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RESUMO

A Inteligéncia Artificial (IA) tem sido amplamente usada para apri-
morar a experiéncia do usuério (UX) em diferentes sistemas com-
putacionais. Neste contexto, este artigo tem como objetivo analisar
a IA usada na Netflix e verificar os sentimentos heddnicos propor-
cionados a seus usuarios. Para atingir o objetivo, sdo utilizadas
diferentes técnicas de avaliacdo oriundas da areas de Interacdo
Humano-Computador (IHC). Os resultados demonstram que a com-
binacdo das técnicas de avaliagdo podem contribuir para identificar
os sentimentos dispertados pelo sistema de recomendagao.
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1 INTRODUCAO

A cada dia, mais pessoas aderem ao uso de sistemas e redes sociais
para buscar entretenimento e comodidade em suas vidas. Buscando
oferecer esta comodidade, muitas empresas tendem a disponibilizar
novas formas de potencializar o acesso aos seus produtos. Uma
das técnicas comumente usadas é a Inteligéncia Artificial (IA), que
tem como objetivo oferecer apoio a decisdo e ao controle de dados
com base em fatos reais [5]. Desta forma, a IA ajuda a controlar o
contetido mais adequado para cada acesso.

A NetFlix é um servico de stream de filmes e séries que reproduz
acervos proprios, originalmente produzidos pela propria empresa,
bem como disponibiliza um vasto catalogo do qual ela compra di-
reitos autorais de diversas empresas cinematograficas. Entre outras
técnicas, a NetFlix utiliza a IA para sugerir opcdes de filmes e séries
dentro de preferéncias selecionadas pelo usuario e, assim, manté-lo
interessado em assistir a sua programacao.

Miranda [3] descreve um estudo sobre a Big Data da NetFlix e
seus algoritmos de recomendacédo. O autor afirma que, a técnica
oferecida pela Big Data consegue dar um bom feedback sobre o que
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o publico gosta, gracas ao cruzamento e associa¢des de dados entre
os milhares de perfis existentes na NetFlix.

Neste sentido, a questdo a ser investigada é: o sistema de reco-
mendacéo utilizado pela NetFlix, de alguma forma, gera sentimentos
hedoénicos positivos, atraindo o usuario?

A fim de analisar a reacio dos usuarios e responder a pergunta
com relacgdo ao sistema de recomendacio utilizado pela NetFlix,
foi idealizada uma pesquisa dividida em duas partes. A primeira
utilizando um método de Inspecéo de Usabilidade. A segunda para
avaliar a UX. Esta pesquisa é do tipo exploratéria, na qual formulam-
se hipoteses e levantam-se solugdes para o problema apresentado.
Para tal, utilizou-se uma abordagem de analise de dados qualitativa.

2 METODOLOGIA

A NetFlix utiliza dois métodos para alimentar sua IA: (i) Algo-
ritmo de Recomendacéo, onde um filme escolhido por um usuario
¢é buscado em outros perfis de usuarios, permitindo identificar pre-
feréncias semelhantes, o que gera novas recomendacdes [1]; e (ii)
Banco de Dados de Posteres, que consiste em gerar posteres dife-
rentes para um mesmo filme, levando em consideracio a regido
do usudrio, atores mais frequentes nas escolhas de seus filmes e os
filmes assistidos recentemente.

Segundo [6], o sistema de recomendacéo utilizado na NetFlix vai
além da utilizacdo de algoritmos baseados na IA, levam em conside-
ragdo conceitos de marketing e as a¢des espontineas dos usuarios,
tais como, compartilhar suas preferéncias e indicar contetido para
pessoas de sua rede de relacionamentos. Segundo os autores, estas
acOes disponibilizadas no sistema ajudam a causar sentimentos de
confianca por parte do usuario.

Para analisar se estes dois fatores sdo notados pelo usuario, e a
questdo de recomendacgdes dos usuarios, foram aplicados métodos
de avaliacdo. Sendo um deles com um especialista em Interacao
Humano-Computador (IHC) e outro com dois usuarios da NetFlix.
Os métodos utilizados foram, Inspecio de Usabilidade para o es-
pecialista através de um Percurso Cognitivo [4] e avaliacdo de UX
utilizando EmoCards [2] para os usudrios.

A avaliagdo com o especialista foi realizada duas vezes, com um
intervalo de dois meses, utilizando uma conta criada para o experi-
mento, a fim de identificar alguma mudanca nas recomendacées da
NetFlix. Apds dois meses, a diferenca notada pelo avaliador foi, a
insercdo de uma nova categoria de filmes em seu feed, durante o
periodo em que a conta nao foi utilizada.
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A avaliacdo com os usuarios foi realizada durante o periodo de
setes dias numa mesma conta, também criada para o experimento,
com uma pessoa de 14 anos e uma de 50 anos. Os usuarios nio aces-
savam a conta simultaneamente, o primeiro acessava no periodo
diurno e o segundo no periodo noturno. Também foi averiguado
que ambos tinham gostos diferentes para filmes e séries, sendo
um adepto de aventuras e o outro de comédias roméanticas. Ao fim
de cada periodo de uso, o usuario devia apontar no EmoCard a
satisfacdo com a experiéncia. O usuario noturno néo participou do
primeiro dia de avaliacéo.

