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RESUMO

A era digital proporcionou um mercado cada vez mais competitivo, no qual as empresas di-
recionam sua atenc¢ao para os clientes a fim de atrai-los para os seus negocios. Isso nao €
diferente quando se trata se servigos estritamente digitais. Nesse sentido, o presente trabalho
buscou caracterizar estratégias para fidelizacdo de clientes adotadas pelo servico de streaming
de videos Netflix. Para atender ao objetivo da pesquisa, a mesma foi dividida em quatro etapas:
levantamento bibliografico, aplicacdo do Método de Inspecao Semidtica (MIS) na interface
do sistema web e mobile da Netflix, comparacao das estratégias levantadas na bibliografia e
as estratégias encontradas na interface, com a aplicacdo do MIS, e, por fim, pesquisa com o0s
usudrios do servigo. O resultado da pesquisa mostrou que o projetista da Netflix utiliza a maioria
das estratégias presentes na literatura em suas decisdes e que estas, por sua vez, sao percebidas e
adotadas pelos usudrios. O presente trabalho teve como contribui¢cao mostrar a importancia da
interface como meio de comunicagdo entre projetista-usuario, em se tratando da utilizacao de

estratégias para fidelizacdo de clientes.

Palavras-chave: Estratégias. Fidelizacdo. Clientes. Netflix.






ABSTRACT

The digital age has provided an increasingly competitive marketplace in which companies turn
their attention to customers in order to attract them to their business. This is no different when it
comes to strictly digital services. In this sense, the present work sought to characterize strategies
for customer loyalty adopted by the Netflix streaming service. In order to meet the research
objective, it was divided in four steps: bibliographical survey, application of the Semiotic Inspec-
tion Method (MIS) in the Netflix web and mobile system interface, comparison of the strategies
raised in the bibliography and the strategies found in the interface, with the application of the
MIS, and, finally, research with the users of the service. The result of the research showed that
the Netflix designer uses most of the strategies present in the literature in his decisions and that
these, in turn, are perceived and adopted by the users. The present work had as contribution to
show the importance of the interface as a means of communication between designer-user, in

what concerns the use of strategies for customer loyalty.

Keywords: Strategies. Loyalty. Customers. Netflix.
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1 INTRODUCAO

Com o mercado cada vez mais competitivo, as empresas vém direcionando sua
atencdo para os clientes. Aliado a isso, o padrdao de consumo tem mudado ao logo do tempo.
Atualmente, os clientes estio bem mais exigentes em sua procura. Conforme colocado por
Troccoli (2009):

“Hoje, ndo mais é suficiente apenas saber o que o consumidor deseja para
garantir-lhe a fideliza¢do. Nao mais basta propor um produto ou um servico que
atenda as necessidades percebidas dos clientes, preferencialmente adequado
ao poder de compra deste, e com pre¢o afinado com o custo de produgdo.”
(TROCCOLI, 2009, p.2)

Diante disto, existe uma preocupagao por parte das empresas em nao s6 conquistar
mais clientes, mas também reter aqueles que ja foram conquistados. Para Kotler (2003, p.25),
“as empresas precisam evoluir do foco na fabricagdo de produtos para o foco na conquista e
retengdo de clientes”, o que caracteriza uma revolucao na busca pela fidelizagcao de clientes e no
uso de estratégias para conquisti-la. Existe agora um alerta de que a proximidade da empresa
com o cliente € tdo necessdria quanto prestar um excelente servico para o mesmo. Além de
programas de prémios por fidelidade, € necessario que as empresas tenham um plano maior em
relacdo a retencdo de clientes (KOTLER, 2003). Grande parte das estratégias adotadas pelas
empresas para a retencao de seus clientes provém da gestdo do marketing, definido como “a
arte e a ciéncia de escolher os mercados-alvo e conquistar, reter e cultivar clientes, por meio da
criacdo, comunicac¢ao e fornecimento de valor para os clientes” (KOTLER, 2003, p.11).

