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Resumo:

O presente trabalho teve como objetivo determinar o impacto dos novos modelos de
negocio que tém surgido nos ultimos anos no setor do entretenimento audiovisual nos
habitos de consumo da populacdo. A importancia da abordagem deste tema deriva das
oportunidades que os avanc¢os da tecnologia, nomeadamente a Infernet, proporcionaram

as empresas do setor.

Neste sentido, varias organizagdes tém desenvolvido modelos de negocio adaptados ao
panorama digital. Merecem especial destaque os servigos de Subscription Video-On-
Demand que, ao proporcionarem flexibilidade no consumo de contetdo de

entretenimento audiovisual, surgiram para dar resposta a uma sociedade cada vez ativa.

No que diz respeito a internacionalizagao, nos ultimos anos cada vez mais empresas tém
optado por obter vantagem competitiva ao introduzirem os seus negdcios noutros paises,
tendo-se verificado uma expansao internacional cada vez acelerada por parte dos novos

players do mercado.

Para concretizar a investigacdo, foi elaborado um estudo de caso da Netflix, a primeira
empresa em todo o mundo a introduzir no mercado o servigo de SVOD. O estudo de caso
envolveu uma metodologia de investigagdo mista, tendo sido utilizados métodos

quantitativos e qualitativos para o efeito.

Os resultados do estudo revelaram a preferéncia da populagdo pela Netflix como
plataforma de SVOD, e a alteracdo dos seus hdbitos de consumo de conteudo de
entretenimento audiovisual como consequéncia da introdu¢do destes servigos no

mercado.

Palavras chave: modelos de negdcio, audiovisual, internacionalizagdo, subscription

video-on-demand
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Abstract:

The present study aims to determine the influence of new business models, that have
emerged in recent years in the audiovisual entertainment sector, on the consumption
patterns of the population. The importance of addressing this subject comes from the
opportunities that advances in technology, namely the Internet, have provided to

companies in the sector.

In light of this, several organizations have developed business models adapted to the
digital landscape. The Subscription Video-On-Demand services deserve special mention
in this aspect, since they appeared to respond to an increasingly active society, by

providing flexibility on the consumption of audiovisual content.

Regarding internationalization, in recent years several companies have chosen to obtain
a competitive advantage by introducing their business in other countries, and was also
found evidence of new market players with an increasingly accelerated international

expansion.

To carry through this research, was elaborated a case study of Netflix, the first company
in the world introducing the SVOD service on the market. This case study involved a

mixed investigation methodology, using quantitative and qualitative methods for this

purpose.

The results of the study revealed the population's preference for Netflix as an SVOD
platform, and were also verified changes on their consumption patterns of audiovisual

entertainment content as a result of the introduction of these services on the market.

Key words: business models, audiovisual, internationalization, subscription video-on-

demand
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INTRODUCAO




O presente estudo, denominado “Novos Modelos de Negdcio no Setor do Entretenimento
Audiovisual: O Caso de Netflix”, foi realizado com o intuito de averiguar o impacto das
Plataformas de Subscription-On-Demand na industria audiovisual, através de um estudo
de caso da Netflix que pretende determinar as caracteristicas diferenciadoras do seu
modelo de negdcio, que contribuiram para o seu sucesso internacional e consequente

alteracao dos habitos de consumo de conteudos de entretimento audiovisual da populagao.

O trabalho estd dividido em dois capitulos, sendo que o primeiro corresponde ao

enquadramento tedrico e o segundo a concretizagdo do estudo de caso.

O enquadramento tedrico comtempla trés temas: meios de consumo de entretenimento
audiovisual, modelos de negdcio, e internacionalizagdo. Relativamente ao primeiro tema,
sdo abordadas as evolugdes verificadas ao longo dos anos no que diz respeito ao consumo
de conteudo de entretenimento audiovisual, e dado especial destaque as plataformas de
Subscription Video-On-Demand, que integram servigos baseados na Internet que
oferecem portfolios diversificados de conteidos como filmes, séries televisivas e
documentarios aos seus utilizadores, e permitem que o mesmo usufrua dos mesmos em
qualquer altura, através de multiplos dispositivos. No que diz respeito ao segundo tema,
o subcapitulo em questdo introduz o conceito de modelo de negoécio e as novas
concepgdes do mesmo que tém surgido nos ultimos anos, nomeadamente através da
introducdo das abordagens de lean start-up e design-thinking, salientando igualmente o
business model canvas como principal ferramenta utilizada na atualidade para a
concretizagdo de um modelo de negdcio. Por ultimo, ird ser clarificado o conceito de
internacionalizacdo, a evolugdo do mesmo ao longo do tempo, dando énfase as empresas
born global cujo processo de internacionalizacdo se distingue do das empresas com

abordagens convencionais.

O segundo capitulo, que corresponde a concretizagdo do estudo de caso da Netflix, esta

dividido em quatro partes:

e Metodologia, objetivos e hipdteses - Neste subcapitulo ird primeiramente ser
abordada a metodologia do trabalho, referidos os objetivos da investigagdo em
questdo e estabelecidas as respetivas hipoteses;

e Netflix: Caracterizacdo — Neste subcapitulo irdo ser explorados os varios modelos

de negocio que a Netflix teve desde que surgiu no mercado, apresentadas as suas

2



principais caracteristicas dos seus servigos, nomeadamente do servigo de
Subscription  Video-On-Demand, e abordado o seu processo de
internacionalizagao;

e Apresentagdo dos Resultados: Este sub-capitulo corresponde a apresentagdo dos
resultados da metodologia aplicada;

e Discussdo de Resultados: Neste sub-capitulo irdo ser discutidos os resultados

obtidos através dos métodos utilizados para a aplicagagdo do estudo de caso.

Os resultados evidenciam uma clara presenca dos servigos de Subscription Video-On-
Demand nos habitos de consumo de contetido de entretenimento audiovisual da
populacdo, que cada vez mais tende a optar pela Internet para usufrurir deste tipo de
conteudo, através de plataformas intuitivas que permitem que os utilizadores adaptem
o respetivo consumo ao seu estilo de vida. Foi verificada igualmente uma clara
preferéncia pela Netflix para o consumo de conteudo de entretenimento audiovisual
em plataformas de SVOD por parte da populagdo portuguesa. Fruto da investigacdo
do modelo de negécio da Netflix e do seu processo de internacionalizagdo, € possivel
concluir que o mesmo possui caracteristicas distintivas que propiciaram a sua
lideranca da mesmo no setor. Por outro lado, pode concluir-se que os servigos de
televisdo continuam presentes no dia-a-dia da populacdo portuguesa para o consumo
de contetido de entretenimento audiovisual, no entanto com menos expressao, devido

a introducdo de novas alternativas para essa finalidade.



CAPITULO I - ENQUADRAMENTO TEORICO




Neste capitulo irdo, em primeiro lugar, ser referidas as evolugdes e transformacdes dos
meios utilizados para o consumo de entretenimento audiovisual ao longo do tempo, e irdo
igualmente ser clarificadas as caracteristicas distintivas dos servigos de Subscription

Video-On-Demand, dando especial destaque ao modelo de negocio da Netflix.

De seguida, ira ser esclarecido o conceito de modelo de negdcio, a importancia do mesmo,
e as caracteristicas dos novos modelos de negdcio que tém sido introduzidos nos ultimos

anos.

Por tultimo, ird ser enquadrado o conceito de internacionalizacdo e como este processo
tem sido observado e realizado ao longo dos anos, por organizagdes de variadas

dimensoes.
1.1 Meios de Consumo de Entretenimento Audiovisual
1.1.1 Historia e Conceito

Apesar de o cinema ter nascido na Europa, com os irmao Auguste e Louis Lumiére, a
hegemonia do cinema francés manteve-se apenas até 1914, altura que remete a Primeira
Guerra Mundial e em que questdes econdmicas, politicas e culturais fizeram com que esta
se fosse perdendo. Assim sendo, a industria cinematografica dos Estados Unidos da
América viu uma oportunidade para se destacar, e os seus representantes fundaram a
Motion Picture Patents Corporation (MPPC), que marcou o inicio da formagao do sistema

de estiidios de cinema de Hollywood (Ojer & Capapé, 2012; Pardo, 2011).

Podemos referir-nos as principais produtoras cinematograficas do mundo como majors,
sendo este grupo constituido atualmente por cinco estiidios dos Estados Unidos da
América com um modelo de negécio especifico (Ojer & Capapé, 2012). Até margo de
2019, este grupo era composto pelas companhias Paramount Pictures, Universal Pictures,
Warner Brothers Pictures, Walt Disney Pictures, Sony-Columbia Pictures e 20th Century
Fox. Em mar¢o de 2019, a Walt Disney adquiriu a 20th Century Fox, passando o grupo a

ser constituido por cinco estidios. (Rothaermel, Inamdar, & King, 2020)

Uma das chaves para o sucesso do modelo de negocio das majors € a sua estrutura
vertical, tendo inicialmente o controlo total sobre a distribuicdo do contetido. Neste
modelo de negdcio, os estudios de cinema controlam toda a cadeia de criagdo de uma
obra cinematografica: a produgdo, a distribuicdio e a exibicdo. Os estadios

cinematograficos geram receita através da distribui¢do e da exibi¢do do conteudo que



produzem: com a exibi¢do em salas de cinema, em canais de televisdo especificos, com a
venda do contetdo em formato fisico (por exemplo, em formato DVD) (Ojer & Capapé,
2012) e, atualmente, com os contratos de licenciamento que celebram com empresas que
oferecem servicos de subscription video-on-demand. As majors atuam a nivel mundial e
tém diversos acordos com as principais distribuidoras de cada pais, criando, desta forma,

barreiras a entrada para novos competidores.

O sucesso do modelo de negdcio destes prestigiados estiidios norte-americanos deve-se

essencialmente:

e A integragdo vertical das majors;
e Ao tamanho do mercado em que operam e ao qual se dirigem;

e Ao aproveitamento de economias de escala e de alcance (Ojer & Capapé, 2012).

A partir do final da segunda década do século XXI, o tradicional controlo das majors
sobre a distribui¢cdo de conteudo audiovisual como filmes e séries televisivas viu-se
alterado. Nas ultimas décadas tem-se assistido a uma interferéncia da tecnologia nos
habitos de consumo de conteudo de entretenimento audiovisual da populagdo. A
utilizagdo massificada da Internet propiciou o desenvolvimento de tecnologias on-line
com um carater cada vez mais interativo. A Internet proporciona agora uma série de
opcdes que permitem que a populacdo adapte o consumo deste contetido ao seu estilo de
vida (Lopez, 2013). Tendo em conta a evolugdo que o setor tem apresentado
recentemente, os produtores de contetido audiovisual vém-se obrigados a adaptarem-se a
esta nova conjuntura digital, e a adotarem novas solugdes que vao de encontro as

espectativas e aos novos habitos de consumo dos consumidores (Lopez, 2013).

Para se integrarem no novo ambiente digital, varios estidios de producdo optaram por
criar parcerias com empresas que fornecem servicos de Subscription Video-On-Demand.
Estes acordos consistem em conceder as empresas o direito de exibir determinado
conteudo na sua plataforma, por um determinado periodo de tempo acordado, em troca
do pagamento de taxas de licenciamento (Ofek, Bertini, Koenigsberg, & Klopfenstein,

2020).

Weinberg et al. (2020) referem que a ascensdo das tecnologias digitais, nomeadamente
da tecnologia do streaming, tiveram um profundo impacto na industria do entretenimento

audiovisual. A introducdo destas novas tecnologias resultou numa reducgdo dos custos de



produgdo e de acesso a conteudo, 0 que, consequentemente, aumentou 0 seu consumo

(Weinberg, et al., 2020).

Podara, Matsiola, Maniou e Kalliris (2019) mencionam que o modo de consumo de
conteudo de entretenimento audiovisual de determinado grupo ¢ condicionado pela sua
faixa etaria, mais concretamente pela geracdo a que cada individuo corresponde. Desta
forma, concluem que os millennials (também conhecida por Geragdo Y) e os post-
millenials (Geragdo Z) sdo os grupos que mais utilizam a Internet para usufruir deste tipo
de contetdo, visto que, ou viveram a transi¢ao para o mundo on-/ine, ou ja nasceram num

panorama completamente digital (Podara, Matsiola, Maniou, & Kalliris, 2019).

Apesar de ndo existir um consenso que permita definir concretamente cada geragdo, ha
varios autores que ao longo dos anos foram propondo e atualizando as suas defini¢des.
Segundo a teoria geracional de Howe e Strauss (1992), denominam-se millennials as
pessoas que nasceram entre os anos 1982 e 2004 (Howe & Strauss, 1992). Por outro lado,
Rainer e Rainer (2011) referem, no seu livro sobre a geragdo em questdo, que esta consiste
no grupo de jovens que nasceram entre 1980 e 2000 (Rainer & Rainer, 2011). Um estudo
realizado pela McKinsey&Company refere-se ainda aos millennials como individuos
nascidos entre os anos 1980 e 1994 (Francis & Hoefel, 2018), e o Pew Research Central

situa a data de nascimento deste grupo entre os anos 1981 e 1996 (Dimock, 2019).

Para Strauss e Howe (2000), a geragdo dos millenials, caracteriza-se por ser constituida
por individuos otimistas e socialmente comprometidos. Segundo os mesmos, esta geragao
rege-se por “padrdes mais elevados” do que as geracdes anteriores. Os mesmos referem
ainda que esta geracdo caracteriza-se por condenar a violéncia, apresenta uma “mente
mais aberta”, assim como tolera ¢ defende a aceitacao das diferencas individuais (Strauss
& Howe, 2000). Os autores referem sete tragos que definem a geragdo millennial (Howe

& Strauss, 2003), sendo eles os representados na Figura 1, abaixo apresentada.



Figura 1 - Os sete tragos da geragdo millennial

1. “Special” Because since the early 1980s there has been a great concern about youth issues,
and the media has been giving a lot of attention for matters relating to the younger

generations: Millennials perceive this global concern about them

2.Sheltered this is the first generation of “baby on board” signs and special “baby car seats™
3.Confident Millennials believe that they will better off than their parents when they get to the
same age

4.Team-Oriented Millennials display strongly group-driven behaviour and are very prone to

participate in group activities

5. Conventional This is a generation that tends to conform to parental values

6. Pressured Their live is fully “scheduled™” — they have play times, they practice sports, have

music lessons, and yet have to answer to lots of mail and instant messaging

7. Achieving As early as on the first years on high school, kids of this generation have already

thought seriously about future degrees. jobs and salaries.

Fonte: Simdes & Gouveia (2008)

Quanto a geracdo imediatamente a seguir, que se estende até 2010 (Francis & Hoefel,
2018), esta ¢ denominada de Geragdo Z, e os individuos pertencentes a mesma sao
frequentemente designados de post-millenials ou digital-natives (Podara, Matsiola,
Maniou, & Kalliris, 2019). Segundo o estudo de Sigh e Dangmei (2016), estes referem
que a Geragdo Z ¢ “tecnologicamente mais sofisticada” e apresenta uma forma mais
informal, individual e direta de comunicar. Os autores dao énfase ao papel das redes
sociais na vida dos individuos desta geracdo, que se revela ser fundamental no seu dia-a-
dia. Segundo os mesmos, os post-millennials tendem ainda a ser mais empreendedores,
confiaveis e tolerantes do que a geragdo anterior, no entanto tendem igualmente a ser mais
impacientes, altamente dependentes da tecnologia, e a adquirir transtornos de deficit de

aten¢do (Singh & Dangmei, 2016).

Torna-se importante distinguir estas duas geragdes, visto que, enquanto os millennials
foram expostos a introdu¢do do on-line em determinada altura da sua vida e ajustaram-se
a este novo paradigma, a geragdo seguinte nunca conheceu uma realidade sem Internet
(Podara, Matsiola, Maniou, & Kalliris, 2019). As caracteristicas da geragdo millennial e
da geragdo Z tém sido relevantes para a restruturacdo dos meios e formas através dos
quais a industria audiovisual faz chegar o contetido produzido ao publico (Podara,

Matsiola, Maniou, & Kalliris, 2019).



Tendo em conta esta tendéncia geracional no consumo de conteudo de entretenimento
audiovisual, Bury (2017) concluiu que existem diferencas significativas com base na
idade no que diz respeito ao consumo de televisao na atualidade. Este autor indica que a
maior parte dos individuos com menos de 30 anos ddo preferéncia a visualizacdo de
contetido on-line (Bury, 2017). Por outro lado, Podara, Matsiola, Maniou e Kalliris (2019)
referem que os millennials revelam a tendéncia em utilizar a televisdo para assistir a
determinado contetido, como por exemplo jogos desportivos e programas ao vivo. Pelo
contrario, os post-millennials, geralmente, prescindem da televisdo e limitam-se a utilizar

contetido on-line como meio para satisfazer as suas necessidades.

Derivado da mudanca nos habitos de conteudos audiovisuais, com o aparecimento das
plataformas de Subscription Video-On-Demand (SVOD) que é desde 2015 considerado o
principal meio de consumo do conteido em questdo, os espectadores deixaram de dar
preferéncia a televisdo no seu dia-a-dia (Garcia-Orta, Garcia-Prieto, & Suérez-Romero,
2019). Estes novos servigos permitem que os consumidores optem por um consumo
individualizado, que lhes permite adaptar o modo de consumo deste contetido ao seu

estilo de vida (Ojer & Capapé, 2012).
1.1.2 Plataformas de Subscription Video-On-Demand

A forma de distribui¢do de contetido de entretenimento audiovisual sofreu transformagdes
significativas nas ultimas décadas nomeadamente devido a entrada de novos
intermediarios na industria, com modelos de negocio diferenciados (Sood & Urgellés,
2015). Esta rutura do modelo tradicional de distribuicdo deveu-se especialmente a
Internet, que abriu portas a distribui¢do online de contetidos focada na satisfacdo das

atuais necessidades do consumidor (Izquierdo-Castillo, 2015).

Nos ultimos anos, os servicos de streaming para consumo de musica e conteudo
audiovisual tém registado uma ado¢do em grande escala. Estes servicos lideram em
termos de conveniéncia, oferecendo controlo ¢ uma vasta biblioteca de contetido ao

consumidor (Lamkhede & Da, 2019)

As plataformas de SVOD, Subscription Video-On-Demand, surgem no inicio da segunda
década do século XXI gerando bastantes mudangas nos canais de distribui¢do do mercado
da industria audiovisual. Os servicos de SVOD permitem que os seus utilizadores
usufruam do conteudo disponivel numa plataforma on-line a qualquer altura. Para ter

acesso ao conteudo ¢ efetuada uma subscricdo que pressupde o pagamento de uma
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quantia, geralmente de carater mensal, sendo que o valor da mesma ¢ atribuido consoante

o tipo de subscricdo pretendida. (Ellis, Kent, Locke, & Merchant, 2016)

Em 2013, Chuck Tyron afirma num dos seus livros sobre o tema, que tém ocorrido tém
ocorrido mudangas no ambito da distribuigdo e consumo de media, sendo visivel uma on-
demand culture emergente, que disponibiliza aos espectadores novas formas de acesso
imediato a filmes e programas de televisdo, mesmo ao introduzir vérias restricdes

potenciais (Tyron, 2013).

Torna-se pertinente referir quais os varios tipos de distribuicdo de video sob demanda
(VOD — Video On Demand), de modo a distinguir o modelo de negdcio das plataformas
SVOD das demais plataformas VOD. O VOD ¢ uma forma de consumo de conteudo
cinematografico (filmes) e televisivo (séries televisivas) através de portais ou plataformas
digitais, sendo que podemos classifica-los consoante o seu modelo de negocio, e dividi-

los em 4 categorias (Gavilan, Vaquer, & Drake, 2013) :

e Free VOD ou Advertisement Based Video On Demand (AVOD ou FVOD) que se
referem a um modelo de negocio baseado na disponibilizagdo gratuita de contetdo ao

espectador, aceitando este a inclusdo de publicidade durante a sua experiéncia;

o Transational Based Video On Demand, em que o utilizador pagard um determinado
montante para ter acesso a determinado contetido durante um periodo de tempo
determinado. Corresponde a um modelo de negocio semelhante ao de aluguer em

videoclube;

o Cloud based electronic sell-through (Cloud Based EST), que permite que o utilizador
tenha acesso a determinado conteido por um periodo de tempo ilimitado,

assemelhando-se assim a uma compra.

o Subscription Video-On-Demand, em que o utilizador ao pagar uma tarifa
periodicamente (geralmente mensal) tera acesso a um catalogo de contetidos (séries
televisivas, filmes, documentarios) a qualquer hora, em qualquer lugar, tendo a

oportunidade de o realizar em multiplos dispositivos.
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Relativamente ao servico de Subscription Video-On-Demand, Suarez-Cousillas,

Martinez-Ferndndez e Sanchez-Amboage (2019) referem algumas das suas

caracteristicas:

Utilizagao de Big Data: Os servigos de Subscription Video-On-Demand tém
apresentado modelos de negdcio baseados numa continua analise de dados de
utilizagdo dos clientes, nomeadamente para, nas suas plataformas, apresentarem
sugestdes de contetido que correspondam as suas preferéncias (Suarez-Cousillas,
Martinez-Fernandez, & Sanchez-Amboage, 2019). No caso da Netflix, foi
desenvolvido, e tem sido continuamente atualizado, um algoritmo denominado
algoritmo Cinematch, que gera recomendacgdes de contetidos personalizadas para
cada utilizador, baseando-se na atividade do mesmo na plataforma e nos

conteudos que ja reproduziu ou classificou (Feinberg & Johnson, 2017).

Fidelizacdo: Ao oferecerem servigcos que pressupde uma subscri¢do que exige a
programacdo de um pagamento de cardter periddico, a preocupacido e
investimento destas plataformas centra-se em reter os atuais clientes para que
estes continuem a usufruir dos seus servigos. Desta forma, tém sido feitos esfor¢os
para melhorar a qualidade de experiéncia dos utilizadores (Suarez-Cousillas,
Martinez-Fernandez, & Sanchez-Amboage, 2019). Por outro lado, a oferta de um
free-trial, que permite que o potencial cliente utilize a plataforma de forma
gratuita durante um determinado periodo de tempo, também tem sido utilizado
como uma estratégia para adquirir clientes para os servigos de Subscription Video-
On-Demand, nomeadamente por parte da Netflix, que desde o inicio
disponibilizou esta op¢do ao publico. Esta estratégia tem sido preferida pelas
empresas do setor, ao invés do investimento no reconhecimento e publicidade da

marca (Feinberg & Johnson, 2017).

Producdo de contetdo original: Tem-se observado a aposta das empresas que
disponibilizam servigos de SVOD em produzir conteido exclusivo. Desta forma,
passam de apenas distribuir o conteudo, a também produzi-lo. (Suarez-Cousillas,

Martinez-Fernandez, & Sanchez-Amboage, 2019).
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Em 2018, Michael L. Wayne afirmou que nos EUA houve um decréscimo de subscri¢des
de televisao por cabo de 69 para 49 milhoes de 2000 até a data. Por outro lado, os servicos
de Subscription Video-On-Demand da Amazon e da Netflix em 2018 apresentavam, em

conjunto, mais de 180 milhdes de subscritores (Wayne, 2018).

O consumo de conteudo de entretenimento audiovisual através de novas plataformas
digitais foi influenciado principalmente pelas Tecnologias da Informagao e Comunicagao,
entre elas a Internet. O facto de haver uma grande variedade de conteudo disponivel
online, levou a transicdo do publico como uma audiéncia passiva, que usufrui dos
conteudos que lhe sdo disponibilizados numa televisdo, para um tipo de consumidores
exigente com as suas proprias preferéncias e gostos. Assim sendo, e devido ao carater
ativo da sociedade atual, torna-se cada vez mais pertinente introduzir novas formas de
proporcionar aos consumidores alternativas acessiveis, em termos de prego e rapidez de
resposta, que lhes permitam usufruir de filmes, séries e contetidos semelhantes a qualquer
hora e em qualquer local (Sudrez-Cousillas, Martinez-Fernandez, & Sanchez-Amboage,

2019).

McKenzie, Crosby, Cox e Collins (2019) referem que, apesar do cinema e os servigos de
televisdo continuarem a ser apelativos para o publico, os servigos de SVOD vieram
claramente alterar os habitos de consumo da populag@o no que diz respeito ao contetido
de entretenimento audiovisual (McKenzie, Crosby, Cox, & Collins, 2019). E referido
igualmente por estes autores que estudos recentes tém encontrado evidéncias de que o
aparecimento deste tipo de servicos tem influenciado o tempo despendido a assistir a
conteudos através de servicos de televisdo tradicional (Liebowitz & Zentner, 2016).
Tendo em conta a penetragdo global observada pelas empresas que oferecem planos de
SVOD, os fornecedores de servigos de televisdo paga tém reconsiderado e adaptado os
seus modelos de negdcio e estratégias de precos, de modo a conseguirem competir ao
lado destes novos players. Por outro lado, também ¢ referido que a pirataria digital
(download e streaming) tem diminuido desde que foram introduzidas alternativas SVOD

(McKenzie, Crosby, Cox, & Collins, 2019).

O modelo de Subscription Video-on-Demand surgiu com a Netflix que, apos ter
introduzido no mercado um servigo de subscricdo on-line de aluguer de contetido por
correio, identificou uma ainda maior oportunidade de negdcio ao utilizar a Internet como

forma de distribui¢do do contetido em formato digital (Feinberg & Johnson, 2017).
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Em 1997, a Netflix apresentou um modelo de negodcio inovador para a época, visto que
consistia na subscricao de um servico que permitia que os clientes recebessem, todos os
meses, novos conteudos em formato DVD por correio. Este servico pressupunha o
pagamento de determinada quantia mensalmente, que atribuia ao subscritor o direito de
alugar uma quantidade ilimitada de DVDs. O valor mensal dependia da quantidade de
DVDs que o cliente pretendesse receber de cada vez. Este modelo sobrepds-se ao modelo
do videoclube por varias razdes: transmitia comodidade, sendo que o utilizador nao teria
a necessidade de se deslocar para receber os contetdos; eliminou a necessidade do
pagamento de “/ate fees”, ou seja, multas aplicadas aos clientes que ndo devolvessem ao
videoclube os titulos alugados no tempo estabelecido, visto que os subscritores do servigo
da Netflix s6 receberiam os novos conteudos apds terem devolvido os anteriores, e

continuavam a pagar o valor mensal da subscri¢cdo (Feinberg & Johnson, 2017).

Entre 2007 e 2011, a Netflix introduziu o seu servigo de Subscription Video-On-Demand,
mantendo o modelo original de subscri¢dao, que pressupde o pagamento de uma quantia
mensal para usufruir do servigo, mas alterando o meio pelo qual o disponibiliza aos seus
clientes, criando uma plataforma on-line para o efeito. Apo6s o sucesso da Netflix, outras
empresas seguiram o seu exemplo e criaram novos modelos de negdcio adaptados ao

mundo digital (Ofek, Bertini, Koenigsberg, & Klopfenstein, 2020).
1.2 Modelos de Negocio
1.2.1 Conceito

Estabelecer um modelo de negodcio ¢ importante na medida em que vai ajudar o
empreendedor a organizar o seu negdcio, de modo a entender quem ¢ o seu cliente, qual
a sua proposta de valor e como transformara isso em receita. Os modelos de negdcio
possibilitam que o empreendedor pense efetivamente sobre o seu negocio. (Krakauer,

Porto, Oliveira, & Almeida, 2014).

Apesar de ndo existir um consenso na altura de atribuir uma tUnica defini¢do para o
conceito de modelo de negocio, existem varios autores que propdem o seu

esclarecimento.

Fielt (2013) refere que o conceito de modelo de negocio ¢ discutido em dominios

diferentes, como e-business, sistemas de informacado, estratégia e gestdo, no entanto
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verifica-se a auséncia de um entendimento universal do mesmo, particularmente como

area de investigagao (Fielt, 2013).

Desta forma, e tendo em conta as vastas areas as quais o termo “modelo de negdcio” se

aplica, Osterwalder, Pigneur e Tucci (2005) propde a seguinte definigdo:

“A business model is a conceptual tool containing a set of objects, concepts and
their relationships with the objective to express the business logic of a specific
firm. Therefore we must consider which concepts and relationships allow a
simplified description and representation of what value is provided to customers,
how this is done and with which financial consequences.”! (Osterwalder,

Pigneur, & Tucci, 2005, p. 3)

Baseados no estudo em questdo e em estudos anteriores (Nenonen & Storbacka, 2010),

Storbacka et al. (2012), definem modelos de negdcio como:

“Constellations of interrelated design elements, outlining the design principles,
resources and capabilities (i.e. design layers) related to markets, offerings,
operations, and organization (i.e. design dimensions).” (Storbacka, Frow,

Nenonen, & Payne, 2012, p. 55)

Por outro lado, novamente Osterwalder e Pigneur (2010) propdem uma defini¢ao bastante
mais pratica (Nenonen & Rytkonen, 2014). Estes defendem que um modelo de negdcio
essencialmente descreve a logica como uma organizacao cria e obtém valor. Na mesma
obra, Osterwalder e Pigneur (2010) referem ainda que o valor que uma empresa cria para

um determinado cliente ¢ o cerne de qualquer modelo de negécios (Osterwalder &

Pigneur, 2010).

Para Magretta (2002) um bom modelo de negocio responde as perguntas tao célebres de
Peter Drucker (Drucker, 2011) (Qual ¢ a missdo da empresa? Quem ¢ o cliente? O que ¢

que o cliente valoriza), e as perguntas fundamentais de qualquer empreendedor (Como

! Tradugio livre do autor: “O modelo de negdcio ¢ uma ferramenta conceptual que abrange uma série de
objetos, conceitos e o seu relacionamento, tendo como objetivo expressar a logica do negocio de uma
empresa especifica. Assim sendo, deverdo ser considerados os conceitos e relacionamentos que permitem
descrever de forma simplificada a criagdo de valor para os clientes, como este ¢ atingido e quais as suas
consequéncias financeiras.” (Osterwalder, Pigneur, & Tucci, 2005, p. 3)

2 Tradugdo livre do autor: “Constelagdes de elementos de design inter-relacionados, que descrevem os
principios, recursos e capacidades de design (p.e. camadas de design) relacionadas com mercados, ofertas,
operagdes e com a organizagao (p.e. dimensdes de design)” (Storbacka, Frow, Nenonen, & Payne, 2012, p.
55)
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iremos obter lucro neste negdcio? Qual ¢ a 16gica econdmica subjacente que explica como

podemos entregar valor aos clientes a um custo apropriado?) (Magretta, 2002).