Os usuarios também falavam, enquanto buscavam o que iam
assistir, o que viam no feed, opinando sobre o que viam. Desta
forma, foram anotadas estas observagdes e comparadas depois com
as observacdes do usuario seguinte, a fim de averiguar se a NetFlix
estaria agradando a ambos, estaria dando preferéncia para um deles
ou se ambos estariam insatisfeitos.

Ao fim da semana, foi montada uma tabela com as rea¢des apon-
tadas nos EmoCards, comparando os comentarios e emogdes. Nos
trés primeiros dias, o usuario diurno apresentou a experiéncia como
"agradavel", enquanto o noturno dizia ser "desagradavel”, no quarto
e quinto dia foi colocado como “agradavel” para ambos, porém
com intensidades diferentes. No sexto e sétimo dia, foi apontado
como “desagradavel” pelo usuério diurno e “agradavel” pelo usuario
noturno.

3 DISCUSSOES

Ao observar tanto a avaliacdo do especialista, quanto dos usuarios,
pode-se notar que a NetFlix, quando acessada por pouco tempo,
como em um unico dia, nio realiza mudancas drasticas e notaveis
no seu sistema de recomendacio. Isso ficou perceptivel na inspe¢io
pelo especialista, uma vez que a unica diferenca percebida foi a mo-
vimentacéo da linha de documentarios para um local mais visivel ao
usuario. Ja com uma analise por um periodo maior de tempo, como
realizado nas avaliacdes com usudarios, as mudancas sdo notaveis,
bem como a forma com que isso interfere na experiéncia do usuario.

Com relagio a UX, foi notada uma variacdo nos sentimentos
dos usuarios. O voluntario diurno, passou de uma experiéncia mais
agradavel para uma desagradavel, em diferentes intensidades. Por
ser mais jovem e com mais experiéncia computacional, talvez esse
voluntario tivesse expectativas mais altas com o sistema. Ja o no-
turno, passou de uma experiéncia desagradavel para uma agradavel,
em diferentes intensidades, o que pode ter sido ocasionado pela
novidade que o sistema lhe causou.

No caso do estudo do sistema de recomendacio da NetFlix, bus-
car voluntarios com gostos diferentes, e fazé-los acessarem a mesma
conta tornou mais perceptivel a mudanca nas recomendacdes por
meio dos posteres dos filmes. Essa mudanca de padrdes pode inter-
ferir no humor do voluntario, alterando os resultados da avalia¢do
da experiéncia do usuario.

4 RESULTADOS

Apos realizadas as avaliagdes com o especialista e com os usuarios,
é perceptivel que realizar avaliagdes com sistemas de recomendagio
requer cuidados adicionais dos projetistas.

A primeira reflexdo esta na necessidade de um planejamento
diferenciado para as avalia¢des. Como o sistema de recomendacéo

e sua IA, em especial neste tipo de sistema, devem ser executados
com um prazo diferenciado, podendo incluir avalia¢des ao longo
de varios dias, pode-se realizar um piloto do estudo para prever
comportamentos e situagdes que possam ocorrer no estudo. Esse
piloto ajudaria a construir cenarios dos testes. Nesta etapa, tam-
bém devem ser bem selecionados os participantes que possam ter
disponibilidade diaria para as avaliacdes e que possam observar as
mudancas do sistema ao longo do tempo. Além do desafio de ter um
numero minimo de usuarios, esse monitoramento a médio/longo
prazo altera as condi¢des naturais do ambiente, podendo refletir
nos testes e no humor dos voluntarios. Ainda, prever possiveis nu-
ances nos testes em fun¢éo do uso em um computador ou em uma
televisdo é importante.

Considerando essas variaveis e a interferéncia da IA nas decisdes
do usuério, é importante escolher bem o tipo de testes de inspecgédo
e/ou avaliacdo que serdo realizados. Em uma observacédo em labo-
ratorio, por exemplo, o tempo disposto provavelmente nao seria
viavel para alguma constatacio com relacio ao esperado. Nesta ex-
periéncia, em especial, a combinacéo de trés técnicas diferenciadas
permitiu uma analise mais minusciosa dos resultados.

Como o planejado reflete no executado, é importante que, na
execugdo, haja comprometimento dos voluntarios com a avaliagdo
diéria, e esforco extra do avaliador para observacdo. Ainda, é im-
portante que o voluntario se sinta bem no ambiente e possa estar
conectado por mais tempo.

Neste caso, adotou-se a estratégia de usar mais de um usuario em
uma mesma conta, for¢ando o sistema de recomendacio a atender
a gostos e comportamentos diferentes dos voluntérios. Essa cola-
boracdo possui pros e contras, como ja comentado nas discussdes.
Cabe a equipe que ira realizar os testes escolher o uso que melhor
atenda aos objetivos do teste. No caso desta avaliagdo, percebeu-se
que o sistema tentou mesclar os gostos dos voluntarios, deixando
ambos os usuarios satisfeitos com o que era apresentado.

Como trabalhos futuros, sugere-se a realizacdo de testes com
usuarios utilzando, em conjunto com outros testes, avaliacdo de
comunicabilidade e com cenarios de uso distintos. Pode-se também
propor mais recomendacdes para testes que tenham recursos de
Inteligéncia Artificial, adaptando e expandindo as atuais técnicas
existentes.
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