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Resumo

O trabalho aborda o uso da Inteligéncia Artificial (IA) no processo de criagao de
experiéncias personalizadas do usuario na plataforma de streaming de musicas.
Seu olhar investigativo é direcionado a experiéncia com a playlist Descobertas da
Semana do Spotify, que utiliza algoritmos para potencializar a comunicagdo com
cada perfil de usuario. Parte-se do problema: como os usuarios percebem as
experiéncias personalizadas criadas pela |A na playlist Descobertas da Semana
do Spotify? Para o desenvolvimento da pesquisa é utilizada uma metodologia
exploratoria composta por duas etapas: a) observagao exploratéria a plataforma e
b) entrevistas em profundidade com seis usuarios. Os resultados indicam que as
pessoas percebem uma jornada personalizada no consumo musical (a
experiéncia sociocultural), mas n&o vinculam tais mediag¢des algoritmicas a IA (a
experiéncia técnica).

Palavras-chave: Experiéncia personalizada do usuario; Mediag¢des algoritmicas;
Inteligéncia artificial; Streaming de musica; Spotify.

Abstract

The work is about the use of Artificial Intelligence (Al) in the process of creating
personalized experiences for the user of a music streaming platform. Its
investigative look is directed to the user experience with the Spotify’s Discover
Weekly playlist, which uses algorithms to enhance communication with the profile
of each user. It starts with the problem: how do users perceive the personalized
experiences created by Al in Spotify’s Discover Weekly playlist? An exploratory
methodology is applied in two stages: a) exploratory observation to the platform
and b) in-depth interviews with six users. Results indicate that people perceive the
existence of a personalized journey on musical consumption (a sociocultural
experience), but do not link such algorithmic mediations to the Al (a technical
experience).

Keywords: Personalized user experience; Algorithmic mediations; Artificial
Intelligence; Music streaming; Spotify.
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A aplicagao da Inteligéncia Artificial (IA) para potencializar a experiéncia
personalizada do usuario em plataformas de streaming € uma pratica cada vez
mais presente no universo das marcas. No Spotify, a dindmica de recomendacgao
de conteudo a partir de uma tecnologia emergente é vista como diferencial
competitivo, uma vez que ao consumidor é fornecida uma jornada adaptada aos
seus gostos e preferéncias (DIELEMAN, 2014).

Na verdade, quando o Spotify recomenda uma musica para o usuario, €
sua IA que esta coletando e analisando dados para tomar decisdes de curadoria
do conteudo de acordo com o perfil de cada cliente cadastrado na plataforma. De
certa forma, tal pratica incentiva a pessoa a manter-se conectada no ambiente e
interessada em seus conteudos (GOMES, 2015).

Diante da imensiddo de musicas no catalogo da plataforma de streaming,
bem como o grande numero de perfis de usudrios com gostos musicais
diferentes, Sen (2018) explica que a IA ajuda a fazer recomendagdes assertivas.
Isto é, toda a mediagdo da experiéncia entre usuario e conteudo musical na
plataforma é conduzida por algoritmos de recomendagdo que a marca utiliza
como uma especie de programador de jornadas do usuario. Isto explica o alto
investimento em tecnologias inteligentes, justamente, porque quanto mais
refinado for o algoritmo, melhor sera a curadoria musical da IA (NETTO, 2017).
Sob o ponto de vista econémico, tais praticas potencializam a experiéncia de
consumo no mercado musical. Sob o ponto de vista sociocultural, elas indicam
que as dinamicas comunicacionais de recomendacao de produtos e servicos nio
sdo mais uma exclusividade do humano (ARAUJO, 2019; BOMFIM, 2020).

Pelo fato da utilizagdo da IA no Spotify ser muito ampla — a plataforma usa
diversos processos algoritmicos — o foco desta pesquisa esta no seu uso para
personalizagado da experiéncia do usuario com a playlist Descobertas da Semana,
conhecida por recomendar trinta musicas que o usuario desconhecia todas as
segundas-feiras. Essa escolha se da, também, pelo fato da playlist ter sido a
primeira de uma série de outras que hoje se fazem presentes na plataforma.

A partir desta delimitacdo do tema é, entdo, langcado o problema de
pesquisa: como 0s usuarios percebem as experiéncias personalizadas criadas
pela IA na playlist Descobertas da Semana do Spotify? Para responder a questao,

uma metodologia exploratéria é aplicada através da observagao a estrutura da
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interface do Spotify (para identificar pontos de contato entre usuario e conteudo
criado pela IA) e, também, da realizagao de entrevistas em profundidade com seis
utilizadores da playlist (para compreender sua percepg¢ao acerca das experiéncias

personalizadas mediadas pelos algoritmos da |A).

2. Inteligéncia artificial e o Spotify

Caracterizada por envolver conhecimento de diversos campos, a |IA teve
seu inicio em 1943, num projeto de Warren McCulloch e Walter Pitss (RUSSEL;
NORVIG, 2013). Mesmo que o termo tenha sido cunhado por John McCarthy, em
1956, cientistas como Alan Turing ja faziam estudos com maquinas informaticas
inteligentes envolvendo trés campos: fisiologia basica, comportamento dos
neurénios cerebrais e estudos da computagéo (OSORIO, 2000).

A ideia de maquinas que executam tarefas e resolvem problemas sempre
existiu no imaginario da humanidade. Kleina (2018), por exemplo, sugere que
antes mesmo da |IA ser colocada em pratica, ideias relacionadas a ela eram
debatidas. De fato, o autor sublinha que o ser humano tem encantamento por
buscar a construcdo de uma maquina que pensa e age como ele, seja para fazer
o seu trabalho ou, simplesmente, para construir algo a sua semelhanga.

Na atualidade, diante das revolug¢des das plataformas digitais, o uso da IA
tem se tornado cada vez mais popular. Russel e Norvig (2013) explicam que isso
se deve ao fato de sua aplicacdo mostrar eficacia em diversas areas. Segundo
eles, os sistemas construidos para analisar dados, identificar problemas, sugerir
solugdes ou, até mesmo, executar agdes estdo sendo projetados para realizar
atividades dificeis, massivas e complexas. Por exemplo, a |IA ja é utilizada na
conducao de veiculos (autbnomos), no reconhecimento de textos, no diagndstico
de imagens em saude, na producgdo artistica e, ainda, nas recomendagdes
personalizadas de conteudo em plataformas de streaming (filmes no Netflix;
musicas no Spotify, etc.).

Direcionando o olhar para o objeto desta pesquisa, Araujo (2019) comenta
que as plataformas de sfreaming de musica oferecem uma disponibilidade
praticamente infinita de conteudo para o usuario e, com isso, € estabelecido um
comportamento de consumo altamente granular. A utilizagdo de IA nestes casos,

por todas suas caracteristicas analiticas (algoritmos) e sociais (comportamento do
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usuario), vem possibilitando uma elevada precisdo de personalizacdo de
conteudo que é€ direcionado para cada usuario que esteja cadastrado na
plataforma. Isto &, a IA tem causado uma transformagéo ndo somente na maneira
como as pessoas consomem conteudo em ambiente digital, mas como as
empresas direcionam a oferta deste conteudo (produtos, servigos, publicidades,
etc.) para o perfil exato de consumidor (ARAUJO, 2019). No Spotify, o seu uso ja
€ uma realidade desde 2015, possibilitando a criacéo de playlists personalizadas
automaticamente, com base nos dados gerados pelo préprio usuario ao
selecionar determinadas musicas, bandas ou estilos musicais (big data). Assim,
tudo que o cliente curte, compartilha, salva ou ignora é registrado pela IA para
configurar um algoritmo individual de cada usuéario e, com isso, fazer
recomendagdes de musicas que se aproximem do seu gosto.