O modelo de negocio, tem por missdo orientar a atividade da empresa nos dominios de
atividade caraterizados pelo crescimento e pela rentabilidade, quanto ao tipo de estratégia

de desenvolvimento a adotar, devendo ter em conta a:

* Definicao da missao, valores, visdo e orientacdes estratégicas;
* Historia do empreendedor/projeto empresarial;

» Identificacdo das solugdes, associadas a proposta de valor;

* Objetivos prioritarios e constrangimentos;

* As opgdes estratégicas de base. (AEP, 2017).

E importante igualmente referir que para Steve Blank (Blank, 2013) existe uma diferenca
de atuagdo entre uma empresa tradicional e uma lean start-up. A primeira rege-se pelo
habitual plano de negocios, um documento estatico que descreve a dimensdo de uma
oportunidade, o problema a ser resolvido e a solu¢do que o novo empreendimento
fornecerd, sendo o desenvolvimento dos servigos preparado passo a passo segundo um
plano definido. A segunda, ao invés de escrever um intrincado plano de negdcios, os

fundadores resumem as suas hipdteses num modelo de negdcio.
1.2.2 Novos Modelos de Negodcio

De acordo com o pensamento convencional, para por em pratica a sua ideia de negdcio o
empreendedor deve comegar por elaborar um plano de negocio. Este representa um
documento estitico que descreve o tamanho de uma oportunidade, a necessidade de
mercado a ser atendida, e a solu¢ao proposta por este novo negdcio. Normalmente, inclui

uma previsdo de cinco anos para receita, lucros e fluxos de caixa (Blank, 2013).

Nas ultimas décadas foram apresentadas varias conclusdes sobre a esséncia dos modelos
de negdcio e como estes devem ser encarados e construidos, de modo a diminuir o risco

de uma empresa ndo obter lucro suficiente e resultados que a sustentem (Blank, 2013).

Steve Blank (2013), apos ter observado o desenvolvimento e resultados de vérias
empresas que adotaram uma postura standard ao aplicarem um plano de negocios

tradicional, concluiu que os planos de negdcio raramente sobrevivem apos o primeiro
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contacto com os consumidores; elaborar um plano com um prazo de cinco anos ¢ uma
incdgnita e muitas vezes “uma perda de tempo”. Segundo o autor, as empresas que obtém
sucesso sdo aquelas que vao estudando continuamente os consumidores e o seu
comportamento, aceitando as falhas durante um processo de aprendizagem gradual,

adaptando as suas ideias iniciais com o conhecimento que vao adquirindo (Blank, 2013).

O modelo de lean start-up tem sido abordado por diversos autores contemporaneos € a
sua eficacia tem sido comprovada com a implementagdo do mesmo tanto em start ups
como em grandes empresas que optaram pela reformulacdo do seu modelo de negdcio
através de métodos que por um lado deem enfase as necessidades do consumidor, e por

outro respondam as exigéncias do mercado (Blank, 2013).

Ries (2011) refere que o conceito de lean start-up considera que estas empresas requerem
um novo tipo de gestdo voltado especificamente para o contexto de extrema incerteza em
que atuam. Através desta abordagem, ¢ feita uma aprendizagem de como construir um
negécio sustentavel através da experimentacdo frequente, que permite aos
empreendedores testarem cada elemento da sua visdo. O autor defende ainda que as
startups devem adotar um pensamento baseado em ‘“‘construir-medir-aprender”, ao
transformar as suas ideias em produtos, medir o feedback dos clientes, e de seguida

identificar o que pode ser melhorado ou adotado (Ries, 2011).

A abordagem de lean start-up para a elaboracdo de modelos de negocio pressupde que,
enquanto as empresas tradicionais executam um plano de negodcio pré-concebido no
inicio da sua atividade, as empresas que optam pelas metodologias de lean start-up,
através da experimentagdo, vao testando hipoteses de modo a alcangarem uma proposta
de valor que vé de encontro as necessidades do seu publico-alvo. E de salientar ainda
que, muitas vezes, tendo em conta as utilidades/propriedades do produto/servigo
inicialmente idealizado, os segmentos de clientes selecionados podem igualmente numa
fase inicial sofrer alteragdes no processo de criagdo do modelo de negdcio. Na maior
parte dos casos, apds processos de investigacdo como a experimentacdo de prototipos,

ocorre também uma reformulagdo deste produto/servigo (Blank, 2013).

Uma organizagdo que estrutura o seu modelo de negodcio através da logica de lean start-
up, descarta a forma de atuacdo de uma empresa convencional que define um modelo de

negécio a priori (em que langa um prototipo guiado pela sua propria intui¢do e intensodes
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iniciais) e opta por testar hipdteses reunindo o feedback inicial e recorrente dos clientes

apresentando aos mesmos “produtos minimos viaveis” (Blank, 2013).

Para Steve Blank (2013), uma empresa que adota as metodologias de lean start-up ¢
definida como “(...) a temporary organization designed to search for a repeatable and

scalable business model™ (Blank, 2013, p. 5).

Em vez de criar um plano de negdcio complexo, uma lean start-up escolhe optar por
estruturar um modelo de negdcio que corresponde a um diagrama de como a empresa ira
criar valor para si e para os seus clientes, o business model canvas. Por outro lado, este
tipo de metodologia pressupde uma abordagem “get out of the bulding” em que os seus
fundadores optam por recolher a opinido de potenciais stalkeholders sobre os varios
pontos do seu modelo de negdcio, e seguidamente reformular a sua ideia inicial de acordo
com o feedback obtido. Além do mais, uma lean start-up defende a que o produto/servigo
dever ser desenvolvido iterativa e incrementalmente, evitando o desaproveitamento de

tempo e recursos, criando “produtos minimos vidveis” para serem testados.

De acordo com Steve Blank (2013), a abordagem de lean start-up veio reduzir varios
constrangimentos que influenciavam o sucesso e implementacdo de uma start-up.. As
metodologias lean start-up permitem que o produto/servigo final seja algo que os clientes
realmente desejam, e que este seja desenvolvido com mais rapidez, a um custo mais baixo,
e de uma forma menos arriscada. Por outro lado, as empresas comegaram a ter um maior
acesso a financiamento, ¢ houve uma descentralizacdo do mesmo. Apareceram por todo
o mundo empresas que incentivam o desenvolvimento de start-ups, oferecendo
financiamento e servi¢os de consultoria a projetos que apresentam ideias inovadoras e

que consideram ter potencial.

Relacionada com o conceito de lean start-up, ¢ importante mencionar a abordagem de
design thinking. Esta metodologia pressupde que as atividades realizadas no processo de
desenvolvimento de uma ideia devem ser “centradas no ser humano”. Tim Brown (2008),
refere que “(...) innovation is powered by a thorough understanding, through direct
observation, of what people want and need in their lives and what they like or dislike

(...)* (Brown, 2008, p. 1)

3 Tradugdo livre do autor: “(...) umas organizagio temporaria projetada para procurar um modelo de negdcio
repetivel e escalavel.” (Blank, 2013, p. 5).

4 Tradugdo livre do autor: *(...) a inovagdo ¢ incentivada pela compreensdo através da observagao direta do
que as pessoas querem e precisam nas suas vidas, do que gostam ou nao (...)” (Brown, 2008, p. 1)
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A metodologia de design thinking defende que os lideres devem olhar para a inovagao
como a principal fonte de diferenciacdo e vantagem competitiva. De acordo com esta
disciplina, deverd haver uma conciliagdo entre a sensibilidade de um designer e os seus
métodos, com o que € tecnologicamente exequivel e com o que uma estratégia de negdcio
viavel pode converter em valor para os clientes e criar uma oportunidade de mercado.
Tim Brown (2008) acrescenta ainda que pensar como um designer vai influenciar o modo

como os produtos, servigos, processos € até a estratégia sao desenvolvidos.

O sucesso deste tipo de metodologia foi comprovado pela utilizagao desta abordagem em
varias empresas, sendo que ao permitir um melhor entendimento da necessidade, torna-
se mais facil responder as exigéncias dos publicos-alvo em questdo, assim como melhorar

a produtividade e satisfacdo dos colaboradores implicados no processo.

Atualmente, a fungdo de um designer no processo de inovagdo passou de tatico para
estratégico, na medida em que vai para além de tornar uma ideia j& desenvolvida mais
atraente para os clientes. Agora, varias empresas recorrem ao design thinking para criar
ideias que melhor respondam as necessidades e desejos dos consumidores. Esta

abordagem veio gerar novas formas de criacdo de valor. (Brown, 2008).

Tim Brown (2008) refere ainda que os objetivos da inovac¢ao foram reformulados. Neste
momento, a inovagdo ndo se concentra apenas em produtos fiscos, mas também em
atividades centradas no ser humano nas quais a abordagem de design thinking pode fazer
uma diferenca decisiva: novos tipos de processos, servicos, interagdes, entretenimento e

formas de comunica¢ao e colaboragao.

O mesmo autor refere que ¢ possivel definir, metaforicamente, o processo de design
thinking como um “sistema de espacos” em vez de uma série predefinida de etapas. Cada
um destes espacos pressupdem um certo tipo de atividades que, em conjunto, formam o
“continuum da inovacdo”. Assim sendo, os projetos elaborados através da metodologia
de design thinking devem passar por trés “espacos”. O primeiro ¢ denominado de
“inspiragdo”, e caracteriza-se pelas circunstincias (problema, oportunidade, ou ambas)
que motivam a procura de solugdes. O segundo espago ¢ a “ideacdo”, e consiste no
processo de desenvolvimento e teste de ideias que irdo ajudar a encontrar solugdes. Por
ultimo, a “implementacdo” equivale a efetivacdo dessas solu¢des e implementacdo das

mesmas, tragando um caminho para atingir o mercado-alvo. E importante referir que cada
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projeto podera e devera passar varias vezes por cada um dos espacgos, especialmente pela

“inspiragdo” e “ideacdo”, a medida que as ideias vao sendo refinadas e reformuladas.

A abordagem de design thinking, assim como a de lean start-up, atribui um papel bastante
importante a criagdo de prototipos ao longo do projeto, que irdo servir de testes até ser
encontrada a solu¢io mais adequada. E referido também por Tim Brown (2008) que a
criagdo de protdtipos ndo precisa de ser dispendiosa, € que o tempo, esforco e
investimento utilizados devem ser os estritamente necessarios para obter um feedback ttil
e desenvolver a ideia. Desta forma, o objetivo da criagcdo de prototipos ndo ¢ terminar,
mas sim identificar os pontos fortes e fracos da ideia de modo a identificar novas dire¢des

que outros prototipos possam adotar.

Liedtka, Salzman e Azer (2018) defendem que “ (...) Design thinking has the potential
to revolutionize the way we think about — and practice innovation.” (Liedtka, Salzman,

& Azer, 2018, p. 49)

Os autores referem dois paradigmas associados a inovagdo, que representam a forma
como esta ¢ encarada tradicionalmente, e como ¢ percecionada no paradigma atual as
luzes das praticas do design thinking. Assim sendo, podemos distinguir Inovagao 1.0 de

Inovagdo 2.0 (Liedtka, Salzman, & Azer, 2018).

O conceito de Inovagao 1.0 promove uma inovagao associada aos lideres e especialistas
seniores, ndo considerando como necessarios os contributos das pessoas e processos
quotidianos da organizacdo. Neste caso a inovagdo estd diretamente relacionada com os

conceitos de estética e de tecnologia.

Por outro lado, a Inovagao 2.0 é vista como a “democratizagdo da inovagdo”. Esta
perce¢do de inovacdo, associada ao design thinking, ndo rejeita que sejam necessarios
especialistas em inovagao e design, no entanto defende que, se outros individuos dentro

da organizacao forem envolvidos, o processo em questao tornar-se-a mais rico e eficiente.

Segundo Liedtka, Salzman e Azer (2018), na transi¢ao de Inovagao 1.0 para Inovagao 2.0

podemos observar varias mudancas:

1. Ao contrario da Inovacao 1.0, a Inovagao 2.0 considera toda a organizagdo como

responsavel pela inovacdo, sendo importante o contributo e participagdo dos
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5 Tradugdo livre do autor: “ (...) O Design Thinking tem o potencial de revolucionar a maneira como
pensamos - € praticamos - a inovagdo” (Liedtka, Salzman, & Azer, 2018, p. 49)

19



recursos humanos de forma abrangente, de modo a serem consideradas o maior
numero de ideias e hipoteses para a resolugdo de problemas. O design € visto como
um processo de descoberta de solugdes, onde ¢ considerada uma ampla variedade

de pessoas e industrias.

“Design tools like prototyping, jobs to be done, journey mapping, and
visualization become as much a part of the manager’s toolkit as Excel

spreadsheets (...)”® (Liedtka, Salzman, & Azer, 2018, p. 50)

2. A escolha dos individuos para a composi¢do das equipas responsaveis pela
inovacdo ¢, na Inovagdo 2.0, realizada tendo em conta uma maior diversidade
etnografica, com o intuito de considerar varias perspetivas diferentes. Pelo
contrario, na Inovacdo 1.0 os grupos tém um cardter homogéneo, em que
participam especialistas que compartilham a mesma experiéncia e perspetiva
funcional, compartilhando igualmente como consequéncia os mesmos modelos
mentais, o que acelera o processo de tomada de decisdes mas diminui a

probabilidade de serem encontradas solugdes criativas.

3. Existe igualmente uma diferenca no tipo conviccdo aquando da selecdo dos
stakeholders externos a organiza¢ao. Na Inovacao 1.0 as relagdes com os mesmos
tém um carater instrumental, enquanto a Inovacdo 2.0 atribui uma grande
importancia a fendmenos como a cocria¢do € a uma participacdo aberta no
processo de inovacdo. Uma organizagdo que opera na Otica da Inovagdo 2.0,
procura parceiros que, além de apresentarem competéncias ausentes na
organizagdo, tenham respostas e interesses alinhados com os objetivos

organizacionais, alcan¢ando assim uma visao partilhada.

Ap6s a andlise de dois estudos de caso, os mesmos autores defendem que ¢ importante
haver uma reflexdo cuidadosa do espago em questdo para serem encontradas solugdes

viaveis e inovadores para o problema.

A Inovacdo 2.0 veio revolucionar a forma de pensar a inovacao, onde o foco ¢ desenvolver
possibilidades para a resolucdo do problema que ndo foram consideradas inicialmente,

em vez de aplicar de imediato solugdes com base em opgdes identificaveis. Desta forma,

® Tradugdo livre do autor: “Ferramentas de design como a prototipagem, trabalhos a serem realizados, o
mapeamento da trajetoria e a visualizagdo, tornam-se tdo importantes no kit de ferramentas de um gestor
como uma folha de Excel, (...)” (Liedtka, Salzman, & Azer, 2018, p. 50)
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o design thinking foca-se na inovagdo como processo social, € ajuda moldar e influenciar

sistemas humanos complexos (Liedtka, Salzman, & Azer, 2018).

Bason e Austin (2019) atribuem um papel bastante importante a lideranga e a forma como
os lideres gerem o processo de design thinking, sendo as suas competéncias criticas para
o sucesso de qualquer projeto. Os autores defendem que, ao aplicar uma metodologia de
design thinking para a resolugdo de um determinado problema, os responsaveis pelo
projeto devem ter em conta que deverdo incentivar os colaboradores a percecionar o

mundo pelos olhos dos consumidores de modo a captar a esséncia das suas experiéncias.

Da mesma forma, os colaboradores devem ser motivados ndo a procurar uma solugao
final o mais rapidamente possivel, mas a preocupar-se em encontrar um grande numero
de opg¢des viadveis para serem consideradas. De facto, este importante requisito para obter
solugdes criativas pode ser um desafio para colaboradores que estdo habituados a ser
racionais, objetivos e, por exemplo, a valorizar a reducao de custos. O design thinking
tem igualmente como premissa um certo envolvimento emocional com a situagdo
analisada e com o grupo de individuos a quem queremos satisfazer as necessidades,
tornando-se algo desconfortavel para colaboradores que nao estejam familiarizados em
estabelecer algum tipo de conexdo ou intimidade com o seu publico-alvo. O facto de as
abordagens de design thinking incluirem a prototipagem, este processo gera
constantemente resultados negativos que, apesar de serem considerados bastante
importantes para perceber o que ndo resulta, cria desconforto em colaboradores que nao

estdo habituados a lidar com o fracasso (Bason & Austin, 2019).

Tendo em conta as varias hesitacdes e receios que as técnicas de design thinking podem
suscitar nos colaboradores, o apoio dos lideres torna-se indispenséavel para diminuir o
nivel de inseguranga da sua equipa e criar uma perspetiva orientada para a obtencdo de
resultados através desta nova abordagem. Assim sendo, na sua pesquisa, Bason e Austin
(2019) identificaram trés categorias de técnicas que a lideranga pode adotar para liderar

projetos de design thinking de sucesso:

e Impulsionar a empatia: Os lideres devem despertar empatia nos colaboradores de
modo a que estes questionem a forma como as suas agdes afetam os clientes.
Tornam-se assim indispensaveis para motivar as sua equipa, € responsaveis por
ajuda-la a ultrapassar preconceitos sobre o produto/servi¢co, de modo a manterem

a mente aberta no processo de design thinking. Este procedimento aumentara a
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probabilidade de encontrar solugdes que vao totalmente de encontro as
necessidades dos consumidores. Torna-se importante que os responsaveis pelo
projeto assumam igualmente o compromisso de apoiar os colaboradores quando
estes se depararem com dificuldades processuais, de modo a que estes encarem as
descobertas como oportunidades de reformulacdo e aprimoramento, € ndo como
adversidades que afetardo o seu desempenho. Os lideres devem incentivar uma
interagdo continua com o publico-alvo que possibilite que os colaboradores
obtenham um conhecimento profundo das circunstincias e caracteristicas do

mesmao.

e Incentivar a divergéncia e a navegar na ambiguidade: E importante que a lideranca
encoraje a sua equipa a considerar vdarias hipdteses, através de um processo
continuo de geracao de ideias, assegurando-se que os colaboradores ndo se sentem
desorientados no decurso desta atividade. Considerar varias ideias, a primeira
vista um quanto irrealistas, consiste num grande desafio para pessoas orientadas
para objetivos que se sentem mais confortdveis a implementar uma solucio que
consideram imediatamente viavel, negligenciando a oportunidade de obter

solucdes criativas. Para Bason ¢ Austin (2019):

“The aim of divergent thinking is to get beyond easy answers and find options

that might be truly innovative.”” (Bason & Austin, 2019, p. 10)

e Praticar novos futuros: Na procura de solugdes inovadoras, a equipa devera
arranjar uma forma de visualizar qual serd o panorama gerado se determinada
solugdo for efetivamente implementada, criando varios cenarios possiveis. Os
artefactos gerados para este efeito tornam-se interessantes na medida em que
geram discussdes bastante mais detalhadas concretas e uteis para o
desenvolvimento de propostas criativas. Os lideres devem encorajar os seus
colaboradores possibilitando estas praticas, e disponibilizar tempo e recursos para
a realizacdo das mesmas. Nos casos estudados por Bason e Austin (2019), os
lideres encorajaram ndo s6 a criagdo de valor para os consumidores, mas também
para os colaboradores. Devem igualmente demonstrar que as “tentativas falhadas”

representam progresso. Por outro lado, o sucesso deste tipo de pratica exige que

7 Tradugao livre do autor: “O objetivo do pensamento divergente ¢ ir além das respostas faceis e encontrar
opgdes que possam ser verdadeiramente inovadoras.” (Bason & Austin, 2019, p. 10)
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os responsaveis pelo projeto sejam especificos sobre quais os objetivos gerais que

devem ser alcancados.

Em suma, os ultimos dois autores defendem que os lideres devem: Vigiar as atitudes e
praticas dos seus colaboradores de forma a saberem quando € que sera necessario intervir;
Ajudar a sua equipa a lidar com emogdes e desconforto que podem surgir ao utilizar a
abordagem de design thinking; Encorajar os colaboradores a explorarem varios caminhos
para a solucdo, mantendo a sua confianga de que o projeto esta a avancar a cada tentativa,
Dar liberdade a equipa para fazer as suas proprias descobertas através do processo criativo

gerado (Bason & Austin, 2019).

Knight, Daymond e Paroutis (2020) defendem que, apesar de ser importante investir na
formacao dos colaboradores em técnicas de design thinking, assim como criar equipas
multifuncionais para implementar esta abordagem na organizagdo, estas acdes por si sO
ndo sdo suficientes para usufruir de todo o potencial das praticas associadas ao design
thinking. Segundo os mesmos, o design thinking deve estar integrado na estratégia
organizacional, sendo este processo denominado pelos autores de “Design-Led Strategy”
(Knight, Daymond, & Paroutis, 2020). Invocando Liedtka e Kaplan (2019), Knight,
Daymond e Paroutis (2020) referem que entender as motivagdes dos clientes e o seu

problema ¢ uma questao estratégica (Liedtka & Kaplan, 2019).

Desta forma, os mesmos autores propde uma abordagem de estratégia como pratica. Esta
perspetiva propde analisar “interacdes visuais discursivas e materiais” (Knight,
Daymond, & Paroutis, 2020, p. 2) que por sua vez criam significados estratégicos,
inserindo-se assim no contexto de design thinking. Para os mesmos autores “A strategy-
as-practice perspective examines na organization’s strategy through what managers and
other stakeholders actually do, in a day-today sense, to bring the company’s strategies

into being.”® (Knight, Daymond, & Paroutis, 2020, p. 2)

A proposta de integracdo do design thinking na estratégia da organizag¢do prossupde que
os gestores mudem a sua abordagem ao incluir mais variados tipo de dados, ou seja, além

dos dados verbais (por exemplo, por meio de observagdes contextuais de como os clientes

8 Tradugdo livre do autor: Uma perspetiva de estratégia como pratica analisa a estratégia de uma
organizagao por meio do que os gestores e outros stakeholders realmente fazem, no dia-a-dia, para executar
as estratégias da empresa” (Knight, Daymond, & Paroutis, 2020, p. 2)
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utilizam os produtos), devem igualmente ser considerados dados materiais (como o

desenvolvimento de protdtipos).

De modo a examinar diferentes aspetos da gestao estratégica integrando o pensamento de
design thinking e procurando lidar com as sinergias entre os dois campos, estudiosos da
gestdo estratégica definiram varias perspetivas que devem ser consideradas (Knight,

Daymond, & Paroutis, 2020) :

1. Design e os Aspetos Cognitivos da Gestdo Estratégica: Foca-se na forma de

pensar do design e como isso influencia a tomada de decisdo;

2. Design e os Aspetos Estruturais da Gestdo Estratégica: Questiona onde o design

thinking deve estar localizado dentro da estrutura organizacional;

3. Design e os Aspetos da Cultura Organizacional da Gestao Estratégica: Concentra-

se no modo como o design thinking molda a cultura organizacional;

4. Design e os Aspetos da Teoria Pratica da Gestdo Estratégica: Complementa as
abordagens anteriores, fornecendo uma mais ampla visdo sobre a microdinamica
de como os responsaveis pela elaboracdo da estratégica podem integrar os design
thinking no momento. Esta perspetiva tem bastantes pontos em comum com a
perspetiva de processo, no entanto a abordagem pratica procura ir mais além, na
medida em que pretende “ir para dentro do processo” (Knight, Daymond, &

Paroutis, 2020, p. 6).

Na Tabela 1 ¢ possivel observar a contribui¢do de cada uma das perspetivas na integracao

da abordagem do design thinking na gestao estratégica.
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Tabela 1 - As Perspetivas do Design Thinking e a Relagdo com a Gestdo Estratégica.

3. Perspetiva

1. Perspetiva 2. Perspetiva da Cultura 4. Perspetiva
Cognitiva Estrutural Organizacional Pratica
Objetivos Entender a forma como | Entender como o | Entender como o | Perceber como os
Primarios os designers pensam ¢ | design thinking deve | design thinking se | entendimentos
como este aspeto interagir com os | relaciona com a | externalizados do
influencia a tomada de | processos cultura mercado sdo
decisdo aquando da organizacionais para | organizacional. integrados na
elaboragdo da atingir objetivos formulagdo da
estratégia. estratégicos. estratégia por meio de
atividades conduzidas
via design.
Principais Tem em consideragdo o | Realga como  as | Sublinha a relagdo | D4 énfase a como o
contribuicdes | valor dos processos de | praticas de design | bilateral entre o | conhecimento ¢ criado
e ideias para | pensamento associados | thinking ganham | uso de métodos de | entre o mercado e os
0s gestores ao design, como a | legitimidade e | design thinking e | gestores, € como as
intuicdo, a analise, o | significado culturas tecnologias sdo
enquadramento, estratégico, e as | organizacionais elaboradas para
abductive reasoning | implicacdes de tais | especificas. preencher essas
generative sensing ¢ a | mudangas. lacunas.
simulagdo mental.
Relacgéo Fornece uma visdo | Salienta necessidade | Identifica Fornece uma visdo
com a Gestdo | sobre a criagdo de | de haver capacidade | processos através | sobre como a
Estratégica oportunidades organizacional para | dos quais as | estratégia ¢ aberta a
estratégicas e tomada de | acomodar novas | praticas de | novas vozes,
decisdo que melhora as | praticas em conjunto | inovacgdo se | nomeadamente a dos
capacidades dinamicas | com as formas de | difundem nas | clientes.

das empresas.

trabalho existentes.

organizacdes e
moldam as suas
praticas de

trabalho.

Fonte: Adaptada de Knight, Daymond, & Paroutis (2020, p. 7)

Knight, Daymond e Paroutis (2020), na investiga¢do em questdo, conduziram um estudo

de caso qualitativo de uma instituicdo bancaria, o DigitalBank, um banco somente

disponivel online. Para o efeito, compareceram a reunides como workshops de estratégia,
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reunides operacionais e reunides de design sprint; conduziram entrevistas
semiestruturadas com gestores, designers e consultores externos; e documentaram

discussoes informais com colaboradores e consultores.

Numa fase inicial, os autores analisaram os dados recolhidos durante a fase de observagao
e entrevistas, em que foram tomadas notas e recolhidos vérios artefactos de workshops e
fotografias de materiais importantes, como por exemplo protdtipos e personas. Nesse
sentido, foram elaborados cronogramas de cada um dos workshops de estratégia em que

participaram, delineando as principais questdes discutidas e as tensdes que surgiram.

Numa segunda fase, apds uma analise das conclusdes retiradas na etapa da observagao,
foram identificadas quatro praticas distintas que os gestores utilizaram na integracao de
dados de design thinking na sua pratica: revisdo, simulacdo, conversacao e colaboragao.
Estas constituem quatro formas distintas em que a estratégia orientada ao design pode ser

implementada por meio da pratica.

Numa terceira fase, foi efetuada uma analise de como os participantes interagiam com o0s
materiais de design € uns com os outros durante estes quatro estagios. Desta forma, foram
apuradas duas dimensdes que permitem caracterizar cada uma destas praticas quanto ao
carater dinamico/estatico dos matérias e o seu carater coletivo/individual: o dinamismo

dos materiais e o contexto de envolvimento.

A matriz apresentada na Figura 2 representa a relagdo destas praticas com as dimensdes

mencionadas.
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Figura 2 - Relagdo entre as praticas e dimensdes geradas no processo de integracdo do design-thinking na estratégia.

Dindmico

Dinamismo
dos materiais

Estatico

1.

Simulacao Colaboracao

Revisao Conversacao

Individual Coletivo

Contexto de envolvimento

Fonte: Elaboracdo propria adapatada de Knight, Daymond, & Paroutis (2020 p.10)

A revisdo consiste numa fase reflexiva em que é analisado ao pormenor um
material especifico relacionado com o cliente ou com a estratégia, avaliando a sua
importancia num contexto estratégico. Pode ser classificada como uma pratica
individual que envolve materiais estaticos. A revisdo de materiais no contexto de
discussdes sobre as necessidades dos clientes estimula os participantes a refletir

ativamente sobre as mesmas.

A simulag@o consiste numa recriacdo da experiéncia do utilizador final de um
produto ou servigo, baseando-se numa pratica individual com materiais
dindmicos. Traduz-se numa experiéncia multimodal que, no seu decurso, vai
reunindo diferentes tipos de dados visuais, verbais e sensoriais para recriar a
realidade do cliente. A simulagdo origina um envolvimento empético dos gestores
com a experiéncia dos clientes e produz uma perce¢do mais aprofundada da visao

do cliente.

A conversagdo ¢ uma pratica coletiva com a utilizagdo de materiais estaticos.
Consiste numa atividade em que os participantes discutem, de forma fluida, as
suas concecdes associadas aos desafios estratégicos, permitindo uma reflexdo
coletiva e chegar a um consenso entre os varios participantes que, naturalmente,

apresentam pontos de vista diversos. A conversagcdo torna-se uma pratica
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importante na medida em que permite que os gestores se afastem dos “dados” e

discutam realidades praticas dos desafios que enfrentam a um nivel interpessoal.