O contante crescimento da tecnologia em todos os setores da economia proporciona
um enorme desafio para as empresas, em relacao a necessidade de conquistar efetivamente o
seu cliente (SOUZA, 2009). Além disso, as mesmas, cada vez mais, direcionam seu foco em
estratégias que objetivam a retencao dos clientes ja conquistados, pois, segundo Kotler (2003,
p-203), “a conquista de novos clientes pode custar de cinco a dez vezes mais do que a satisfacao
e retengdo dos atuais clientes”.

Prestar um bom servico ao cliente é essencial para o negdcio, entretanto ndo €
o suficiente para reté-lo. Diante disto, se faz necessaria a adog¢do de algumas técnicas que
proporcionem a satisfacao e, consequentemente, a fidelizacdo deste cliente. Em se tratando
de servigos, onde o relacionamento com o cliente ocorre unicamente por meio de um sistema
informatizado, a interface deste sistema pode ser utilizada como forma de atrac¢io e retencao
de clientes, pois sabemos que em sistemas interativos os projetistas t€m nas maos o poder de
utilizar a interface para comunicar com seus usudrios.

Com base nesse contexto, foi proposta a seguinte questao de pesquisa para o presente
trabalho: “Em se tratando de servicos estritamente digitais, quais estratégias sdo adotadas pelas

empresas para a fidelizagcdo de seus clientes?”
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A motivagdo para a realizacdo do presente trabalho surgiu com base na questao
proposta acima, tendo sido escolhido para o desenvolvimento da pesquisa o servico de streaming
de videos Netflix. Tal escolha se deu pelo fato do sistema possuir todas as caracteristicas de um
servico estritamente digital, ou seja, que ndo disponibiliza o contato face a face com o cliente,
sendo toda interacao feita por meio de um sistema informatizado.

Nesse sentido, a inspe¢do da interface do sistema web e mobile da Netflix tem como
premissa a identificacdo de funcionalidades presentes no sistema, que mesmo de forma nao
intencional possam caracterizar estratégias, que de acordo com a literatura, contribuam para
a fidelizagdo de clientes. Além disso, a pesquisa teve como objetivo verificar se 0s usuarios
do servigo utilizavam essas funcionalidades, que neste trabalho serdo denominadas decisdao do

projetista.

1.1 Estrutura da Monografia

Esta monografia possui, além desta introducdo, o segundo capitulo dedicado ao
referencial tedrico relacionado a pesquisa e o terceiro capitulo apresentando alguns trabalhos
relacionados. J4 o quarto capitulo apresenta a metodologia de pesquisa, expondo como a mesma
foi idealizada e realizada. No quinto capitulo sdo apresentados os resultados obtidos com a
pesquisa, além da andlise dos mesmos. Por fim, o sexto capitulo traz as conclusdes e possiveis

trabalhos que poderao ser realizados futuramente.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo, serdo abordados assuntos que serviram de base para a realizacdo
da pesquisa. Como o sistema escolhido para a realizacdo da pesquisa foi o da Netflix, sera
explicado, na secdo 3.1, o funcionamento do servico de streaming, bem como o servico de
streaming de videos oferecido pela Netflix, na subse¢do seguinte. Serd abordado também o
assunto Fidelizacao de Clientes, na secao 3.2, pelo fato de uma das etapas da pesquisa ser o
levantamento bibliografico que visa a identificagdo de estratégias que possam contribuir para a
fidelizacdo dos clientes. Na ultima sec¢do do capitulo serdo abordados conceitos pertinentes a
area de Interacdo Humano Computador, tais como Teoria da Engenharia Semidtica e Método de

Inspecao Semidtica.

2.1 Servico de Streaming

O servico de streaming € uma forma de transmissao instantanea de dados de dudio e
video através de redes. Por meio desta tecnologia, € possivel assistir a videos e ouvir musicas de
forma instantanea, sem a necessidade de fazer download do arquivo (COUTINHO, 2014). Sendo
assim, os arquivos lidos por meio do streaming sao armazenados na memoria RAM do hardware
e apagados ap0s a reproducdo do conteudo. Deste modo, no servico de streaming nao € utilizada
a memoria fisica do hardware e sim a conexao a internet, que possibilita a transmissao dos dados
necessarios para a execugdo do arquivo (MEDEIROS, 2017).

