” que seus usuarios

possuem em Seus produtos.

4 Tal classificacdo ndo possui carater de medicdo ou cientifico e ndo segue nenhum manual de midias sociais:
é baseada na experiéncia profissional e como usuéria de redes sociais digitais da autora do artigo, porém, pode
coincidir com classificagdes ja existentes, jA que ha diversos manuais e blogs que se propdem a ensinar
técnicas para producdo de publicagcbes que gerem mais curtidas e maior engajamento nas fanpages das
marcas.



J
N/,
'>o<' Intercom — Sociedade Brasileira de Estudos Interdisciplinares da Comunicagado
INTERCOM XXXIX Congresso Brasileiro de Ciéncias da Comunicagdo —S&o Paulo - SP —05 a 09/09/2016

Figura 1 — Exemplo de publicagdo da categoria ‘“Programacao”

Netflix com Orange is the New Black
NETFLIX | g
17 de janeiro as 1445 - @

Chega mais, laranjinha. #0INTB ja tem data pra voltar.

Girandeyuntim

653 mil visualizactes
ifs Curtir W Comentar #» Compartilhar
23.235 pessoas curtiram isso. Principais comentarios ~

12.660 compartilhamentos

Fonte: print screen da fanpage da Netflix no Facebook®

Figura 2 — Exemplo de publicagéo da categoria “Interacdo”

Netflix

NETFLIX L
21 de janeiro as 20:02 - @&

Quem disse essa frase?

[19
Nao escondo,
mas nao faco

propaganda.
9
e Curtir W Comentar # Compartilhar
Marcel Avila e outras 5.290 pessoas curtiram isso. Principais comentarios =

161 compartilhamentos

Fonte: print screen da fanpage da Netflix no Facebook®

5 Disponivel em: <https://www.facebook.com/netflixbrasil/> Acesso em 30 jan. 2016.
6 Disponivel em: < https://www.facebook.com/netflixbrasil/photos/a.218069644916503.55742.
216630021727132/1058471524209640/?type=3&theater> Acesso em: 30 jan. 2016
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Figura 3 — Exemplo de publicagdo da categoria “Institucional afetivo”

Netflix gg « Marcha nupcial
NETFLIX ae l : F-

Esta chegando o grande dia..

({ / /9//

NETFLIX

Curtir Comentar Compartilhar
2?7

33.707 pessoas curtiram isso. Principais comentarios ~

2.796 compartilhamentos

Fonte: print screen da fanpage da Netflix no Facebook’

A figura acima apresenta uma publicacdo em que a Netflix disponibilizou um convite de
casamento com lacuna do nome de uma das partes a ser preenchida, dando a entender que
os fas “se casam” com a Netflix, j& que se trata de uma relacdo intensa, de muitas horas
diarias de “companheirismo”. Reed Hastings, 0 nome que aparece na parte superior direita
da figura é o CEO da empresa.

Além do tipo de abordagem adotada pela Netflix para se aproximar de seus usuarios/fas, é
interessante e ainda mais produtivo observar as conversas criadas nos comentarios das
publicagdes, além da forma como a Netflix responde aos questionamentos e observacdes
recebidas.

" Disponivel em: <https://www.facebook.com/netflixbrasil/photos/pb.216630021727132.-2207520000.
1454453776./1062328613823931/?type=3&theater> Acesso em: 30 jan. 2016.
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E importante lembrar que esta observacao ndo esta entrando na seara do suporte técnico, até
porque, como grande parte das fanpages de grandes marcas, ha uma aba “suporte” que pode
ser acessada para questdes operacionais, apesar de muitos usuarios pedirem ajuda técnica
por meio de comentarios em publicacGes aleatorias.

Também ha comentarios questionando o tempo que algumas temporadas de novas séries
demoram para ser disponibilizadas no catalogo da Netflix, mas, mais uma vez, este ndo é o
objeto da reflexdo, ja que se tratam de questdes técnicas e burocraticas que nao entram no
campo desta observacao.

Enfim, o que estd sendo observado aqui é a conversa mais amena, quando a Netflix e seus
fas falam uns com os outros como se estivessem todos juntos em uma grande sala de
televisdo assistindo séries e comendo pipoca. E por meio destas conversas se constrdi uma

relagéo de confianca.
Figura 4 — Comentarios recebidos na publicagdo apresentada na Figura 3

H Breno Aréds Metflix eu te amo, casa comigo? Q9
Curtir - Responder - g5 239

« Netflix @ S0 preencher o nome no
convite. N&o esgueca que sera um
casamento global. (22)

Curtir - Responder - g 164

% Vermais respostas

FEL Wesley Amorim Que seja eterno enquanto dure.
Curtir - Responder - g7 203
. Netflix & Que dure para sempre...g

Curtir - Responder - g7 111

< Ver mais respostas

dl Jeanne Gomes Mossos filhos serdo lindos,
inteligentes e caseiros! )

Curtir - Responder - g7 318
: Metflix @ E ruivos provavelmente. (22
Curtir - Responder - g 230

< Ver mais respostas

Ver mais comentarios

Fonte: print screen da fanpage da Netflix no Facebook®

8 Disponivel em: <https://www.facebook.com/netflixbrasil/photos/ph.216630021727132.-2207520000.
1454453776./1062328613823931/?type=3&theater> Acesso em: 30 jan. 2016.
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O interessante sobre a repercussdo da publicacdo apresentada na Figura 3 € que os fas
entraram na brincadeira e aceitaram o pedido de casamento, inclusive fazendo planos sobre
como seria a lua de mel, quais seriam os filmes e séries assistidos e até como seriam 0s
filhos.

