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RESUMO

Este artigo apresenta propostas de melhoria para a Netflix com base na percep¢do de dez usuarios da regidao
Nordeste do Brasil. A partir de entrevistas qualitativas, foram identificadas demandas em trés categorias:
preco, interface e contetido. Os participantes destacaram a necessidade de planos mais acessiveis, navegagao
mais eficiente e catdlogo mais diversificado e atualizado. A andlise evidencia o papel do feedback do usuario
na formulagdo de estratégias para retengdo. O estudo contribui para o debate sobre experiéncia digital e
consumo audiovisual, oferecendo sugestdes concretas para aprimoramento da plataforma.

Palavras-chave: streaming; experiéncia do usuario; plataformas digitais.

ABSTRACT

This article presents improvement proposals for Netflix based on the perception of ten users from the
Northeast region of Brazil. Through qualitative interviews, demands were grouped into three categories:
pricing, interface, and content. Participants highlighted the need for more affordable plans, a more efficient
interface, and a diversified and up-to-date catalog. The analysis underscores the importance of user feedback
in shaping retention strategies. This study contributes to discussions on digital experience and audiovisual
consumption, offering concrete suggestions for enhancing the streaming platform.

Keywords: streaming; user experience; digital platforms.

RESUMEN

Este articulo presenta propuestas de mejora para Netflix basadas en la percepcion de diez usuarios de la
region Nordeste de Brasil. A través de entrevistas cualitativas, se identificaron demandas en tres categorias:
precio, interfaz y contenido. Los participantes sefialaron la necesidad de planes mas accesibles, una interfaz
mas eficiente y un catalogo diverso y actualizado. El analisis resalta la importancia del feedback del usuario
en las estrategias de retencion. El estudio contribuye al debate sobre experiencia digital y consumo
audiovisual, con sugerencias concretas para mejorar la plataforma.

Palabras Clave: transmision; experiencia de usuario; plataformas digitales.
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INTRODUCAO

Durante décadas, os meios de comunicagdo tradicionais — como televisao, radio, jornais
impressos, livros e revistas — desempenharam um papel central na disseminagdo de informacdes e
na formagdo de repertdrios culturais. Com o avanco das tecnologias digitais, especialmente a
popularizagdo da internet e de dispositivos moveis, a comunicagdo passou por transformagdes
estruturais, impactando profundamente os modos de producao, circulagao e consumo de contetudos.

Nesse novo ecossistema midiatico, plataformas digitais como a Netflix tornaram-se
protagonistas no acesso a contetidos audiovisuais, promovendo a descentralizagdo dos modelos
tradicionais e favorecendo experiéncias personalizadas. A intensificacdo do uso de tecnologias
digitais também transformou o comportamento dos consumidores, que passaram a valorizar
atributos como diversidade, conveniéncia ¢ qualidade da experiéncia oferecida por servicos sob
demanda.

Fundada em 1997 por Reed Hastings ¢ Marc Randolph como um servico de locacdo de
DVDs, a Netflix passou a atuar como plataforma de streaming em 2007, consolidando-se como
referéncia global em entretenimento audiovisual. Além de reunir producdes licenciadas de
diferentes estudios, a empresa investe fortemente em contetidos originais, ampliando seu alcance e
influéncia cultural.

De acordo com analistas (Wall Street, Bernstein), a Netflix pode chegar a 330 milhdes de
assinantes até o final de 2025, impulsionada principalmente por mercados internacionais de lingua
local (GALLAGHER, 2025).

Apesar de sua posi¢ao consolidada, a plataforma tem sido alvo de criticas recorrentes por
parte de seus usuarios, especialmente no que diz respeito ao custo das assinaturas, a usabilidade da
interface e a diversidade do catalogo.

Este estudo concentra-se na regido Nordeste do Brasil, por reconhecer a importincia de
compreender como caracteristicas socioculturais e econdmicas especificas influenciam a
experiéncia de consumo de streaming. O Nordeste, marcado por forte diversidade cultural e
desigualdades de acesso digital, oferece um contexto singular para observar percepcodes de valor,
usabilidade e engajamento nas plataformas de video sob demanda.