Este tipo de servico existe desde a década de 90. Porém, até os anos 2000, devido a
baixa qualidade da internet, o seu uso nao era vidvel, uma vez que os dados demoravam mais
tempo sendo carregados e armazenados, do que exibidos. No entanto, com a chegada da banda
larga no Brasil, o servico ganhou mais espaco, tornando assim pratico e rapido para os usudrios
ouvirem ou assistirem seus conteidos favoritos via internet. Isso trouxe a possibilidade de ofertas
pagas ou gratuitas, que permitem aos usuarios do servigo comprar e/ou ler esses conteudos
(COUTINHO, 2014; NOUIRA, 2015).

O servigo dispde de duas modalidades: transmiss@o ao vivo e on-demand. Na moda-
lidade transmissao ao vivo, o usuario acompanha a exibi¢ao do conteido no momento em que
ela estd acontecendo, como, por exemplo, a cerimOnia de entrega do Oscar. J4 na modalidade
on-demand, o usudrio possui o controle de quando e onde quer assistir, podendo pausar, avangar
ou retroceder a exibicdo (COUTINHO, 2014; MEDEIROS, 2017). Um exemplo de servico de
streaming por on-demand € a Netflix que, em 2007, com a popularizacdo do streaming, passou
a disponibilizar seus conteidos online, de forma que seus assinantes pudessem acessd-los de
maneira instantanea, tornando assim a pioneira na disponibilizacao deste tipo de servi¢o. A partir
de entdo, outras empresas do segmento televisivo e cinematografico passaram também a oferecer
o servico (TAMEIRAO, 2017).
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2.1.1 Streaming de videos Netflix

A Netflix oferece um servigo de transmissdo online (streaming) que permite aos
clientes assistirem contetidos audiovisual por meio de aparelhos conectados a internet (NETFLIX,
2018). A empresa foi fundada nos Estados Unidos, por Reed Hastings e Marc Randolph, em
1997. No inicio, a empresa oferecia o servigo de aluguel de DVDs via correio. Neste caso, era
cobrada uma taxa pela locagdo e servico postal. Posteriormente, a empresa passou a utilizar
o modelo de assinatura mensal, onde o cliente teria acesso a locagao ilimitada de seus titulos.
Sendo assim, com um custo fixo ao més, o cliente poderia escolher os filmes que iria receber. O
assinante consultava no website o catilogo disponivel e escolhia quais seriam locados. Desta
forma, a empresa enviava os DVDs por meio de um envelope e o cliente os devolvia pelo mesmo
envelope, via correio (SACCOMORI, 2015; SILVA; BRAGANCA, 2017; PAIM; ATHAYDES,
2017; KULESZA; BIBBO, 2013).

Como dito anteriormente, no ano de 2007 foi langado pela empresa o servico de
streaming, no qual a Netflix passou a disponibilizar todo o seu conteido através de video on-
demand. No ano seguinte, a Netflix comecou a disponibilizar seu contetido em dispositivos
moveis e Smart TVs. Em 2010, a empresa extinguiu o servico de locagdo pelo correio para
se dedicar ao mercado online (SILVA; BRAGANCA, 2017). Atualmente, a Netflix possui um
grande e diversificado catdlogo. Além de investir em producdes originais, a empresa possui
parceria com provedores de contetido para licenciar direitos de transmissao de diversas séries de
TV e filmes (MEDEIROS, 2017).

No Brasil, a Netflix chegou em 2011 e foi se popularizando em meio as dificuldades
tecnoldgicas e culturais encontradas. Em quase sete anos no mercado brasileiro, a empresa
conseguiu conquistar mais de seis milhdes de assinantes. De acordo com Pennafort (2018),
o Brasil j4 esta entre os trés principais mercados da Netflix no mundo. Para aproveitar sua
consolidacgdo e crescimento no mercado brasileiro, a empresa pretende investir em produgdes
nacionais.

No primeiro trimestre de 2018, a empresa possuia mundialmente 125 milhdes de
usudrios, sendo que, destes, 119 milhdes ja pagam a assinatura do servico e 6 milhdes estdo no
periodo de teste gratuito, oferecido pela empresa. Do total de usudrios, mais da metade vivem
fora dos Estados Unidos, o que faz com que a empresa invista significativamente em mercados
fora de sua terra de origem. Contudo, a empresa espera alcancar no segundo semestre de 2018
um total de 131 milhdes de assinantes (PRESSE, 2018).