Em tempos de tanta agressividade e intolerancia resultante das méascaras possibilitadas pelas
redes sociais digitais, esse tipo de retorno, que demostra as forcas desta marca, é admiravel.
Por outro lado, adotando um olhar mais critico, esse tipo de resposta traduz caracteristicas
de nossa sociedade que estdo se acentuando com a ampliacdo do acesso as tecnologias
moveis digitais, como o distanciamento social, reclusdo, individualismo, entre outras.
Mesmo se tratando de uma brincadeira, se a Netflix ¢ considerada um “bom partido”, ha
algo a se pensar sobre as relacbes humanas na contemporaneidade.

A conclusdo obtida desta observacdo é que a empresa aproveita as oportunidades oferecidas
por seus fas por meio de comentarios e questdes para fideliza-los e mostrar que cada
assinante é muito importante para a Netflix.

Esse tipo de troca proporcionado pelo relacionamento via redes sociais digitais é de extrema
importancia e pode contribuir de forma significativa para a perpetuidade dos negécios das
marcas que souberem fazer bom uso das informacdes obtidas de seus fas/clientes. A Netflix
ndo necessariamente precisaria coletar essas informacdes via redes sociais digitais, ja que
sua proépria plataforma, por meio dos numeros de acesso a cada série, filme ou
documentario, possibilita 0 conhecimento do comportamento de seus consumidores. E de
fato ndo é sabido qual o uso que a empresa faz dos dados gerados por meio destas
interacOes. Porém, dado o perfil da empresa, € bem possivel que isto ocorra, ja que a Netflix
declara que sua meta é oferecer cada vez mais o tipo de entretenimento que seu publico
deseja, nem que para isso precise ela mesma produzi-lo, como é o caso das séries e filmes
originais.

Uma observacao importante de se fazer é que o que foi exposto acima vem servindo como
justificativa para a ira despertada sobre a Netflix pelas emissoras de televisdo aberta e a
cabo, ja& que (entre outros motivos), a Netflix tem nas méos as informacdes que estas
sempre quiseram ter e, apesar de altos investimentos em medicgéo de audiéncia e pesquisas,

nunca conseguiram com tamanha preciséo.
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A obra Putting the Public Back in Public Relations: How Social Media is Reinventing the
Aging Business of PR?, traz reflexdes valiosas sobre a construgdo de relacionamentos online
pelas empresas, além de apresentar cases de sucesso e ferramentas Uteis para a gestdo de
redes sociais digitais como parte da atuacdo das relagdes publicas. Para os autores “no reino
das Midias Sociais, o dialogo € rei, e somente a participacdo ativa e a escuta podem levar a
relacionamentos significativos” (SOLIS; BREAKENRIDGE, 2011, p. 67, Tradugao Nossa).
E ainda apontam que “conversacdes alimentam as comunidades, e as comunidades sdo
mercados para relacionamentos. Em Rela¢Bes Publicas, relacionamentos sdo moedas de
troca necessarias para prosperar” (SOLIS; BREAKENRIDGE, 2011, p.80, Traducao
Nossa).

Voltando a fanpage da Netflix, ndo foram encontrados dados que revelam a quantidade de
comentarios recebidos mensalmente, o que normalmente pode ser obtido em relatérios que
0 préprio Facebook emite para os administradores de suas fanpages. Também ndo pode ser
contabilizado o percentual de resposta da Netflix frente as interacfes recebidas, ja que, para
os fas “padrdo” da pagina, dado o elevado nimero de interagdes, acabam sendo exibidos
apenas 0s comentarios mais relevantes ou mais recentes, ndo sendo possivel visualizar cem
por cento das interagdes. O que se pode verificar € nimero de curtidas de cada publicacéo,
porém a ideia desta breve observacdo da relacdo marca-fa é pensar mais nas mediagdes que
nos meios ou técnicas.

Sobre o que foi observado na pagina da Netflix no Facebook, Martino (2014, p. 332) fala de
uma audiéncia produtiva existente na atualidade, que “usando as midias digitais, ndo apenas
articula os produtos da midia com seu proprio cotidiano e estio de vida, mas também “re-
produz”, recria os conteudos e ideias a partir de suas concepgoes’.