4. Relativamente a colaboragdo, foi uma pratica identificada pelos autores como
coletiva em que simultaneamente sdo utilizados materiais dindmicos. Consiste
num dialogo coletivo em que sdo reorganizados e criados novos materiais com a
inten¢do de gerar uma compreensao coletiva dos problemas de design e estratégia.
E uma pratica especialmente Util na resolugio de questdes complexas, que

poderiam ser facilmente esquecidas ou perdidas no didlogo de conversagao.
Os autores referem ainda:

“ Based on our ethnographic observations, we find that the multimodal use of
materials, and the shift between individual and collectively enacted practices,
are crucial in making design thinking go beyond a discrete design process
focused on understanding customers to an approach that shapes the strategic

outcomes within organizations.” (Knight, Daymond, & Paroutis, 2020, p. 15)

Kupp, Anderson e Reckhenrich (2017) referem que apesar das praticas de design thinking
se terem tornado populares nos ultimos anos, em diversos setores, como forma de
resolucdo de problemas, raramente sdo aplicadas de acordo com o “plano”. A
metodologia requer “fast iterations; early and frequent interaction with customers; agile
process design with less hierarchy; and a learning-by-doing approach that involves
building prototypes and creating mock-ups of any kind as early as possible in the
process.”!? (Kupp, Anderson, & Reckhenrich, 2017, p. 1). Para o desenvolvimento de um
projeto através da abordagem de design thinking, ¢ formada uma equipa com
conhecimentos prévios das técnicas, que propde uma variedade de solugdes e comega a
testar a sua exequibilidade, de modo a identificar uma oportunidade de negécio inovadora
e lucrativa. Acontece que, muitas vezes, a inovacao entra em conflito com os processos,

as estruturas e as culturas corporativas estabelecidas na empresa. Assim sendo, os autores

? Tradug@o livre do autor: “Com base nas nossas observacdes etnogréficas, consideramos que a utilizagio
multimodal de materiais e o uso alternado de praticas individuais e coletivas, sdo cruciais para fazer com
que o design thinking va para além de um processo de design discreto focado na compreensdo dos clientes,
passando para uma abordagem que molda os resultados estratégicos dentro das organizagdes.” (Knight,
Daymond, & Paroutis, 2020, p. 15)

19 Tradugdo livre do autor: “iteragdes rapidas; interagdo precoce e frequente com os clientes; design 4gil de
projetos recorrendo a uma menor hierarquia; e uma abordagem learning-by-doing que envolve a construgao
de prototipos ¢ maquetes de qualquer tipo o mais cedo possivel no processo” (Kupp, Anderson, &
Reckhenrich, 2017, p. 1).
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referem: “To reach its full potential, the popular innovation methodology must be more
closely align with realities or social dynamics of established businesses.”'! (Kupp,

Anderson, & Reckhenrich, 2017, p. 1).

Apo6s anos de observagdo de empresas que tentaram aplicar praticas de design thinking,
Kupp, Anderson e Reckherich (2017) identificaram quatro fatores culturais que tendem a

agravar as limitacdes estruturais das empresas:

e [Especializacdo: A especializacdo em fungdes especificas, tendo em conta o
departamento no qual o colaborador esta confortavel e habituado a trabalhar, pode
levar a uma falta de seguranca aquando da tomada de decisdes inovadoras que o

obriguem a sair da sua zona de conforto;

o  “Human Speed Bumps”: Os autores referem que os colaboradores devem estar
concentrados em encontrar novas formas de criar valor para a empresa, em vez de
se focarem apenas em resolver problemas que vao surgindo no processo de

trabalho;

e Foco em resultados monetarios: O foco precoce em objetivos financeiros pode
impedir as organizag¢des de encontrar solu¢des inovadoras e que tenham sucesso

e rentabilidade a longo prazo;

e Fobia do fracasso: E bastante comum haver colaboradores que optem por nio
considerar e transmitir ideias que pensem ser arriscadas, de modo a evitar o seu
posterior fracasso. Acontece que reduzir o risco pessoal de fracasso significa
reduzir as hipoteses coletivas de sucesso e encontrar solugdes realmente

inovadoras.

Os autores sugerem cinco passos que permitem usufruir de todo o potencial da abordagem

de design thinking:

1. Encorajar os gestores de topo a promover atividades de design thinking: E
importante que haja uma atitude proactiva ¢ um acompanhamento constante da
administracdo, através da tomada de iniciativa, participacdo no projeto,

divulgacdo de ideias da organizagdo, e contribuicdo com feedback quando as

! Tradugdo livre do autor: “Para atingir todo o seu potencial, a popular metodologia de inovagdo deve estar
mais alinhada com as realidades e dindmicas sociais das empresas estabelecidas.” (Kupp, Anderson, &
Reckhenrich, 2017, p. 1)
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ideias ndo sdo testadas. Por outro lado, torna-se igualmente essencial que os
lideres se preocupem em atingir os objetivos dos projetos de design thinking um

de cada vez, para evitar a desorganizacao do processo.

Equilibrar as equipas: As equipas devem aproveitar a sua diversidade de
experiéncias e capacidades, de modo a conseguir superar o desafio de equilibrar
o pensamento intuitivo e analitico. As equipas responsaveis pelo design thinking
devem incluir colaboradores de véarias areas pertinentes para o efeito, como

marketing, vendas, gestdo de produto e R&D.

Definir regras gerais: E importante que as equipas nao se sintam limitadas a tomar
determinadas decisdes processuais sem uma permissdo prévia. Desta forma,
devem ser estabelecidas algumas regras gerais, as quais os colaboradores devem
obedecer obrigatoriamente, mas dar-lhes a liberdade de agir como acharem mais

adequado em determinada situacdo.

Integrar o design thinking no processo de desenvolvimento de produtos: A equipa
responsavel pelo design thinking deve estar empenhada em examinar de perto os
processos de desenvolvimento dos produtos existentes na empresa, podendo isto
ser util para obter ferramentas e informagdes que os auxiliem no projeto que estao
a desenvolver num momento especifico. Aproximar o design thinking da
estratégia de inovacdo da empresa facilita a medicdo da influéncia desta

abordagem na qualidade e adequacdo de novos produtos e servigos ao mercado.

Redefinir as métricas: A equipa responsavel pelo design thinking, deve ter como
principal preocupacdo a aprendizagem empreendida durante o processo, ao invés
de se concentrar no lucro que a implementacdo de determinada solucao ird gerar.
Para implementar este tipo de politica no desenvolvimento dos projetos devem ser
feitas questdes e criadas hipoteses de forma continua. E importante transmitir a
equipa que se determinado projeto ndo obtiver o resultado esperado, os
conhecimentos adquiridos durante o processo poderdo servir para procurar
solugdes mais adequadas ao problema, ou até para o desenvolvimento de

posteriores projetos.
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1.2.2.1 Business Model Canvas

Um modelo de negdcio pode ser efetivamente elaborado através de uma ferramenta
apelidada de Business Model Canvas. Este modelo foi desenvolvido por Alexander
Osterwalder e Yves Pigneur no seu livro Business Model Generation, em que referem
que o Business Model Canvas pode tornar-se “(...) a shared language that allows you to
easily describe and manipulate business models to create new strategic alternatives.
Without such a shared language it is difficult to systematically challenge assumptions

about one’s business model and innovate successfully.”? (Osterwalder & Pigneur, 2010,

p. 15)

A ferramenta proposta por Osterwalder e Pigneur corresponde a um mapa do modelo de
negocio onde ¢ possivel perceber quais sdo os pilares do modelo de negdcio da empresa,
ou seja, como a organizacdo cria, entrega e captura valor para si e para os seus

stakeholders.

O Business Model Canvas esta dividido em nove blocos, que mostram a logica de como
uma empresa pretende obter lucro. Esses nove blocos abrangem as quatro principais areas
de um negocio: clientes, oferta, infraestrutura e viabilidade financeira. (Osterwalder &
Pigneur, 2010). Estes blocos correspondem ao segmento de clientes, a proposta de valor,
aos canais de distribui¢do, a relacdo com os clientes, as fontes de rendimento, aos

recursos-chave, as atividades-chave, as parcerias-chave e a estrutura de custos.

e Segmento de Clientes: Os clientes sdo o “cora¢do” do negdcio. Na altura de
selecionar os segmentos de clientes, torna-se imprescindivel considerar a oferta
da empresa, e defini-los tendo em conta proposta de valor do produto ou servigo
(Landt & Damstrup, 2013). A segmentacao dos clientes deve ter um conta as suas
necessidades e caracteristicas. Assim sendo, um segmento corresponde a um
grupo de clientes com caracteristicas idénticas, que justificam diferentes ofertas.
Diferentes segmentos requerem diferentes tipos de relacionamentos, e
consequentemente poderdo ter de ser atingidos através de canais de distribuicao
diferentes. Aquando da defini¢do dos segmentos também deve ser tida em

consideragdo vdrias caracteristicas como a sua lucratividade e interesse, e

12 Tradugdo livre do autor: “(...) uma linguagem partilhada que permite facilmente descrever e manipular
modelos de negdcio de modo a criar novas alternativas estratégicas. Na auséncia dessa linguagem partilhada
torna-se dificil desafiar sistematicamente as assungdes sobre um modelo de negocio e inovar com sucesso”
(Osterwalder & Pigneur, 2010, p. 15)
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disponibilidade financeira. Segundo Osterwalder e Pigneur (2010), a segmentacao
dos clientes ¢ feita tendo em conta, por exemplo, as suas diferencas quanto a
oferta, canais de distribui¢do, tipos de relacionamento, lucratividade e interesse, e
disponibilidade financeira. Nesta fase da elabora¢do do modelo de negocio, a
organizag¢do ird definir em que segmentos de clientes a organizagao ird atuar sendo
bastante importante defini-los consciente e cuidadosamente. (Osterwalder &

Pigneur, 2010)

\

e Propostas de Valor: As propostas de valor refere-se essencialmente a
diferenciagdo da empresa no que diz respeito a outros produtos ou servigos que ja
existem no mercado. Aqui sera apresentado o que iremos acrescentar aos nossos
segmentos de clientes, os beneficios que lhes iremos proporcionar, as
caracteristicas distintivas do nosso negocio, e como pretendemos acrescentar
valor no mercado. Cada proposta de valor consiste na sele¢do de um conjunto de
produtos e/ou servicos que atende as necessidades de um segmento de clientes
especifico. Algumas propostas de valor podem representar algo inovador nunca
apresentado no mercado, enquanto outras podem ter semelhangas com ofertas de
mercado existentes, mas com caracteristicas e atributos adicionais. O valor pode
ser quantitativo (p.e. preco, velocidade de servico) ou qualitativo (p.e. design,
experiéncia do cliente) (Osterwalder & Pigneur, 2010). Segundo Osterwalder
(2004), empresas com uma performance de mercado superior sdo empresas
capazes de inovar e transformar constantemente a sua proposta de valor

(Osterwalder, 2004).

e (Canais de Distribuicdo: Nesta fase ira ser definido o modo como a organizacdo
ira alcangar os segmentos de clientes para lhes entregar a sua proposta de valor.
Segundo Osterwalder “A distribution channel allows a company to deliver value
to its customers, either directly, for example through a sales force or over a
Website, or indirectly through intermediaries, such as resellers, brokers or

cybermediaries™!? (Osterwalder, 2004, p. 63)

e Relacdo com os clientes: A empresa deve clarificar o tipo de relagdo a construir

com os seus clientes. Deve ser estabelecida e mantida uma relag@o especifica com

13 Tradug@o livre do autor: “Um canal de distribuigdo permite que a empresa entregue valor aos seus clientes
tanto diretamente, por exemplo, através da for¢a de vendas ou de um website, como indiretamente, através
de intermediarios, como revendedores, brokers, ou cybermediaries” (Osterwalder, 2004, p. 63)
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cada segmento de clientes (Osterwalder & Pigneur, 2010). As interagdes
estabelecidas com os clientes definem a forga da relagdo entre a organizagdo e os
mesmos. Torna-se importante definir previamente estas interagdes e,
consequentemente, o tipo de relagdo que a organizagdo pretende estabelecer com
cada grupo, na medida em que estas interagdes prossupdem um determinado custo
financeiro. (Landt & Damstrup, 2013). Para Osterwalder e Pigneur, as diferentes
motivagdes para o relacionamento com os clientes podem ser: aquisicao de novos
clientes, retencdo de clientes e impulsdo de vendas. (Osterwalder & Pigneur,

2010)

Fontes de rendimento: As fontes de rendimento resultam do sucesso da oferta da
proposta de valor aos clientes. (Osterwalder & Pigneur, 2010). Uma organizagao
pode ter diversas fontes de rendimento dependendo das suas ofertas e dos seus
segmentos de clientes. Nesta fase, torna-se importante perceber qual ¢ o valor que
cada cliente esta disposto a pagar pela oferta. As fontes de receita podem ser
receitas de transacgdo, tendo um carater de pagamento Gnico que pressupde uma
unica transagdo; receitas recorrentes, com um carater de pagamentos recorrentes
(Landt & Damstrup, 2013). As fontes de rendimento podem classificadas em sete
categorias principais: venda de ativos, taxas de utilizagdo, taxas de inscricao,
empréstimos//easing, licenciamento, taxas de corretagem; e propaganda
(Osterwalder & Pigneur, 2010). Tendo como referéncia Ostewalder (2004) e
Osterwalder e Pigneur (2010), Landt e Damstrup referem que cada fluxo de receita
pode ter um mecanismo de precos diferente, podendo estes ser fixos (precos
predefinidos com base em variaveis estaticas) ou dinamicos (0s precos mudam de

acordo com as condi¢des do mercado) (Landt & Damstrup, 2013).

Recursos-Chave: Os recursos-chave sdo os ativos necessdrios para oferecer e
entregar os elementos descritos anteriormente, com a execu¢do de varias
atividades-chave (Osterwalder & Pigneur, 2010). Uma organizacdo precisa de
recursos para operar. Sem os recursos certos, a organizacdo nao conseguira
entregar a proposta de valor (Landt & Damstrup, 2013). Os recursos podem ser
tangiveis (p.e. edificios da empresa, equipamento e reservas de tesouraria),
intangiveis (p.e. patentes, direitos de autor, reputa¢do, marcas e segredos
comerciais), € recursos humanos que incluem os colaboradores da organizacao e

as suas respetivas capacidades (Osterwalder & Pigneur, 2010).
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e Atividades-chave: As atividades-chave devem ser executadas em correlagcao com
os recursos-chave, e corresponderdo aos processos executados para entregar a
proposta de valor, que determina o resultado final pretendido para atingir os
segmentos de cliente alvo (Landt & Damstrup, 2013). As atividades-chave
diferem de acordo com o modelo de negocio, e referem-se aos processos ou
atividades que sdo necessarias exercer para criar e oferecer a proposta de valor,
atingir os mercados, manter as relagdes com os clientes e gerar receitas (Krakauer,
Porto, Oliveira, & Almeida, 2014). Segundo Osterwalder e Pigneur (2010), estas
atividades podem ser caracterizadas como operacionais, de resolu¢do de

problemas e atividades de plataforma (Osterwalder & Pigneur, 2010).

e Parcerias-chave: Existem atividades e recursos que sdo adquiridos fora da
organizag¢do, seja por nao existir fiabilidade financeira para ser o inico criador de
determinado produto ou servi¢o, seja porque a empresa ndo tem 0s recursos
necessarios para realizar determinadas atividades necessarias para criar e entregar
a proposta de valor. Desta forma, torna-se necessario estabelecer parcerias-chave,
ou seja, uma rede de parceiros que auxiliardo a empresa a atingir os seus objetivos.
(Osterwalder & Pigneur, 2010) (Landt & Damstrup, 2013). Estas parcerias
também poderao ser utilizadas para reduzir o risco associado a proposta de valor,
ou da criagdo de novos negocios (Osterwalder, 2004). Osterwalder e Pigneur
(2010) distinguem o quatro tipo de parcerias: aliancas estratégicas entre nao-
concorrentes; “coopeticdo” (parcerias estratégicas entre concorrentes); joint

ventures e relacdes comprador-fornecedor (Osterwalder & Pigneur, 2010).

e Estrutura de Custos: A estrutura de custos ¢ constituida por todos os custos
necessarios para operacionalizar o modelo de negocios (Osterwalder & Pigneur,
2010). Assim sendo, dever-se-4 analisar cada componente do modelo de negdcio,
e estimar os custos necessarios para o por pratica. Relativamente aos custos, estes
podem ter varias caracteristica: custos fixos, custos variaveis, economias de escala

e economias de gama (Landt & Damstrup, 2013).

O Business Model Canvas pode ser visto ainda como uma tela de trés blocos, como

representada na Figura 3.
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Figura 3 - Business Model Canvas representado em trés blocos.
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O Business Model Canvas permite ainda responder as seguintes perguntas:

e “Como?” — Parcerias-chave, atividades-chave e recursos-chave;

e “O que” — Proposta de valor;

e “Para quem” — Relacionamento com os clientes, segmentos de clientes, e canais
de distribuigao;

e “Quanto?” — Estrutura de custos ¢ fontes de rendimento.

Este modelo funciona também para o desenvolvimento de ideias, como o brainstorming,
storytelling, o design thinking, e outras metodologias (Krakauer, Porto, Oliveira, &
Almeida, 2014).

1.3 Internacionalizacio

Petrella refere que a globalizagdo dos processos econdmicos, verificada nos vinte anos
subsequentes a sua obra, gerou uma nova “era competitiva” (Petrella, 1996). Podemos

referi-nos a internacionalizacdo como uma consequéncia da globalizagdo.
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Tanto as empresas, como os respetivos paises nas quais as mesmas sdo fundadas e
primariamente estabelecidas, reconhecem a importancia da internacionalizagdo, sendo
que, para além de contribuir para o desenvolvimento econdémico do pais, atenua a
dependéncia das empresas em relacdo ao mercado doméstico (Kovacs, Moraes, &

Oliveira, 2011).

Até hé poucos anos atras, as empresas estabeleciam-se no mercado doméstico e, s6 apos
desenvolverem o seu negdcio no pais em que se instauraram, iniciavam o seu processo de

internacionalizacdo gradualmente (Isenberg, 2008).

Alguns estudiosos apuraram vérias evidéncias que os levaram a defender que as empresas
devem realizar o seu processo de internacionalizagdo lenta e gradualmente a medida que
vao adquirindo recursos e experiéncia internacional. Baseados no conceito de
deseconomias de compressdo de tempo, os mesmos defenderam que a existéncia de
restricdes de tempo no processo de construgdo de uma base de recursos para operagdes
internacionais estaria associada a possiveis rendimentos decrescentes (Garcia-Garcia,

Garcia-Canal, & Guillén, 2017).

Forsgren (2002) assinala Sune Carlson como um dos pioneiros no estudo da éarea da
internacionalizacdo. Carlson (1966) refere que uma das caracteristicas das empresas que
tencionam expandir a sua atividade “além fronteiras™ ¢ a auséncia de conhecimento sobre
como conduzir um negocio em mercados estrangeiros (Forsgren, 2002). Tendo como foco
o processo de decisdo num contexto internacional, Carlson formulou a hipotese de que
uma empresa recorre a tentativa e erro e a aquisi¢do gradual de informacdo sobre
mercados estrageiros para procurar ultrapassar a barreira em questdo. O mesmo autor
refere que as empresas, na sua estratégia de internacionaliza¢do, devem considerar o risco
estrageiro € combiné-lo com o desejo em expandir o seu negdcio para outros mercados.
Assim, o conhecimento deve ser adquirido gradualmente, por meio de um comportamento
incremental de tomada de decisdo, em que a internacionalizagdo ¢ efetuada lentamente,
pressupondo que o negocio apenas deve ser expandido para outras zonas geograficas apos
a empresa ter adquirido conhecimento suficiente em fases anteriores do seu processo de

internacionalizacdo (Forsgren, 2002).

Mais tarde, foi desenvolvido o Modelo de Uppsala (Johanson & Vahlne, 1977). Esta
abordagem defende, igualmente, que a insuficiéncia de conhecimento sobre o mercado

externo torna-se um obsticulo a ter em conta na definicdo da estratégia de
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internacionalizacdo (Johanson & Vahlne, 1977). Por outro lado, este conhecimento pode
ser adquirido através da experiéncia internacional, em que a empresa vai lentamente
conhecendo o novo mercado, adquirindo informagdes e criando uma ligagdo intima com
o mesmo através de um processo de internacionaliza¢do incremental. Os criadores do

modelo referem que:

“The model is based on empirical observations from our studies in international
business at the University of Uppsala, that show that Swedish firms often
develop their international operations in small steps, rather than by making large
foreign production investments at single points in time.”!* (Johanson & Vahlne,

1977, p. 24).

Os mesmos autores defendem que a medida que a empresa vai conhecendo o mercado, o
risco de mercado percebido vai diminuindo e, consequentemente, o nivel de investimento

estrangeiro nesse mercado aumentara.

Johanson e Vahlne ressalvam que a internacionalizagdo das empresas devera ser efetuada
COmMo um processo em que as mesmas aumentam gradualmente o seu envolvimento
internacional, valorizando o conhecimento como fundamental para aumentar o seu
compromisso em mercados estrangeiros, € que este deve ser adquirido através de uma
aprendizagem sucessiva. Devem igualmente ser tidos em conta os fatores econémicos e
do negobcio, pois defendem que as caracteristicas do processo de internacionalizagdo
influenciam o padrdo e o ritmo da internacionalizacdo de uma empresa (Johanson &
Vahlne, 1977). Assim sendo, desenvolveram um esquema (Figura 2) que demonstra que
o conhecimento € o compromisso para com o mercado (market knowledge e market
commitment) afetam tanto as decisdes de compromisso (commitment decisions) como a

forma com as atividades atuais da empresa (current activities) sao realizadas.

14 Traducdo livre do autor: “O modelo é baseado em observagdes empiricas derivadas dos nossos estudos
em negocios internacionais na Universidade de Uppsala, que demonstram que as empresas suecas
desenvolvem as suas operagdes internacionais em pequenos passos, em vez de fazerem investimentos em
producdo no estrangeiro em determinados momentos temporais.” (Johanson & Vahlne, 1977, p. 24).
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Figura 4 - O Mecanismo Basico de Internacionalizagdo - Aspetos de Estado ¢ Mudanga.
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Fonte: (Johanson & Vahlne, 1977, p. 26)

Podemos denominar de MNE (empresas multinacionais), as empresas cujas atividades
foram gradualmente estendidas para outros paises (Petrella, 1996). Com a crescente
interdependéncia da economia mundial, que leva a necessidade das empresas estenderem
a sua atividade para outros paises, as MNE tém recebido consideravel aten¢ao na area da
economia. As empresas multinacionais, ao operarem num ambiente global que pressupde
a coordenacdo das suas operagdes em varios paises, enfrentam varios desafios. Estas
empresas sdo confrontadas com diferencas culturais e tecnologicas, assim como com
diversas regulamentagdes governamentais e estruturas da industria (Rosenzweig & Singh,

1991).

Segundo Hitt, Li e Xu (2016), nos ultimos cinquenta anos ocorreram varias mudangas no
que diz respeito a internacionalizagdo das empresas e a sua estratégia. Os avancos nos
setores das comunicacdes e transportes, além de facilitarem a aceleragdo da expansao das
MNE, impulsionaram uma concorréncia mais intensa e o crescimento economico. Como
resultado da entrada de novos competidores e dando énfase as necessidades dos clientes,
atualmente as multinacionais optam por, estrategicamente, procurar recursos € situar

diversas fun¢des da empresa noutros paises (Hitt, Li, & Xu, 2016).

E possivel ainda verificar uma mudanga no que toca as caracteristicas dos paises ativos
no cendrio internacional, visto que a concorréncia comega a nao ser apenas derivada dos
paises desenvolvidos, estando as economias emergentes a ganhar cada vez mais terreno

€ a tornarem-se mais poderosas na conjuntura global (Hitt, Li, & Xu, 2016).
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Inicialmente, os estudos sobre empresas internacionais (MNE) dedicaram-se a empresas
maduras e de grande dimensdo, que desenvolveram a sua internacionalizagdo apoés
alcancarem um poder econdmico significativo no mercado doméstico. Posteriormente,
derivado da inovagdo tecnoldgica e do reconhecimento de individuos com experiéncia e
capacidade de gerir negdcios internacionalmente, verificou-se o aparecimento de novos

players no cenario internacional (Oviatt & McDougall, 1994).

Nos dias de hoje, ndo sdo apenas as grandes multinacionais que apresentam capacidade
para participar no comércio e investimentos internacionais, tendo surgido um novo tipo
de empresas que iniciam o seu processo de internacionalizacdo quase logo apds o seu

estabelecimento no mercado: as born globals (Hitt, Li, & Xu, 2016).

As born globals sdo empresas que estabelecem a sua atividade noutros paises para além
de no mercado doméstico logo, ou quase logo, ap6s o seu nascimento. As BG procuraram,
desde o inicio, obter vantagem competitiva através da utilizacdo de recursos e venda de

produtos/servigos em varios paises (Oviatt & McDougall, 1994)

Segundo Wong e Merrilees (2012) o sucesso das empresa born global deriva da sua
verdadeira orientacio para o cliente e do compromisso das mesmas em

internacionalizarem a sua oferta (Wong & Merrilees, 2012).

Bouncken, Schuessler e Sascha (2015) referem que uma das principais causas do
aparecimento deste tipo de estratégia de internacionalizagdo foram a atual importancia
atribuida aos mercados de nicho, que eleva o grau de competitividade das empresas e
impde que as mesmas estendam a sua atividade em nichos por varios paises. O rapido
desenvolvimento de tecnologias no setor das comunicagdes também ¢ considerado um
fator influenciador, na medida em que facilita a transferéncia de informagao e a expansao
de redes e aliancas globais (Bouncken, Schuessler, & Sascha, 2015). Os autores indicam
que “BG has evolved as the most common term used to describe this phenomenon, which
has caused the rapid growth of international entrepreneurship as a research field in the

last decade.”'® (Bouncken, Schuessler, & Sascha, 20135, p. 40)

Os autores referem ainda que, ao contrario dos modelos de internacionalizagdo

tradicionais, nos quais as empresas operam durante muitos anos no mercado doméstico e

15 Tradugdo livre do autor: “BG evoluiu como o termo mais comum utilizado para descrever este fendmeno,
0 que causou o rapido crescimento do empreendedorismo internacional como uma area de pesquisa na
ultima década.” (Bouncken, Schuessler, & Sascha, 2015, p. 40)
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posteriormente comecam a expandir os seus negocios gradualmente, as born globals
comeg¢am, desde a sua fundagdo, a desenvolver as capacidades necessarias para atingir os
seus objetivos internacionais, apresentando uma visao global dos seus mercados desde o
inicio. Visto que as mesmas, devido a sua natureza, necessitam de obter rapidamente
conhecimento sobre os mercados estrangeiros em que pretendem operar, desenvolvem
uma série de abordagens de aprendizagem: abordagens diretas (como tentativa e erro,
experimentacdo, improvisagdo e erro de desvio) e abordagens indiretas (como o
aconselhamento e a recomendacdo). Até a data, verificou-se que as abordagens mais bem
sucedidas foram resultantes de combinacgdes feitas de aprendizagem direta e indireta.

(Bouncken, Schuessler, & Sascha, 2015)

Relativamente ao individuo atuante (o gestor ou empreendedor), Boucken, Schuessler e
Sascha (2015) referem-se ao mesmo como um elemento-chave para uma
internacionalizacdo rapida e bem-sucedida das born globals. Este deve ser dotado de
experiéncia em negdcios internacionais e possuir uma rede internacional de contactos de
individuos e empresas, essenciais para obter oportunidades de negdcio lucrativas em
mercados estrangeiros. Torna-se bastante importante que estas empresas procurem
desenvolver atividades que aumentem a sua rede de contactos internacional, de modo a
acelerar a sua entrada nos mercados estrangeiros que estabeleceram como farget no seu
processo de internacionalizagdo. Assim sendo, uma das competéncias-chave das born
globals ¢ a sua capacidade de absorcao, tornando-se a capacidade para adquirir recursos
e conhecimento externos um fator extremamente importante (Bouncken, Schuessler, &

Sascha, 2015).

Isenberg (2008) refere que, atualmente, as empresas que prosperam no mercado iniciam
o seu processo de internacionalizagcdo antes de dominarem por completo o mercado
doméstico. Segundo o autor, esta aspiragdo das empresas em conquistar cada vez mais o
territorio internacional resulta de duas razdes: o aumento da competitividade e a
necessidade de deslocar algumas operagdes do mercado doméstico para o exterior de
modo a melhorar a proposta de valor (produgdo, prestacao de servicos, obtencao de capital
ou aquisi¢do de talentos); a consciencializa¢do de que a internacionalizacdo podera gerar
novas oportunidades de negdcio, nomeadamente a criacdo de novos produtos e servigos
que se adequardo a outras zonas geograficas, ou complementardo os objetivos do negdcio

em questao (Isenberg, 2008).
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Relativamente aos desafios que este tipo de empresas enfrentam, o mesmo autor enumera

trés:

A distancia — nomeadamente a distancia psiquica, que resulta de fatores como, por
exemplo, diferencas culturais, idioma, sistemas de educagdo, sistemas politicos,

religido e economia;

O contexto — sendo que, de pais para pais, os sistemas politicos, regulatorios,

judiciais, tributarios, ambientais e de trabalho variam,;

Os recursos — a escolha do local onde sdo adquridos os recursos e efetuada a
producdo de determinado produto torna-se importante na medida em que os
consumidores presumem que as start-ups tenham capacidade e igualem ou
sobreponham os niveis de qualidade que as grandes empresas ja estabelecidas

oferecem.

Além das capacidades interpessoais exigidas a um empreendedor, como visdo e lideranga,

que lhes permitem identificar oportunidades, reunir recursos e efetivar negocios, Isenberg

refere quatro competéncias adicionais que se tornam determinantes para competir

globalmente:

1.

Articular um propésito global - E importante que o empreendedor identifique

uma razao clara para decidir iniciar a internacionalizagdo da sua empresa;

Criacdo de aliangas — E essencial que o empreendedor procure atingir rapidamente
um alcance global, efetuando parcerias com grandes empresas sediadas fora do
mercado doméstico. Estas parcerias devem ser estabelecidas cuidadosamente
pois, ao contrario de uma empresa ja estabelecida, as start-ups além de possuirem
pouca experiéncia e recursos financeiros, t€ém de ter em conta que, ao lidar com
outros paises, estardo a lidar igualmente com diferencas derivadas de distancias

geograficas e psiquicas;

Criagdo de uma cadeia de valor — As start-ups que investem na constru¢ao de uma
cadeia de valor complexa, através de uma estratégia global combinando operagdes

de varias empresas internacionais, ganham vantagem competitiva;

Organizacdo multinacional — Gerir uma organizacdo multinacional constitui um

desafio para as start-ups. Torna-se necessario desenvolver as competéncias
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necessarias para coordenar, controlar e comunicar em empresas que atuam num
cendrio internacional. Algumas destas competéncias sdo, por exemplo, saber lidar

com diferencas culturais e diferentes estruturas institucionais e incentivos.