2.2 Fidelizacao de Cliente

Toda empresa que possui seus servigos orientados a clientes deseja, além de con-
quisté-los, reté-los. Prestar um bom servigo é considerado essencial para atrair clientes. Entretanto
isso ndo caracteriza um diferencial e muito menos uma barreira para sua evasao (SOUZA, 2009).

Kotler (2003, p. 204) afirma que “‘a satisfacdo dos clientes é condi¢do necesséria,
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mas nao suficiente para a retencdo de clientes”. Nesse mesmo sentido, Lovelock e Wright (2001)
acreditam que a satisfacio do cliente proporciona beneficios para a empresa e niveis mais altos
de satisfagdo resultam em maior fidelidade. No entanto, existe uma grande diferenga entre
clientes satisfeitos e clientes encantados, no qual clientes encantados estdo mais propensos a
permanecerem fiéis do que clientes meramente satisfeitos. Nessa mesma linha, Kotler (2005,
p-47) declara que “o desafio atualmente ndo € produzir clientes satisfeitos, mas sim clientes
fiéis”.

Para Souza (2009), as empresas necessitam de aprendizagem continua nas intera¢des
com seus clientes, permitindo que agreguem valores efetivamente procurados por estes. Quando
a empresa aprende sobre o cliente, € bem provavel que ela consiga influenciar de forma natural o
seu comportamento de consumo.

Diante disto, surge o conceito de Fidelidade ou Fidelizacdo de Clientes, definida de
diferentes formas por diferentes autores. Para Lovelock e Wirtz (2006, p. 293), o termo tem sido
utilizado em um contexto de negdcios para descrever a disposicdo de um cliente para continuar a
prestigiar uma empresa no longo prazo, comprar e utilizar seus bens e servicos repetidamente e,
de preferéncia, com exclusividade, e recomendar seus produtos e servicos a amigos e colegas.
Para Souza (2009, p. 4), “Fidelizacdo corresponde a um conjunto de a¢des realizadas pelas
empresas no sentido de fidelizar ou reter os seus clientes mais valiosos, impedindo a sua evasao
ou desercao para a concorréncia’.

Sobre estratégias de fidelizacao de clientes utilizadas por empresas, Oliveira et al.
(2009, p. 86) afirmam que “uma estratégia bem-sucedida no desenvolvimento da fidelidade ndo
pode ser estatica, devendo, ao contrario, ser constantemente atualizada, aperfeigoada e corrigida
a medida que as condicdes e as pessoas se modificam”. Kontenta (2016, p. 2) refor¢a que “toda a
empresa deve estar compromissada com a fidelizacao dos clientes. Este objetivo precisa estar
enraizado na cultura das companhias” e Sobral e Damian (2017, p. 2) esclarecem que “com o
aumento da competitividade e a crise mundial, as empresas estdo cada vez necessitando inovar
em seus mercados para garantir a fidelizacao de seus clientes”.

Diante do exposto, é perceptivel que, independente da forma como abordam o
assunto Fidelizacao de Clientes, todos os autores expressam sua importancia para a empresa.
Além disso, foi possivel verificar na literatura parametros que objetivam ajudar as empresas no
desenvolvimento de estratégias que visam a fidelizacdo de clientes, mostrados na subsecdo a

seguir.

2.2.1 Identificacdo das Estratégias para Fidelizacdao de Clientes

Com o levantamento bibliografico, foi possivel identificar algumas das estratégias

para fidelizacdo de clientes presentes na literatura, apresentadas na Tabela 1.