Hoje, esta curadoria de conteudo por intermédio das maquinas informaticas
inteligentes também envolve a coleta e analise de dados do usuario a partir de
suas navegacdes em outros sites e redes sociais online que sejam parceiras da
plataforma de streaming.

Vale sublinhar que a pratica de recomendag¢ao de musica envolve uma
leitura de dados do perfil do usuario que possam indicar apelos emocionais e
subjetivos. Afinal, escutar musica nao é algo simples e engloba detalhes de estilo,
timbre, ritmo, composicao, letra e muito mais. Nesse sentido, as recomendacdes
musicais no Spotify ttm um papel importante nas dinamicas que de experiéncia
de consumo da musica nos dias atuais. Sob o ponto de vista econbémico, tais
recomendacgdes tém potencial para ajudar a mover parte da economia relacionada
a musica e sob o ponto de vista sociocultural elas indicam que agentes
nao-humanos passaram a fazer parte de suas dindmicas comunicacionais da
mesma forma que um amigo lhe indica uma banda nova para escutar (BOMFIM,
2020).

Dentro da plataforma de streaming Spotify, a playlist chamada Descobertas
da Semana foi a primeira a utilizar a tecnologia de |IA. Hoje, ela recomenda trinta
musicas, todas as segundas-feiras, para cada usuario, tendo como base a leitura
de dados feita por algoritmos que identificam o comportamento da pessoa dentro
e fora do sistema (SEN, 2018). Nesta playlist podemos identificar algumas

interagbes entre usuario e plataformas que, de alguma forma, ajudam a IA a
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aprender e conhecer cada um dos milhdes de usuéarios do Spotify, o que
tecnicamente é conhecido por machine learning. Os principais comportamentos
observados pela maquina nestas interagdes sao: a) botdo coragao (curtir uma
musica); b) mostrador de percentual do tempo de execugdo da musica (se o
usuario escutou até o final ou desistiu da musica); c) o niumero de vezes que uma
faixa foi executada; d) botdo avancgar faixa (Qquando usuario ignora uma musica);
e) botédo faixa anterior (quando o usuario repete a musica); f) visita do usuario a
pagina de alguma banda; g) identificagcdo de quando o usuario adiciona ou retira
uma musica nas suas playlist pessoais; h) compartihamento de musicas em
midias sociais.

Dieleman (2014) afirma que estas interacbes, somadas ao histérico de
dados sobre a jornada do usuario, sdo determinantes para a realizagdo de um
sistema autdbnomo e inteligente para a recomendagbes de conteudos em
plataformas digitais. Entretanto, a tecnologia por tras da playlist Descobertas da
Semana possui um grau de sofisticagcdo maior. Segundo ele, para criar uma
selegdo de musicas realmente relevante para cada usuario, o Spotify também faz
uso de outras trés técnicas: filtragem colaborativa, processamento de linguagem
natural (PIn) e analise de audio (Figura 1).

Figura 1 — Fluxo de informacao utilizado pela playlist Descobertas da Semana
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preferéncias do usuario por meio do seu histérico de uso dentro da plataforma.

% Disponivel em: <https://blog.galvanize.com/spotify-discover-weekly-data-science/>. Acesso em:
17 de abr. 2020.
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Quando o sistema identifica que um grupo de usuarios possui comportamento
semelhante, ou seja, interage de maneira semelhante (colaborativa), a IA entende
que os gostos musicais dos individuos s&o parecidos. Na visédo de Sen (2018),
esta € uma técnica que analisa tendéncias comportamentais de cada usuario, as
quais, depois, sdo comparadas com outros usuarios. Sobre a utilizagdo dessa
técnica pelo Spotify, o autor completa dizendo que ela pode ser pensada como
um sistema de classificagdo implicito, levando em consideragéao todas agdes do
usuario dentro da plataforma.

JA4 o PIn pode ser compreendido como um modelo utilizado por
computadores para realizar tarefas em linguagem natural. Russel e Norvig (2013)
explicam que isso pode ser ler um texto, identificar uma imagem ou classificar um
som. No caso do da IA no Spotify essa técnica é configurada por trés
caracteristicas: som, estrutura e significado. A partir dela, a plataforma transforma
as faixas de audio em verdadeiros vetores e, dessa forma, consegue visualizar a
informacao com o intuito de encontrar caracteristicas semelhantes entre as faixas.

Por sua vez, utilizando as leituras da técnica de PIn, o sistema de analise
de audio consegue analisar os dados de cada musica em estado bruto. Por
exemplo, musicas com semelhantes caracteristicas (estilo, ritmo, timbres, etc.)
sdo categorizacao pelo sistema, facilitando o acesso da IA ao portfélio de faixas
musicais e, assim, criando recomendagdes para os usuarios com informacdes
baseadas exclusivamente nas caracteristicas do conteudo, independentemente
de dados externos (SEN, 2018). Saha (2018) explica que esta técnica faz
analogia a estrutura fisiolégica dos neurbnios humanos, sendo projetadas com a
mesma estrutura presente no cortex visual de um cérebro humano. Sobre sua
utilizagcao, Sen (2018) diz que esses modelos sdo usados em dados brutos do
audio. Por exemplo, cada faixa do catalogo do Spotify € possui um
espectrograma, que € uma especie de raio-x sonoro no qual a |IA consegue

entender detalhes das frequéncias numa linha do tempo.

3. Experiéncia personalizada nas plataformas da marca

E fato que o avanco das tecnologias digitais tem gerado uma série de

mudangas socioculturais e comportamentais na sociedade. Para Kotler, Kartajaya
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e Setiawan (2017) tais transformacdes também afetam fatores mercadolégicos e
as praticas de consumo a partir de uma sociedade em rede. Atualmente, o
consumo de conteudo personalizado em plataformas e aplicativos digitais € uma
constatacdo dessa mudanga de habitos do consumidor no universo digital. Para
Anderson (2014) esta busca pela personalizagao da experiéncia € um exemplo de
evolugdo do mercado de nichos ou tribos, justamente, porque as marcas estédo
cada vez mais preocupadas em formatar experiéncias sob medida para os
consumidores.

Sobre o fornecimento de uma experiéncia personalizada em plataformas
digitais, Galao, Crescitelli e Baccaro (2011) recordam que uma das premissas da
comunicagao das marcas na pos-contemporanea € a criagdo de mensagens que
dialoguem com seu publico (BOMFIM, 2020). Dito isto, diversas empresas iniciam
uma corrida para dominar e/ou sofisticar o uso da IA em suas plataformas digitais,
no sentido de usar a tecnologia para potencializar a personalizagdo da
experiéncia de usuario.

Bomfim (2020) sugere que a fidelidade do consumidor em relagdo as
marcas que promovem experiéncias personalizadas € 30% maior do que aquelas
que ndo promovem esta experiéncia. Ainda sobre o consumidor digital, Grosso
(2016) cita a pesquisa da Parature/Microsoft‘, ao indicar que 68% das pessoas
que passam por uma experiéncia negativa em ambiente digital deixam de adquirir
produtos ou servigos da marca.