San Emeterio, Juaneda-Ayensa e Fernandez-Ortiz referem que as empresas born global
internacionalizam as suas atividades até trés anos depois do seu nascimento, e possuem
25% das suas vendas totais no exterior. Esta caracterizacdo tem em conta a idade em que
as empresas empresas entram no mercado internacional e a percentagem de vendas
externas, nao considerando o numero de paises em que estas operam ou como as mesmas
evoluem apos a internacionalizagcdo (San Emeterio, Juaneda-Ayensa, & Fernandez-Ortiz,

2020).

Os mesmos autores remetem ao estudo de Johanson e Mattson (1988) que introduziram
o conceito de rede (Johanson & Mattsson, 2015) em que referem que o sucesso
internacional de uma empresa ndo ¢ somente derivado das caracteristicas e a¢des da
mesma isolada, mas resulta igualmente dos ambientes em que operam e da sua rede de
relagdes internacionais (Cavusgil & Knight, 2015). Assim sendo, € possivel concluir que
as empresas efetuam a sua aprendizagem através dos seus relacionamentos, em que
interagem diretamente com as necessidades, recursos e contextos de negdcio de outros
agentes, o que lhes permite cada vez mais estender a sua atuagdo internacional (Sharma

& Johanson, 1987; Johanson & Vahlne, 2006).

As luzes desta abordagem, ¢ de modo a incorporar o conceito de rede, o modelo de
Uppsala foi revisto (Johanson & Vahlne, 2006). Os autores argumentaram que uma rede
de intersecdo entre empresas torna-se essencial para a aquisi¢do de conhecimentos
necessarios a internacionaliza¢do (San Emeterio, Juaneda-Ayensa, & Fernandez-Ortiz,

2020).
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CAPiTULO I = NETFLIX: ESTUDO DE CASO
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Neste capitulo ird ser apresentada e desenvolvida a metodologia de investigagdo, assim

como discutidos os principais resultados que resultaram da aplicacdo da mesma.
2.1 Metodologia, Objetivos e Hipoteses

O presente trabalho, denominado de “Novos Modelos de Negoécio no Setor do
Entretenimento Audiovisual: O Caso de Netflix”, realizado no ambito de uma disserta¢ao
de mestrado em Empreendedorismo e Internacionalizacdo do Instituto Superior de

Contabilidade e Administracdao do Porto, pretende responder aos seguintes objetivos:

e Perceber as caracteristicas do modelo de negocio da Netflix e as particularidades
que levaram ao seu sucesso;

e Conhecer os motivos que levaram a rapida expansao internacional da Netflix, e o
papel do seu modelo de negdcio no processo;

e Verificar de que modo o aparecimento de plataformas de Subscription Video-On-
Demand despoletou a mudanca dos habitos de consumo de contetido de
entretenimento audiovisual da populacao portuguesa;

¢ Entender as motivagdes e limitagdes da populagdo portuguesa quanto ao consumo
de conteudo de entretenimento audiovisual;

e Apurar a influéncia da utilizacdo de plataformas de Subscription Video-On-
Demand, nomeadamente da Netflix, no consumo de conteudo em canais

televisivos.

Quivy e Campenhoudt (2005) referem que uma hipdtese “representa como que uma
pressuposi¢do, que ndo ¢ gratuita, sobre o comportamento dos objetos reais estudados”
(Quivy & Campenhoudt, 2005, p. 119) e “fornece a investigacdo um fio condutor
particularmente eficaz que, a partir do momento em que ela ¢ formulada, substitui nessa
fungdo a questdo de pesquisa, mesmo que esta deva permanecer presente na nossa mente.”
(Quivy & Campenhoudt, 2005, p. 120). Os mesmos autores definem assim uma hipdtese
como uma pressuposi¢do provisoria que deve ser verificada pelo investigador no seu

estudo, e que prevé uma relagdo entre dois termos que podem ser conceitos ou fendmenos.

Tendo em conta o conceito de hipdtese e o interesse na sua aplicacdo, foram

desenvolvidas as seguintes hipoteses para o estudo em questao:
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Hipdtese 1: Os hébitos de consumo audiovisuais da populacdo portuguesa sofreram
alteracdes apos o surgimento de plataformas de Subscription Video-On-Demand em

Portugal.

Hipotese 2: A populagdo portuguesa tem preferéncia pela Netflix como plataforma de

Subscription Video-On-Demand.

Hipotese 3: O modelo de negocio da Netflix possui caracteristicas distintivas que a

posicionam como lider entre o servicos de Subscription Video-On-Demand.

Para concretizar o estudo de caso foi utilizada uma metodologia mista, recorrendo a

técnicas qualitativas e quantitativas, nomeadamente a analise de conteido e questionario.

Yin (2009) refere-se ao estudo de caso como uma investigacdo empirica que procura
investigar em profundidade e dentro do seu contexto um fenémeno contemporaneo, sendo
que a sua aplicagdo se torna especialmente pertinente quando as fronteiras entre o
fendmeno e o contexto ndo sdo claramente evidentes. Segundo o autor, o estudo de caso
¢ utilizado como método de pesquisa em diversas situagdes, tendo o intuito de contribuir
para o conhecimento do investigador acerca de fendmenos individuais, de grupo,
organizacionais, sociais, politicos e outros fendmenos relacionados. Yin (2009) menciona
ainda que, a escolha do estudo de caso para determinada pesquisa deve ter em conta: a
problematica da investigagdo, sendo este método pertinente quando questdes como
“como” ou “porqué” estdo a ser colocadas; o controle que um investigador tem sobre os
eventos, que neste caso deve ser limitado; e o foco em fendmenos contemporaneos dentro
de uma realidade em contexto de vida real, em oposicdo a fendémenos historicos (Yin,

2009).

Dul e Hak (2007) referem que o estudo de caso pode consistir na investigacdo de apenas
uma Unica instancia (o caso), ou de um pequeno niimero de instancias do objeto de estudo.
Os autores distinguem dois tipo de estudo de caso, sendo eles o estudo de caso Unico,
cujos dados de uma instancia sdo suficientes para atingir o objetivo de pesquisa, € o estudo
de caso comparativo, que requere dados de duas ou mais instancias para atingir o objetivo

da pesquisa (Dul & Hak, 2008).

Bonoma (1985), define o estudo de caso como uma descri¢do de uma situacao de gestao
(Bonoma, 1985). Por outro lado, Coutinho (2014) refere-se ao estudo de caso como uma

abordagem metodoldgica, mais concretamente um plano de investigagdo, que
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compreende o estudo intensivo e detalhado de uma entidade bem definida, “o caso”.
Segundo a autora, o caso pode corresponder a um individuo, a um grupo, a uma
organizagdo, a um processo, entre outros. Neste estudo, o caso ¢ explorado com detalhe
e “(...) em profundidade, no seu contexto natural, reconhecendo-se a sua complexidade e
recorrendo-se para isso a todos os métodos que se revelem apropriados” (Coutinho, 2014,
p. 335). A autora revela que o estudo de caso consiste numa investigacdo empirica nao
experimental, baseada no raciocinio indutivo, que depende do trabalho de campo e que
se baseia em multiplas e variadas fontes de dados. Apesar do estudo de caso ser
habitualmente associado a investigacdes meramente qualitativas, varios autores afirmam
que esta abordagem metodoldgica pode combinar métodos qualitativos e quantitativos,
dependendo da sua aplicacao, obtendo assim um carater de investigagao mista (Coutinho,

2014).

Para Marconi e Lakatos (2003), o estudo de caso consiste num método de procedimento
de uma investigacdo. Segundo os mesmos autores, estes procedimentos incluem técnicas
que correspondem a parte pratica de recolha de dados. As técnicas apresentam duas
grandes divisdes: a documentacdo interna, que corresponde a pesquisa documental e
bibliografica e a documentagdo direta. Relativamente a esta ultima, a mesma divide-se
em observacdo direta intensiva, onde se inclui o questiondrio, e observacdo direta
extensiva, que pressupde a técnica de recolha de dados através de analise de contetido

(Marconi & Lakatos, 2003).
2.1.1 Analise de conteudo

A andlise de contetdo consistiu numa andlise comparativa entre a plataforma de
Subscription Video-On-Demand da Netflix e outras plataformas que oferecem o mesmo
servico, nomeadamente a Amazon Prime Video, a HBO Portugal e a Disney+. Para o
efeito foram avaliados os servigos das respetivas plataformas das plataformas on-line e

aplicagoes moveis: https://www.netflix.com/, https://www.primevideo.com/,

https://hboportugal.com/ e https://www.disneyplus.com/.

Coutinho (2014) refere-se a analise de conteido como “um conjunto de técnicas que
permitem analisar de forma sistematica um corpo material textual, por forma a desvendar
e quantificar a ocorréncia de palavras/frases/temas considerados “chave” que possibilitem
uma comparagdo posterior” (Coutinho, 2014, p. 217). Tendo como referéncia Coutinho

(2014), a analise de contetdo realizada no estudo em questdo pode ser considerada uma
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analise de conteudo exploratdria, visto que “(...) os resultados sdo devidos unicamente a
metodologia de analise, estando isenta de qualquer referéncia a um quadro tedrico pré-
estabelecido” (Ghiglione & Matalon, 1997, p. 210). A anélise de contetido exploratdria
deve ser realizada em trés fases, sendo elas a pré-andlise, a exploragdo de material e o
tratamento dos resultados. A pré-andlise consiste na etapa em que o investigador deve
organizar o material que pretende analisar, formular hipoteses ou questdes norteadoras, e
elaborar indicadores que fundamentem a interpretacdo final. Por outro lado, a exploragao
de material consiste na realizacdo das decisdes tomadas na pré-analise, e € a fase em que

o investigador analisa os materiais estabelecidos para a analise (Coutinho, 2014).

Para (Marconi & Lakatos, 2003), a analise de contetido consiste num procedimento de
coleta de dados de uma pesquisa de campo exploratoria. Segundo os autores, as pesquisas
de campo exploratérias “sdo investigacdes de pesquisa empirica cujo objetivo € a
formulacdo de questdes ou de um problema, com tripla finalidade: desenvolver hipéteses,
aumentar a familiaridade do pesquisador com um ambiente, fato ou fendmeno, para a
realizacdo de uma pesquisa futura mais precisa ou modificar e clarificar conceitos”
(Marconi & Lakatos, 2003, p. 188). A andlise de conteudo ¢ considerada pelos mesmos
autores como uma pratica de coleta de dados realizada através de uma observagao direta
extensiva, que permite uma descri¢do sistematica, objetiva e quantitativa do contetido
(Marconi & Lakatos, 2003). Marconi e Lakatos (2003) referem que este tipo de
procedimento ¢ adequado para “(...) um estudo relativamente intensivo de um pequeno

nimero de unidades” (Marconi & Lakatos, 2003, p. 188)
2.1.2 Questionario
O questionario em questdo foi elaborado de modo a responder aos seguintes objetivos:

1. Perceber qual o alcance da Netflix em termos etarios, civis, de género e de
situagdo profissional da populagao;

2. Perceber qual o grau de satisfacdo da populacdo relativamente ao servigo de
SVOD disponibilizado pela Netflix;

3. Verificar qual a predisposi¢do da populacdo para a utilizagdo de plataformas
SVOD;

4. Perceber se se verifica uma sobreposi¢do das plataformas SVOD a televisao
tradicional para o consumo de conteudo de entretenimento audiovisual

(nomeadamente da Netflix).
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Os objetivos estabelecidos para o questionario foram definidos tendo em conta os
objetivos, as hipoteses e a finalidade da propria investigacdo. Desta forma podemos
considerar que os objetivos n°. 3 e 4 do questionario relacionam-se com o objetivo da
investigacdo “Verificar de que modo o aparecimento das plataformas de Subscription
Video-On-Demand despoletou a mudanca dos habitos de consumo audiovisual da
populacao”, na medida em que pretendem ambos apurar se a amostra a qual foi aplicado
o questionario d& preferéncia aos servigos de SVOD para assistir a conteudo de
entretenimento audiovisual no seu dia-a-dia. O objetivo n°. 3 relaciona-se
simultaneamente com o objetivo da investigacdo “Entender as motivagdes e limitagdes
da popula¢do quanto ao consumo de plataformas de Subscription Video-On-Demand”.
Relativamente ao objetivo n.° 4 do questionario, este encontra-se diretamente associado
ao objetivo do trabalho “Apurar a influéncia da utilizagdo das plataformas de Subscription
Video-On-Demand, nomeadamente da Netflix, no consumo de conteido em canais
televisivos”. No que diz respeito ao objetivo n°. 2, e pressupondo que o grau elevado de
satisfagdo dos clientes de um servico ¢ um fator os leva a optar pelo mesmo em
deterioramento de outros semelhantes, ¢ possivel vincula-lo ao objetivo da investigacdo
“Perceber as caracteristicas do modelo de negocio da Netflix e as particularidades que

levaram ao seu sucesso”.

No que diz respeito a relagdo dos objetivos do questionario com as trés hipoteses

propostas podemos relacioné-los da seguinte forma:

e Hipotese 1: Os habitos de consumo audiovisuais da populacdo portuguesa
sofreram alteracdes apds o surgimento de plataformas de Subscription Video-On-
Demand em Portugal — a hipotese parte do pressuposto que houve uma mudanga
nos habitos de consumo audiovisuais da populagdo, podendo ser confirmada ou
refutada através das questdes do questionario elaboradas para responder aos
objetivos n°. 1, 3 e 4.

e Hipdtese 2: A populacdo portuguesa tem preferéncia pela Netflix como
plataforma de Subscription Video-On-Demand. — a circunstancia em causa
verificar-se-4, ou ndo, através da respostas dos inquiridos as perguntas do
questionario que permitem responder aos objetivos n.° 2 e 3 do questionario.

e Hipdtese 3: O modelo de negdcio da Netflix possui caracteristicas distintivas que
a posicionam como lider entre o servigos de Subscription Video-On-Demand — a

hipotese em causa serd parcialmente verificada ou refutada através do
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questionario, visto que o objetivo n°. 2 visa perceber qual o grau de satisfagdo da

populacao relativamente ao servigo de SVOD disponibilizado pela Netflix

Quivy e Campenhoudt (2005) referem que o inquérito por questiondrio consiste numa
conjunto de perguntas colocadas a uma amostra de individuos, que permite averiguar o
seu perfil (p.e. a sua situagdo social, profissional ou familiar), as suas opinides, a sua
atitude em relac@o a opgdes ou a questdes humanas e sociais, as suas expectativas, o seu
nivel de conhecimentos ou de consciéncia de um acontecimento ou de um problema, ou
ainda qualquer outro ponto que interesse dos investigadores (Quivy & Campenhoudt,
2005). Coutinho (2014) refere-se ainda ao questionario como um inquérito em que as
questdes sdo apresentadas por um formulario. Este inquérito ird permitir adquirir
informacgao sobre os inquiridos relativamente, por exemplo, as suas atitudes, sentimentos,
valores e opinides, dependendo do objetivo da investigacdo. Segundo a autora, o
investigador recorre ao questiondrio quando o mesmo pretende inquirir um grande

numero de individuos (Coutinho, 2014).

Como principais vantagens deste tipo de método de recolha de dados, Quivy e
Campenhoudt (2005) referem “a possibilidade de quantificar uma multiplicidade de
dados e de proceder, por conseguinte, a numerosas analises de correlagdo” e “o facto de
a exigéncia, por vezes essencial, de representatividade do conjunto dos entrevistados
poder ser satisfeita através deste método” (Quivy & Campenhoudt, 2005, p. 189).
Coutinho (2014) defende a utilizagdo do questionario, em situagdes que se apliquem, visto
que, nos dias de hoje a Internet facilita a aplicagdo de questionarios, proporcionando

rapidez de resposta e economia de custos (Coutinho, 2014).
2.1.2.1 Selecao da amostra

Segundo Quivy e Campenhoudt (2005), a amostra ¢ considerada a parte da populagdo que
o estudo abrangira. O conceito de populacdo ¢ definido pelos autores como a totalidade
dos “(...) elementos, ou das unidades constitutivas do conjunto considerado (...)” (Quivy
& Campenhoudt, 2005, p. 159). Assim sendo, os mesmos referem que existem trés
possibilidades de definir a amostra, sendo elas: estudar a totalidade da populacao, estudar
uma amostra representativa da populacdo ou estudar componentes ndo estritamente

representativos da populacdo (Quivy & Campenhoudt, 2005).

Em concordancia com os objetivos do questionario, o processo de amostragem foi

definido tendo em conta a inten¢do de apurar dados relativos ao comportamento de
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consumo de contetidos audiovisuais da populacdo portuguesa, de modo a averiguar o
alcance das plataformas de Subscription Video-On-Demand, nomeadamente da Netflix,

tendo em conta a idade, o estado civil, o género e a situacao profissional dos inquiridos.

Os critérios para a selecdo da amostra foram a idade, sendo que s6 seriam elegiveis para
selecdo individuos com uma idade igual ou superior a 18 anos, e o pais de residéncia,

visto que apenas residentes em Portugal poderiam fazer parte da amostra.

Atualmente, a populagdo portuguesa ¢ constituida por cerca de 10.200 milhdes de

cidaddos (PORDATA, 2020).

Por outro lado, através de estudos da Marktest, € possivel constatar que, em abril de 2020,
cerca de 2.750 milhdes de portugueses foram identificados como subscritores de
plataformas de SVOD, nomeadamente da Netflix e da HBO, as mais utilizadas pela

populacdo portuguesa (Marktest, 2020).

Assim sendo, e tendo em conta a dificuldade de obter uma amostra representativa da
populagdo para a aplicagdo do questiondrio em questao, a amostra foi selecionada através
de um método de amostragem ndo probabilistico por conveniéncia, e considerada ndo

representativa da populacao.
2.1.2.2 Caracterizagio do questionario

O questionario foi elaborado através da ferramenta Google Forms, disponibilizada pela
Google. A distribuicao do questiondario foi efetuada pela partilha nas redes sociais (assim
como envio de mensagem direta através das mesmas) e por e-mail. O periodo de
aplicacdo, em que foram obtidas as respostas ao questionario, foi entre os dias 9 de

outubro e 19 de dezembro de 2020.

A elaboracdo das perguntas teve em conta os objetivos estabelecidos para o questionario.
Foram criadas véarias sec¢des para dividir o questionario e torna-lo apelativo, com
perguntas de resposta rapida, relacionadas com os temas correspondentes. De modo a
proporcionar uma melhor experiéncia ao inquirido e a facilitar o posterior tratamento dos
dados, em algumas perguntas foi inserida a opgdo de passar seccdes a frente, ou
prosseguir para as sec¢des seguintes, consoante a resposta selecionada. Foram também

criadas secgoes exclusivas.

Desta forma, o questionario integra-se em 13 sec¢des, e contém um total de 36 questdes.

Em primeiro lugar foi introduzida uma sec¢do (Sec¢do 1) para averiguar o perfil do

50



inquirido (idade, género, situacdo profissional), e verificar igualmente se o mesmo ¢
residente em Portugal. As seguintes perguntas foram divididas tendo em conta trés temas:
“Habitos de Consumo” (Seccao 2) “Servigos Televisivos” (Seccdo 3, 4 ¢ 5) ¢

“Plataformas de SVOD” (Secgdo0 6,7, 8,9, 10 e 11).

Na sec¢do que diz respeito ao tema “Habitos de Consumo”, as perguntas visaram
averiguar a frequéncia com que o inquirido usufrui de contetido de entretenimento
audiovisual (nomeadamente de filmes, séries e documentarios), o valor que estaria
predisposto a pagar mensalmente para usufruir deste tipo de contetido, e quais os meios

que utiliza para o efeito.

Relativamente ao tema “Servigos Televisivos”, mais concretamente na sec¢do 4 do
questionario, foram aplicadas perguntas especificas com a finalidade de perceber quais
as operadoras que o inquirido utiliza para usufruir de servigos de televisdo, e quais as suas
preferéncias no que diz respeito a canais televisivos. Estas perguntas foram apenas
apresentadas a inquiridos que na sec¢do anterior indicaram que utilizavam o meio em
questdo para assistir a contetido de entretenimento audiovisual. As perguntas da sec¢ao
5, ainda relativas ao tema, mas aplicadas a todos os inquiridos, foram elaboradas com a
intencdo de averiguar qual o valor que os sujeitos em questdo estariam predispostos a
pagar para usufruir de servigos televisivos, e entender qual a influéncia do surgimento das
plataformas SVOD em Portugal na frequéncia com que os mesmos utilizam de servigos

de televisao tradicional.

O tema “Plataformas SVOD” foi abordado nas restantes seis sec¢cdes do questionario. Em
primeiro lugar, o inquirido foi questionado sobre se conhecia a plataforma de SVOD
Netflix (Sec¢do 6) sendo que, se respondesse afirmativamente, teria de indicar como
obteve conhecimento da plataforma em questdo, e se além de conhecer, a utiliza (Sec¢do
7). Caso o mesmo indicasse que utiliza a Netflix para assistir a conteudo de
entretenimento audiovisual, seria questionado sobre a frequéncia com que a utiliza, de
que tipo de conteudo usufrui na plataforma, e teria igualmente de avaliar a sua experiéncia
de utilizagdo (Seccdo (). Ainda relativamente ao tema em questdo, foram inseridas duas
seccoes (Seccdo 9 e 10) que permitissem averiguar se, em alternativa ou
complementarmente a Netflix, o inquirido utilizava outra/as plataforma/as para o mesmo
efeito, e qual/quais seriam. De seguida, o inquirido seria questionado sobre em que
plataforma foi a sua primeira experiéncia de SVOD, a qual da preferéncia, e em que
dispositivos utiliza este tipo de servigo (Seccdo 11). Foi inserida uma sec¢ao exclusiva
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para inquiridos que referiram ndo utilizar este tipo de plataformas, de modo a averiguar
se os mesmos alguma vez utilizaram, e se sim, qual/quais (Sec¢@o 12). Por fim, na ultima
seccdo do questionario (Secgdo 13), foi aplicada uma pergunta que permitisse perceber
qual o valor que o inquirido estaria predisposto a pagar para usufruir de servigos de

SVOD.
2.2 Netflix: caracterizacio

Como forma de se adaptar as novas tecnologias introduzidas nas Ultimas décadas, a
Netflix introduziu no mercado o seu servigo de subscrigao de conteudo de entretenimento
audiovisual, tendo obtido imediatamente sucesso nos Estados Unidos da América e

posteriormente em diversos paises para os quais se internacionalizou.

Inicialmente, a empresa optou por introduzir no mercado um servigo de subscri¢do de
DVD’s pelo correio, que revolucionou a forma como a populacdo norte americana
consumia o respetivo contetido até entdo. Apos ter sido demostrada uma forte adesdo a
este servico, a Netflix adaptou o seu modelo de negécio tirando partido da tecnologia de
streaming de conteudos. Assim sendo, cerca de dez anos apos se ter estabecido no
mercado, a empresa apresentou o seu servico de Subcription Video-On-Demand,
permitindo que os seus clientes usufruissem do seu contetido digitalmente, através de
diversos dispositivos com o computador, a televisdo e o telemovel. Atualmente o servigo
encontra-se disponivel em mais de 190 paises, e conquistou varios utilizadores que
utilizam a sua plataforma como meio de consumo de conteudo de entretenimento

audiovisual.
2.2.1 Subscricao de Aluguer de DVDs por correio

Por volta da década de 1980, com a acessibilidade em adquirir aparelhos domésticos para
reproduzir cassetes VHS, uma época em que este era um dos meios preferenciais e mais
populares para o consumo de conteudo de entretenimento audiovisual, o negécio de
aluguer de filmes explodiu. Assim sendo, em 1990 verificou-se uma competi¢do entre um
nimero reduzido de empresas com modelos de negdcio semelhantes, entre elas a
Blockbuster, que competiam essencialmente em sele¢do, preco e localizagdo, e que
acompanharam a transi¢do de VHS para DVD como formato de distribui¢do do contetido

(Venkatesan, Shea, & Shively, 2019).
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Em 1997, Reed Hastings apresentou uma nova proposta que veio revolucionar o modo
como a populagdo dos EUA consumia filmes e contetido semelhante: o aluguer de DVDs
por correio. Posteriormente, Hatings contratou como cofundador Marc Randolph que, até
ao momento, trabalhava noutra empresa com um negécio de encomendas por correio

através da Internet (Brochet, Srinivasan, & Norris, 2012).

Aquando da sua implementacdo no mercado, a Netflix optou por, para além de distribuir
os conteudos por correio, a semelhanca da sua concorréncia, manter um valor fixo para o
aluguer de cada DVD, em que se o consumidor ndo devolvesse o conteudo dentro do
prazo estabelecido teria de pagar uma taxa equivalente a uma “multa” pelo
incumprimento. Apo6s verificar menos de $500.000 de lucro mensais, a Netflix
rapidamente adaptou o seu modelo de negbcio, e comegou a oferecer um servigo de

subscri¢do de DVDs (Feinberg & Johnson, 2017).

O servico de subscricao de DVDs da Netflix foi, sem divida, inovador para a sua época.
Ao subscrever o servico, o cliente teria o direito de alugar uma quantidade ilimitada de
DVDs por més enquanto a sua subscricdo estivesse ativa. Foram estabelecidos varios
planos, consoante o nimero de DVDs que o cliente quisesse alugar de cada vez. Ao criar
a sua conta o utilizador teria de selecionar o plano de subscri¢do pretendido, associar o
seu cartdo de crédito para a cobrancga da assinatura mensal, e criar um perfil onde faria
uma escolha dos DVDs que desejava alugar, estabelecendo uma ordem de preferéncia
conforme a sequéncia com que os quisesse receber (Brochet, Srinivasan, & Norris, 2012).
O plano que se tornou mais popular pressupunha o pagamento de uma mensalidade de
€19,95, e o cliente poderia usufruir de dois DVDs de cada vez, sendo que quando os
devolvesse, receberia os seguintes que teria previamente selecionado através do seu perfil

(Feinberg & Johnson, 2017).

Os DVDs eram enviados aos subscritores por meio do Servigo de Correios dos EUA
(USPS). A empresa desenvolveu uma rede nacional de centros de processamento que,
através da monitorizagdo das “filas” correspondentes as preferéncias de DVDs
previamente estabelecidas pelos utilizadores, permitiam tornar o envio dos DVDs mais
eficiente e efetuar as entregas em apenas um dia na maior parte do territorio dos Estados

Unidos da América (Brochet, Srinivasan, & Norris, 2012).

Em 1998, a Netflix implementou um algoritmo que permitiu criar recomendagdes para

cada utilizador, consoante as suas preferéncias em titulos anteriores. O algoritmo
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Cinematch, foi desenvolvido por Neil Hunt, um programador de software, que foi
contratado pela empresa para exercer o cargo de CPO (Chief Product Officer). Este foi
considerado um método bastante inovador para a época, na medida em permitia prever
como um utilizador classificaria um filme que o mesmo ainda ndo teria visto nem
avaliado, analisando as suas avaliagdes anteriores em conjunto com avaliagdes de
utilizadores com preferéncias semelhantes ao utilizador em questdo, que ja teriam
avaliado o filme. Assim, este algoritmo permitia fornecer uma lista de filmes sugeridos
baseados ndo apenas no feedback e escolhas anteriores do utilizador, mas também através

de uma avaliagdo preditiva de cada filme disponivel (Feinberg & Johnson, 2017).

O algoritmo Cinematch foi bastante importante para a gestdo de stock de DVDs da
empresa, pois permitia que a Netflix sugerisse ao utilizador titulos menos populares que
os mesmos ainda ndo conheciam, mas que, muito provavelmente, iriam de encontro as
suas preferéncias. Verificou-se que, quando os utilizadores escolhiam os titulos sem
recorrer as sugestdes da Netflix, a sua escolha insidia maioritariamente em novos
langamentos, que eram tradicionalmente mais populares e por consequéncia tinham
maiores custos de aquisi¢do. Ao recomendar conteudos mais antigos ou menos
conhecidos, a Netflix poderia investir numa menor quantidade de novos langamentos em
DVD, direcionando os clientes a optar por titulos menos populares (Feinberg & Johnson,

2017).

A empresa de aluguer de filmes Blockbuster foi o principal concorrente da Netflix, pela
sua dimensdo e quota de mercado. Outras empresas de aluguer de DVDs, como a Wal-

Mart e a RedBox também tentaram competir com o servico disponibilizado pela Netflix.

Em 2004, ap6s a Netflix implementar o seu primeiro aumento de prego na subscri¢ao do
servigco de aluguer de DVD’s pelo correio, a Blockbuster langou uma plataforma que
oferecia um servigo semelhante, com um prego ligeiramente mais barato, sem a limitagao
de taxas de atraso que a mesma cobrava no seu servigo tradicional de aluguer de contetido
de entretenimento audiovisual (Ofek, Bertini, Koenigsberg, & Klopfenstein, 2020). E de
salientar que, em 2000, a Netflix reconheceu uma oportunidade de crescimento ao aliar-
se a Blockbuster, e fez uma proposta de 50 milhdes de dolares, a qual a mesma recusou
(Dias & Navarro, 2018). Esta proposta consistia numa participacao de 49% na empresa,

que tornaria a Netflix o negocio on-line da Blockbuster (Feinberg & Johnson, 2017).
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Outras empresas como Wal-Mart DVD Rentals, que surgiu em 2003 com um modelo
operacional semelhante ao da Netflix, e a RedBox que desenvolveu uma rede de quiosques
de aluguer de DVD em 2004, e cobrava apenas um dolar por uma noite de aluguer de um
filme, também apresentavam negécios concorrentes ao da Netflix (Ofek, Bertini,

Koenigsberg, & Klopfenstein, 2020).