Apesar de sua posicao consolidada, a plataforma tem sido alvo de criticas recorrentes por
parte de seus usuarios, especialmente no que diz respeito ao custo das assinaturas, a usabilidade da
interface e a diversidade do catalogo. Tais percep¢des motivaram esta pesquisa, cujo objetivo €
identificar, a partir da experiéncia de usudrios residentes na regido Nordeste, um conjunto de

melhorias que contribuam para qualificar a experiéncia com o servico.
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A questao central que orienta o estudo ¢é: quais melhorias a Netflix precisa implementar para
oferecer uma experiéncia mais satisfatdria aos seus assinantes na regido Nordeste do Brasil? Com
base em entrevistas semiestruturadas, propde-se um conjunto de recomendagdes em trés frentes

principais: preco, interface e conteudo.

SERVICOS DE STREAMING DE ViDEO

O cendrio audiovisual contemporaneo ¢ marcado por interfaces diversas, usos multiplos e
ambientes variados. Nesse contexto, o streaming, enquanto tecnologia de transmissdo de dados em
tempo real, tem transformado praticas cotidianas de midia e redefinido os modos tradicionais de
operacao da industria cultural.

Essa tecnologia viabiliza a transmissdo continua de audio e video sem a necessidade de
download completo ou armazenamento permanente dos arquivos. A medida que o conteudo é
carregado, ele se torna imediatamente disponivel para o usudrio, que pode acessa-lo por meio de
computadores, tablets, smartphones ou smart TVs.

Os servigos de streaming permitem que o publico selecione e assista a séries, filmes,
programas de televisdo, reality shows e transmissdes ao vivo de forma ndo linear — ou seja,
desvinculada de horarios fixos ou cronologias rigidas de exibicao (Martins, 2020). Esse modelo de
distribuicdo configura-se como uma nova forma de televisdo em escala global, com menos
restricdes legais ou geograficas impostas por governos, sendo limitada, sobretudo, pelos acordos de
licenciamento de exibi¢do entre territorios (Wolff, 2015).

Na era digital, os conteudos audiovisuais tornaram-se acessiveis em multiplos dispositivos,
permitindo ao usuario controlar sua experiéncia de consumo: pausar, retomar, mudar o contetido e
personalizar sua “grade de programacdo”. Como destaca Rios (2021, p.70), um dos principais
atrativos das plataformas de SVoD (Subscription Video on Demand) reside na possibilidade de
construcdo de uma programagdo personalizada, que rompe com a rigidez da grade fixa da televisao

tradicional e transfere ao usuario o controle sobre o qué, quando e como assistir aos contetidos.

NORDESTE BRASILEIRO
Segundo dados da Kantar Ibope Media (INSIDE VIDEO ON DEMAND BRASIL, 2022), o

Nordeste representa uma das regides de maior crescimento no consumo de video sob demanda no

pais, impulsionado pela expansdo do acesso a internet médvel. No entanto, desigualdades
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socioecondmicas e limitagdes de infraestrutura tecnoldgica ainda afetam o consumo pleno desses
servicos.

Um estudo recente da Comscore (2025) revela que o Nordeste possui cerca de 31 milhdes de
internautas, dos quais 19 milhdes (62 %) atuam como tomadores de decisdo de compra online.
Dentre esses, 46 % pertencem a classe C, 65 % possuem cartdo de crédito e 29 % realizam
operacdes bancérias via smartphone. Além disso, 48 % reconhecem que a TV conectada ou o
streaming influenciaram seus habitos de consumo audiovisual, e 44 % acompanham marcas nas
redes sociais. No periodo analisado, a plataforma Netflix alcangou aproximadamente 8,7 milhdes de
visitantes Uinicos na regiao.

Relatério do Comité Gestor da Internet no Brasil (2024) aponta que 83% do total da
populacdo do Nordeste sdo usuarios de internet, 75% do total de usudrios da regido nordestina
acessa ao celular de forma exclusiva. Ja os dados recentes do IBGE, divulgados via FolhaBV
(2025), mostram que o streaming ja alcanga 32,7 milhdes de domicilios no Brasil, representando
43,4% dos lares com televisdo. Apesar de indices mais baixos no Nordeste (30,1 %), a regido
apresentou o maior crescimento proporcional no periodo, com acréscimo de 1,9 ponto percentual —
cerca de 490 mil novos lares com assinaturas. Isso confirma que o Nordeste ainda tem forte
potencial de expansdo no mercado de streaming, refor¢ando a pertinéncia do recorte regional
adotado neste estudo.