Diante da dificuldade em gerar uma jornada muito particular para cada
perfil de usuario registrado na plataforma digital, Anderson (2014) sugere que a IA
torna-se instrumento fundamental para produzir tais experiéncias. Segundo ele,
isto da origem as acbes de massclusivity. Ou seja, tecnicamente, a |IA viabiliza
escalar um processo de personalizagao para milhdes de usuarios que acessam
determinada plataforma digital, entregando interfaces e conteudos personalizados
em tempo real.

Franca e Dias (2019, p. 2) afirmam que na personalizagdo da experiéncia a
“cultura digital tem transformado os meios de produgdo e reconhecimento de

produtos midiaticos, fazendo com que aparegam novas estratégias de

4 Disponivel em:

<https://cloudblogs.microsoft.com/dynamics365/bdm/2015/10/02/2015-global-customer-service-rep
ort-customer-expectations-and-location-location-location/> Acesso em: 17 de fev. 2020.
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comunicagdo para propagacao de negoécios”. Anderson (2014) alerta que o
aumento de ofertas de conteudo nao é suficiente para atender as mudangas do
comportamento do consumidor online, sendo muito mais importante a qualidade e
relevancia do que € entregue para o cliente certo. Por exemplo, uma empresa que
atua num mercado de cauda longa e oferece uma quantidade quase infinita de
determinado produto ou servigo tera que lidar com uma grande quantidade de
nichos de consumo ou perfis de usuarios (personas) para lhes entregar conteudo
relevante. Uma das formas de potencializar esta personalizagao esta no uso de
filtros algoritmicos que analisam dados do usuario e procuram formatar
experiéncias condizentes as suas preferéncias. Tais filtros algoritmicos se
abastecem a todo momento com dados gerados pelo usuario durante sua
navegacao no ambiente digital (ou de parceiros) que abastecem uma analise
estatistica e comportamental, consequentemente, garantindo recomendacgdes de
conteudo mais certeiros (uma espécie de cognigdo automatizada da plataforma
digital) (ANDERSON, 2014).

A partir deste entendimento sobre o uso de filtros algoritmicos para o
estudo do usuario, Olenski (2018) alerta que a IA esta a todo momento coletando
e analisando dados das pessoas. E, por isso, Siegel (2017) defende que os dados
sao hoje um dos ativos de maior valor para as organizagdes, pois através de sua
interpretacdo € possivel realizar segmentagées com extrema precisdo para a
conducao de acgdes publicitarias (SIEGEL, 2017). Curiosamente, Kaufman (2018)
aponta que esta pratica coloca empresas e clientes numa situagao antagbnica em
termos de privacidade do acesso aos dados. Afinal, para garantir a construgao de
uma experiéncia personalizada, o usuario deve obrigatoriamente abrir m&o de sua

privacidade.

3.1 Transformagdes no consumo de musica: tecnologias e experiéncias

Pensar numa experiéncia personalizada para o consumo de musica € um
desafio. Inicialmente, porque a audicdo € um sentido complexo dentro do
processo perceptivo humano, no qual os estimulos sonoros remetem a memorias
afetivas e abstratas de cada pessoa. Mas, também, porque uma musica envolve
elementos de composigdo, execugdo musical, estrutura, arranjo, harmonia,

estética, producado, qualidade de equipamento, letras e poesia. A identificacdo
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destes elementos seria apenas um dos desafios para colocar em pratica a
personalizagao da experiéncia de consumo musical (LINDSTROM, 2009).

A ideia de personalizacdo da experiéncia do consumo de musica através
de plataformas digitais teve seu inicio com as praticas caseiras de gravagao e
mistura de faixas aleatérias de diversos albuns no formato K-7. Nesta mesma
onda de personalizagdo manual, a chegada do CD “virgem” potencializou a
construcao de playlists pessoais através do computador dos consumidores.

Com o advento da internet e da formatagcao de uma sociedade em rede, o
consumo de musica voltou a sofrer uma forte transformacgao. A possibilidade de
digitalizacado das faixas musicais através de cédigos binarios no formato MPEG-1
Layer 3 (MP3) anulou a necessidade do dispositivo fisico (CD, K-7, vinil, etc.)
(NAKANO, 2010). Ainda, com a popularizagado de softwares Peer to Peer (P2P),
ficou facil para qualquer sujeito procurar arquivos digitais de musica na internet,
sem realmente adquirir um album completo. Esse novo modo de consumo levou a
industria fonografica a uma crise sem precedentes, fazendo as gravadoras
repensarem o seu papel no mercado (WITT, 2015).

Waltenberg (2016) corrobora que o surgimento do padrdo de compressao
de arquivos em formato MP3 reduziu drasticamente o consumo de albuns
completos. Afinal, neste modo de consumo digital, os usuarios passaram a
escutar musicas aleatorias e a criar suas proprias playlists, retratando o desejo do
consumidor em escutar musicas por unidades (WITT, 2015).

E curioso perceber que, mesmo que uma profunda crise tenha se
instaurado no setor fonografico, algumas empresas viram uma oportunidade de se
reinventarem a partir das caracteristicas intrinsecas as plataformas online. Em
2003, por exemplo, a Apple langou a plataforma digital iTunes, na qual as
pessoas poderiam comprar musicas por unidade (adquirir o arquivo MP3 por meio
de uma transferéncia online); e juntamente apresentou ao mercado um dispositivo
especifico para funcionar como player portatil de armazenamento e escuta dos
arquivos digitais de audio (o iPod).

De fato, a Apple fez parte de uma mudancga profunda no consumo musical
através de plataformas online. Contudo, outros recursos tecnologicos tiveram seu

papel nesta transformacéo digital, por exemplo: a popularizagado da banda larga, a
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proliferacdo dos smartphones e, um pouco mais adiante, o acesso em tempo real
aos arquivos de audio através das plataformas de streaming.

Também conhecido como servigo na nuvem, o streaming anulou a
necessidade do usuario adquirir um produto (os arquivos digitais), estabelecendo
uma oferta por utilidade momentanea (MOSCHETTA; VIEIRA, 2018). Assim, o
servico de entrega de musica via streaming foi responsavel por gerar outra
alteracdo no mercado, sendo uma proposta de experiéncia de consumo
diferenciada: a) quantidade “infinita” de faixas; b) o acesso remoto e instantaneo
as musicas através de qualquer dispositivo conectado a internet (MOSCHETTA,;
VIEIRA, 2018).

Nesta linha, o surgimento do Spotify, em 2006, trouxe aos usuarios uma
nova forma de ouvir musica. Desde 2014, ela vem utilizando algoritmos
sofisticados com |A para potencializar as recomendagdes personalizadas do
sistema. Assim, esta IA faz uso de machine learning para compreender as
preferéncias de cada usuario dentro do sistema. De fato, a IA tem gerado uma
transformacdo ndo s6 na maneira como as pessoas consomem, mas como as
empresas ofertam seus produtos e servigos.

No Brasil, segundo Jacobsen (2019), o streaming seguiu a tendéncia
mundial. O pais também registrou um movimento de crescimento e aceitagao por
parte dos seus usuarios. O autor fez uma pesquisa em que estima as visitas totais
nas plataformas de musicas por streaming, chegando ao numero de 29 milhdes.

Nesse universo, o Spotify lidera com aproximadamente 65% destas visitas.