No final do ano 2000, a Netflix fez uma parceria com a Warner Home Video e a Tri-Star,
que consistia num acordo de divisdo de lucros que permitia qua a Netflix adquirisse DVDs
a um pre¢o mais vantajoso. Posteriormente outros estiidios como a DreamWorks e a
Artisan assinaram contratos semelhantes com a Netflix (Feinberg & Johnson, 2017). A
luz dos acordos, a Netflix retribuia financeiramente os estudios consoante a utilizagdo
individual de cada DVD que estes disponibilizavam durante um determinado periodo de
tempo, geralmente de um ano. No final do prazo do contrato estabelecido para cada titulo,
a Netflix tinha a opc¢do de comprar o DVD por um pre¢co nominal, sendo que o restante
era enviado novamente para o estudio respetivo, ou destruido. Durante este periodo, os
DVDs adquiridos pela Netflix foram 60% a 80% por meio de acordos de divisdo de lucros,
e os restantes obtidos através de estudios ou distribuidores (Ofek, Bertini, Koenigsberg,

& Klopfenstein, 2020).
2.2.2 Subscription Video-On-Demand

Em maio de 2008, Red Hasting fez uma declaragdo publica em que apresentou uma
previsao de que, em cinco anos, a receita da Netflix iria atingir o seu pico e comegaria a
cair de forma definitiva, pois considerava que apos esta data o negocio de aluguer de
DVDs se tornaria obsoleto. Nesta época a Netflix contava com cerca de 7.5 milhdes de
subscritores nos Estados Unidos da América, 1542 colaboradores e 1.2 milhdes de dolares

de receita (Feinberg & Johnson, 2017).

Entre 2007 e 2011, a Netflix introduziu o seu servico de streaming, fazendo um
investimento inicial de 40 milhdes de dolares. Aquando do seu lancamento, este servigo
constituia um complemento a subscricdo de DVDs por correio. Desta forma, os
utilizadores que pagavam $18 pela sua subscrigdo mensal que permitia o aluguer de
quatro DVDs por més, poderiam usufruir de 18 horas de streaming por més, enquanto os
clientes que despendiam apenas de $5.99 por més para desfrutar de um DVD durante este
periodo, estariam limitados a seis horas de streaming mensais (Feinberg & Johnson,

2017).
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A expansdo da Netflix para a tecnologia do streaming permitiu que a mesma se
posicionasse num mercado emergente, mantendo a subscri¢gdo de DVDs por correio como

seu foco principal (Ofek, Bertini, Koenigsberg, & Klopfenstein, 2020).

Nesta altura, a competi¢ao para o novo negdcio da Netflix baseava-se essencialmente em
plataformas que, em vez de fornecerem o servico de streaming, exigiam que 0s
utilizadores executassem um download do contetido pretendido antes de o poderem
visualizar. Estas plataformas incluiam a Cinemanow, Microsoft Zune e a Amazon UnBox
(Ofek, Bertini, Koenigsberg, & Klopfenstein, 2020) e o iTunes (Feinberg & Johnson,
2017).

Ao adicionar o servi¢o de streaming a sua oferta, a Netflix julgou pertinente adaptar o
modo de aquisicdo de contetido para a plataforma (Ofek, Bertini, Koenigsberg, &
Klopfenstein, 2020). Apesar de continuar a aplicar contratos de divisdo de receita que
celebrava em certos casos, a empresa comecou a adquirir conteido de streaming
maioritariamente através de contratos de licenciamento com estudios de cinema, canais
televisivos e outras empresas de distribuicdo, detentores de direitos do conteudo
pretendido (Brochet, Srinivasan, & Norris, 2012). Estes contratos atribuem a Netflix o
direito de hospedar determinado conteudo na sua plataforma por um periodo de tempo
acordado, e pressupdem o pagamento de taxas de licenciamento. Os termos da licenga de
streaming, como o custo, a duragdo e os direitos de distribui¢do, variam em cada caso
(Ofek, Bertini, Koenigsberg, & Klopfenstein, 2020). As negociagdes podem envolver a
aquisicdo de direitos para exibir um Unico filme, série televisiva ou um conjunto de
producdo passada, atual e/ou futura de um determinado estidio de cinema ou canal
televisivo. Visto que, em muitos casos, os criadores de contetido ja tinham acordos
estabelecidos com canais de televisdo premium, a Netflix viu-se obrigada a negociar
diretamente com 0s mesmos, que a comegaram a percecionar como um concorrente em

crescimento (Brochet, Srinivasan, & Norris, 2012).

Durante este periodo, a Netflix tornou a sua plataforma de video-on-demand disponivel
em dispositivos moveis, sistemas de jogo, € em varios sistemas operativos. Este fase foi
igualmente marcada por avangos na poténcia de processamento do computador e da
velocidade da Internet, que significaram melhorias na experiéncia de visualizacdo de

contetido de streaming (Ofek, Bertini, Koenigsberg, & Klopfenstein, 2020).
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Em janeiro de 2008, menos de um ano apos o langamento da plataforma, a Netflix tornou
0 acesso ao seu servico de streaming ilimitado para os seus planos de assinatura mensal

com preco mais elevado (Feinberg & Johnson, 2017).

Posteriormente, em novembro de 2010, a Netflix introduziu a sua primeira assinatura de
streaming apenas, com um valor de $7,99 por més, com visualizagao ilimitada (Brochet,
Srinivasan, & Norris, 2012). O plano de streaming que foi introduzido inicialmente
permitia que os utilizadores usufruissem da plataforma em dois dispositivos em
simultaneo, e assistissem aos conteuidos em alta definicdo (HD). Por outro lado, os
clientes que preferissem continuar a usufruir da subscricio de DVDs e streaming,
poderiam continuar a optar pela assinatura correspondente, sendo que, por esta altura, os

precos sofreram um aumento (Ofek, Bertini, Koenigsberg, & Klopfenstein, 2020).

Ao mesmo tempo que a Netflix introduzia o seu plano de subscri¢do streaming-only,
outras empresas tomaram a iniciativa de acompanhd-la com modelos de negdcio
semelhantes. A Hulu, que anteriormente ja havia lancado um servigo de streaming
gratuito sustentado por publicidade, apresentou, em 2010, um novo servico de subscri¢ao
pago denominado de Hulu Plus. Em 2011, a Amazon langou o seu servico Amazon Prime
Video, um servico de streaming que poderia estar incluido na assinatura Amazon Prime
que atribuia uma série de outros beneficios aos assinantes, mas que também estaria
disponivel a um preco mais acessivel para utilizadores que preferissem usufruir apenas

do servico de streaming (Ofek, Bertini, Koenigsberg, & Klopfenstein, 2020).

Em julho de 2011, a Netflix optou por remover o seu servi¢co de video-on-demand dos
planos de subscrigdo de DVDs, baixando igualmente o preco das mensalidades
correspondentes. Assim, os dois planos foram separados, sendo que se o os utilizadores
quisessem usufruir de ambos os servigos, teriam de pagar no minimo $15.98 (Feinberg &
Johnson, 2017), que corresponderia a soma do valor atribuido ao plano basico de
assinatura mensal de um DVD de cada vez, que seriam $7.99, ao plano de streaming
ilimitado, que pressupunha uma mensalidade com o mesmo valor (Ofek, Bertini,
Koenigsberg, & Klopfenstein, 2020). Apos trés meses de a Netflix ter anunciado esta
divisdo, e a mudanga na estrutura de precos, a empresa perdeu aproximadamente 800.000
subscritores, e o preco das suas agdes diminuiu em cerca de 75%. Apesar de inimeros
clientes terem demonstrado o seu descontentamento com a mudanga, Reed Hastings nao
s6 manteve a sua decisdo de separar os dois servigos, como também, em setembro de

2011, transferiu o servico de subscri¢do de DVDs por correio para uma nova marca criada
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para o efeito, a Quickster. Observando um maior nimero de opinides depreciativas apos
esta decisdo, a Hastings abandonou a ideia de continuar com a Quickster como provedora
do negocio de DVDs, e manteve ambos os servigos disponiveis na Netflix (Ofek, Bertini,

Koenigsberg, & Klopfenstein, 2020).

E de salientar que, tendo a Netflix assumido o servi¢o de Subscription Video-On-Demand
como o seu core business, os seus concorrentes mudaram significativamente. A partir
desta altura, a Netflix deixou de competir com a Blockbuster, o seu até entdo principal
concorrente, € com outras empresas que disponibilizavam um modelo de negdcio
semelhante a subscri¢do de DVDs por correio que Reed Hastings introduziu inicialmente.
Por outro lado, a Netflix comegou a competir com dois tipos de empresas diferentes:
operadoras de TV por cabo e rede, e empresas que iam incrementalmente langcando

servigos de Subscription Video-On-Demand (Feinberg & Johnson, 2017).
2.2.2.1 Producio de Conteudo Original

A partir do momento em que a Netflix adicionou o servigo de streaming ao seu portfolio,
a aquisicao de conteudo comegou a ser mais dispendiosa, visto que pressupunha custos
associados a obtencdo de direitos de utilizacdo que a aquisi¢do de contetido em formato
fisico (DVDs) nao requeria. De modo a conseguir oferecer o contetido, sob a forma de
streaming, que os clientes tinham ao dispor na sua subscri¢gdo de DVDs, a Netflix tinha
de pagar quantias bastante elevadas, e sujeitar-se a operar num ambiente de precos
incerto. Por outro lado, os produtores de conteido aumentavam continua e
progressivamente os custos do licenciamento do conteudo que forneciam, explorando o
setor em crescimento, de modo a elevar a sua margem de lucro, e descredibilizando a
capacidade das empresas que disponibilizavam os servi¢os de produzirem o seu proprio

contetido (Feinberg & Johnson, 2017).

O custo de licenciamento de contetido de streaming ia aumentando de forma galopante,
mas o aumento do nimero de subscritores e da respetiva utilizacao da plataforma também
se revelou com expressdo. Em junho de 2012, foi apurado que uma conta de Subscription
Video-On-Demand na Netflix consumia em média 40 horas de streaming por més (Ofek,

Bertini, Koenigsberg, & Klopfenstein, 2020).

De modo a reforgar a sua estratégia de streaming, a Netflix concentrou-se na producao de
conteudo original, comegando a disponibilizad-lo como complemento ao contetido

licenciado. Assim sendo, em fevereiro de 2013, a empresa langou a sua primeira série
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original, o drama politico House of Cards (Ofek, Bertini, Koenigsberg, & Klopfenstein,
2020). Este primeiro lancamento original da Netflix obteve nove nomeagdes para Emmy,
acabando por ganhar trés, entre eles “melhor elenco para uma série de drama”, “melhor
dire¢do para uma série de drama” (Feinberg & Johnson, 2017) e “melhor atriz” (prémio

atribuido a Robin Wright) (Elberse & Cody, 2019).

No caso da série House of Cards, a producdo da mesma resultou de um acordo entre a
Netflix, o produtor David Ficher e a sua companhia de producdo, denominada MRC
(Media Rights Capital) (Feinberg & Johnson, 2017), em que a primeira propds financiar
a produgdo com $100 milhdes, sendo que em contrapartida receberia direitos de streaming

exclusivo (Elberse & Cody, 2019).

Os primeiros acordos que a Netflix celebrou pressupunham um pagamento de uma parte
(geralmente dois tercos) dos custos de producdo do conteudo em questdo e a produtora
mantinha a propriedade do mesmo. Posteriormente, a empresa optou por aplicar um
modelo de “custo acrescido”, em que recebia direitos de propriedade do conteudo em

troca de um maior pagamento inicial (Elberse & Cody, 2019).

Tanto House of Cards, como a série Orange is The New Black que foi lancada no mesmo
ano, tiveram uma grande audiéncia e geraram opinides bastante positivas por parte dos
criticos. Segundo observadores, o sucesso do portfolio de conteudo original da Netflix

deve-se a abundancia do mesmo (Ofek, Bertini, Koenigsberg, & Klopfenstein, 2020).

De modo a assegurar-se que o conteudo original produzido iria obter audiéncia, a empresa
introduziu um método que consiste numa analise prévia das preferéncias dos utilizadores,
recorrendo a dados historicos de visualizagdes, de modo a perceber quais os autores,
géneros e escritores com potencial para atrair o grande publico. O algoritmo Cinematch,
introduzido ainda na “era” da subscricdo de DVDs por correio, também continuou a ser
atualizado de modo a identificar novos padrdes de visualizagao e melhorar continuamente

o sistema de recomendacao.
2.2.3 A Internacionalizacio

A Netflix iniciou o seu processo de internacionalizacdo em 2010, adotando uma estratégia
agressiva de modo a compensar o crescimento lento no mercado doméstico, ou seja, nos
Estados Unidos da América (Oh & Myer, 2016). A estratégia de internacionalizacdo da

Netflix foi considerada um dos fatores determinantes do sucesso da empresa. Atualmente,
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e desde 2017, que a Netflix opera em mais de 190 paises (Brennan, 2018), sendo que no
final de 2019 contava com cerca de um total 160 milhdes de subscritores em ambos os
mercados internacional e doméstico (L. Wayne & Castro, 2020). No segundo trimestre
de 2018, as receitas de streaming internacional da Netflix excederam, pela primeira vez,

as receitas de streaming doméstico (Oh & Myer, 2016).

O processo de internacionalizacdo da Netflix enfrentou varios desafios, e a mesma optou
por elaborar um plano de internacionalizagdo que minimizasse os riscos associados a
entrada nos novos mercados (Oh & Myer, 2016). Assim sendo, este processo foi
cuidadosamente tragado pela empresa. Para a escolha dos seus mercados iniciais a Netflix
considerou tanto a distancia geografica como psiquica, e as diferengas percebidas entre

os mercados (Brennan, 2018).

A medida que foi entrando em cada mercado, a Netflix viu a necessidade de definir
diferentes tipos de ofertas para cada regido, ou até para cada pais (Brennan, 2018). Tendo,
desde o inicio, reconhecido diferencas culturais significativas em varios paises, a Netflix
comegou por entrar no mercado estrangeiro com ofertas limitadas, minimizando desta
forma o envolvimento financeiro e os potenciais riscos da implementagdo do servigo

completo num mercado que ainda ndo teria sido testado (Oh & Myer, 2016).

A internacionalizagdo da Netflix enfrentou varios desafios, nomeadamente restrigdes
regulamentares, diferengas culturais e concorréncia nos paises nos quais intencionava

comecar a oferecer o seu servi¢o (Oh & Myer, 2016).

e Restricdes regulamentares: Além de estar sujeita as restricdes impostas pelo
governo dos Estados Unidos da América, a Netflix teve de lidar igualmente com
as restricdes regulatorias dos paises para os quais planeava expandir-se. O
governo de varios paises considerava muito do contetido da Netflix improprio
para o publico nacional devido a sua politica de censura e motivos religiosos (p.e.
Malasia e Vietname), enquanto outros possuiam regulamentacdes rigidas
impostas as industrias de media e entretenimento locais (p.e. China) (Oh & Myer,

2016).

e Adaptagdo local: A Netflix encontrou dificuldade igualmente em desenvolver
estratégias de penetragdo de mercado especificas para cada pais anfitrido. Sendo

que a Netflix comegou a operar em cerca de 190 paises, tornou-se pertinente
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investir na disponibiliza¢do do seu conteudo em vérias linguas. Da mesma forma,
também foi mitigando as restri¢des a disponibilidade de conteudo para o mercado
internacional, que numa fase inicial se considerava limitada, e a falta de
programacao especifica para cada regido. Para isso explorou vérias parcerias e
Jjoint ventures com empresas fornecedoras de conteudo em vérios paises (Oh &
Myer, 2016). A empresa fez nomeadamente parcerias com operadoras de
telecomunicagdes e cabo, para que estas disponibilizassem o servi¢o da Netflix

como parte da sua oferta (Brennan, 2018).

Concorréncia nos mercados internacionais: A Netflix enfrentou igualmente uma
forte concorréncia de operadoras de televisdo e fornecedores de servigos de video-
on-demand nos paises para os quais expandiu a sua atuacao. Apesar de no Canada
ter tido uma percentagem de penetracdo de mercado superior a dos Estados
Unidos, e até ter ultrapassado os fornecedores de contetido locais neste aspeto,
houveram paises em que a concorréncia foi um entrave e exigiu bastantes
esforgos. A empresa deparou-se, em alguns paises, com empresas concorrentes
que ja tinham uma base de clientes e contetdo substanciais (p.e. India e Japao)
(Oh & Myer, 2016), tendo como vantagem a oferta de conteudo no idioma local,
muitas vezes preferido pelos assinantes nao fluentes em inglés. Por outro lado,
empresas rivais, nomeadamente a Amazon Prime Video, ja se tinham estabelecido
em determinados paises anteriormente (p.e. India e Alemanha) (Brennan, 2018).
Para além disso, existiram varios entraves no que diz respeito a infraestrutura,
sendo que alguns paises (p.e. no caso da India) apresentavam uma infraestrutura
subdesenvolvida, com opg¢odes de rede fracas e uma insuficiente capacidade de

tecnologia 4G (Oh & Myer, 2016).

Custos financeiros: Para realizar o seu ambicioso plano de internacionalizagao, a
Netflix teve de recorrer a um investimento substancial, que resultou num prejuizo
significativo a curto prazo, mas que a empresa acreditou que seria lucrativo a
longo prazo. Estas despesas foram ndo s6 derivadas de custos diretos que dizem
respeito ao licenciamento do conteudo e desenvolvimento do projeto, como
também houveram custos adjacentes que a Netflix ndo podia controlar.
Relativamente aos custos diretos, estes surgiram de parcerias com fornecedores

de contetdo nacional nos mercados internacionais, de modo a obter acesso

61



exclusivo a determinada programacdo; de taxas por acordos de licenciamento
globais e regionais; dos custos da tecnologia, marketing e distribui¢do inerentes a
implementag¢do do servigo. Os custos dos acordos de licenciamento globais foram
bastante aveludados, no entanto, a Netflix considerou o investimento necessario
para conseguir competir com os seus concorrentes globais e domésticos (Oh &

Myer, 2016)

O processo de internacionalizacao da Netflix foi efetuado em trés fases de expansado. Esta
internacionalizacdo em trés estagios foi considerada um dos dois movimentos estratégicos
associados ao sucesso da empresa no mercado internacional, sendo que o segundo

corresponde a forma como a Netflix lidou com cada mercado (Brennan, 2018).

A primeira fase de internacionalizagdo da Netflix foi marcada pela entrada da empresa no
Canada. Este pais, ao possuir varias semelhancas com os Estados Unidos da América, e
ser geograficamente proximo do mercado doméstico, permitiu que a Netflix
desenvolvesse as suas capacidades num ambiente em que os desafios de
internacionaliza¢do fossem menos significativos. Esta fase de internacionalizagdo foi
consistente com o modelo tradicional de internacionalizag¢do, e permitiu que a empresa
adquirisse experiéncia e aprendizagem que lhe possibilitassem desenvolver capacidades
para, posteriormente, expandir o seu negocio para diversos mercados num curto espago

de tempo numa segunda fase (Brennan, 2018).

A segunda fase de internacionalizagdo envolveu uma expansao internacional mais ampla
e rapida, em que a Netflix conseguiu instituir-se em cerca de 50 paises. A empresa utilizou
a aprendizagem adquirida na primeira fase para conseguir atingir uma selecdo de
mercados mais diversificada. Para selecionar estes novos mercados em que a Netflix
pretendia comegar a operar, foi tido em conta o seu grau de atratividade, que derivaria de
semelhancas em comum, da presenca de consumidores dispostos a “pagar”, e da
disponibilidade de internet de banda larga. Esta fase de internacionalizacdo envolveu
mercados mais distantes em termos geograficos e psiquicos, sendo que a empresa teve a
necessidade de investir em conteudo especifico que fosse de encontro as caracteristicas
destas regides, assim com em big data e analytics. Desta forma, esta etapa permitiu que
a Netflix continuasse a desenvolver competéncias e parcerias internacionais. (Brennan,

2018).
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Na primeira e segunda fase de internacionalizagdo a Netflix ganhou experiéncia,
nomeadamente quanto ao tipo de contetido que os utilizadores preferem, ao marketing ao
qual respondem, e de como se deveria posicionar enquanto empresa num contexto
multinacional. Assim, na terceira fase, a empresa concentrou-se, por exemplo, em
adicionar cada vez mais idiomas ao seu conteudo, em otimizar os seus algoritmos de
personalizacdo, € em expandir os seus servigos e suporte para uma variedade de
dispositivos. Esta fase de internacionalizacdo levou a Netflix a internacionalizar-se para

190 paises (Brennan, 2018).

A Netflix aplicou o seu modelo de operacdes centrado no cliente no seu processo de
internacionalizacdo, que anteriormente teria sido a chave para o seu sucesso nos Estados
Unidos da América. A empresa tem experimentado varias abordagens nos diversos paises
nos quais comegou a oferecer o seu servico de SVOD, aplicando os estudos e experiéncias
com os dados de utilizacdo dos clientes para solucionar a melhor oferta para cada mercado
e segmento de clientes. O sistema preditivo da Netflix estd a ser continuamente
aperfeicoado, sendo que podemos considerar que existe uma correlagdo entre 0 mesmo e

o crescente nimero de assinantes internacionais (Brennan, 2018).

A Netflix tem investido em contetido original no mercado internacional, sendo que em
2018 se encontrava a produzi-lo em 17 mercados diferentes, de modo a tentar responder
as preferéncias do cliente relativamente ao contetido local. Por outro lado, torna-se
necessario referir que a Neflix considera que esta producdo original em determinadas
regides ndo ¢ concebida apenas com o intuito de servir o publico local (local for local),
pois pretende atingir o publico de forma mais ampla, a um nivel global (local for global).
Esta intengdo acaba por incentivar parcerias locais nos mercados internacionais, e
impulsionar acordos de licenciamento globais, visto que os produtores locais reconhecem

uma oportunidade para a alcangar uma maior audiéncia (Brennan, 2018).

Compreender as culturas locais tornou-se bastante importante no processo de
internacionalizacdo da Netflix pois permitiu que a mesma pudesse responder as suas
diferengas. Na sua atuagdo foi considerado relevante desenvolver um conhecimento
especifico, amplo e profundo, abrangente dos dominios politicos, institucionais,
regulatorios, técnicos, culturais, dos clientes e dos concorrentes de cada pais. Tudo isto
permitiu que a Netflix criasse relacionamentos superiores com os principais stakeholders
e permitiu igualmente aumentar a sua credibilidade enquanto empresa dos setor (Brennan,
2018).
63



A internacionalizagdo da Netflix foi classificada por Brennan (2018) como globalizag¢ao
exponencial, pois foi um processo cuidadosamente planeado, executado em velocidade
crescente, para um nimero cada vez maior de paises. Este tipo de internacionalizagao
seria inviavel se realizada ha alguns anos atrés, pois ndo existiriam fatores de mercado e
tecnologicos que a favorecessem. O autor refere igualmente que serd necessario que a
empresa continue a trabalhar na combinagdo de contetido global e regional, de modo a

conseguir continuar a competir com 0s seus concorrentes.

Nos ultimos anos, a Netflix comecou a dar mais énfase ao aprimoramento da experiéncia
movel da sua aplicagdo, devido ao crescimento da intencao dos utilizadores em usufruir
de contetdo de entretenimento audiovisual em telemoveis, tablets ¢ smart-TVs. Tem
desenvolvido parcerias com fabricantes de dispositivos, operadoras moveis e de servigos

de televisdo, assim como com fornecedores de servicos de Internet.
2.2.4 Business Model Canvas

Tendo em conta os dois modelos negocio propostos pela Netflix - subscrigdao de aluguer
DVD’s por correio e Subscription Video-On-Demand - torna-se relevante elaborar um
Business Model Canvas para cada um deles. Assim sendo, a Figura 5 e a Figura ,

representam estes dois modelos, respetivamente.
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Figura 5 - Business Model Canvas para a Netflix (Subscri¢do de Aluguer de DVDs por correio)
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Figura 6 - Business Model Canvas para a Netflix (Subscription Video-On-Demand)
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2.3 Apresentacio de Resultados
2.3.1 Analise de Conteudo

Este estudo teve como objetivo analisar a plataforma on-/ine e aplicagdo mével da Netflix,
em conjunto com empresas concorrentes, que oferecem o mesmo servico de Subscription
Video-On-Demad em Portugal: a Amazon Prime Video, a Disney + e a HBO Portugal. A
mesma analise de conteudo utilizou como apoio, para além da plataforma on-line e
aplicagdo movel da Netflix, o servigo de chat disponibilizado por algumas das
plataformas analisadas, que serviu de auxilio ao esclarecimento de duvidas que surgiram

relativamente a algumas funcionalidades da plataforma.

A sele¢do das plataformas para a analise foi elaborada tendo em conta a popularidade de

utilizacdo das mesmas em Portugal.

Segundo um estudo conduzido pela JustWatch, que consistiu na andlise da quota de
mercado nos primeiros trés quarters do ano de 2020, no Q3 (correspondente a julho,
agosto e setembro) a Netflix revelou uma quota de mercado de 31%, a Amazon Prime
Video de 22%, e a HBO Portugal de 18%, tendo por este motivo sido consideradas as
plataformas preferidas pela maior parte da populacdo portuguesa para usufruir de servigos

de SVOD (Just Watch, 2020) (Anexo I).

A Disney+ surgiu em Portugal em setembro de 2020 e, de acordo com o mesmo estudo,
mas considerando a evolugdo mensal de cada plataforma, este servico de SVOD igualou
a quota de mercado da HBO Portugal no final do terceiro trimestre de 2020, marcando

ambas uma quota de 16% no més de setembro (Anexo I).
Para a respetiva andlise das plataformas, foram considerados os seguintes aspetos:
e Disponibiliza¢do de conteudo;
e Dispositivos compativeis;
e Tipologia de Subscricao;
e Suporte ao Cliente;

e Responsividade da aplicacdo movel.
2.3.1.1 Plataforma da Netflix

O servigo de Subscription Video-On-Demand da Netflix pode ser usufruido pelos

utilizadores através da sua plataforma on-line (https://www.netflix.com/); de tablets e
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smartphones, sendo que a aplicagdo estd disponivel para download na Apple App Store,
Google Play e na Windows Phone Store; de reprodutores de Blu-Ray e sistemas de Home
Theatre; de set-up boxes de operadoras de televisdo, dependendo de se as mesmas tém ou
ndo parceria com a Netflix; de consolas de jogos, como a PlayStation, Nintendo e XBox;
de Smart TVs; e por ultimo, de streaming media players, como a Apple TV, Chromecast

e o servico de media streaming da LG.

Relativamente aos planos de subscri¢do, representados na no Anexo I, o utilizador pode

optar entre trés:

e Plano Base: Permite que o subscritor do plano utilize a plataforma num ecra de
cada vez, em qualidade SD. Admite a transferéncia de videos para um
telemovel/tablet, através da aplicacdo movel. Este plano pressupde o pagamento
de uma prestacao mensal de 7.99€ por més.

e Plano Standard: Permite que o subscritor do plano utilize a plataforma em dois
ecrds em simultaneo, em qualidade Full HD (1080p), e transfira videos para dois
telemoveis/tablets. Este plano tem o custo de 10.99€ por més.

e Plano Premium: Permite que o subscritor do plano utilize a plataforma em quatro
ecras em simultaneo, em qualidade Full HD (1080p) e Ultra HD (4K), e transfira
videos para quatro teleméveis/tablets. Sendo este o plano mais completo que a
Netflix disponibiliza aos seus clientes, pressupde o pagamento de uma prestagao

mensal de 13.99€ por més.

O servigo de subscri¢do sera cobrado mensalmente, e podem ser selecionados os seguintes
meios para este pagamento: cartdes de crédito e débito (Visa, MasterCard, American
Express, Maestro e MB Net), cartdes virtuais, cartdes pré-pagos (Visa, MasterCard e
American Express), cartdes de oferta Netflix, Paypal. A faturacdo pode ainda ser ainda
adicionada a fatura de outros fornecedores parceiros, nomeadamente da MEO e a
Vodafone. No Anexo II é possivel observar um exemplo de pagina disponibilizada ao
utilizador com as defini¢des da sua conta, onde a qualquer momento ¢ possivel solicitar

uma alteracao.

No que diz respeito ao acesso a plataforma on-line, o subscritor tem a op¢ao de criar até
quatro perfis de utilizador com preferéncias de controlo de controlo parental selecionadas
pelo proprio se necessario, € um perfil denominado “Criangas” que apenas disponibiliza

contetido apropriado para as faixas etarias infantis (Anexo II).
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Relativamente a disponibilizagdo de conteudo na sua plataforma on-line, aquando do
login na pagina e selecao do perfil, o utilizador tem acesso a uma pagina inicial onde sdo
apresentados contetidos que 0 mesmo se encontra a ver no momento, assim como a sua
lista de contetidos favoritos e varias recomendacdes personalizadas (por tipo de contetido
e género) (Anexo II). Na barra superior de opgdes ¢ possivel ainda aceder a sub-paginas
com conteido compartimentado, com acesso a uma sele¢do de “Séries”, “Filmes”,
“Novos e mais vistos” e “A minha lista”. O utilizador pode, ainda, procurar contetido
relevante clicando no icone de pesquisa disponibilizado igualmente na barra superior de
opgdes, e aceder a um icone de notificagdes que a Netflix vai enviando a cada utilizador
com sugestdes e novidades personalizadas. O utilizador tem ainda acesso a detalhes,
trailer e informagdes extra de varios filmes, assim como a pré-visualizagdo de uma parte

do filme em questdo que inicia automaticamente aquando da selecdo do mesmo.