28

Tabela 1 — Estratégias para Fidelizacdo de Clientes

Cadigo Estratégia Descricao Referéncia
Estabelecer canais efeti-
Facilitar o processo de | vos de comunicacdo, para | Kotler (2005); Souza
EF-1 reclamacdo, sugestdo e | que os clientes possam re- | (2009); Kontenta (2016);
elogios clamar, sugerir e elogiar | Oliveira (2016).
0 servigo ou produto.
Kotler (2005); Lovelock
e Wirtz (2006); Souza
Oferecer vantagens e be- o
- ) (2009); Oliveira et al.
Fornecer programas de fi- | neficios a quem d4 pre-
EF-2 . . (2009); Bueno (2016);
delidade feréncia aos seus produ- o
] Kontenta (2016); Oliveira
tos € servigos. .
(2016); Sobral e Damian
(2017).
Kotler (2005); Lovelock
Individualizar e persona- | e Wirtz (2006); Oliveira
EF-3 Criar vinculos sociais lizar o relacionamento | et al. (2009); Kontenta
com o cliente. (2016); Oliveira (2016);
Sobral e Damian (2017).
) Kotler (2005); Lovelock
Desenvolver barreiras es- ) o
L ) ) ) e Wirtz (2006); Oliveira
EF-4 Criar vinculos estruturais | truturais que dificultam a
_ . et al. (2009); Sobral e Da-
evasao do cliente. )
mian (2017).
Atender as preferéncias
EFS Criar  vinculos de | do cliente, com base nas | Lovelock e Wirtz (2006);
customizacao informacoes fornecidas | Sobral e Damian (2017).
por ele.
Permitir que o cliente par-
ticipe de forma ativa no
EF-6 Co-criar valor processo de formatacdo | Troccoli (2009).
dos bens e servigos que
ir4 usufruir.

Fonte: Autor.

Conforme se pode observar na Tabela 1, cada estratégia de fidelizagdo € tratada por
diferentes autores, no sentido de evitar que o cliente migre para produtos ou servigos concorrentes.
Apesar das estratégias EF-3 e EF-5 estarem descritas separadamente, alguns autores as abordam

em conjunto, colocando a customiza¢do como criacao de vinculos sociais.
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2.3 Interacao Humano Computador

A Interacdo Humano Computador (IHC) € uma drea multidisciplinar que relaciona a
ciéncia da computacio, artes, design, ergonomia, psicologia, sociologia, semidtica, linguistica,
e areas afins. Ela estd interessada na qualidade dos sistemas interativos e na forma como ele
se comunica com o usudrio. Desta forma, a drea de IHC se preocupa em estudar como se dé a
interacdo entre os usudrios e os sistemas. Apesar de ser uma drea pratica, a IHC se baseia em
modelos e técnicas tedricas de outras areas, como psicologia, etnografia e semidtica (PRATES;
BARBOSA, 2007; BARBOSA; SILVA, 2010).

As atividades da area de IHC se desdobram basicamente em projeto e avaliagdo de
interacao. O projeto foca em fornecer previsdes para fendmenos de interacao usudrio-sistema e
resultados praticos para o design da interface de usudrio. Ja a avaliacao de IHC busca fornecer
explicacdes para tais fenOmenos e consiste em uma atividade especializada, que tem por objetivo
julgar a qualidade da interacdo que um sistema ou artefato computacional oferece aos seus
usuarios (ACM, 1992).

Existem dois métodos de avaliacdo de IHC, por observagao e inspe¢ao. No método
de avaliacdo por observacao, o avaliador coleta dados sobre situacdes em que os participantes
realizam suas atividades, com ou sem apoio de tecnologia computacional. Por meio do registro e
a andlise desses dados, € possivel identificar problemas reais que os participantes enfrentaram.
Ja no método de avalia¢io por inspecao, o avaliador examina uma solu¢do de IHC para tentar
antever as possiveis consequéncias e certas decisoes do projetista. Ao contrario da avaliacdo por
observacao, sao identificados potenciais problemas, ao inspecionar a interface da solucao de THC.
Desta forma, o avaliador se coloca no lugar do usuério, ndo sendo necessdria a presenca deste,

ao contrdrio do que ocorre no método de avaliagdo por observagdo (BARBOSA; SILVA, 2010).