4. Metodologia

Para compreender as opinides e percepg¢des dos usuarios do Spotify
acerca de sua experiéncia personalizada de consumo de musica, que €
construida por meio de uma IA, considerou-se adequado aplicar uma metodologia
exploratoria envolvendo duas etapas de investigagdo. Inicialmente, de forma
indutiva, a interface da plataforma de streaming foi explorada, a fim de identificar
pontos de contato do usuario com os conteudos criados pela IA. Para, em
seguida, aplicar uma entrevista em profundidade com usuérios que,

obrigatoriamente, utilizam o servigo da playlist Descobertas da Semana.
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As observagdes exploratérias a interface do Spotify foram realizadas pelos
proprios pesquisadores, sendo uma atividade de carater indutivo, justamente, pelo
fato dos mesmos navegarem pela plataforma sem haver qualquer categoria ou
itens de analise a serem coletados. Basicamente, nesta etapa foram realizadas
anotagdes descritivas da sua jornada enquanto usuarios, da composigdo da
interface e dos conteudos que pareciam ser recomendacodes feita pela IA com
base nos algoritmos gerados pelos habitos e preferéncia de consumo de musica
dos proprios pesquisadores. A analise de dados ocorreu de forma qualitativa e,
mesmo que fosse o objetivo principal desta pesquisa, além de descrever a
interface os pesquisadores puderam entender como a marca utiliza a |IA para
gerar experiéncias personalizadas.

Ja as entrevistas semiestruturadas em profundidade foram realizadas com
seis voluntarios, por intermédio de &audio-chamadas online, com duragdo de
aproximadamente 30 minutos cada uma delas. Os participantes foram alcangados
por meio de convites publicados em grupos de discussao de musica no Facebook,
sendo todos voluntarios, tendo como unica exigéncia de selegéo o fato da pessoa
utilizar a playlist Descobertas da Semana. Cabe destacar que a escolha desta
técnica de coleta de dados oportunizou desvio no roteiro de perguntas, pois cada
entrevistado tinha tdpicos peculiares a serem explorados. Isto enriqueceu o
debate sobre o tema, seja devido suas opinides sobre a tecnologia ou sobre a
experiéncia de consumo. De qualquer forma todas as questdes estavam
relacionadas as formas de uso da plataforma, em especial da playlist em estudo.
Para refletir sobre os dados coletados com as seis entrevistas foram conduzidas
analises de conteudo, no sentido de verificar as respostas para cada uma das
questbes e, também, cruzar estes achados com as teorias dos autores

apresentados na etapa tedrica do artigo.

4.1 Apresentacao e analise dos dados

A seguir sdo analisados os dados coletados por intermédio das
observagdes exploratérias (subcapitulo 5.1) e das entrevistas em profundidade

(subcapitulo 5.2).
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4.2 Etapa 1: observagdes exploratorias a interface do Spotify

A plataforma de streaming Spotify oferece aos seus usuarios uma gama
extensa de faixas de audio que superam o numero de 50 milhdes. Ela pode ser
acessada em diferentes maneiras e dispositivos. Para o acesso web existe a
opgao de software que pode ser instalado diretamente no disco rigido, mas o
usuario também pode acessar a plataforma pelo navegador. E, caso o usuario
esteja utilizando um smartphone, existe a opgao de acesso via aplicativo movel.

Para esta exploracao foi utilizada a interface do navegador na web (Google
Chrome). O Spotify exige que seja realizado o login do usuario para que
interacbes sejam possiveis. Essa exigéncia esta relacionada ao conceito de
coleta de dados proposto por Siegel (2017), que afirma que os dados coletados
pelo sistema podem trazer informagdes valiosas acerca do comportamento de
uma pessoa. De fato, percebeu-se que sem Jlogin a plataforma apresenta
informagdes institucionais genéricas, sem dar acesso ao catalogo de musica .

Ao observar as possibilidades de busca por musicas verificou-se uma
quase que infinita possibilidade de escolhas. Anderson (2014) considera que,
quando algum produto digital possui uma oferta que tende ao imensuravel
quantitativo, o usuario esta diante de uma economia da abundancia.

Também € interessante citar Kaufman (2018) quando aborda o valor dos
dados e, sobretudo, como eles sdo utilizados como moeda de troca. Isto é,
observou-se que o Spotify possibilita ao usuario explorar a plataforma
gratuitamente, utilizando um modelo conhecido como freemium. Nesse modelo de
negocio, segundo Anderson (2014), o custo da operagao é pago pela publicidade
ou, conforme Kaufman (2018), o usuario libera seus dados como uma espécie de
pagamento para que a plataforma de streaming.

Sobre a conexdo com dados externos do usuario, observou-se que ao
realizar o login através de uma conta de plataforma parceira, como o Facebook,
por exemplo, as informagdes sobre preferéncias e jornadas de navegacédo do
usuario sdo automaticamente transpostas para o Spotify. Na pratica isto significa
que, as bandas e artistas curtidos pelo usuario no Facebook, comegam a surgir
como sugestbes na interface do Spotify. Essa caracteristica do Spotify &

conhecida como uma técnica de detecgao externa (SEN, 2018).
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Percebeu-se também que, ao estar logado na plataforma, os dados do
usuario sdo gerados dentro de um ambiente controlado. Ou seja, o Spotify
informa para seus anunciantes que 100% do seu publico é registrado. Os dados
que dao informagdes sobre comportamento foram classificados como dados
quantitativos. Por sua vez, os dados que traduzem algum tipo de significado foram
considerados qualitativos.

Ressalta-se que logo depois de efetuar o login, o usuario € levado a tela
inicial do software. Nela, percebem-se quatro areas distintas: barra lateral
esquerda (menu), contetdo principal, area de publicidade® e tocador de musica.

A interface do Spotify apresenta, de maneira bastante visual, alguns dos
ultimos registros de atividade do usuario. Isto €, ela apresenta rastros deixados
pelas ultimas interagcbes, a fim de possibilitar a continuidade destas interagdes
(ex: imagens de bandas que tiveram faixas musicais consumidas recentemente).
Ao clicar nos cartdes (imagens), o usuario € direcionado para a se¢gao que contém
uma lista de musicas. Essas listas sdo conhecidas como playlists e agrupam as
musicas seguindo por critérios.

Na barra lateral esquerda (menu) se encontram recursos fundamentais de
navegacao pelo ambiente digital. Existe o link para tela de inicio, o campo de
busca, as bibliotecas de cada usuario, um botdo para a criacdo de playlists
personalizadas e as musicas que foram curtidas. Apds um pequeno separador, se
encontra a playlist Descobertas da Semana, que é gerada pela IA, com base no
comportamento do usuario.

O tocador de musica é onde se encontram os principais controles para
reproducao das faixas de audio. Nessa parte do aplicativo, mais precisamente do
lado esquerdo, encontramos uma imagem em miniatura da capa do album da
musica, nome da musica e o0 nome da banda que gravou a faixa. Na sequéncia,
encontramos um botdo em formato de coracdo que representa que o usuario
gostou da faixa e, logo apds, um icone que expande a imagem da capa do album.

Sobre o botdo em formato de coragdo, € importante dizer que o Spotify
encoraja que os seus usuarios interajam com a plataforma por esse botdo. Isso
leva a entender que o botdo coragcdo produz um sinal mais forte para a IA em

relacado as outras interacdes. Ele parece ter uma fungao especial para o algoritmo.

% Por ndo constar no escopo desta pesquisa, a descrigéo da area de publicidade sera suprimida.
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Na parte central dessa sec¢do, encontramos os principais controles de
audio. Nessa regidao, encontramos o botdo de reprodugao aleatéria, o botao voltar,
o botao tocar/pausar, o botdo avancar e um botéo para repeticdo da faixa.