No que toca ao suporte ao cliente, a Netflix possui um centro de assisténcia onde o cliente
tem ao seu dispor varias FAQs, organizadas por categoria. Nesta pagina, o utilizador pode
ainda optar por contactar a Netflix via telefone, ou iniciar um chat em direto com um

colaborador da Netflix (Anexo II)

Quanto a aplicagdo moével, o contetido possui uma pagina inicial semelhante a plataforma
on-line, adaptada a interface do dispositivo. Na aplicacdo ¢ ainda possivel descarregar
contetido para assistir em modo off-line (Anexo II). O nimero de dispositivos para os
quais o cliente podera descarregar conteudo depende da tipologia do plano de subscri¢ao.
Desta forma, se um cliente subscrever o plano base, podera apenas realizar downloads
num dispositivo; no plano standard, podera realizar downloads em dois dispositivos; com
o plano premium, podera realizar downloads em cinco dispositivos. Relativamente ao
nimero maximo de downloads permitido, este corresponde a 100 conteudos em
simultaneo. O tempo de permanéncia do contetido descarregado depende de titulo para
titulo consoante o tipo de licenca do mesmo, no entanto a maior parte dos titulos
permanecem disponiveis para visualizacdo até 48 horas depois de ter comecado a

reproduzir o titulo.
2.3.1.2 Plataforma da Amazon Prime Video

O servigo de subscription video-on-demand da Amazon, denominado Amazon Prime

Video, esta disponivel na sua plataforma on-line (https://www.primevideo.com) e na sua

aplicagdo moével (compativel com vdrios sistemas operativos), assim como em Smart TV,
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reprodutores de Blu-ray, conversores set-up-box, tablets, consolas de jogos e streaming

media players.

O servigo disponibilizado pela Amazon tem apenas uma tipologia de subscri¢do, sendo
que o plano pressupde o pagamento de uma prestagdo mensal de 5.99€ por més. O
pagamento da respetiva mensalidade, permite que o cliente usufrua do streaming de
contetido em trés dispositivos em simultdneo, com qualidade SD, HD e Full-HD. Através

da aplicacdo movel, o utilizador pode também descarregar conteudo para assistir em

modo off-line.

Para usufruir do servico, o utilizador tem que ter uma conta na Amazon

(https://www.amazon.com). Por outro lado, se o cliente ndo estiver registado, pode fazé-

lo na altura da subscri¢ao do servico Amazon Prime Video, sem qualquer custo adicional.
O utilizador pode efetuar o pagamento da subscricdo mensal através de cartdo de crédito
ou débito (VISA, Mastercard e American Express) (Anexo III). No caso do cliente ser
subscritor do Amazon Prime (um servigo disponibilizado pela Amazon que oferece
condi¢des especiais para a encomenda de produtos disponiveis no seu website), 0 servigo

Amazon Prime Video ja se encontra incluido na assinatura.

Relativamente a plataforma on-line do Amazon Prime Video, esta permite que o
utilizador, além do seu perfil de utilizador principal, crie quatro utilizadores adicionais e
usufrua de um perfil especial para criangas, com conteudo filtrado para este grupo etario
(Anexo II). No servico de SVOD da Amazon, o controlo parental ¢ gerido através da
criagdo de um codigo PIN para o efeito, que tera de ser inserido cada vez que o utilizador
de cada perfil tente assistir a um contetido considerado inadequado para a faixa etaria pré-

definida pelo gestor da conta (Anexo III).

No que diz respeito a disponibilizagdo do conteudo na plataforma on-line, apds ter
inserido as suas credenciais, o utilizador tem acesso a uma pagina inicial com sugestdes
de contetidos ordenados por categorias, assim como uma lista inicial com filmes, séries
ou documentarios que o utilizador adicionou a sua lista (“Filmes e séries para assistir a
seguir”) (Anexo III). Na barra superior de opgdes, existe a opg¢ao de filtrar o contetdo por
“Programas de TV”, “Filmes” e “Infantil”. Na mesma barra de opgdes, localiza-se um
motor de pesquisa, sendo que se o utilizador selecionar o icone apresentado no canto
superior direito da pagina, terd a opcao de consultar a sua lista de conteudos guardados

(Anexo IIT). No momento em que ¢ selecionado o conteudo, o utilizador podera, por
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exemplo, ver o seu trailer, detalhes do filme, extras e sugestdes relacionadas.
Recentemente, foi introduzida uma ferramenta chamada “Watch Party” ou “Video em
grupo” que permite convidar pessoas que também utilizem a plataforma para assistirem

ao conteudo em simultaneo (Anexo III).

Acerca do suporte prestado ao cliente, a Amazon Prime Video disponibiliza na sua
plataforma uma pagina de “Ajuda” onde o utilizador pode consultar FAQs, e ainda
contactar a Amazon diretamente através de e-mail, telefone ou chat (Anexo II). No que
diz respeito ao servigo de chat, esta opcao de contacto encontra-se apenas disponivel para
determinados assuntos, sendo que se a questao do utilizador ndo se encontrar abrangida,

este tera de optar por outra forma de contacto.

Relativamente a aplicacdo mével do servico Amazon Prime Video, a disponibilizacdo do
conteudo verifica-se semelhante a da plataforma on-line, no entanto adaptada a interface
do dispositivo em questdo. O cliente podera ainda efetuar o download de conteudos para
assistir em modo off-line. Esta funcionalidade tem um numero ilimitado de downloads
em simultaneo, ficando apenas limitada a capacidade de memoria do dispositivo moével,
e permite que o utilizador assista aos contetidos que descarregou nas 48 horas posteriores

ao download (Anexo III).
2.3.1.3 Plataforma da Disney+

A Disney foi a empresa mais recente a langar o seu servigo de subscription video-on-

demand, a Disney+, sendo que comegou a estar disponivel em Portugal este ano.

Os utilizadores podem assistir ao contetdo disponivel para subscritores através da

plataforma on-line Disney+ (https://www.disneyplus.com), ou através da sua plataforma

moével. O servico pode ser utilizado em computador, tablet, telemovel, Smart TVs,

dispositivos de streaming e consolas de jogos compativel com o servigo.

A Disney+, no momento atual, tem disponiveis dois tipos de subscri¢do: subscri¢dao
mensal, ou subscricdo anual. Se o utilizador escolher a subscricdo mensal, ser-lhe-a
debitado um valor de 6.99€ mensalmente. Se o mesmo optar pela subscri¢do anual, pagara
60.99€ uma vez, para usufruir do servigo durante um ano, sendo a poupanga equivalente
a 60 dias de subscricdo mensal (ou 13.99€). A subscri¢do permite que o cliente utilize a
plataforma em quatro ecras em simultaneo, crie até sete perfis de utilizador, e descarregue

videos para assistir em modo off-line. O cliente deve associar um cartdo de crédito ou
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débito para subscrever o servigo, sendo que também tem a op¢ao de efetuar o respetivo

pagamento através da sua conta PayPal (Anexo IV).

Ao entrar com as suas credenciais na plataforma on-line da Disney+, o utilizador ¢
direcionado para uma pagina inicial onde tera acesso ao conteudo disponivel organizado
por categorias, produtoras (Disney, Pixar, Marvel, Star Wars e National Geographic), e
ainda podera aceder ao conteudo que se encontra a ver no momento na plataforma,
contetido recomendado e novidades da Disney+. A barra superior de opgdes da acesso a
uma série de subpaginas: “Pesquisa”, “A minha lista” (lista de contetidos guardados),
“Originais”, “Filmes” e “Séries” (Anexo IV). Quando o utilizador seleciona o contetido
a que pretende assistir, tem acesso a um trailer do mesmo, sugestdes de outros conteudos,
detalhes, e extras (conteudo relacionado com o filme, série ou documentario em questao.
A semelhanga do servigo de S¥OD da Amazon Prime Video, a Disney+ também permite
iniciar a exibi¢do de um filme em simultineo com outros utilizadores através da
funcionalidade GroupWatch (Anexo 1V). Ao personalizar o perfil de cada utilizador, ¢é
possivel ativar o controlo parental, atribuindo ao mesmo o estatuto de “Perfil infantil”,
fun¢do que desativa a funcionalidade de GroupWatch e disponibiliza ao utilizador em

questdo apenas contetido adequado para criangas.

No que diz respeito ao suporte que a empresa disponibiliza para o seu servigo de SVOD,
o utilizador tem acesso a um “Centro de Ajuda”, onde tem disponiveis respostas a
algumas questdes pertinentes (F’40s), podendo também optar por iniciar uma conversa
de chat com um colaborador da empresa, ou contactar a mesma via contacto telefénico

(Anexo IV).

Relativamente a aplicacdo mével, a mesma apresenta uma disponibilizagdo de conteudo
semelhante & plataforma on-line, no entanto adaptada a interface mével. E possivel ainda
descarregar conteudo para assistir em modo off-line. O numero de downloads que o
utilizador pode efetuar ¢ ilimitado, no entanto cada filme s6 podera ser descarregado no
maximo de 10 dispositivos. A partir do momento em que o utilizador efetua um
download, este permanecera disponivel para assistir em modo off-line durante todo o

tempo de subscri¢do do servigo Disney+.
2.3.1.4 Plataforma da HBO Portugal

A HBO fornece o seu servico de subscription video-on-demand em Portugal através da

plataforma on-line HBO Portugal (https://www.hboportugal.com) e da sua aplicacdo
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movel disponivel para smartphones (sistemas operativos i0OS e Android), Smart TVs
(nomeadamente LG, Samsung e Android TV), Set-top box (através do servico de televisdo
da Vodafone), consolas (como a PlayStation 4), e streaming media players (Chromecast

e Apple TV).

Para usufruir catdlogo de conteudos streaming da HBO Portugal, o utilizador terd de
subscrever o servigo associando o seu cartdo de crédito ou débito (VISA ou Mastercard)
ou a sua conta PayPal. O valor mensal da subscri¢do ¢ de 4.99€, e dé acesso a um plano
unico que permite a utilizacdo do servigo em dois dispositivos em simultaneo, com
qualidade Full HD, HD e SD (Anexo V). Ao contrario das outras plataformas em analise,
este servigo nao permite a criagdo de multiplos perfis de utilizador. Se o cliente pretender
ativar o controlo parental na plataforma, devera recorrer as defini¢cdes de conta onde criara
um PIN que controlara o acesso determinados contetdos (Anexo V). O utilizador dispde
ainda da funcionalidade de descarregar contetido através da sua aplicagdo movel, podendo

assisti-lo no seu smartphone ou tablet em modo off-line.

No que diz respeito a disponibilizagdo de conteudo na sua plataforma on-line, a HBO
Portugal apresenta uma pagina inicial onde o utilizador tem acesso a sua lista de
conteudos guardados, ao conteido que se encontra a ver no momento, a novidades e
varias sugestdes (Anexo V). Na mesma pagina, ¢ igualmente apresentada uma barra de
opgdes, em que o utilizador pode filtrar o contetdo por “Séries”, “Filmes” e “Kids”.
Quando seleciona o contetudo a que pretende assistir, o utilizador terd acesso a uma pagina
com uma descri¢do e detalhes do conteudo, contetidos relacionados, no entanto nao ¢
disponibilizada a op¢ao de assistir ao trailer do filme/série/documentario na plataforma

(Anexo V).

A HBO Portugal disponibiliza varios meios de suporte ao cliente. O utilizador tem acesso
aum “Help Center”, com FAQs, sendo que pode pesquisar pelo assunto do seu interesse
na barra de pesquisa. O cliente pode ainda optar por contactar a HBO Portugal e expor-
lhe o seu problema especifico através de chat em direto ou contacto telefonico. O

utilizador pode ainda entrar em contacto com a empresa via e-mail (Anexo V).

Relativamente a aplicagdo movel, a ultima versdo da mesma para o sistema iOS apresenta
uma disponibilizacdo de conteido em modo “swipe” na pagina inicial, em que ao deslizar
o dedo para o lado, o utilizador poderd consultar varias categorias de conteido. A

aplicacdo movel permite ainda que o utilizador descarregue contetido para assistir em

72



modo off-line, estando limitado ao download de 25 conteudos de cada vez (que
corresponde a soma dos downloads nos 5 dispositivos que € permitido estarem associados
a conta). Apos efetuar o download, o utilizador tera até 30 dias para iniciar a visualizagdo

dos mesmos. (Anexo V).
2.3.2 Questionario
2.3.2.1 Resultados do questionario

O questionario aplicado para o estudo apresentou um total de 225 respostas, sendo que
duas das mesmas foram desqualificadas pois, os respetivos inquiridos, referiram ndo ser

residentes em Portugal.

No que diz respeito ao perfil dos inquiridos, foram verificadas respostas de individuos de
todas as faixas etarias consideradas, do género feminino e masculino, com estados civis

diversificados e situacdes profissionais distintas, sendo que € possivel observar que:

e A maioria dos inquiridos (56.9%) referiu estar na faixa etdria “18-24 anos”,
seguindo-se das faixas etdrias “25-34 anos” (14.2%), “+ 54 anos” (13.8%), “45-
54 anos” (8.9%) e “35-44 anos” (6.2%);

e Os inquiridos referiram ser maioritariamente do sexo feminino, com 64,9% de
respostas, € 35,1% do sexo masculino;

e O estado civil selecionado pela maioria dos inquiridos foi “Solteiro” (69.8%),
seguindo-se de “Casado” (23.1%), “Divorciado” (3.6%), “Unido de facto” (3.1%)
e “Viuvo” (0.04%);

e A maioria dos inquiridos declarou a sua situacao profissional como “Trabalhador
por conta de outrem” (56%), seguindo-se das situacdes “Estudante” (30.2%),
“Trabalhador independente” (9.3%), Desempregado (9.3%) e “Reformado”
(3.6%).

Na seccdo relativa ao tema “Hébitos de Consumo”, as respostas as questdes elaboradas

foram as seguintes:

e “Com que frequéncia assiste a filmes, séries televisivas ou documentarios?”
(Classificar numa escala de 1 a 5, sendo que 1 corresponde a “nunca”, e 5
corresponde a “muito frequentemente”): 38.1% dos inquiridos responderam

“Muito frequentemente”
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Figura 7 - Questionario (Grafico 1)

Com que frequéncia assiste a filmes, séries televisivas ou documentarios?
223 responses

100

5 (38,19
75 85 (38,1%)
68 (30.5%)

50
46 (20.6%)

25

22 (9.9%)

2(0.9%)
|

1

Fonte: Elaboragéo propria

e “Com que frequéncia utiliza os seguintes meios para assistir a filmes, séries
televisivas ou documentarios?”:

1. Televisdo: 62 inquiridos responderam “Ocasionalmente”

2. Plataformas de SVOD: 83 inquiridos responderam  “Muito
frequentemente”;

3. Websites Pirata: 73 inquiridos responderam ‘“Raramente”

4. Aluguer/Compra digital de contetidos: 167 inquiridos responderam
“Nunca”

5. Compra fisica de conteudos: 168 inquiridos responderam “Nunca”

Figura 8 - Questionario (Grafico 2)

Com que frequéncia utiliza os seguintes meios para assistir a filmes, séries televisivas ou documentarios?

I 1-Nunca [ 2-Raramente M 3-Ocasionalmente [l 4 - Frequentemente Il 5 - Muito frequentemente

100

Televisdo Plataformas de SVOD Websites pirata  Aluguer/Compra digital de conte(dos

Fonte: Elaboragéo propria
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e Quanto estaria predisposto a pagar mensalmente para assistir a filmes, séries
televisivas ou documentarios? (na sua totalidade, independentemente dos meios

através dos quais os assiste): 43.9% dos inquiridos responderam “Entre 6€ - 10€”

Figura 9 - Questionario (Grafico 3)

Quanto estaria predisposto a pagar mensalmente para assistir a filmes, séries televisivas ou

documentarios? (na sua totalidade, independentemente dos meios através dos quais os assiste)
223 responses

@ Entre 1€ - 5€
@ Entre 6€ - 10€
@ Entre 11€ - 15€

@ Entre 16€ - 20€
/ i @ +de 20€

@ Nao estaria predisposto a pagar
qualquer quantia

Fonte: Elaboragéo propria

Nas seccgdes que dizem respeito ao tema “Servicos Televisivos” foram obtidas as

seguintes respostas:

e “Utiliza alguma operadora para usufruir de servicos de televisao?””: 95.5% dos
inquiridos respondeu “Sim”.
e “Que operadora/as utiliza para usufruir de servigos de televisdo?”’: 39% dos

inquiridos responderam “Vodafone”.

Figura 10 - Questionario (Grafico 4)

Que operadorafas utiliza para usufruir de servigos de televisao?
213 responses

MEO —71(33.3%)
NOS ~63 (29.6%)
NOW 3(1.4%)
Vodafone 83 (39%)

0 20 40 60 80 100

Fonte: Elaboragdo propria
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e “Em que canais costuma assistir a filmes, séries televisivas ou documentarios?””:
45.1% dos inquiridos afirmaram assistir 75.6% “Fox — Fox Life, Fox Movies, Fox
Crime e Fox Comedy”

Figura 11 - Questionario (Grafico 5)

Em que canais costuma assistir a filmes, séries televisivas ou documentarios?
213 responses

96 (45.1%)
73 (34.3%)

AXN

Canal Historia 30 (14.1%)

161 (75.6%)
112 (52.6%)
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Fonte: Elaboragéo propria

e “Quanto estaria predisposto a pagar mensalmente para usufruir de servigos de
televisdo através de uma operadora? (excluindo servicos de Internet e Voz)”:

18.4% dos inquiridos responderam “Entre 16€ - 20€”

Figura 12 - Questionario (Grafico 6)

Quanto estaria predisposto a pagar mensalmente para usufruir de servigos de televisao através

de uma operadora? (excluindo servicos de Internet e Voz)
223 responses

@ Entre 1€ - 5€

® Entre 6€ - 10€

@ Entre 11€ - 15€

® Entre 16€ - 20€

@ + de 20€

@ Nao estaria predisposto a pagar
qualquer quantia

Fonte: Elaboragéo propria
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o “Classifique de 1 a 5, sendo que 1 ¢ discordo totalmente e 5 € concordo totalmente
a seguinte afirmacdo “O surgimento das plataformas de SVOD em Portugal
influenciou a frequéncia com que utilizo servigos de televisdo tradicional.” ™

47.1% dos inquiridos referiram concordar totalmente com a afirmagao.

Figura 13 - Questionario (Grafico 7)

Classifique de 1a 5, sendo que 1 ¢é discordo totalmente e 5 € concordo totalmente a seguinte

afirmagao “O surgimento das plataformas de SVOD e...m que utilizo servigos de televisao tradicional.”
223 responses

150

100 105 (47.1%)

50

45 (20.2%)

33 (14.8%)

26 (11.7%)

14.(6.3%)

Fonte: Elaboragdo propria

e “Se respondeu em concordancia com a afirmagdo anterior, quais 0s canais que
utilizava para assistir ao conteudo em questdo, que ja nao utiliza na atualidade?”:
Os canais televisivos que os inquiridos afirmaram ter deixado de utilizador sdo
“AXN?”, “Canais Televisivos Generalistas, “Canal Historia”, “Fox — Fox Life, Fox
Movies, Fox Crime e Fox Comedy, “Hollywood”, “MTV Portugal”, “National
Geographic”, “Sic Mulher”, “Sic Radical” e “TV Cine”. 35.6% dos inquiridos
referem ainda que continuam a utilizar os mesmos canais televisivos que
utilizavam anteriormente”. 3.5% dos inquiridos utilizaram ainda a opg¢do de

escrever uma resposta aberta para referirem outros canais televisivos.
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Ja conhecia, estava a espera que

Figura 14 - Questionario (Grafico 8)

Se respondeu em concordancia com a afirmagao anterior, quais os canais que utilizava para

assistir ao conteudo em questéo, que ja nao utiliza na atualidade?
194 responses

AXN 63 (32.5%)
-36 (18.6%)
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Fonte: Elaboragéo propria

Nas sec¢des que dizem repeito ao tema “Plataformas de SVOD”, as respostas as

questdes aplicadas foram as seguintes:

e “Conhece a plataforma Netflix?”: 97.3% dos inquiridos responderam “Sim”

e “Como obteve conhecimento da plataforma?”’: 74.7% dos inquiridos
responderam “Familiares/Amigos” e 1.5% dos inquiridos optaram por utilizar
a opcdo de resposta aberta para referir outros meios através dos quais

obtiveram conhecimento da Netflix.

Figura 15 - Questionario (Grafico 9)

Como obteve conhecimento da plataforma?
217 responses

Familiares/Amigos 162 (74.7%)

Jornais/Revistas

Pesquisa na Internet 38 (17.5%)

Redes Sociais 104 (47.9%)
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Televisdo| 1 (0.5%)
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Fonte: Elaboragéo propria
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e “Utiliza a plataforma Netflix”: 85.3% dos inquiridos responderam “Sim”.

e “Com que frequéncia utiliza a plataforma Netflix?” (Classificar numa escala
de 1 a 5, sendo que 1 corresponde a “nunca”, e 5 corresponde a “muito
frequentemente”): 47.6% dos inquiridos referiram utilizar a plataforma

Netflix muito frequentemente.

Figura 16 - Questionario (Grafico 10)

Com que frequéncia utiliza a plataforma Netflix?
185 responses
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Fonte: Elaboragéo propria

e “De que tipo de contetido usufrui na plataforma?”’: 97.8% dos inquiridos

referiram assistir a “Séries Televisivas”.

Figura 17 - Questionario (Grafico 11)

De que tipo de contetdo usufrui na plataforma?

185 responses
Filmes —170 (91.9%)
Séries Televisivas 181 (97.8%)
Documentérios —129 (69.7%)

0 50 100 150 200

e  Fonte: Elaboragao propria
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o “Classifique de 1 a 5, sendo que 1 ¢ discordo totalmente e 5 ¢ concordo
totalmente, as seguintes afirmagdes direcionadas a plataforma de SVOD
Netflix™:

1. “Considero a disponibilizagdo de contetdo organizada e apelativa.”:
44.3% de inquiridos deram classificacao “5”.

2. “Encontro facilmente conteudo que se identifique com os meus
gostos.”: 40% de inquiridos deram classificagdo “4”.

3. “Considero que o conteudo disponibilizado na Netflix ¢ de conteudo
de qualidade.”: 40% de inquiridos deram classificagdo “5”.

4. “Desde que comecei a utilizar a plataforma, até ao momento, verifico
uma maior diversidade e pertinéncia do contetido disponibilizado™:
37.8% deram classificagdo “4”

5. “Na plataforma, assisto maioritariamente a conteudo original da
Netflix’: 38.4% deram classificagdo “3”

6. “Considero que o conteudo original da Netflix ¢ conteido de
qualidade”: 39.5% inquiridos deram classificagdo “4”

7. “Considero que a compartimentacdo do conteudo assistido na
plataforma em “perfis”, melhora a minha experiéncia.”: 44.3%

inquiridos deram classificagdo “5”
Figura 18 - Questionario (Gréfico 12)

Classifique de 1a 5, sendo que 1 é discordo totalmente e 5 é concordo totalmente, as
seguintes afirmacoes direcionadas a plataforma de SVOD Netflix:
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Fonte: Elaboragdo propria

as seguintes afirmagdes baseando-se na sua experiéncia com a aplicacdo movel da
Netflix™:
1. “Considero que a aplicacdo moével da Netflix é responsiva e satisfaz as

minhas necessidades”: 38.6% dos inquiridos deram classifica¢ao “4”;
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2. “Considero que o facto da Netflix, na sua aplicagdo movel, permitir
descarregar conteido para assistir em modo offline, melhora a minha
experiéncia como utilizador da plataforma.”: 53.8% dos inquiridos deram

classificagdo “5”.

Figura 19 - Questionario (Grafico 13)

Classifique de 1a 5, sendo que 1 é discordo totalmente e 5 € concordo totalmente, as seguintes
afirmacoes baseando-se na sua experiéncia com a aplicagdo moével da Netflix:
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“Considero que a aplicagao movel da Netflix é responsiva e “Considero que o facto da Nefflix, na sua aplicagao mével,
satisfaz as minhas necessidades” permitir descarregar conteudo para assistir em modo offline,

melhora a minha experiéncia como utilizador da plataforma.”

Fonte: Elaboragéo propria

e “Jase deparou com algum problema técnico ao utilizar a plataforma?”: 59.5% dos

inquiridos responderam “Nunca”.

Figura 20 - Questionario (Grafico 14)

Ja se deparou com algum problema técnico ao utilizar a plataforma?
185 responses

@ Nunca
® Uma vez
@ Duas ou mais vezes

Fonte: Elaboragéo propria

e “Em algum momento, contactou “Centro de Assisténcia” da Netflix através de

“Chat em Direto”?”: 94.6% dos inquiridos responderam “Nao”.
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e “Se respondeu afirmativamente a questdo anterior, como classificade 1 a 5 a sua
satisfagdo com o servigo?”’: 50% dos inquiridos responderam “5”.

e “Em algum momento, contactou “Centro de Assisténcia” da Netflix através de
contacto telefonico?”’: 95.1% dos inquiridos responderam “Nao”.

e “Se respondeu afirmativamente a questdo anterior, como classificade 1 a 5 a sua
satisfagdo com o servigo?”’: 50% dos inquiridos responderam “5”.

e Em alternativa a Netflix, utiliza outra plataforma de SVOD?: 86.8% dos

inquiridos responderam “Nao”.

Figura 21 - Questionario (Grafico 15)

Em alternativa a Netflix, utiliza outra plataforma de SVOD?
38 responses

® Sim
® Nao

Fonte: Elaboragéo propria

e “Se respondeu afirmativamente a questdo anterior, qual/quais?”: 66.7% dos
inquiridos referiram a “HBO Portugal”, e ainda, com menor expressao a “Amazon

Prime Video” e a “NOS Play”.

Figura 22 - Questionario (Grafico 16)

Se respondeu afirmativamente a questao anterior, qual/quais?
6 responses

Amazon Prime Video —1(16.7%)

Disney +|—0 (0%)

HBO Portugal 4 (66.7%)

NOS Play (servigo exclusivo para
client...
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Fonte: Elaboragiio propria
e “Para além da Netflix, utiliza outra plataforma de SVOD?””: 64% dos inquiridos
responderam “Nao”.
e “Se respondeu afirmativamente a questdo anterior, qual/quais?: 77.8% dos

inquiridos referiram a “HBO Portugal” e ainda com menos expressdo a “Amazon

Prime Video”, a “Disney+” e a “NOS Play”

Figura 23 - Questionario (Grafico 17)

Se respondeu afirmativamente a questao anterior, qual/quais?
63 responses

Amazon Prime Video

Disney + 22 (34.9%)

HBO Portugal 49 (77.8%)
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Fonte: Elaboragéo propria

e “Em que plataforma usufruiu da sua primeira experiéncia de SVOD?”: 90% dos

inquiridos responderam “Netflix”.

Figura 24 - Questionario (Grafico 18)

Em que plataforma usufruiu da sua primeira experiéncia de SVOD?
190 responses

@ Amazon Prime Video

@ Disney+

@ HBO Portugal

@ Netflix

@ NOS Play (exclusivo para clientes NOS)

Fonte: Elaboragdo propria
e “A qual plataforma de SVOD da preferéncia para assistir a filmes, séries
televisivas ou documentarios?”’: 95.8% dos inquiridos responderam “Netflix”.
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Figura 25 - Questionario (Grafico 19)

A qual plataforma de SVOD da preferéncia para assistir a filmes, séries televisivas ou

documentarios?
190 responses

@ Amazon Prime Video

® Disney +

@ HBO Portugal

@ Netflix

@ NOS Play (exclusivo para clientes NOS)

Fonte: Elaboragéo propria

e “Em que dispositivos utiliza plataformas de SVOD?”: 84.2% referiram a

“Televisao”.

Figura 26 - Questionario (Grafico 20)

Em que dispositivos utiliza plataformas de SVOD?
190 responses

Computador —149 (78.4%)
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Fonte: Elaboragéo propria
e “Jautilizou, em algum momento, uma plataforma de SVOD para assistir a filmes,
séries televisivas ou documentérios?”’: 51.5% dos inquiridos respondeu “Sim”.
e “Se respondeu afirmativamente a questdo anterior, qual/quais?”: 93.8% dos

inquiridos referiram a “Netflix”.
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Figura 27 - Questionario (Grafico 21)

Se respondeu afirmativamente a questao anterior, qual/quais?
16 responses

Amazon Prime Video
Disney+
HBO Portugal

Netflix 15 (93.8%)

NOS Play (servigo exclusivo para
client...

Fonte: Elaboragéo propria

e “Quanto estaria predisposto a pagar mensalmente para subscrever servigos de

SVOD?’: 45.3% dos inquiridos responderam “Entre 6€ - 10€”.

Figura 28 - Questionario (Grafico 22)

Quanto estaria predisposto a pagar mensalmente para subscrever servicos de SVOD?
223 responses

@ Entre 1€ - 5€

® Entre 6€ - 10€

@ Entre 11€ - 15€

@ Entre 16€ - 20€

@ + de 20€

@ Nao estaria predisposto a pagar
qualquer quantia

Fonte: Elaboragéo propria

No Apéndice 2 ¢ possivel observar todos os graficos obtidos para cada resposta, criados

através da ferramenta Google Forms das Google.
2.4 Discussao de Resultados
2.4.1 Analise de conteudo

Relativamente ao estudo em questdo, que consistiu na analise de conteudo das
plataformas de SVOD ¢ possivel retirar varias conclusdes através das diferencas que os

varios servicos analisados apresentam entre si.
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De modo a sistematizar as caracteristicas das varias plataformas, foi elaborada a Tabela

2 apresentada abaixo.