Esses dados reforcam que o Nordeste ¢ uma regido estratégica para analisar comportamento
de usuarios de streaming, pois apresenta caracteristicas socioecondmicas e culturais diversas que
influenciam escolhas de consumo digital, tipos de conteudo preferido e percepgdo sobre prego,

interface e catdlogo das plataformas como a Netflix.

METODOLOGIA

A pesquisa adotou uma abordagem qualitativa, com foco na compreensao das percepgdes de
usuarios da Netflix sobre o servigo. Apds revisdo de estudos anteriores sobre plataformas de
streaming e experiéncia do usudrio, definiu-se como técnica principal a entrevista semiestruturada,
adequada a coleta de dados subjetivos e contextuais (BARDIN, 2006).

A escolha pelo recorte regional justifica-se pelo interesse em compreender percepcdes
situadas culturalmente, observando como fatores econdmicos e de infraestrutura impactam o uso € a

satisfacdo com plataformas de streaming na regido Nordeste.
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A amostra foi composta por dez usuarios da plataforma Netflix, residentes em diferentes
estados da regido Nordeste do Brasil. Os participantes foram selecionados por meio de triagem
online, com convite enviado por e-mail e aplicativo WhatsApp. Os critérios de inclusdao incluiram:
ter uma conta ativa na plataforma ha pelo menos trés meses e ter assistido a conteudos com
frequéncia no ultimo més.

As entrevistas foram realizadas de forma individual, entre abril ¢ maio de 2022, com
duragdo média de 30 minutos. O roteiro semiestruturado abordou trés eixos: (1) critérios utilizados
para escolher servicos de streaming; (2) problemas enfrentados na experiéncia com a Netflix; e (3)
sugestoes de melhoria. As respostas foram obtidas via mensagens de voz e texto, € posteriormente
transcritas para analise.

O tratamento dos dados foi realizado segundo a técnica de andlise de conteudo categorial,
conforme Bardin (2006), com trés etapas principais: pré-analise, exploragdo do material e
interpretagdo. As falas foram organizadas em unidades de sentido e categorizadas em trés

dimensdes principais: prego, interface e conteudo.

RESULTADOS

A coleta de dados para esta pesquisa foi realizada por meio de entrevistas semiestruturadas.
A andlise das respostas baseou-se na técnica de analise de conteudo, conforme Bardin (2006, p. 38),
que a define como “um conjunto de técnicas de andlise das comunicagdes que utiliza procedimentos
sistematicos e objetivos de descricao do conteudo das mensagens”. Trata-se de uma metodologia
voltada ao tratamento de dados qualitativos, permitindo identificar padrdes e significados a partir da
organizacao e categorizacao do contetdo textual.

Para esta pesquisa, as respostas foram organizadas em trés categorias principais: preco,

interface e conteudo, conforme mostra a Tabela 1.

Tabela 1 — Categorias de anélise

Redugdo do valor da assinatura, flexibilizagdo dos planos,
Preco .
compartilhamento.
Interface Aperfeicoamento da navegacio, corre¢ao de bugs e
travamentos, estabilidade.
, Inclusao de novos titulos, continuidade de séries, diversidade
Conteudo A
de géneros.

Fonte: Elaborado pelos autores (2025)
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Alguns participantes apontaram mais de uma categoria em sua resposta, enquanto outros
focaram em apenas uma dimensao do servigo. As respostas de dez usudrios foram distribuidas entre

essas categorias. A Tabela 2 apresenta a quantidade de mengdes por categoria.

Tabela 2 — Respostas distribuidas por categoria

Precgo 4
Interface 1
Contetdo 3

Total 8

Fonte: Elaborado pelos autores (2025)

O corpus da pesquisa ¢ composto por respostas textuais obtidas via e-mail e mensagens do
aplicativo Whatsapp. A andlise concentrou-se nos sentidos expressos nas falas dos entrevistados,
conforme a orientagdo de Bardin (1977, p. 166), segundo a qual “qualquer andlise de conteudo
passa pela andlise da propria mensagem. Essa constitui o material, o ponto de partida e o indicador

sem o qual a andlise ndo seria possivel”.