Em publicacgéo de 22 de dezembro de 2015, a Netflix disponibilizou um clipe de bastidores
com trés personagens da série original Fuller House fazendo uma coreografia. A série é
uma continuacgdo de Full House (no Brasil, Trés é Demais), exibida entre 1987 e 1995 pela
Warner Channel, que contava a histéria de um vidvo criando suas trés filhas com a ajuda de
seu cunhado e seu melhor amigo. A série foi a responsavel pelo estrelato das gémeas-
prodigio Mary-Kate e Ashley Olsen, hoje empresarias do mercado da moda, que faziam a
personagem Michelle, cagula da familia Tanner. A nova série, produzida pela Netflix,

estreia em fevereiro de 2016 e esta resgatando memdrias e despertando grande curiosidade

® Levando o publico de volta as Relagdes Publicas: Como as Midias Sociais estdo reinventando as
envelhecidas Rela¢des Pablicas. Traducdo Nossa.
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em seus antigos fas. Para promové-la, a Netflix fez diversas publicacbes em suas midias
digitais, numa espécie de contagem regressiva com teasers e curiosidades sobre 0s novos
rumos da familia Tanner depois de tanto tempo. Sobre a receptividade do publico da Netflix
a esta grande novidade, a figura a seguir traz uma pequena amostra das conversas

construidas a respeito da publicacéo.

Figura 5 — Comentarios recebidos em publicacdo sobre a chegada da série Fuller House

| Mariana Ferreira MNetflix sua maravilnosa, assim vc me matal Como eu
posso termina a graduacio desse jeito?

Curtir - Responder - g% 29

. Netflix @ Aaah, Mari.. Na época de Trés & Demais vocé estava no
colégio, ndo tava? E passou de ano, tanto que agora ta na faculdade.
Entdo acho que vocé consegue assistir #FullerHouse e fazer o TCC
numa boa ()

Curtir - Responder - €% 106

ﬂ Mariana Ferreira Tomara sua linda **
Curtir - Responder

n Natdlia Gomes Ainda bem que eu to terminando a minha
graduacdo...deu tudo certo... Assim que finalizar tudo, mergulhar de
vez nas séries Il

Curtir - Responder

Jodo Rabelo Jr. Netflix, nossa relacdo ja & longa o bastante e acho g ja
temos algo bem sério, acho ¢ chegou o momento de lhe dizer:

Eu te amo!
Curtir - Responder - g 93

. Netflix @ Poxa, eu sabia que te amava desde o primeiro momento
que nos vimas.

Curtir - Responder - ¢ 58
< Ver mais respostas

Ver mais comentarios

Fonte: print screen da fanpage da Netflix no Facebook©
Além da retomada de Full House, a Netflix também anunciou recentemente que esta
produzindo uma continuacdo da série Gilmore Girls, exibida entre 2000 e 2007, e que est4
despertando 0 mesmo tipo de sentimento entre seus antigos fas, que fazem questdo de se
manifestar de forma positiva na pagina da Netflix no Facebook, que aproveita o clima de
ansiedade e nostalgia para desenvolver novas conversas e publicagdes.
Por meio destes e de outros exemplos que podem ser encontrados em sua fanpage, pode-se
verificar que, mais do que estabelecer conversas, o caminho encontrado pela Netflix foi o
da proximidade e afetividade. Isso ndo ocorre com qualquer marca, e se tratando de

entretenimento, podemos dizer a Netflix possui como aliada a cultura de fds que ja existe a

10 Disponivel em: < https://www.facebook.com/netflixbrasil/> Acesso em: 30 jan. 2016.

10
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muito tempo para 0s produtos culturais, mas ainda assim, trata-se de um case de
valorizagédo dos receptores, que para ela recebem status de sujeitos.

Saindo da esfera pragmatica e voltando as teorias das comunicagfes, sobre a énfase nas
mediacdes e relagdes, Martino (2014, p. 278) diz que, a partir da década de 1970, com o
boom da televisdo, o foco passou a ser a forma como os grupos e os individuos se
relacionavam com os produtos culturais, ¢ que, “no caso especial dos fas, isso significou
perceber que, mais do que um grupo de interessados em filmes ou bandas, eles
desenvolviam seu préprio circuito cultural e se tornava uma audiéncia produtiva”.

Como Martin-Barbero foi a linha mestra deste artigo, € importante incluir na reflexdo seu
olhar critico sobre a entrada das novas tecnologias na industria cultural e seus efeitos. Para
ele (2008, p. 259), “as tecnologias ndo sdo meras ferramentas transparentes, elas nédo se
deixam usar de qualquer modo: sdo em Ultima analise a materializacdo da racionalidade de
uma certa cultura e de um modelo global de organizacao do poder”.

Como ja mencionado anteriormente, independente das intengfes depositadas em seu uso e
aprimoramento, as tecnologias moveis e digitais vém transformando a industria cultural, as
relacbes entre 0s sujeitos e sua interacdo com as marcas. Assim, observar as mediagdes
possibilitadas por ambientes como as redes sociais digitais, torna-se indispensavel para

compreender o contexto comunicacional da contemporaneidade.
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