2.3.1 Teoria da Engenharia Semidtica

A Engenharia Semiética (SOUZA, 2005) consiste em uma teoria explicativa de
IHC, que caracteriza a interacdo humano-computador como um processo de comunicac¢ao
humana mediada pelo computador, em que projetistas, através das interfaces dos sistemas, estao
indiretamente dizendo aos usudrios a quem o sistema se destina, que problemas ele é capaz
de resolver e como interagir com ele para resolvé-los. Assim, a medida que o usudrio interage
com o sistema, ele vai entendendo a mensagem transmitida pelo projetista, o que faz com que
a interface de um sistema seja considerada um artefato de metacomunicacdo, uma vez que a
comunicacdo projetista-usudrio ocorre através da comunicacdo usudrio-sistema.

A mensagem do projetista para o usudrio, transmitida através da interface, é conhe-

cida como metamensagem e pode ser parafraseada da seguinte forma:

“Esta é a minha interpretacdo sobre quem vocé é, o que eu entendi que vocé quer
ou precisa fazer, de que formas prefere fazé-lo e por qué. Eis, portanto, o sistema

que consequentemente concebi para vocé, o qual vocé pode ou deve usar assim, a
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fim de realizar uma série de objetivos associados com esta (minha) visdo.” (SOUZA,
2005, p.84) (tradugdo do autor).

O Método de Inspecao Semidtica (MIS), explicado na subsecao seguinte, foi esco-
lhido como aporte para a realizacdo desta pesquisa, por ser um método qualitativo fundamentado
na Teoria da Engenharia Semidtica e prezar pela avaliacao da qualidade da metamensagem codi-
ficada do projetista para o usudrio. Por ser um método de avalia¢do por inspecao, sua execucao
nao depende da participacao de usudrios, sendo necessario apenas avaliadores com conhecimento

em [HC e em Engenharia Semidtica.

2.3.2 Meétodo de Inspecao Semidtica

Método de Inspecdo Semidtica (MIS) (SOUZA et al., 2006; SOUZA et al., 2010) é
um método antecipativo, ou seja, método em que um especialista percorre a interface e identifica
(i.e. antecipa) potenciais rupturas de comunicac¢do que poderiam surgir na interacao usudrio-
sistema (PRATES; BARBOSA, 2007). No MIS, o avaliador examina a metacomunicacao do
projetista para o usudrio com o intuito de verificar se ha rupturas, permitindo que a metamen-
sagem seja reconstruida pelo examinador. A metamensagem transmitida do projetista para o
usudrio é composta por signos — i.e. qualquer coisa que representa algo para alguém (PEIRCE,
1998).

Assim como todo método de avaliacdo, no MIS a etapa de preparagdao também se faz
necessaria. Desta forma, na etapa de preparagdo deve-se realizar a identificacdo dos perfis de
usudrios, dos objetivos apoiados pelo sistema, das partes da interface que serdo avaliadas e a
elaborag@o dos cendrios de inspecao para guiar a avaliacao.

A execucdo do MIS consiste em cinco passos, realizados na seguinte sequéncia:

* Passo 1 - Inspecao dos signos metalinguisticos: neste passo o avaliador inspeciona os sig-
nos metalinguisticos da interface, e com base neles faz a reconstru¢dao da metacomunicagao
projetista-usudrio. Os signos metalinguisticos sdo aqueles presentes na documentacio que
oferece ajuda ao usuadrio, seja ela online ou offline. Por exemplo, sistema de ajuda (help),

website, manual do usudrio, material impresso para divulgagdo, foruns e tutoriais.

* Passo 2 - Inspecao dos signos estaticos: neste passo o avaliador inspeciona os signos
estaticos da interface, e com base neles faz também a reconstru¢do da metacomunicagao
projetista-usuario. Os signos estaticos sdo aqueles que expressam o estado do sistema.
Eles podem ser captados apenas olhando para a interface ou mesmo uma imagem desta e

oferecem uma interpretacao limitada desta interface.

* Passo 3 - Inspecao dos signos dinamicos: neste passo o avaliador inspeciona os signos
dindmicos presentes na interface, a fim de reconstruir a metacomunicagdo projetista-
usudrio. Os signos dindmicos expressam o comportamento do sistema, € s6 podem ser

percebidos quando o usudrio interage com o mesmo.
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* Passo 4 - Contraste das metamensagens: neste passo o avaliador analisa as incon-
sisténcias identificadas nos passos anteriores, com o intuito de explorar a possibilidade
do usudrio atribuir significados contraditérios aos signos que constituem as mensagens
identificadas com a reconstru¢do da metacomunicacao projetista-usudrio nos passos 1,2 e
3.