CATEGORIA PRECO

As respostas classificadas nesta categoria expressam o desejo de reducdo dos valores
cobrados pela assinatura do servigo. Embora consolidada no mercado desde 2007, a Netflix tem
enfrentado criticas quanto ao custo-beneficio. Para alguns usuarios, os precos atuais sdo
considerados “‘abusivos”. Um dos entrevistados sugeriu o aumento do numero de telas por
assinatura como estratégia para reduzir o valor pago por usudario.

Em relatério financeiro publicado em abril de 2022, a Netflix anunciou a perda de 200 mil
assinantes no primeiro trimestre daquele ano, atribuindo parte da evasdo ao aumento de precos nos
EUA e Canadé, a suspensdo do servigo na Russia e a concorréncia crescente no setor. Como
resposta, a empresa firmou parceria com a Microsoft para langar planos mais acessiveis com
suporte publicitario (G1, 2022, online). Em 2023, reduziu o valor da mensalidade em cerca de 30

paises, embora o Brasil ndo estivesse incluido (UOL, 2023, online).
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Segundo pesquisa da Kantar lbope Media (INSIDE..., 2022, online), 47% dos usudrios
consideram o preco fator determinante para a assinatura de um servigo de streaming — propor¢ao
semelhante a encontrada neste estudo (70%).

Desde 2024, a Netflix oferece trés opcdes de preco, telas simultdneas e recursos. O plano
"Padrdo com anuncios" (R$ 20,90) permite duas telas simultidneas e resolu¢do 1080p, sem

downloads e com antncios. O plano "Padrdo" (R$ 44,90) oferece duas telas simultaneas, resolucao
1080p e permite downloads, mas sem anuncios. O plano "Premium" (R$ 59,90) inclui 4 telas

simultaneas, resolucdo 4K+HDR e downloads para até 6 aparelhos (Netflix, 2024).

CATEGORIA INTERFACE

Nesta categoria, os usudrios sugerem melhorias na interacdo com a plataforma. Um dos
entrevistados mencionou que os algoritmos de recomendacdo nem sempre refletem os gostos reais
do usuario. Tal critica levanta a hipdtese de que essas sugestdes seriam intencionalmente
influenciadas por interesses comerciais da plataforma, e ndo apenas por falhas técnicas.

Junior e Gongalves (2019) destacam que a Netflix apresenta superioridade frente a outros
aplicativos de video, especialmente por seu design limpo, navegacdo facilitada e menor necessidade
de cliques para acessar conteudos. No entanto, os entrevistados desta pesquisa expressaram
preocupagcdes com instabilidades, lentidao e dificuldades de navegacdo, o que aponta para a
necessidade de aprimoramento continuo.

Segundo o estudo da Kantar Ibope Media (INSIDE..., 2022, online), 30% dos usudrios
valorizam o bom funcionamento do servico em multiplos dispositivos e 22% priorizam a facilidade
de navegacao. Além de ajustes técnicos, recomenda-se que a empresa mantenha comunicagdo ativa
com seus assinantes — notificando, por exemplo, sobre interrupgdes ou atualizagdes — e promova

enquetes ou pesquisas para captar percepgoes sobre a interface.

CATEGORIA CONTEUDO

As sugestdes relacionadas ao contetido dizem respeito a qualidade e diversidade do catdlogo
da Netflix. Um dos entrevistados apontou a descontinuidade de séries como uma fragilidade da
plataforma, sugerindo maior compromisso com a manuteng¢ao de titulos.

Estudos indicam que a Netflix possui mais de 3 mil filmes, 70 dos quais brasileiros, além de
aproximadamente mil séries, totalizando mais de 28 mil episodios. Em termos de produgao original,
a Netflix lidera com 5.400 titulos, a frente de concorrentes como Hulu (2.657) e Disney+ (744)
(NETFLIX, 2023, online).
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A pesquisa do Reviews (VETFLIX, 2023, online) também estimou que a plataforma oferece
cerca de 36.667 horas de conteudo, com renovagdo semanal de titulos. A Figura 1, a seguir,
exemplifica a organizacdo da pagina inicial da Netflix, com destaques e recomendagdes

personalizadas.