Um pouco mais abaixo, encontramos uma barra de indicagdo de
reproducdo. Do lado esquerdo, ha o tempo atual que a faixa se encontra; e do
direito, o tempo total da faixa. A barra que mostra o percentual de execugao
parece ser um indicador importante para o algoritmo. Esse tipo de medigédo é
usado em outras plataformas de midia em streaming e serve como um forte
indicador de engajamento®. Na parte direita da se¢do do Tocador De Musica,
encontramos um botdo que permite ver a fila de reprodugcdo, um outro que
permite a conexao do dispositivo aos dispositivos externos e, por fim, um slider

que controla o volume do audio dentro do app.

4.3 Conteudo Principal

Na secado onde se encontra o conteudo principal verifica-se uma barra
superior contendo botdes de navegagao que permitem avancgar e voltar entre as
secoes. Nela também se encontra um botdo que convida o usuario a fazer
upgrade do plano ou, ainda, a visualizar informacdes basicas da sua conta atual.

Um pouco mais abaixo identifica-se uma linha de conteudo contendo cinco
cartdes (imagens) que formam a secdo de musicas tocadas recentemente. Mais
abaixo na mesma interface encontram-se as sec¢des intituladas Feitas Para o
Usuario, em que sdo apresentados mais cinco cartdes para o usuario que séo
gerados pela IA. O primeiro cartdo indica a playlist Descobertas da Semana. Ao
clicar nele, trinta musicas sao sugeridas com base no perfil de cada usuario.
Segundo Dieleman (2014), essas recomendacgdes sao geradas a partir das trés
técnicas indicadas na revisao tedrica: filtragem colaborativa, analise de audio por
rede neural e PIn. Em suma, isto € um indicativo de ponto de contato entre
usuario e IA, no sentido de que a tecnologia do Spotify produz experiéncias

personalizadas para cada perfil de usuario.

¢ Disponivel em: <https://creatoracademy.youtube.com/page/lesson/engagement-analytics>.
Acesso em: 20 abr. 2020.
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4 .4 Descobertas da Semana

Objeto desta pesquisa, a playlist Descobertas da Semana é apresentada
na imagem a seguir (Figura 2). Conforme indicado previamente, nela séo
recomendadas trinta musicas que sao geradas semanalmente pela IA
(DIELEMAN, 2014).

Figura 2 - Playlist Descobertas da Semana

FAGA UPGRADE ) a Rafael Woycieko... v

Descobertas da f"?ff_f"ﬁ by e
Semana

Tetrastructural Mi

Out of My Mind

Last Call in Jonestown
Polkadot Cada Last ¢

U Instalar aplicative

. e Veils Of Death o
§ sdiem

Fonte: captura de tela dos autores’

A playlist permite que sejam realizadas todas interagdes que as demais.
Isto €, a experiéncia do usuario com a interface mantém-se sempre padronizada.
Porém, o conteudo fornecido é especifico para cada pessoa. Nesta interacdo com
as funcionalidades da interface, percebem-se pontos de agdées em que a IA
recolhe dados de comportamento do usuario. Sdo eles: a) botdo de coragao
(favoritos); b) mostrador de percentual do tempo de execugdo da musica; c)
numero de vezes que uma faixa é executada; d) botdo para avancar faixa; e)
botao para retornar a faixa anterior; f) link para visitar a pagina da banda/artista; g)
botdo para adicionar a musica a uma playlist, h) botdo para retirar a musica da
playlist; i) verificacdo se a musica é ouvida por completo; j) botdo de atalhos para

compartilhamento do link da musica em midias sociais.

4.3 Etapa 2: entrevistas semiestruturadas em profundidade com usuarios

" Disponivel em: <https://open.spotify.com/>. Acesso em 17 de jul. 2020.
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Os dados coletados através das entrevistas sido qualitativos e foram
recolhidos por meio de chamadas de audio (sem video) com seis voluntarios.
Todos participantes foram selecionados de maneira aleatéria, depois de
responderem a um anuncio sobre esta pesquisa veiculado no Facebook.
Basicamente, com esses dados, foi possivel refletir sobre a experiéncia

personalizada do usuario com a playlist Descobertas da Semana.

4.3.1 A escolha do Spotify como sua plataforma de streaming

Entre os seis entrevistados verificou-se que foram muitos os fatores que
levaram a escolha do Spotify como plataforma online para consumo de musica.
Porém, nenhum deles indicou que a geragédo de experiéncias personalizadas a
partir da IA foi crucial para esta escolha.

Na verdade, notou-se que os fatores sociais (rede de amigos que também
utilizam a plataforma) e fatores técnicos de integragées com outras midias sociais
foram mais importantes. Também, a grande quantidade de faixas musicais e
artistas foi indicado como importante pelos entrevistados. Tal comportamento
indica o pensamento de Kotler, Kartajaya e Setiawan (2017), pois afirmam que as
midias sociais possuem o potencial de reunir individuos em torno de um assunto
em comum e, mais do que isso, fazem com que individuos se sintam
pertencentes a um grupo ou uma comunidade.

Os participantes 4 e 5 relataram que ja tentaram usar outras plataformas de
streaming de musica. Porém, nenhuma tentativa foi satisfatéria, havendo

problemas de facilidade de uso das plataformas e da auséncia de artistas.

4.3.2 Satisfacdo do usuario em relagao a plataforma

Segundo os entrevistados, a plataforma é muito satisfatéria. Todos
indicaram estar totalmente satisfeitos. Chamou atencao o relato do participante 5
ao dizer que s6 ouve musica por intermédio do Spotify. Quanto ao numero de
horas gasto com a plataforma, a média entre os seis usuarios aponta para um
minimo de 25 horas e um maximo de 40 horas semanais.

Os entrevistados também se mostravam enfaticos com relacdo a marca
Spotify. O participante 4, por exemplo, relatou ja ter tentado utilizar outras

plataformas de streaming em outros momentos até conhecer o Spotify. Tal
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apontamento sobre as qualidades do Spotify permite um paralelo com Kotler,
Kartajaya e Setiawan (2017, p. 91) quando dizem que “na era da conectividade, a
fidelidade é, em ultima analise, definida como disposicdo para defender uma
marca”. Essa defesa da marca, aliada aos habitos de consumo, trazem-nos tragcos
de uma fidelidade do usuario.

4.3.4 Tempo médio de consumo de musica na plataforma

Todos entrevistados declararam ser utilizadores frequentes. Eles indicaram
ter uma conta registrada na plataforma ha mais de um ano e meio e costumam ter
uma frequéncia de utilizacdo entre 25 e 40 horas semanais. O participante 3, por
exemplo, foi aquele que indicou mais horas de uso, totalizando 40 horas
semanais. Em seguida surge o participante 4, com 30 horas. Os demais relataram
utilizar entre 25 e 30 horas semanais. Esse tempo de utilizacdo semanal é
importante para entender o tipo de usuario que compdem a amostra da pesquisa,
pois todos possuem um histérico consistente de dados, possibilitando a IA realizar
a selecao de conteudo relevante para as experiéncias personalizadas (MONARD;
BARANAUSKAS, 2003).

Um fato interessante € que a maioria dos usuarios relatou que consome
musica preferencialmente por faixas, evidenciando o que foi dito sobre a
preferéncia do consumidor na era digital buscar unidades de musica e nao albuns
completos (WITT, 2015). Neste caso, apenas o participante 1 informou que
prefere escutar o album inteiro de um artista. Esse movimento de aleatoriedade e
nao-linearidade nao é exclusividade do Spotify, pois trata-se de uma caracteristica
das midias digitais, conforme o que foi dito por Castells (2003).