Tabela 2 - Caracteristicas das plataformas analisadas

Perfis de utilizador; lizad Perfis de utilizador;
Recomendagdes Perfigiden zacon, Recomendagdes &
; X Recomendagdes : i Recomendagdes
personalizadas; ke personalizadas; lizadas.
o oo~ Organizagio por ok ¢ . Organizagao por pEOnANZAEN
Disponibiliza¢io S Organizagdo por categoria; cdlenoia: Organizagao por
do conteiido gora, “Watch Party” ou “Video 2 Boria; R~ categoria;
Descrigdo do 5 Watch Party” ou “Video Deseacio d ad
contetdo, trailer, pré- H-ETUPY Sy em grupo™; SEHG0 G0 contEido
o he Tk % Descrig¢do do contetdo, ek 2 ¢ extras.
visualizagdo. wiilen o etisg Descrigao do conteudo,
’ trailer e extras.
Mensal:
e Plano Base:
17)1996 Mensal: Meiaals
e Plano :
Mensal:
Tps d.e Standard: g _ ° y §,99€ gormes e Plano tnico:
subscrigdo e Plano tnico: 5.99€ Anual:
10.99€ P . 4.99€
e Plano L
Premium:
13.99€
“Centro de
Assisténcia” “Ajuda” (FAQs); “Centro de Ajuda” “Help Center” (FAQs);
Suporte ao (FAQs); Via contacto telefénico; (FAQOs), Via contacto telefonico;
cliente Via contacto Via e-mail; Via contacto telefonico; Via e-mail;
telefonico; Chat. Chat. Chat.
Chat.
Funcionalidades em
destaque: Funcionalidades em Funcionalidades em Funcionalidades em
Responsividade _ % :
. Descarregar destaque: destaque: Descarregar destaque: Descarregar
da aplicagio 4d - id 5 2 oo
ével conteldo para Descmgm contetido para contetdo para assistirem  contetdo para assistir
- assistir em modo off-  assistir em modo off-line. modo off-line. em modo off-line.
line.
Telemoveis e
tablets: iOS,
Android e Windows Telemf)vels ¢ tablets: 10S e Telemébveis e tablets: i0S '-I'elemovem ¢ tablets:
5 _ Phone; Android; : i0S e Android;
Dispositivos/ R X e Android; ; X
5 eprodutores de Reprodutores de Bluray; ; i Consolas de jogos;
sistemas Bhiay: s des K Consolas de jogos; 2
e uray; ) Consolas de jogos; Setup box: Set-up box;
ope F Consolas de jogos; Set-up box; ’ Smart TVs;
compativeis Se ) : Smart TV, > 5
t-up box; Smart TVs; A Streaming media
Smart TVs; Streaming media players. g PRAYRTS: players.
Streaming media
players.

Fonte: Elaboragéo propria

Analisando todas as caracteristicas, destacam-se semelhangas e singularidades entre as

plataformas Netflix, Amazon Prime Video, Disney+ ¢ HBO Portugal. Assim sendo ¢

possivel compara-las e perceber os pontos fortes e pontos fracos de cada oferta.

Relativamente a disponibilizag¢do de conteudo, esta ¢ semelhante em todas as plataformas

no que diz respeito a apresentacdo de recomendacgdes personalizadas, organiza¢do dos

contetidos por categoria e apresentacdo de descricdes detalhadas sobre os filmes, séries e
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documentarios. No entanto, existem diferencas que podem condicionar a decisdo de

adquirir ou ndo adquirir determinado servigo:

e Perfis de utilizador: Quatro das plataformas em anélise, nomeadamente a Netflix,
a Amazon Prime Video e a Disney+, possibilitam que o cliente crie varios perfis
de utilizador. Esta feature ¢ bastante relevante na medida em que, habitualmente,
o servico ndo sera usufruido exclusivamente por um utilizador, e a experiéncia
na plataforma torna-se muito mais interessante se houver recomendacdes
personalizadas para cada um dos utilizadores da conta. Por outro lado, sendo
servigos de streaming, ou seja, servicos que oferecem a possibilidade de assistir
e pausar/retomar a visualizacdo do conteido a qualquer momento, ¢ relevante
admitir que as visualizagdes de contetido dos vérios utilizadores possam entrar
em conflito caso seja utilizado apenas um perfil de utilizador. Assim sendo, ¢
possivel considerar que a HBO Portugal encontra-se em desvantagem no que diz
respeito a esta funcionalidade, na medida em que s6 permite que seja criado um
unico perfil de utilizador, que tera de ser partilhado por todos os possiveis
utilizadores da conta.

e Visualizagdo de um video em grupo: A Amazon Prime Video e a Disney+
apresentam uma funcionalidade particular, que permite que os utilizadores
assistam a contetidos em conjunto com outras pessoas, desde que estas sejam
clientes do servico. A Netflix apresenta uma funcionalidade semelhante, no
entanto pressupde o download de uma extensdo para o browser (exclusiva para
Google Chrome). Esta forma de visualizacdo do contetido nas plataformas
tornou-se bastante popular e interessante nomeadamente no paradigma atual de
pandemia, permitindo que os utilizadores assistam os filmes em conjunto, mas a
distancia.

e Trailer: Tendo em conta que a visualizagdo do trailer ¢ um fator que condiciona
a decisdo de um utilizador optar ou ndo pela escolha de determinado contetido,
torna-se pertinente que este se encontre disponivel na plataforma que este
utilizador esteja a utilizar, caso contrario o espectador terd de, alternativamente,
recorrer a outro servigo para o efeito. Todas as plataforma analisadas, a excegdo
da HBO Portugal, disponibilizam esta funcionalidade para o seu portfolio de

conteudos.
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e Pré-visualizacdo dos contetidos: De entre todas as plataformas analisadas, a
Netflix ¢ a Unica que proporciona a pré-visualizagdo instantanea dos seus
contetidos na plataforma on-line. Ao entrar no website da Netflix, o utilizador
podera colocar o cursor do rato por cima de qualquer contetido presente na pagina
inicial e serd exibida uma pequena parte do filme, série ou documentario em
questdo. Apesar de ndo se tratar de uma funcionalidade que potencialmente ird
condicionar a decisdo de um possivel cliente do servico, ¢ considerada uma forma

de focar a atencdo dos utilizadores em determinados contetidos.

Relativamente ao suporte prestado ao cliente a partir da plataforma, todos os servigos
analisados disponibilizam um centro de ajuda, onde os utilizadores tém acesso a varias
FAQs pelas quais se podem orientar na resolu¢do do problema em questdo. Podem
igualmente entrar em contacto via telefone, sendo que a Amazon Prime Video e a HBO
Portugal disponibilizam o contacto de e-mail na sua plataforma. Ambas as plataformas
Netflix, HBO e Amazon Prime Video possuem um servi¢o de chat bastante responsivo,
onde o cliente pode, a qualquer momento, entrar em contacto direto com o colaborador
da empresa. Por outro lado, o servigo de chat disponibilizado pela Amazon Prime Video
¢ limitado a determinados assuntos, o que torna o suporte ao cliente ndo tdo eficiente

quanto as outras plataformas.

No que diz respeito a aplicagdo movel, todas as plataformas apresentam uma aplicacio
movel responsiva em termos de disponibilizagdo do contetido. No que diz respeito a
funcionalidade de descarregar conteudo para assistir posteriormente em modo off-line,

todas elas tém as suas particularidades:

e Numero de downloads permitido: A Disney+ e a Amazon Prime Video
apresentam um nimero ilimitado de downloads. Por outro lado Netflix estabelece
um nimero maximo de 100 downloads em simultaneo, enquanto a HBO permite
um limite de 25 downloads de cada vez. As duas primeiras plataformas
encontram-se em vantagem neste aspeto, visto que os utilizadores ndo ficam
restritos a um nimero maximo de downloads estabelecido, mas limitados apenas
a capacidade de memoria do seu dispositivo movel;

e Numero de dispositivos: Todas as plataformas, a exce¢do da Amazon Prime Video
apresentam um numero limitado de dispositivos nos quais ¢ possivel efetuar os

downloads. Na aplicacdo mével da Netflix, o nimero de dispositivos em que €
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possivel descarregar contetidos depende do plano mensal subscrito, e corresponde
ao numero de utilizadores que este permite que usufruam em simultaneo da
plataforma (1 utilizador, no caso do plano base; 2 utilizadores, utilizando o plano
standard; e 5 utilizadores, correspondentes ao plano premium). A HBO
proporciona a funcionalidade para 5 dispositivos. Por outro lado a Disney+
permite que cada titulo seja descarregado no maximo em 10 dispositivos. Assim
sendo, a Amazon Prime Video proporciona uma maior responsividade nesta
aspeto;

Tempo de permanéncia off-line do conteudo: Todas as plataformas, a excegdo da
Disney+, estabelecem um limite de tempo no qual determinado titulo pode ser
exibido em modo off-line apds o download. Na aplicacio movel da Netflix, o
tempo de permanéncia de um contetdo na biblioteca off-line depende da licenca
do mesmo, no entanto, geralmente corresponde a 48 horas. Da mesma forma, a
Amazon Prime Video estabelece um periodo de 48 horas de visualizagdo apos ser
descarregado o titulo. A HBO+ permite que o titulo seja reproduzido nos 30 dias
posteriores ao download. Desta forma, ¢ possivel concluir que, mediante estas
circunstancias, a Disney+ possui uma maior capacidade de resposta as
necessidades de utilizadores que tenham o intuito de utilizar maioritariamente a
aplicagdo em modo off-line, pois todos os contetidos descarregados permaneceram
disponiveis para assistir sem ligacdo a internet durante todo o tempo que o servigo

estiver subscrito.

Relativamente aos dispositivos e sistemas operativos compativeis com 0s Servigos,

existem igualmente algumas diferencas:

Smartphones e tablets: Todos os servigos analisados sdo compativeis com 0s
sistemas operativos Android e i0S, no entanto, apenas a Netflix disponibiliza a
aplicacdo para Windows Phone, aspeto que limita os utilizadores deste ultimo
sistema operativo;

Reprodutores de BluRay: Apenas os servigos da Netflix e a Amazon Prime Video
sd0 compativeis com este tipo de dispositivos.

Smart TVs, set-up boxes, streaming media players e consolas de jogos: Todas as
plataformas permitem que os utilizadores usufruam neste tipo de dispositivos, no
entanto pressupdem um contrato entre o servico de SVOD em questdo e a marca

fabricante/operadora de televisdo dos diversos dispositivos, o que pode levar
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alguns utilizadores a priorizar determinada plataforma. Por exemplo, a o servigo
de televisdo disponibilizado pela set-up box da Vodafone, permite que os
utilizadores usufruam da Netflix, HBO Portugal, ¢ Amazon Prime Video, no
entanto o mesmo servico disponibilizado pela set-up box da MEO s6 inclui a

Netflix nas suas Apps TV.

No que diz respeito as modalidades de subscrigdo, todas as plataformas em analise

apresentam ofertas distintas:

e A Netflix ¢ a inica plataforma, de entre as analisadas, que disponibiliza trés planos
de subscrigdo mensal, com diferentes pregos consoante as caracteristicas
atribuidas aos mesmos. Estas caracteristicas variam consoante o nimero de ecras
em que o utilizador podera utilizar a plataforma em simultaneo, e o niimero de
dispositivos méveis que poderdo efetuar downloads de conteudo para assistir em
modo off-line. O prego varia entre os 7.99€ e os 13.99€ mensais;

e A HBO Portugal e a Amazon Prime Video apresentam ambas um plano tnico de
subscri¢do mensal, sendo que a primeira pressupde o pagamento de 4.99€ por
més, enquanto a segunda exige um valor mensal de 5.99€.

e A Disney+ ¢ a Unica das quatro plataformas em questdo que apresenta duas
modalidades de pagamento da subscri¢do: mensal e anual. Enquanto na subscri¢ao
mensal o utilizador tera de efetuar o pagamento de 6.99€ por més, ao subscrever
o servico como um plano de pagamento anual, o cliente apenas pagard 60.99, que
corresponde a uma poupanga de 13% se comparada com o pagamento de uma

subscri¢do mensal durante um ano.

Relativamente ao meio de pagamento da subscri¢do das plataformas, todas elas
proporcionam a possibilidade de associar um cartdo de crédito ou débito a sua conta
de utilizador, de onde sera debitado o valor correspondente, e o pagamento através de
conta PayPal apenas ndo esta disponivel no servigo disponibilizado pela Amazon

Prime Video.
2.4.2 Questionario

Para analisar os resultados do questiondrio aplicado, e tirar as conclusdes derivadas das
respostas dos 223 inquiridos que participaram, foram considerados os objetivos

estabelecidos para 0 mesmo no sub-capitulo 3.2.2.
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Primeiramente, foram analisados os dados obtidos de modo compreender qual o perfil
dos inquiridos que referiram tanto conhecer, como utilizar a Netflix. Com a aplicagdo do
questionario foi apurado que 97.3% dos inquiridos conhece a Netflix, e 85.3% utilizam a
plataforma de SVOD para assistir a filmes, séries e documentarios. Através da Tabela 3 ¢
possivel concluir que a faixa etaria dos 18 aos 24 anos ¢ a que apresenta uma maior
percentagem (90.6%) de inquiridos que referem conhecer e utilizar a Netflix, enquanto a
faixa etaria dos inquiridos com mais de 54 anos apresenta a menor percentagem (51.6%)

neste aspeto, quando comparada com as restantes faixas etarias.

Tabela 3 - Relagdo entre a idade e o respetivo alcance da Netflix

"Conhece a plataforma " Utiliza a plataforma o % por faixa
Netflix?" Netflix?" etaria
18 - 24 anos (56.9%) Nio 2 1,6
Sim Nao 10 7,9
Sim 115 90,6
25 - 34 anos (14.2%) Sim Naéo 4 12,5
Sim 28 87,5
35 - 44 anos (6.2%) Sim Nao 3 21,4
Sim 11 78,6
45 - 54 anos (8.9%) Sim Nao 4 21,1
Sim 15 78,9
+ 54 anos (13.8%) Nao 4 12,9
Sim Nao 11 35,5
Sim 16 51,6
Total Geral 223

Fonte: Elaboragdo propria
Por outro lado, a Tabela 4 permite compreender que o género que maioritariamente
manifesta conhecer e utilizar a plataforma em questao € o género feminino (84%) apesar
da percentagem nao ser significativa quando comparada com a do género masculino que

apresenta uma menor adesao (79.7%).

Tabela 4 - Relagdo entre o género e o respetivo alcance da Netflix

"Conhece a plataforma " Utiliza a plataforma A
Netflix?" Netflix?"

Feminino (64.9%) Nao 5 3,5
Sim Nao 17 11,8

Sim 122 84,7

Masculino (35.1%) Nao 1 1,3
Sim Nio 15 19,0

Sim 63 79,7

Total Geral 223

Fonte: Elaboragdo propria
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Quanto a situacdo profissional, os estudantes sdo os individuos que apresentam uma

maior percentagem de conhecimento e utilizagdo da plataforma (89.6%”), em contraste

com os reformados que apresentam uma menor percentagem (25%), como se pode

verificar na Tabela 5.

Tabela 5 - Relagdo entre a situagdo profissional e o respetivo alcance da Netflix

Utiliza a ) "
. " ) Conhece a plataforma % por situacgiio
Situac¢io profissional Netflix? plataforma e
Netflix?
Desempregado Sim Nio 3 14,3
Sim 18 85,7
Estudante Sim Nio 7 10,4
Sim 60 89,6
Reformado Nao 1 12,5
Sim Nao 5 62,5
Sim 2 25,0
Trabalhador independente Nio 1 4,8
Sim Nao 4 19,0
Sim 16 76,2
Trabalhador por conta de outrem |Nao 4 3,2
Sim Nao 15 12,0
Sim 106 84,8
Total Geral 242

Fonte: Elaboragdo propria

Relativamente a predisposi¢do dos inquiridos para a utilizacdo de plataformas de SVOD

foram apurados os seguintes dados:

99.1% dos inquiridos referem assistir a filmes, séries televisivas e documentarios
no seu dia-a-dia, sendo que 38.1% refere assistir a conteudo de entretenimento
audiovisual muito frequentemente, e 38.5% frequentemente;

81.2% dos inquiridos referem que utilizam plataformas de SVOD para assistir ao
conteido em questdo, sendo que 37.2% alegam utilizar a plataforma muito
frequentemente e 23.6% frequentemente;

92% dos inquiridos revelam-se predispostos a pagar alguma quantia mensalmente
para assistir a filmes, séries televisivas e documentarios, independentemente do
meio utilizado para este fim, sendo que 43.9% referem que a quantia em questao
estaria situada entre os 6€ e os 10€ mensais;

86.4% dos inquiridos estariam predispostos a pagar alguma quantia para usufruir
de servigos de Subscription Video-On-Demand sendo que, deste grupo de
individuos, 45.3% (a maioria) referem que esta quantia estaria situada entre os 6€

e 0s 10€ mensais.
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E importante ainda referir que 90% dos inquiridos que referiram utilizar plataformas de
SVOD indicam que a sua primeira experiéncia de SVOD foi através do servico da Netflix,
e 95.8% dao preferéncia a mesma para assistir a filmes, séries televisivas e
documentarios. E igualmente possivel verificar que, dos inquiridos que referiram utilizar
a Netflix, 64.9% utilizam ainda outras plataformas para o efeito, enquanto que, dos
inquiridos que manifestaram nao utilizar a Netflix, 86.8% opta por outras empresas
fornecedoras de servicos de SVOD para assistir a conteudo de entretenimento audiovisual.
Relativamente ao tipo de contetido que preferem assistir na Netflix, 97.8% dos inquiridos
que referiram utilizar esta plataforma referem que assistem a séries televisivas na

plataforma, 91.9% a filmes e 69.7% a documentarios.

No que diz respeito as alternativas ao servigo SVOD da Netflix, os utilizadores da
plataforma tendem a utilizar igualmente a HBO Portugal (77.8%), a Disney+ (34.9%), a
NOS Play (15.9%) e a Amazon Prime Video (6.3%). Relativamente aos inquiridos que
ndo utilizam a Netflix, os mesmos optam alternativamente pela HBO Portugal (66.7%),

pela NOS Play (16.7%) e pela Amazon Prime Video (16.7%)

No que diz respeito aos servigos televisivos, 95.5% dos inquiridos referiram utilizar pelo
menos uma operadora para usufruir de servigos de televisdo. Por outro lado, 47.1% dos
inquiridos refere que concorda totalmente que o surgimento das plataformas de SVOD em
Portugal influenciou a frequéncia com que os mesmos utilizam servigos de televisdo
tradicional. E possivel ainda verificar que 89% dos inquiridos referiram que houve pelo
menos um canal televisivo que deixaram de utilizar apds o aparecimento das plataformas

de SVOD em Portugal.

De modo a avaliar a satisfacao dos clientes da Netflix com o servigo disponibilizado em
Portugal pela empresa, foram analisadas as respostas as perguntas que, no grupo de
seccoes relativas ao tema “Plataformas de SVOD”, pretendiam que os inquiridos
avaliassem o servigo em diversos aspetos. Neste caso, os inquiridos teriam de classificar
cada afirmacdo de 0 a 5, consoante o seu grau de concordancia com as mesmas. Se
considerarmos que as classificacdes 4 ¢ 5 correspondem a um grau de concordancia
positivo, 3 um grau de concordancia intermédio, 2 e 1 um grau de concordancia negativo,

¢ possivel tirar as seguintes conclusoes:

e Relativamente a plataforma on-line de SVOD da Netflix, mais de 70% dos

inquiridos consideram a disponibilizacdo do contetido organizada e apelativa,
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encontram conteudo com o qual se identificam com facilidade e consideram que
os conteudos aos quais assistem na plataforma sdo de qualidade, incluindo os
contetidos originais Netflix. Da mesma forma, verificam que, ao longo do tempo,
a Netflix tem atualizado o seu portfélio de conteudos de modo a torna-lo mais
pertinente e diversificado, e que a compartimentacdo do servigco em perfis de
utilizador melhora a sua experiéncia na plataforma.

e No que diz respeito ao conteudos originais da Netflix, apesar de serem
considerados pela maioria dos inquiridos produ¢des qualidade, os mesmos nao
revelam com tanta expressdo a sua preferéncia por este tipo de contetidos, sendo
que apenas 49.2% dos inquiridos manifestam assistir maioritariamente a
contetidos originais.

e Em relagdo a aplicagdo modvel da Netflix para dispositivos mdveis, novamente
70% dos inquiridos referem que estdo satisfeitos com a mesma, visto que
consideram que a app € responsiva e satisfaz as suas necessidades. Manifestam
ainda que o facto de ser possivel descarregar conteudo para assistir em modo

offline melhora a sua experiéncia como utilizadores da plataforma.

As conclusdes acima foram tiradas através da andlise da Tabela 5 que apresenta as
percentagens de inquiridos que classificaram o seu grau de satisfagdo com o servigo

da Netflix como positivo.

Tabela 6 - Grau de satisfagdo com o servigo da Netflix

% de respostas

Afirmagbes positivas (grau 4 e 5)
"Considero a disponibiliza¢do de contetido organizada e apelativa.” 78,9
“Encontro facilmente conteido que se identifique com os meus gostos.” 75,7
“Considero que o conteudo disponibilizado na Netflix € de contetido de qualidade.” 79,5
“Desde que comecei a utilizar a plataforma, até a0 momento, verifico uma maior
diversidade e pertinéncia do contetido disponibilizado” 70,8
“Na plataforma, assisto maioritariamente a conteudo original da Netflix” 49,2
“Considero que o conteudo original da Netflix ¢ conteido de qualidade” 73,5

“Considero que a compartimentagdo do contetido assistido na plataforma em “perfis”,
melhora a minha experiéncia.” 75,1

“Considero que a aplicagdo movel da Netflix é responsiva e satisfaz as minhas
necessidades” 76,6

“Considero que o facto da Netflix, na sua aplicagdo mdvel, permitir descarregar
contetdo para assistir em modo offline, melhora a minha experiéncia como utilizador
da plataforma.” 77,7

Elaboragao propria
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No que diz respeito ao suporte disponibilizado pela Netflix, 59.5% dos inquiridos nunca
se depararam com problemas técnicos ao utilizar a plataforma e apenas uma minoria
contactou o “Centro de Assisténcia” (5.4% através de “chat em direto” e 4.9% através de
contacto telefonico). Por outro lado, considerando novamente que 4 e 5 correspondem a
um grau de satisfacdo positivo, 87.5% dos inquiridos que recorreram ao contacto
telefonico manifestaram-se satisfeitos com o servico, e 86.4% de inquiridos que
utilizaram o “chat em direto” para obter assisténcia por parte da Netflix revelam

igualmente agrado pelo servigo prestado.
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CONCLUSAO
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A investigacdo em questdo teve como finalidade apurar a influéncia dos novos modelos
de negdcio que tém surgido nos ultimos anos, no setor do entretenimento audiovisual, e
para tal foi desenvolvido um estudo de caso da Netflix, a empresa que introduziu
mundialmente o servigo de Subscription Video-On-Demand. Para a concretizacdo do
estudo foram explorados varios temas relevantes, de modo a enquadrar o tema do trabalho
e desenvolver a metodologia de investigacdo definida, tendo em conta as contribui¢des

cientificas pertinentes.

O conceito de modelo de negdcio tem sido desenvolvido e atualizado ao longo do tempo,
como consequéncia da continua investigacdo sobre o tema derivada das inovagdes
tecnoldgicas, que tém permitido aperfeigoar a sua aplicagdo. Assim sendo, os servigos de
Subscription Video-On-Demand, ao terem sido inseridos no mercado como consequéncia
da evolucdo das funcionalidades atribuidas a Internet, apresentam modelos de negdcio
diferenciados que os distinguem dos restantes meios utilizados para o consumo de

conteudo de entretenimento audiovisual.

Da mesma forma, a abordagem de como deve ser realizada a internacionalizacdo das
empresas tem sido alterada, passando de um recurso ao qual s6 empresas maduras e de
grande dimensdo podem recorrer, para um processo que pode ser iniciado logo, ou quase
logo, o estabelecimento no mercado de determinadas empresas com uma orientagcdo
internacional definida. O processo de internacionalizacdo da Netflix cumpre assim os
requisitos para lhe atribuir a denominagao de born global, visto que entrou no mercado
canadiense em 2010, poucos anos apos ter introduzido o seu servico de Subscription
Video-On-Demand, tendo de seguida efetuado a sua internacionaliza¢do em velocidade

crescente, para um nimero cada vez maior de paises.

A metodologia de aplicagdo selecionada foi aplicada de modo a responder aos objetivos
do trabalho. Assim sendo, podemos tirar as seguintes conclusdes, relativas aos respetivos

objetivos:

e Perceber as caracteristicas do modelo de negocio da Netflix e as
particularidades que levaram ao seu sucesso
Através da andlise da caracterizagdo da Netflix elaborada para a investigagao,
pode verificar-se que a introdu¢do do modelo de subscri¢do, primeiro de DVD’s
por correio, e posteriormente de video-on-demand, foi totalmente inovador, visto

que até a altura o aluguer de filmes e conteudos semelhantes s6 poderia ser
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efetuado num espaco fisico. O facto da Netflix ter estabelecido um modelo de
negocio diferenciado, adaptado ao panorama digital, pode ser considerado um dos
determinantes do seu sucesso.

Por outro lado, tendo introduzido o free-trial no seu servigo para atrair clientes, e
desenvolvido um sistema de recomendac¢ao personalizado e diversas features que
levavam a sua posterior fidelizacdo, conseguiu estabelecer-se no mercado com um
servigo unico, € que outras empresas tentaram replicar em servigos semelhantes.
Na analise das plataformas selecionadas para comparar com a Netflix, podemos
verificar que todas elas apresentam features semelhantes as da Netflix, que a

mesma introduziu.

Conhecer os motivos que levaram a rapida expansio internacional da Netflix
e o papel do seu modelo de negdcio no processo

O processo de internacionalizacdo da Netflix ¢ caracterizado por ter sido feito a
um ritmo acelerado, no entanto bem orquestrado, o que fez com que, apesar das
limitacdes derivadas do processo, esta conseguisse vingar no mercado
internacional. A divisdo do processo em trés fases foi um determinante no sucesso
da expansdo internacional da Netflix, assim como a forma como lidou com cada
mercado. Inicialmente a empresa comecou por expandir-se para mercados nos
quais teria maiores possibilidades de prosperar, pois partilhava semelhangas
geograficas e psiquicas, e com a aprendizagem adquirida foi internacionalizando-

se para os restantes paises que possuiam mais barreiras a entrada.

Verificar de que modo o aparecimento de plataformas de Subscription Video-
On-Demand despoletou a mudang¢a dos habitos de consumo audiovisual da
populaciao

Através da aplicagdo do questionario foi possivel verificar que a maior parte dos
inquiridos utiliza plataformas de Subscription Video-On-Demand no seu dia-a-
dia, no entanto a op¢do por este meio para o consumo de conteudo de
entretenimento audiovisual revela-se com mais expressdo na populacdo mais
jovem, nomeadamente nos individuos inseridos na faixa etaria dos 18 aos 24 anos.
Tendo em conta a investigacdo realizada no enquadramento tedrico relativa as
geragdes, que atribui um papel crucial a data de nascimento do individuo no modo

como este utiliza a tecnologia para consumir filmes, séries televisivas e
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documentarios, podemos confirmar que os millenials € post-millenials apresentam
uma significativa mudanca nos seus habitos de consumo de entretenimento
audiovisual, relacionada com o surgimento de novas alternativas para o efeito,
nomeadamente de plataformas de SVOD. Por outro lado podemos também
verificar que as restantes faixas etarias também tém optado por este tipo de servigo

para o efeito, no entanto com menos expressao.

Entender as motivacoes e limitacoes da populacio quanto ao consumo de
conteudo de entretenimento audiovisual em plataformas de Subscription
Video-On-Demand

Com a aplicacdo do questionario foi possivel verificar que a maior parte dos
individuos selecionados para a amostra referem consumir conteudo de
entretenimento audiovisual frequentemente no seu dia-a-dia. Os mesmos revelam
igualmente com expressdo utilizar plataformas de SVOD para o efeito.
Relativamente ao valor que a populacdo portuguesa esta predisposta a pagar por
este tipo de servicos, foi apurado, através da amostra, que este esta situado entre
os 6€ e os 10€ mensais. A definicdo desta margem leva-nos a concluir que o
intervalo de pregos referido ndo ¢ compativel com a subscricdo de mais do que
um servico de SVOD, visto que na analise de contetdo das plataformas, a
subscri¢do de pelo menos dois servigos em questdo, em diferentes plataformas,
pressupde que os utilizadores despendam mensalmente de mais de 10€ para o
efeito.

E possivel assim concluir que, apesar de haver uma predisposi¢io da populagdo
portuguesa para o consumo de conteudo de entretenimento audiovisual através de
servigos de SVOD, a mesma ndo se encontra inclinada a pagar por mais do que

um destes servigos.

Apurar a influéncia da utilizacdo de plataformas de Subscription Video-On-
Demand, nomeadamente da Netflix, no consumo de conteido em canais
televisivos

A aplicag@o do questionario permitiu verificar que cerca de 95% dos individuos
constituintes da amostra indicam utilizar operadoras para usufruir de servigos
televisivos. No entanto ¢ possivel igualmente verificar que a maior parte dos

inquiridos utiliza maioritariamente servigos de SVOD para usufruir de contetido
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de entretenimento audiovisual, podendo genericamente considerar-se que existe
uma sobreposicdo destas plataformas a televisdo como meio de consumo do
contetido em questdo. No que diz respeito ao servigo da Netflix este revela ser a
preferéncia da populacdo portuguesa, no que toca a utilizagao e plataformas de
SVOD, visto que 95% dos inquiridos elegeram o mesmo como o seu servigo de

SVOD favorito para assistir a filmes, séries televisivas e documentarios.

No que diz respeito as hipoteses estabelecidas para a investigagdo, ¢ possivel tirar as

seguintes conclusodes:

Hipétese 1: Os habitos de consumo da populacdo portuguesa sofreram alteragdes
apos o surgimento de plataformas de Subscription Video-On-Demand.

Esta hipotese foi validada na medida em que o estudo em questdo permitiu
verificar que, apesar de os servigos de televisdo ainda serem utilizados pela maior
parte da amostra selecionada para o questionario, a maioria dos inquiridos referiu
utilizar plataformas de SVOD para usufruir de conteido de entretenimento

audiovisual.

Hipdtese 2: A populacdo tem preferéncia pela Netflix como plataforma de
Subscription Video-On-Demand

Tendo em conta os resultados obtidos através da aplicagdo do questionario, a
populacdo portuguesa revela preferéncia pela Netflix como plataforma para
assistir a contetdo de entretenimento audiovisual, na medida em que a maioria da

amostra selecionada a elegeu com sua favorita.