Figura 1: Pagina inicial dos titulos das produg¢des audiovisuais da Netflix’

Inicio  Series Fimes Jogos Bombando Minhalista Navegar poridiomas

QUYVTIAAIIVD 1ITILE VYV aivauc iapiuv,

[] Baixar o jogo para celulares @ Mais informagdes
Descubra suas proximas historias

ll

ot

Il
Divino

Fonte: Netflix/Reprodugao

De acordo com o estudo da Kantar Ibope Media (INSIDE..., 2022, online), 47% dos
entrevistados assinam servicos de streaming pela amplitude e novidade dos catalogos — dado que
se alinha a percepcao de 60% dos participantes desta pesquisa. Como sugestdo, a Netflix poderia
explorar novos formatos (jornalisticos, ao vivo), diversificar os géneros (filmes, novelas, realities,

documentarios) e remover titulos com baixa aceitacao ou impacto negativo sobre a rentabilidade.

DISCUSSAO
A analise de conteudo das entrevistas revelou trés eixos centrais de insatisfagdo entre os

usudrios: prego, interface e conteudo.

! Disponivel em:< https://about.Netflix.com/pt_br >. Acesso em 27 jul .2025.
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No que se refere ao prego, a maioria dos entrevistados considera os valores das assinaturas
elevados, especialmente diante da crescente concorréncia com plataformas como Prime Video,
HBO Max e Disney+. Alguns relataram que compartilham a assinatura com familiares ou recorrem
a promogdes para manter o acesso, indicando estratégias de compensagdo adotadas frente ao custo
percebido.

Em relagdo a interface, os participantes apontaram falhas de usabilidade, como travamentos
durante o uso em smar TVs e dificuldade na localizagdo de contetidos especificos. Foi mencionada
também a insatisfacdo com os algoritmos de recomendacdo, que nem sempre refletem as
preferéncias reais dos usuarios. Nesse sentido, € pertinente considerar a critica de Jos¢ Van Dijck
(2013) sobre a logica algoritmica das plataformas digitais, que tende a priorizar conteudos com
maior potencial de engajamento comercial, em detrimento da diversidade e da relevancia individual.

Além disso, como destaca Napoli (2019), o design algoritmico frequentemente obscurece os
critérios editoriais, instaurando uma espécie de “curadoria opaca” que afeta a transparéncia, a
autonomia e a confianga do usuario na plataforma. Tais dindmicas evidenciam que os desafios da
interface ndo sdo meramente técnicos, mas refletem escolhas estratégicas ligadas a monetizagao da
atencao.

Quanto ao conteudo, as criticas mais recorrentes referem-se a remocgao frequente de titulos, a
escassez de filmes classicos e a qualidade desigual das producdes originais. Essa insatisfacdo pode
ser interpretada a luz do conceito de cultura participativa, formulado por Henry Jenkins (2009),
segundo o qual os usudrios esperam maior envolvimento e corresponsabilidade no ecossistema
midiatico. A auséncia de curadoria local, a descontinuidade de séries e a percepgao de repetitividade
confrontam as expectativas contemporaneas por diversidade cultural, inovagdo e didlogo continuo

entre plataforma e publico.

CONSIDERACOES FINAIS

A pesquisa evidenciou que, apesar da posicdo consolidada da Netflix no mercado de
streaming, persistem insatisfagdes relevantes entre os usuarios. As sugestdoes de melhoria
concentram-se em trés eixos principais: (1) tornar os precos mais competitivos em relacdo a
concorréncia; (2) aprimorar a interface, buscando maior responsividade e personalizacao; e (3)
qualificar o catdlogo, com mais diversidade e atualizagdo continua de conteudos.

Tais recomendacdes dialogam com a literatura sobre plataformas digitais, ao enfatizar a

centralidade da experiéncia do usudrio como fator estratégico para inovagdo, engajamento e
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fidelizagdo. Espera-se que os achados deste estudo contribuam tanto para o debate académico
quanto para reflexdes praticas sobre a evolucao dos servigos de streaming no Brasil.

Ressalta-se, entretanto, que o numero reduzido de participantes e o recorte regional —
restrito a regido Nordeste — limitam a generalizagdo dos resultados. Ainda assim, as evidéncias
obtidas apontam para tendéncias relevantes, que merecem aprofundamento em futuras investigagoes
com amostras mais amplas e diversificadas.

O recorte geografico revelou especificidades que atravessam o consumo digital, como a
influéncia de condi¢gdes econdmicas, padrdes culturais e habitos de conectividade na experiéncia
dos usuarios. Pesquisas futuras podem ampliar essa discussdo, comparando diferentes regides do

pais ou correlacionando fatores como renda, infraestrutura tecnologica e preferéncias culturais.
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