4.3.5 Indicadores da experiéncia com a playlist Descobertas Semana

Conforme observacgao realizada durante a pesquisa exploratoria acerca da
interface do Spotify durante a primeira etapa desta pesquisa, foi compreendido
que essa playlist se adapta aos diferentes tipos de perfil de usuario, a qual vem
sendo constantemente alterada para prover uma personalizagado de acordo com o
historico de busca e interacdo da pessoa. Vale lembrar, também, que as

respostas coletadas nas entrevistas com usuarios também abrangeram a
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interacdo que tém com a plataforma, no sentido de ouvir sua opinido acerca dos
conteudos que o sistema indica.

Quase totalidade dos entrevistados indicou que a playlist Descobertas da
Semana é uma alternativa importante para conhecer novas bandas e artista. Eles
indicaram que, dentro do estilo musical que costumam ouvir, a playlist € uma
ferramenta que traz novidades e aumenta o seu repertério de conhecimento. Ou
seja, os seis entrevistados confirmaram que as musicas novas que sao sugeridas
pela IA do Spotify sempre se enquadram no estilo de musica que costumam
consumir. Sobre a qualidade dessas faixas sugeridas € importante lembrar
Gibson (1997), no sentido de que o gosto musical é algo muito subjetivo. Dito isto,
fica a reflexdo de que a estética sonora e o estilo musical sédo analisados a partir
do fonograma gerado pela |IA do Spotify.

De forma geral, com as respostas dos participantes também analisou-se
que a playlist Descobertas da Semana obteve excelente avaliagdo, pois com a
excegao do participante 1, os demais utilizaram termos positivos para demonstrar
0 quanto estavam satisfeitos com as recomendacgdes de novas musicas que ainda
nao constavam nas suas playlists pessoais. De qualquer forma, o participante 1
afirmou ser um pouco cético quanto as recomendacbes, assumindo ter
dificuldades em aceitar bandas que nao fazem parte do seu universo de
conhecimento. Entretanto, ele também indicou que a IA ja entregou conteudos
semelhantes a sua preferéncia musical. Aqui, é valido ressaltar que as criticas
foram feitas para as bandas, as quais ele classificou como copias de outras.
Porém, se analisarmos os aspectos técnicos da pratica de recomendacéao da IA,
de fato, a plataforma selecionou bandas dos mesmos estilos que ele ouve.
Visando um melhor entendimento sobre a percepcao deste participante foi feita
uma correlagdo com o nivel de interagdo que o entrevistado relatou ter com a
plataforma. Isso trouxe uma possivel explicagao para a experiéncia insatisfatoria,
no sentido de que ela pode estar relacionada a um aspecto puramente técnico e
nao emocional. Ainda, o seu baixo indice de interacdo com as faixas faz com que
a |A nao utilize as suas técnicas em plenitude. Nesse caso, a maquina pode
utilizar principalmente as técnicas de Pln e Redes Neurais, as quais analisam as
faixas em estado bruto. A falta de interagdes, sobretudo aquelas que séao

prontamente incentivadas pelo Spotify, podem estar gerando dados insuficientes
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sobre a jornada deste usuario e, com isso, a |IA ndo mostra-se efetiva na criagao
de uma playlists que atinja suas expectativas. Vale lembrar que o Spotify orienta
seus usuarios a clicarem no botdo em formato de coragdo quando gostarem de
uma faixa (curtir, favoritar, etc.).

Uma caracteristica nas recomendacdes que ficou latente nas respostas diz
respeito ao quao desconhecidas eram essas novas musicas para os usuarios. Os
participantes 2, 3, 4 e 6 indicaram que a maioria das recomendagdes eram de
bandas que ja conheciam, mas as faixas eram inéditas para eles, o que constituia
uma experiéncia satisfatéria. Apenas o participante 1 relatou conhecer a maioria
das bandas recomendadas pela maquina. Mas isto tem uma relagéo direta com o
perfil do entrevistado, que € mais especialista, ouvindo basicamente rock e metal,
um universo menos amplo do que o relatado pelos demais participantes. Esta
habilidade dos algoritmos em sugerir musicas inéditas, porém adequadas ao perfil
do wusuario, mostrou-se ser o principal diferencial para uma experiéncia
personalizada com a plataforma. Kotler, Kartajaya e Setiawan (2017) afirmam que
devido a essa tecnologia, as pessoas percebem um envolvimento mais intenso e
profundo com os produtos e servigos que consomem.

Um debate interessante sobre a veracidade das recomendacgodes foi
levantado pelos participantes 2 e 3. Eles acreditam que as faixas indicadas
podem ser influenciadas por fatores comerciais, no sentido de que existe uma
movimentagao publicitaria por tras destas mediagdes algoritmicas, em que as
gravadoras podem comprar midia direcionada para o perfil de pessoas que
desejam atingir, sem existir uma clara caracterizagao de praticas publicitarias.
Porém, durante a primeira etapa da pesquisa, as observagdes exploratorias nao
indicaram a existéncia desta pratica. De qualquer forma, Jenkins (2009) recorda
que as plataformas digitais podem ser um caminho adequado para a agao
midiatica das marcas, justamente, por possibilitar um direcionamento das relagbes
das marcas para nichos ou, neste caso, individuos (personalizagao).
Independentemente de ser uma manobra comercial ou ndo, tais praticas indica
que a playlist Descobertas da Semana esta dentro do conceito de massclusivity
sugerido por Anderson (2014). Neste ponto cabe relembrar a ideia de Kaufman

(2018) sobre os algoritmos ajudarem tanto os produtores quanto os
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consumidores. Afinal, a funcdo da plataforma é fazer com que os dois se
encontrem entre as inumeras possibilidades de musicas na plataforma

Como ponto negativo, todos entrevistados relataram ja terem se deparado
com recomendacgdes de musicas que nao gostaram. Porém, ninguém considerou
tal pratica como uma ma experiéncia. Afinal, mesmo n&o gostando de uma ou
mais musicas, as faixas ainda estavam enquadradas no seu perfil de consumo.
Nesse caso, percebeu-se uma criagdo de expectativas no usuario, pois ele passa
a compreender as praticas do sistema e aguarda recomendag¢des que sempre 0

possam surpreender.

4.3.6 Incorporacgéo das recomendagdes em suas playlists pessoais

Esta categoria de analise foi fundamental para refletir acerca de novos
padrées de consumo musical apds as recomendacdes da playlist Descobertas da
Semana. Isto é, se alguma descoberta musical possa ter gerado impacto
significativo na vida cultural do usuario.