Hipétese 3: O modelo de negdcio da Netflix possui caracteristicas distintivas que
a posicionam como lider entre os servigos de Subscription Video-On-Demand

Através da investigacdo, nomeadamente no que diz respeito a analise de conteudo,
foi possivel verificar que a Netflix possui duas principais caracteristicas que a
distinguem das demais plataformas analisadas: a possibilidade de optar por um
plano que va de encontro as necessidades e possibilidades financeiras de cada
subscritor, ¢ um maior numero de dispositivos compativeis com o servigo que a
mesma oferece. No entanto, no que diz respeito a disponibilizagdo de contetido,
responsividade da aplicagdo modvel e suporte ao cliente, todas as plataformas

analisadas possuem caracteristicas muito semelhantes.
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A realizagdo do trabalho apresentou algumas dificuldades, principalmente derivadas do
contexto atual de pandemia do virus Covid-19. O plano de trabalho inicial pressupunha a
realizacdo andlise de entrevistas como parte integrante da metodologia de investigacao,

no entanto, devido as circunstancias referidas, a mesma nao foi concretizada.

Para investigagdes futuras relativas ao tema, em especifico ao caso da Netflix, pode ser
pertinente elaborar um estudo de caso que inclua técnicas qualitativas como entrevistas
em profundidade e focus group que permitam conhecer com mais detalhe a predisposi¢ao

da populagdo para a atualizag@o destas plataformas de SVOD.
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Apéndice I — [Esquema do questionario aplicado para o estudo]

Seccio 1 - Introducao

Idade*

18 - 24 anos
25 - 34 anos
45 - 54 anos

e + 54 anos
Género*

e Feminino
e  Masculino

Estado Civil*
e Solteiro
e (Casado

Situacao Profissional* (checkboxes)

Trabalhador independente
Trabalhador por conta de outrem
Estudante

e Desempregado
E residente em Portugal? *

e Sim
e Nio (Se "Nao" Submit Form)

Secc¢ao 2 - Habitos de Consumo

Com que frequéncia assiste a filmes, séries televisivas ou documentarios? *

(Classificar numa escala de 1 a 5, sendo que 1 corresponde a “nunca”, e 5 corresponde a

“muito frequentemente” )

Com que frequéncia utiliza os seguintes meios para assistir a filmes, séries televisivas ou
documentarios? *

(Classificar cada um dos meios numa escala de 1 a 5, sendo que 1 corresponde a “nunca’, e
5 corresponde a “muito frequentemente” )

Televisao

Plataformas de SVOD

Websites pirata

Aluguer/Compra digital de contetidos

Compra fisica de contetdos

Quanto estaria predisposto a pagar mensalmente para assistir a filmes, séries televisivas

ou documentarios? (na sua totalidade, independentemente dos meios através dos quais os

assiste) *
e Entre 1€ - 5€
e Entre 6€ - 10€
e Entre 11€ - 15€
e Entre 16€ - 20€
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e +de20€
e Nao estaria predisposto a pagar qualquer quantia

Seccio 3 - Servicos Televisivos

Utiliza alguma operadora para usufruir de servigos de televisao? *

e Sim
e Nio (Se "Ndo" o inquirido serd direcionado para a sec¢do 5)

Seccio 4 - Servicos Televisivos

Que operadora/as utiliza para usufruir de servicos de televisao? *(checkboxes)

MEO

NOS

NOW

Vodafone

Em que canais costuma assistir a filmes, séries televisivas ou documentarios? *

(checkboxes)

AXN

Canais Televisivos Generalistas
Canal Historia

Fox - Fox Life, Fox Movies, Fox Crime, Fox Comedy
Hollywood

MTYV Portugal

National Geographic

Sic Mulher

Sic Radical

TVCine

Nenhum

Outro (opgao de resposta aberta)

Seccio 5 - Servicos Televisivos

Quanto estaria predisposto a pagar mensalmente para usufruir de servicos de televisio

através de uma operadora? (excluindo servicos de Internet e Voz) *

Entre 1€ - 5€
Entre 6€ - 10€
Entre 11€ - 15€
Entre 16€ - 20€
+ de 20€
e Naio estaria predisposto a pagar qualquer quantia
Classifique de 1 a 5, sendo que 1 é discordo totalmente e 5 é concordo totalmente a

seguinte afirmacio “O surgimento das plataformas de SVOD em Portugal influenciou a

frequéncia com que utilizo servicos de televisao tradicional.” *

114



(Classificar numa escala de 1 a 5, sendo que 1 corresponde a “discordo totalmente”, e 5

corresponde a “‘concordo totalmente” )

Se respondeu em concordincia com a afirmacio anterior, quais os canais que utilizava
para assistir ao conteido em questiio, que ja nfo utiliza na atualidade? (checkboxes)

AXN

Canais Televisivos Generalistas
Canal Historia

Fox - Fox Life, Fox Movies, Fox Crime, Fox Comedy
Hollywood

MTYV Portugal

National Geographic

Sic Mulher

Sic Radical

TVCine

Nenhum

Outro (opgao de resposta aberta)

Seccio 6 - Plataformas de SVOD

Conhece a plataforma Netflix? *

e Sim
e Nio (Se "Ndo" o inquirido serd direcionado para a secgédo 9)

Seccio 7 - Plataformas de SVOD

Como obteve conhecimento da plataforma? * (checkboxes)

Familiares/Amigos
Jornais/Revistas
Pesquisa na Internet
Redes Sociais

Outra (Aberta)
Utiliza a plataforma Netflix?

e Sim
e Naio (Se "Ndo" o inquirido sera direcionado para a secgéio 9)

Seccio 8 - Plataformas de SVOD

Com que frequéncia utiliza a plataforma Netflix? *

(Classificar numa escala de 1 a 5, sendo que 1 corresponde a “nunca”, e 5 corresponde a

“muito frequentemente” )

De que tipo de conteudo usufrui na plataforma? * (checkboxes)

e Filmes
o  Séries Televisivas
e Documentarios
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Classifique de 1 a 5, sendo que 1 é discordo totalmente e 5 é concordo totalmente, as
seguintes afirmacoes direcionadas a plataforma de SVOD Netflix: *

“Considero a disponibilizagdo de conteudo organizada e apelativa.”

“Encontro facilmente contetido que se identifique com os meus gostos.”
“Considero que o contetdo disponibilizado na Netflix é de contetido de qualidade.”
“Desde que comecei a utilizar a plataforma, até ao momento, verifico uma maior
diversidade e pertinéncia do conteudo disponibilizado”

“Na plataforma, assisto maioritariamente a contetido original da Netflix”

e “Considero que o conteudo original da Netflix ¢ conteudo de qualidade”

o “Considero que a compartimentagdo do conteudo assistido na plataforma em
“perfis”, melhora a minha experiéncia.”

Classifique de 1 a 5, sendo que 1 é discordo totalmente e 5 é concordo totalmente, as
seguintes afirmacdes baseando-se na sua experiéncia com a aplicacio movel da Netflix:

o “Considero que a aplicagdo movel da Netflix € responsiva e satisfaz as minhas
necessidades”

e “Considero que o facto da Netflix, na sua aplicagdo movel, permitir descarregar
conteudo para assistir em modo offline, melhora a minha experiéncia como utilizador
da plataforma.”

Ja se deparou com algum problema técnico ao utilizar a plataforma? *

e Nunca
e Umavez
e Duas ou mais vezes

Em algum momento, contactou “Centro de Assisténcia” da Netflix através de “Chat em
Direto”? *

e Sim
e Nao

Se respondeu afirmativamente a questiao anterior, como classifica de 1 a 5 a sua satisfacio
com o servico?
(Classificar numa escala de 1 a 5, sendo que 1 corresponde a “muito insatisfeito”, e 5

corresponde a “satisfeito”)

Em algum momento, contactou “Centro de Assisténcia” da Netflix através de contacto
telefénico? *

e Sim
e Nao

Se respondeu afirmativamente a questiao anterior, como classifica de 1 a 5 a sua satisfacio
com o servico?
(Classificar numa escala de 1 a 5, sendo que 1 corresponde a “muito insatisfeito”, e 5

corresponde a “satisfeito”)

Apos preencher esta sec¢do, o inquirido sera direcionado para a sec¢do 10.

Seccao 9 - Plataformas de SVOD (seccao exclusiva para quem referiu nunca ter utilizado a

Netflix)
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Em alternativa a Netflix, utiliza outra plataforma de SVOD? *

o Sim (Se “Sim” o inquirido serd direcionado para a seccdo secgio 11)
e Nio (Se “Nao” o inquirido serd direcionado para a sec¢io 12)
Se respondeu afirmativamente a questao anterior, qual/quais? (checkboxes)

Amazon Prime Video

Disney +

HBO Portugal

NOS Play (servico exclusivo para clientes NOS)

Seccio 10 - Plataformas de SVOD

Para além da Netflix, utiliza outra plataforma de SVOD?*

e Sim
e Niao
Se respondeu afirmativamente a questao anterior, qual/quais? (checkboxes)

Amazon Prime Video

Disney +

HBO Portugal

NOS Play (servico exclusivo para clientes NOS)

Seccio 11 - Plataformas de SVOD

Em que plataforma usufruiu da sua primeira experiéncia de SVOD? *

Amazon Prime Video
Disney+
HBO Portugal
Netflix
e NOS Play (servico exclusivo para clientes NOS)
A qual plataforma de SVOD da preferéncia para assistir a filmes, séries televisivas ou

documentarios? *

e Amazon Prime Video

e Disney+

e HBO Portugal

e Netflix

e NOS Play (servico exclusivo para clientes NOS)

Em que dispositivos utiliza plataformas de SVOD? * (checkboxes)

Computador
Tablet
Telemovel
e Televisdo
Apos preencher esta sec¢do, o inquirido serd direcionado para a secgdo 13

Seccdo 12 - Plataformas de SVOD (seccao exclusiva para quem referiu nunca ter utilizado

plataformas de SVOD)

117



Ja utilizou, em algum momento, uma plataforma de SVOD para assistir a filmes, séries

televisivas ou documentarios? *

Sim
Nao

Se respondeu afirmativamente a questao anterior, qual/quais? (checkboxes)

Amazon Prime Video

Disney +

HBO Portugal

Netflix

NOS Play (servico exclusivo para clientes NOS)

Seccio 13 - Plataformas de SVOD

Quanto estaria predisposto a pagar mensalmente para subscrever servicos de SVOD? *

Entre 1€ - 5€

Entre 6€ - 10€

Entre 11€ - 15€

Entre 16€ - 20€

+ de 20€

Nao estaria predisposto a pagar qualquer quantia

Legenda:

Perguntas com "*” correspondem a perguntas obrigatdrias, ou seja, o inquirido
ndo poderia prosseguir o questiondrio sem selecionar alguma opc¢ao;
Perguntas com a indicagdo “(checkboxes)” correspondem a perguntas de escolha
multipla em que o inquirido pode selecionar mais do que uma op¢ao;
A opgao “outro”, em determinadas perguntas de escolha multipla do questionario,

permite que o inquirido escreva a resposta de forma aberta.
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Apéndice II — [Perguntas e respostas ao questionario aplicado]

Idade
225 responses
@® 18- 24 anos
® 25-34 anos
@ 35-44 anos
@ 45-54 anos
@® + 54 anos
Género
225 responses
@® Feminino
® Masculino
Estado Civil
225 responses
@® Solteiro
® Casado
@ Divorciado
@ Viavo

@ Unizo de facto
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Situacao profissional
225 responses

Trabalhador independente

Trabalhador por conta de outrem 126 (56%)

Estudante 68 (30.2%)

Desempregado )

Reformado

0 50 100 150

E residente em Portugal?
225 responses

® Sim
® Nao

Com que frequéncia assiste a filmes, séries televisivas ou documentarios?
223 responses

100

0y
. 85 (38.1%)
68 (30.5%)

50
46 (20.6%)

22 (9.9%)
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Com que frequéncia utiliza os seguintes meios para assistir a filmes, séries televisivas ou documentarios?

B 1-Nunca [ 2-Raramente 9 3 -Ocasionalmente [l 4 - Frequentemente [l 5 - Muito frequentemente

100

Televisdo Plataformas de SVOD Websites pirata  Aluguer/Compra digital de conteGdos

Quanto estaria predisposto a pagar mensalmente para assistir a filmes, séries televisivas ou

documentarios? (na sua totalidade, independentemente dos meios através dos quais os assiste)
223 responses

@ Entre 1€ - 5€
@® Entre 6€ - 10€
@ Entre 11€ - 15€

® Entre 16€ - 20€
8.1%
@ +de 20€

@ Nao estaria predisposto a pagar
qualquer quantia

Utiliza alguma operadora para usufruir de servigos de televisao?
223 responses

® Sim
® Nao
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Que operadoralas utiliza para usufruir de servigos de televisao?
213 responses

MEO —T71(33.3%)
NOS
NOW
Vodafone 83 (39%)
0 20 40 60 80 100

Em que canais costuma assistir a filmes, séries televisivas ou documentarios?
213 responses

AXN

Canal Historia
)
Hollywood

MTV Portugal

National Geographic
Sic Mulher

Sic Radical

TVCine

Nenhum

Netflix

Nicoelodean
NosStudios} 1 (0.5%)

RTPZF— 2(0.9%)

Nat GeoWild Discovery}—1 (0.5%)
Historia}—1 (0.5%)

Discovery channel}—3 (1.4%)
TLC|—2(0.9%)

0 50 100 150 200

Quanto estaria predisposto a pagar mensalmente para usufruir de servigos de televisao através

de uma operadora? (excluindo servigos de Internet e Voz)
223 responses

@ Entre 1€ - 5€
@ Entre 6€ - 10€
® Entre 11€ - 15€
@ Entre 16€ - 20€
@ +de 20€

@ Nao estaria predisposto a pagar
qualquer quantia
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Classifique de 1a 5, sendo que 1 ¢é discordo totalmente e 5 &€ concordo totalmente a seguinte

afirmagao “O surgimento das plataformas de SVOD e...m que utilizo servi¢os de televisao tradicional.”
223 responses

150

100 105 (47.1%)

45 (20.2%)

33 (14.8%)

26 (11.7%)
14 (6.3%)

Se respondeu em concordancia com a afirmacao anterior, quais os canais que utilizava para

assistir ao contetudo em questao, que ja nado utiliza na atualidade?
194 responses

AXN

36 (18.6%)
Canal Historia

70 (36.1%)
Hollywood 70 (36.1%)
MTV Portugal —29 (14.9%)
National Geographic 16 (8.2%)
Sic Mulher: 17 (8.8%)
Sic Radical 21 (10.8%)
TVCine
—69 (35.6%)
Netflix 3(1.5%)
Sic noticiasfi—1 (0.5%)
Aleatériofi—1 (0.5%)
1(0.5%)
Apenas com menos frequénciafi—1 (0.5%)
0 20 40 60 80

Conhece a plataforma Netflix?
223 responses

® Sim
® Nao
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Como obteve conhecimento da plataforma?
217 responses

Familiares/Amigos 162 (74.7%)

Jornais/Revistas

Pesquisa na Internet

Redes Sociais 104 (47.9%)

N&o me recordo

Ja conhecia, estava a espera que
chegas...

Televisdo|—1 (0.5%)

0 50 100 150 200

Utiliza a plataforma Netflix?
217 responses

® Sim
® Nao

Com que frequéncia utiliza a plataforma Netflix?
185 responses

100

88 (47.6%)
75

61 (33%)

50

25 29 (15.7%)
7 (3.8%)

0 (c‘)%)

1 2 3 4 5
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De que tipo de conteudo usufrui na plataforma?

185 responses
Filmes —170 (91.9%)
Séries Televisivas 181 (97.8%)
Documentérios ~129 (69.7%)
0 50 100 150 200

Classifique de 1a 5, sendo que 1 é discordo totalmente e 5 é concordo totalmente, as
seguintes afirmagodes direcionadas a plataforma de SVOD Netflix:

dasid

Classifique de 1a 5, sendo que 1 é discordo totalmente e 5 € concordo totalmente, as seguintes
afirmagdes baseando-se na sua experiéncia com a aplicacdo moével da Netflix:

100 N1 ENE2 BN EN4+s EE5

75
50
25

0

“Considero que a aplicagao mével da Netflix é responsiva e “Considero que o facto da Netflix, na sua aplicagao mével,
satisfaz as minhas necessidades” permitir descarregar conteudo para assistir em modo offline,
melhora a minha experiéncia como utilizador da plataforma.”
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Ja se deparou com algum problema técnico ao utilizar a plataforma?
185 responses

@® Nunca
® Umavez
@ Duas ou mais vezes

Em algum momento, contactou “Centro de Assisténcia” da Netflix através de “Chat em Direto”?
185 responses

® Sim
® Nao

Se respondeu afirmativamente a quest&o anterior, como classifica de 1a 5 a sua satisfagdo com o
servigco?
32 responses

20

15 16 (50%)

12 (37.5%)

10

5 (?% ) 5 (?%) 4 (12.5%)

1 2
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Se respondeu afirmativamente a questéo anterior, como classifica de 1a 5 a sua satisfagdo com o
servigo?
32 responses

20

15 16 (50%)

7' 0
@ 12 (37.5%)

4 (12.5%)

0 (?%) 0 (?%)

1 2

Em algum momento, contactou “Centro de Assisténcia” da Netflix através de contacto telefénico?
185 responses

® sim
® Nao

Se respondeu afirmativamente a questao anterior, como classifica de 1a 5 a sua satisfagdo com o
servigo?
22 responses

15

10 11 (50%)

8 (36.4%)

3 (13.6%)

0 (?%) 0 (CI)%)

1 2
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Em alternativa a Netflix, utiliza outra plataforma de SVOD?
38 responses

® Sim
® Nao

Se respondeu afirmativamente a questao anterior, qual/quais?
6 responses

Amazon Prime Video —1 (16.7%)

Disney +|—0 (0%)

HBO Portugal 4 (66.7%)

NOS Play (servigo exclusivo para

0
client... T19.76)

Para além da Netflix, utiliza outra plataforma de SVOD?
185 responses

® Sim
® Nao
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Se respondeu afirmativamente a questao anterior, qual/quais?
63 responses

Amazon Prime Video

Disney + —22 (34.9%)

HBO Portugal —49 (77.8%)
NOS Play (servigo exclusivo para
client...
0 10 20 30 40 50

Em que plataforma usufruiu da sua primeira experiéncia de SVOD?
190 responses

@® Amazon Prime Video

@ Disney+

@ HBO Portugal

@ Netflix

@ NOS Play (exclusivo para clientes NOS)

A qual plataforma de SVOD da preferéncia para assistir a filmes, séries televisivas ou

documentarios?
190 responses

@ Amazon Prime Video

@ Disney +

@ HBO Portugal

@ Netflix

@ NOS Play (exclusivo para clientes NOS)
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Em que dispositivos utiliza plataformas de SVOD?
190 responses

Computador —149 (78.4%)

Tablet

43 (22.6%)

Telemovel 101 (53.2%)

Televisdo 160 (84.2%)

0 50 100 150 200

Ja utilizou, em algum momento, uma plataforma de SVOD para assistir a filmes, séries televisivas

ou documentarios?
33 responses

@® Sim
® Nzo

Se respondeu afirmativamente a questao anterior, qual/quais?
16 responses

Amazon Prime Video
Disney+
HBO Portugal

Netflix 15 (93.8%)

NOS Play (servigo exclusivo para
client...
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Quanto estaria predisposto a pagar mensalmente para subscrever servigcos de SVOD?

223 responses
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@® Entre 1€ -5€
® Entre 6€ - 10€
@ Entre 11€ - 15€
@ Entre 16€ - 20€
@ +de 20€

@ Nao estaria predisposto a pagar
qualquer quantia
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Anexo I - [Quota de mercado das plataformas de SVOD em Portugal —
Q1 a Q3 de 2020]

JustWatch
Streaming Charts

® Portugal (Q32020)
NETFLIX

prime video
. )

& JustWatch

Fonte: JustWatch (www.justwatch.com)

Streaming Charts B JustWatch

Market share development: Jan-Sep 20!

had

. . ” L
NETFLX  Primevideo  HB®  poxpioy St @VH &

Portugal ®

Fonte: JustWatch (www.justwatch.com)
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Anexo IT — [Plataforma On-Line e Aplicacio Modvel da Netflix]

Alterar plano de streaming

Base Veja em 1 ecrd de cada vez em SD. Transfira videos para 1 telemével ou tablet 7,99 €/més
PLANO ATUAL: Veja em 2 acrds em simultaneo. Full HD (1080p) disponivel, Transfira videos para 2 telemdvels 4
. % - SRS & Rl 10,99 €/més
Standard ou tablets, » /

Veja em 4 ecras em si neo. Full HD [1080p) e Ultra HD (4K) disponiveis. Transfira videos

para 4 telemoveis ou tablets,

Pramium 13,99 €/més

HD (16 1tra HD (4K} @ HOR dopenda 4o seu

Voltar

Fonte: Plataforma on-line da Netflix

Conta

Colocar adesso em pausa

Cancelar adeséo

A sua proxima data de faturagdo é; 13 de dezembro de 2020, Gerir informagdes de pagamento
viss I Detalhes da fatura

ETALHES PLANC Standard [HD] Alterar plano

ﬂ Utilizador 1

Fonte: Plataforma on-line da Netflix
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Quem esta a ver?

Fonte: Plataforma on-line da Netflix

Editar perfil

Faixas etérias
TODAS AS IDADES

Mostrar titulos para todas as idades nes

GUARDAR

Fonte: Plataforma on-line da Netflix
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Filmes  Novos @ mais vistos. A minha ista Q cpiangas N w‘ \
-

UNBELIEVABLE

> Ver @ Mais informagdes

Continuar a ver como Utilizador 2

& G, i, somm W "' SAS. ]
L e I i ) EAE?;__ z)

Fonte: Plataforma on-line da Netflix

Inicio

A minha lista

i |

STAIRCASE |

Séries >

NOVOS EP(SOI0S T

Tendéncias atuais

GAMBITO

< WY BEDAMA [ ! ’ " f l ' i
- PO.L"‘C: , R ; p yrand Army = =
o - AU | ‘\—‘ v ‘ 2 O QUARTO JULGAMENTO

Originais Netflix

Fonte: Plataforma on-line da Netflix
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Inicio  Séries  Fiimes = Nowos o mais vistos Aminha liste

Géneros -

" PARALZOUNPAIS .

SOBREVIVENTE
DESIGNADD

Fonte: Plataforma on-line da Netflix

nicle Séties  Filmes  Novos o mais vistos

Filmes [otneee -]

22[ 13111

Y g BASLADD MONA HETOR6A VTR

Fonte: Plataforma on-line da Netflix
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[E] A Netfiix pede-Ihe para fazer o registo quando tenta iniciar sessdo

Gerir aminha conta

Quer contactar-nos?

Nao consigo ver

Questdes sobre

Faturagdc e pagamentos

Ver a Netflix

Ligagdes rapidas

INICIAR CHAT EM DIRETO

Fonte: Plataforma on-line da Netflix

TV Shows Movies

SERIES

ELIEWABLE

Troe Grime * Groma * ol

Ver

Inforemagdes

Previews

Pesquisas mais usadas

19:18
Brevemente

£ Notificagdes

0
ESTRIPADOR

O Estripador

Fonte: Aplicacdo mével da Netflix (em sistema operativo iOS)
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@ Transterdneias automdticas

Nunca fique sem Netflix



Anexo III — [Plataforma On-Line e Aplicacdo Mdovel da Amazon Prime

Video]

eja aqg ncele a gualque

Comece 0 seu teste gratuito de 7 dias

Adicionar uma forma de pagamento

1 as informacoes do carta

Nome no cartdo Ndmero do cartdo Validade

01 v 2020 v Adicionar 0 seu cartao

Fonte: Plataforma on-line da Amazon Prime Video

p"mev',g‘eo Pagina inicial Progra

Fonte: Plataforma on-line da Amazon Prime Video
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primevideo |, .-
~—7

Conta ¢ configuragdes

aita  Pedidos  Reproduler  Controledos pais Legendas  Seus (aposllives ma  Hslnco

PIN Prime Video

Seu PIN ¢ usado para autonzar 0 308550 quando essas restricdaes 530 ativadas. Salba mas

Arerar

Restrigdes de acesso

pasiivos Fira TV i Xbox o

Toque em uma idade para condgurar restrigies

Todoe

Aplicar restricoes de acesso a
@ Todos os dispositivos compativeis
@ Phane (iPhons)

a 8 web (inchinda s wab presentes nos disposifivos)
Fonte: Plataforma on-line da Amazon Prime Video

P""““'E’,W Pagina inicial Programe

AMAZON ORIGINAL

ORAT

SUBSEQUENT
MOVIEFILM

BOHEMIAN >

AMAZON DI\IGINA}. AMAZON ORIGINAL AMAZONRORIGH
rcucun v L

Fonte: Plataforma on-line da Amazon Prime Video
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pnmevu_tlleo Pagina inicial Programas V' Filmes Infanti|

Recommended Filmes

AMAZON ORIGINAL AMAZON ORIGINAL

BUBSEQUENT
MOVIEFILIV

S BOHEMIAN

RHARSODY

Recommended TV

AMAZON ORIGINAL

Y

Melhores filmes

Fonte: Plataforma on-line da Amazon Prime Video
amasde TV Flime

Lista de reprodugéo

Programas de TV nes {os Adigbes mais recentes v

prime video
T

Ajuh

Fonte: Plataforma on-line da Amazon Prime Video
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Filmes  Infand|

prime videa
~—7

Bohemian Rhapsody

> Assistit Remover da
20 irailer sua Lista

Compartihar 2 Feedback (%) Auda

Cre uma h Party para aasistir &

g CUNVErsar Com CUlas PO5S0as.
Relacionados

prime v:gieo Pagina i v Infantil

Ajuda

Configurar

Contacte-nos

Resolugao de
bt ds it Fomeca mais detalhes sobre o problema

ssibilidade Selecione

Dispositivos compativeis

Como deseja contactar-nos?

Prime Video Channels

P E-mail Telafone Chal
ar e comprar no Prime

. Amelthor formade A opgdo telefone A opcdo chat ndo

= Ihe prestar ajuda é n3o esta esta disponivel
Perfis do Prime Video

portelefone ou  disponivel parao  para o problema
X chat. Escolha uma problema selecionado
Grupa de visualizagio do Prime dessas opgdes selecionado.

Politicas e Avisos Legais

Ver todos os tépicos de ajuda

Fonte: Plataforma on-line da Amazon Prime Video
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T DB

Explorar por

BOHEMIAN v Filmes

RHAPSODY

Lista de roproducio

Mr. & Mrs. Smith

Amazon Originals Infantil

Géneros L BGI!EMIAM

Ver os programas de TV e

Bohemian Rhapsody
filmes seguintes

A Mentira

Nenhum video descarregado O Escritério -
Temporada 1

Downloaads aute ado

The Boys - Segunda
Recommended Filmes g Temporada
- — e —— . =/

Bemn-vindola) de novo, isabel Lopes I A Yoa

Fonte: Aplicacdo mével da Amazon Prime Video em sistema operativo i0S
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Anexo IV — [Plataforma On-Line e Aplicacio Movel da Disney+]

Subscreva e comece a ver ainda

hoje

Fonte: Plataforma on-line da Disney+

EDITAR PERFIS

Quem esta a ver?
X o) ’
o

Utilizador... Utilizador... Utilizador... Utilizador... Utilizador...

T &
£ »

Utilizador... Utilizador...

Fonte: Plataforma on-line da Disney+
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LI Z
NATAL

COLEGCAO

> NATIONAL
:BSNEP GEOGRAPHIC

Recomendado para si

b %&x

Novidades no Disney+

)

nmﬁﬁﬁﬁﬂ'!}?ﬁ! ;iE;:ibdubnq

Continuar a ver

AVATAR ®

Filmes e Especiais da Epoca Festiva

SOANHO
& SN I\

Filmes de Sucesso

AVATAR

Fonte: Plataforma on-line da Disney+
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Q PEsQUIsA + A MINKA LISTA * ORIGINALS

pelo amor & sua familia & a0 seu pais,

da China

Fonte: Plataforma on-line da Disney+

Centro de Ajuda

Redefinir polavra-passe The Mandalorian

Gerir A Minha Conta Impossibilidade De
Visualizagdo

produzir a minha

Smart TVs LG sao passe da mir

~ompativeis com o Disney+? melhor forma?

fer todos os artigos onsoante o pais?

Fonte: Plataforma on-line da Disney+
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envigo Disney

Estamos disponiveis para apoio em direte das 9 h as 18 h, sete dias por semana

&7 Q

Chat em direto Contacte-nos

Fonte: Plataforma on-line da Disney+

RORTER

Transferéncias

Utilizador 0  Utilizador 1 Untilizador 2 Utilizad

EDITAR PERFIS

A minha lista
Definices da aplicacio
Conta
Nio tem nenhuma transferéncia
Aroa logal

Ajuda

Sair

FROZEN . WARS

ﬁ Q 1 a,

Fonte: Aplicagdo moével da Disney+ em sistema operativo i0OS
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Anexo V — [Plataforma On-Line e Aplicagdo Movel da HBO Portugal]

Confirmar

Fonte: Plataforma on-line da HBO Portugal

Definicdes

Gestao da conta

Preferéncias da apicacso

Controlo Patentsl

Fonte: Plataforma on-line da HBO Portugal
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Estraln d sbie

Tendéncias

Estrmia bt Wi m!“r LA o

e DX CUR
< 18R
' 4 |

.‘\

Fonte: Plataforma on-line da HBO Portugal
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Conteldos Informacoes Gerais Informacodes Técnicas

Dispositivos e Plataforma Pagamentos e Subscricdes Resolucao de Problemas

Fonte: Plataforma on-line da HBO Portugal
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S
s\,

The Flight Atte

>N FreEa i
JM

J
Tha Affal |

SO BOL NS

W TN ‘
:

Fonte: Aplicagdo mével da HBO Portugal em sistema operativo i0S
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