Pensando na experiéncia musical personalizada do usuario como uma
estratégia competitiva do Spotify, € possivel considerar os participantes 2, 3, 4, 5
e 6 tiveram ao menos a adi¢do de uma nova banda nas suas rotinas de consumo
de musica a partir da dica da IA. Os participantes 3 e 6, por exemplo, falaram em
muitas descobertas de bandas. O participante 2 relatou que até mesmo faz o
download das faixas de bandas novas para poder escutar offline. Curiosamente, o
participante 4 indicou que cria playlists com as descobertas que mais gostou com
a intengao de forgar o algoritmo a criar uma leitura do seu perfil. Isto é, ao criar
propositalmente estas playlists ou, ainda, ao curtir as musicas recomendadas, 0
usuario acaba fornecendo dados de sua jornada, comportamento e preferéncia
que ajudam a |A a entendé-lo melhor e, com isso, melhorar ainda mais as futuras
recomendacgdes. Por sua vez, o participante 5 afirmou ter o nivel mais baixo de
envolvimento com a plataformas, pois nao costuma interagir com as
funcionalidades da interface. Ele considera que sua experiéncia de audi¢do é
despreocupada porque as musicas ficam tocando como uma trilha sonora durante

seu horario de trabalho.
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4.3.7 Conhecimento do usuario acerca da presencga da |IA no Spotify

Mesmo que a comunicagao publicitaria e as informagdes institucionais do
Spotify indiquem constantemente que o seu sistema utiliza IA para otimizar as
experiéncias de cada usuario, este tipo de conhecimento ndo foi claramente
identificado entre os usuarios que compdem a amostra desta pesquisa. Isto
porque apenas o participante 3 afirmou saber da existéncia desta tecnologia para
conduzir mediagbes algoritmicas na relagcdo do usuario com a plataformas,
especialmente na playlist Descobertas da Semana. Os participantes 2 e 4
afirmaram desconfiar disso.

Por sua vez, os participantes 1 e 6 afirmaram desconhecer a existéncia da
IA no sistema e, inclusive, ficaram surpresos. Isto da uma ideia de que mesmo
com a popularizagdo da tecnologia digital, algumas pessoas ainda pensam que a
utilizagao de IA em rotinas seja distante. E, claramente, este desconhecimento da
presenca da IA na geragcdo de uma experiéncia personalizada com a plataforma
de streaming de musica influenciou suas respostas para a primeira questao da
entrevistas que procurou identificar se a aplicagdo de |IA era um motivo para
escolherem o Spotify como plataforma de consumo de musica online. Diante
desta anadlise levantou-se a seguinte reflexdo: sera que o fato dos usuarios ndo
entenderem o funcionamento de uma IA dentro do Spotify poderia estar gerando
uma experiéncia abaixo do potencial do sistema? Afinal, conforme os dados ja
apresentados nesta pesquisa, as interagées do usuario com a interface e os
contetidos sdo importantes para que o sistema atue com maior assertividade. E
importante relembrar o que foi dito sobre machine learning por Monard e
Baranauskas (2003), pois este aprendizado da maquina esta diretamente
relacionado ao acumulo de experiéncia que a mesma consegue ter com 0
usuario. Ainda, ao navegar pelo pensamento de Dieleman (2014) é viavel afirmar
a inexisténcia ou baixa frequéncia de interacdo com a plataforma gera uma
subutilizagdo do potencial do sistema informatico inteligéncia. E, mesmo que o
sistema tenha recursos para contornar a falta de interagdo, como as técnicas de
filtragem colaborativa, PIn e Redes Neurais, o sistema inteligente ndo atinge o seu

pleno funcionamento.
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4.3.8 Assertividade da playlist versus tempo de uso

Embora a IA possa melhorar a experiéncia do usuario a medida que
acumula dados do seu comportamento, isto ndo significa que a pessoa percebe
tais melhorias. Os participantes 2, 3 e 6, por exemplo, nao identificaram aumento
na qualidade das recomendagdes com o passar do tempo. Ja os participantes 1, 4
e 5 indicaram haver maior precisdo nas indicagdes de musicas e bandas
conforme o tempo de utilizagdo da plataforma foi aumentando.

Sobre o uso continuo do aplicativo, os participantes 2 e 3 relataram uma
percepcao interessante sobre o comportamento da playlist Descobertas da
Semana. Ambos perceberam um comportamento ciclico, o que parece ser
influenciado pela atividade do usuario dentro do ambiente digital. Para eles, a
playlist gerada numa semana é classificada como agradavel enquanto a playlist
gerada na semana seguinte, muitas vezes, nao € tdo boa quanto a anterior.
Ambos relataram ainda que caso figuem sem utilizar a plataforma por um tempo,
a playlist que é subsequentemente gerada sempre acaba por exceder as
expectativas em relagéo a satisfagdo. Diante destes relatos, é importante que seja
dito que fatores externos e ambientais do participante podem ter influéncia sobre
a maneira como julga e percebe a qualidade das recomendacgdes.

Refletindo sobre as revisdes tedricas abordadas anteriormente sobre
técnicas e desdobramentos da IA, torna-se possivel sugerir que a relagéo entre a
assertividade da playlist e o tempo de uso da plataforma esta relacionada a
capacidade do algoritmo do machine learning coletar, analisar e armazenar
dados. Porém, conforme as respostas dos entrevistados, fica a entender que nao
existe um padrao consistente. Vale lembrar que os participantes 2 e 3 afirmaram
ser exploradores de musica, o que pode dificultar a IA em reconhecer seus
padrées de consumo musical, ja que as variaveis do seu estilo, gosto e
preferéncias musicais estdo sempre variando.

Existe, ainda, mais um outro aspecto que parece ser pertinente comentar.
O relato dos participantes 2 e 3 indicam que possa existir um controle mais amplo
dentro da plataforma. Nesse controle, o algoritmo poderia medir o engajamento
dentro do aplicativo para determinar o quanto a IA tem liberdade para sugerir a
experimentagdo de novas faixas musicais na playlist Descobertas da Semana.

Caso a IA identifique que houve uma baixa no envolvimento do usuario, as
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recomendagdes poderiam ser feitas de uma maneira mais segura visando manter
um nivel minimo de utilizagao do aplicativo por parte do usuario.

Ha ainda mais um relato que teve uma resposta que merece uma nova
reflexdo. Os participantes 2 e 4 disseram ter preocupacgao com a possibilidade de
bolha de informagéo. Noutras palavras, o algoritmo poderia ficar preso a critérios
e, com isso, poderia privar os usuarios de informacbes contraditérias e novas.
Sobre a formacgéao de bolhas por parte da IA, esse € um problema conhecido pelos
cientistas da computagéo. Sobre esse problema, Kaufman (2018, p.50) é taxativa
ao afirmar que “a principal critica aos sistemas inteligentes é a formacgao de
‘bolhas’ ou ‘cdmara de ecos’ ao promover a homogeneizagcdo das relagdes
sociais, mantendo as pessoas em circulos sociais fechados formados por iguais.”

Ainda sobre essa questdo, sob o ponto de vista de pessoas que tém uma
maior abertura com novas experiéncias, esse temor pode fazer sentido, visto que
isso pode ser observado em algumas redes sociais online. Entretanto, ainda
podem haver duvidas. Como o sistema inteligente responde as informag¢des do
comportamento do usuario, bastaria estimular a IA para incentiva-la a buscar
novas diregcdes. Nesse ponto, pode haver uma certa correlagdo com a pergunta
anterior para formar uma nova questao: sera que um melhor entendimento sobre
a tecnologia da IA dentro do Spotify ndo proporciona uma melhor experiéncia?

Entretanto, existe outra possibilidade que pode ser considerada sobre um
suposto temor em perder a personalizagao das experiéncias. Nesse sentido, ha
uma ideia apresentada por Bauman (2001) que afirma que na
pos-contemporaneidade, a frustragdo nao esta na falta de possibilidades, mas sim
na impossibilidade de provarmos todas opg¢des de consumo. Neste caso, a alta
disponibilidade de faixas pode ter um efeito negativo na experiéncia de alguns
usuarios, pois para algumas pessoas pode ser frustrante a impossibilidade de

ouvir as mais de 50 milhdes de faixas disponiveis®.

4.3.9 Privacidade dos dados coletados pela IA

Sobre o fato das experiéncias personalizadas necessitarem,
obrigatoriamente, da pratica de coleta de dados do sistema informatico, a maioria

dos entrevistados ndo demonstrou ter preocupagdes.

8 Disponivel em: <https://investors.spotify.com/home/default.aspx>. Acesso em: 18 mar. 2020.
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Os participantes 1, 2, 3, 4 e 6 justificaram que a possibilidade de ter uma
experiéncia personalizada de consumo de musica acaba sendo uma espécie de
retorno, de troca, que acaba sendo mais importante. Ou seja, o desejo de ter
acesso ao vasto conteudo disponibilizado e as facilidades apresentadas pela
plataforma tiveram maior peso sobre a escolha entre ter uma experiéncia
personalizada versus ter seus dados coletados pela empresa. O participante 6,
por exemplo, indicou que a confianga na marca Spotify, devido sua credibilidade
no mercado, é vista por ele como uma espécie de garantia da protecédo dos seus
dados que sao coletados.

A excecédo foi o participante 5, pois ele relatou ter um leve receio com a
pratica de coleta de dado. Isso estaria ligado ao fato dos dados serem utilizados
de maneira nociva. Kaufman (2018), nesse sentido, afirma que existe uma parcela
de usuarios que percebe a coleta de dados de uma forma pessimista. Pessoas
com essas percepgoes sentem-se desconfortaveis, pois ndo sabem exatamente o
que esta sendo coletado e nem como isso pode ser usado. Mas € preciso pontuar
que o receio do participante 5 ndo foi maior do que o seu desejo de experienciar a

plataforma de streaming.

4.3.10 Percepcao da personalizacdo da experiéncia

Os participantes 1, 2, 4, 5 e 6 reconheceram um alto nivel de
personalizacdo do conteudo. Essa percepcao se deu pelo fato de considerarem
que as recomendacbes sao realmente feitas em relagcdo as musicas que
consumiram, criando uma proximidade entre o que consomem e o que lhes foi
sugerido consumir. De fato, estes cinco entrevistados destacaram a playlist
Descobertas da Semana como uma das se¢des mais eficientes no em termos de
personalizacado da experiéncia de consumo de musica.

Conforme Bomfim (2020), a personalizagado potencializa a fidelidade do
cliente em relacdo ao produto e/ou servico e, durante as entrevistas, foi
perceptivel que ela foi levada em consideragao pelos participantes. Mesmo que
0s entrevistados ndo tenham dito isso de maneira explicita, foi evidente a
existéncia de uma correlagdo direta a outras perguntas que abordavam a

importancia da personalizagdo e a quantidade de horas que utilizam o Spotify.
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O participante 2, por sua vez, indicou uma opinidao um pouco diferente do
grupo de entrevistados. Ele acredita que o conteudo recomendado nao é algo
realmente personalizado, pois entende que o0 mesmo € gerado para outros grupos
de pessoas com caracteristicas semelhantes a dele. Segundo ele, isto indica um
marketing de nicho e ndo um marketing focado no individuo. De qualquer
maneira, mesmo que o entrevistado nao tenha percebido o conteudo da playlist
altamente personalizado, é facil comprovar que a plataforma utiliza seus recursos
para gerar conteudo com base nas caracteristicas e comportamento de um unico
usuario. Algo que também foi identificado durante as observagdes exploratorias a

interface pelos autores deste artigo.

4.3.11 Personalizagdo como atributo para aquisicao de produtos/servigos

Os usuarios afirmaram que a personalizacdo € um atributo decisivo na hora
de adquirir um produto ou servigo. Relativo a isso, destaca-se a resposta do
participante 4, ao afirmar que entende que a personalizagdo da experiéncia &
baseada nas suas escolhas dentro da plataforma.

Entre as sensacbdes que um produto personalizado pode provocar, 0s
participantes 1, 2, 3, 4 e 6 responderam que ela € importante para a sua jornada,
pois produz uma identificagdo com o produto. Eles foram enfaticos nessa
afirmacédo. Uma reflexdo sobre esse assunto pode ter como base a dtica de
Kotler, Kartajaya e Setiawan (2017, p. 118), os quais afirmam que “desenvolver a
fidelidade dos clientes € um processo [..] de criar atracdo desencadeando
curiosidade, assegurando o compromisso e, finalmente, construindo afinidade.” E
€ justamente a afinidade que, segundo os participantes, a personalizagao produz.
Ela faz com que o usuario se identifique com o produto ou servico e passe a

usa-lo sempre que possivel.

5. Consideragoes finais

Este trabalho procurou compreender como a |IA pode ser aplicada na
experiéncia personalizada de consumo de musica no Spotify. Nomeadamente,
seu foco de pesquisa empirica centrou-se na experiéncia do usuario com a

playlist Descobertas da Semana, justamente, por esta se¢éo da plataforma online
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utilizar mediagdes algoritmicas através da IA ao estudar o comportamento do
usuario e prover conteudo direcionado para o seu perfil

Desde o inicio da pesquisa viu-se a importancia de entender o
funcionamento da tecnologia, mas optou-se por aplicar uma abordagem
sociotécnica, em que a intencdo fora trazer conhecimento para o campo da
Comunicacao Social e ndo da computacao. Nesse sentido, o desafio em entender
a IA faz parte do trabalho, mas a pesquisa empirica (com usuarios) se preocupou
muito mais em encontrar fatores socioculturais € comunicacionais da experiéncia
de consumo de musica na plataforma de streaming.

Ao olhar para o funcionamento da |IA que esta por tras da experiéncia do
usuario na playlist Descobertas da Semana pode-se concluir que o Spotify utiliza
um sistema muito complexo e sofisticado para gerar as recomendagdes. Neste
trabalho foi apresentado, inclusive, que a IA ja atua como mediadora de
experiéncias personalizadas, mas que os usuarios ndo chegam realmente a
percebé-la. Com semelhante importancia também concluiu-se haver hoje uma
necessidade das plataformas em terem um do entendimento dos beneficios da
personalizagdo da experiéncia de consumo a partir das media¢gdes algoritmicas.
Afinal, a pesquisa mostrou que a recomendacao de conteudo especifico para o
perfil do usuario € um dos fatores que agregam valor a sua experiéncia na
plataforma (a ideia de massclusivity). Ou seja, a personalizagado de experiéncias
tem grande potencial em gerar envolvimento entre empresa e consumidor.

Sobre a possibilidade de entender a percepg¢ao dos usuarios em relacéo ao
uso da |A na playlist, a primeira conclusdo foi de que, para o grupo de
entrevistados, esta tecnologia tem papel secundario. Isto porque os beneficios
proporcionados pela IA estdo implicitas a sua nogao de experiéncia. Na verdade,
por mais que os entrevistados tenham indicado que a importancia da IA seja
secundaria, na pratica ela é primaria, pois tudo o que vivenciaram em termos de
experimentacdo de conteudo personalizado foi selecionado por ela, sem que o
usuario se desse conta. Isso revela que mesmo a |IA sendo responsavel pela
produgcdo de uma experiéncia positiva, os usuarios nao |lhe conferem esta
mediacao.

Em suma, concluiu-se que, sim, a recomendacgao de musicas por meio de

um algoritmo mostra-se uma estratégia acertada da empresa, pois a tecnologia
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permite que sejam realizadas personaliza¢gées em larga escala. Enfim, o Spotify
utiliza as técnicas de mediacdo algoritmica com exceléncia para automatizar a

recomendacao de conteudo sonoro com assertividade.
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