* Passo S - Apreciacao da comunicabilidade: neste dltimo passo o avaliador produz um
relatério contendo sua apreciacao final resultante da inspe¢do, no qual ele relata os pro-
blemas de comunicabilidade encontrados que possam dificultar ou prevenir o usuério de

entender a mensagem pretendida pelo projetista, e interagir produtivamente com o artefato.

A Figura 1, apresentada a seguir, representa uma visao geral do Método de Inspecao

Semidtica, ilustrando o que foi descrito anteriormente em relacdo a execugao do método.

Metamensagem
do designer @
(através de help & @
| docs) . —
3::;??:” i - " Contrasta e
Documen- Metamensagem compara (P,

do designer
(através dos signos
estaticos da
interface)

tagdo

QeQ.

" Metamensagem
do designer
{(através dos

signos dindmicos
da interagdo)

D | Apreciacao da

n @ qualidade da

meta-comunicagao

Figura 1 — Visdo Geral do Método de Inspecido Semidtica.

Fonte: (SOUZA et al., 2006 apud PRATES; BARBOSA, 2007, p. 279).
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3 TRABALHOS RELACIONADOS

A interface de sistemas interativos € o unico meio do projetista comunicar com seus
usudrios. Com isso, ele pode utiliza-la para comunicar estratégias que possam, de certa forma,
influenciar na utiliza¢ao do sistema.

Na literatura sdo encontrados trabalhos que caracterizam diferentes tipos de es-
tratégias, representadas pelos projetistas nas interfaces de sistemas interativos. Em se tratando de
estratégias relacionadas ao Marketing, foram identificados os trabalhos de Santos e Kunz (2014)
e Silva, Santos e Santos (2015).

Em seu trabalho, Santos e Kunz (2014) buscam entender como sdo formuladas
estratégias de marketing para plataformas digitais, ao estudar o caso das Lojas Renner. Para
isso, realizaram uma revisao da literatura acerca das estratégias de marketing e das plataformas
digitais. O estudo de caso, referente a loja em questdo, procurou elucidar quais sdo as estratégias
de marketing desenvolvidas pela mesma, particularmente as estratégias aplicadas nas plataformas
digitais. Desta forma, os autores identificaram as estratégias de Marketing adotadas pelas Lojas
Renner no que diz respeito a plataforma digital utilizada (site, blogs, paginas em redes sociais da
empresa) e puderam perceber que em se tratando da administracdo do marketing, a internet pode
ser uma ferramenta de captacao, manutencao e fidelizag¢do de clientes.

Silva, Santos e Santos (2015) propuseram uma verificagao da existéncia de estratégias
de comunicacio no website corporativo do Hotel Promenade Champagnat. Os autores identi-
ficaram quatro estratégias de comunicacdo com o cliente, que transmitem informagdes sobre
os Quatro P’s de Marketing (Preco, Praca, Produto e Promo¢do) e rupturas de comunicagao,
que precisavam ser corrigidas para se conseguir uma comunicagdo efetiva, assim propondo
modifica¢des nas estratégias encontradas.

Em outras dreas sdo encontrados trabalhos que tiveram como objetivo a caracterizacao
de estratégias de gamificacdo, privacidade, qualidade de uso, opressao de género e persuasao,
comunicadas nas interfaces, por meio das funcionalidades, dos respetivos sistemas interativos:
Duolingo, Instagram, Waze e Facebook.

No Duolingo, um aplicativo mobile utilizado para o ensino de idiomas, Silva, Oliveira
e Barbosa (2015) identificaram e apresentaram as estrategias de gamificacdo propostas pelo
projetista. Os autores verificaram a utiliza¢do de elementos relacionados a gamificagdo, vistos
como estratégias que o projetista adota para motivar os usudrios e que podem contribuir com o
processo de aprendizado. Com a realizagdo da pesquisa, puderam evidenciar a importancia da
adocao de estratégias de gamificacdo no design de interface e modelo de interacdo de aplicativos
moveis educacionais.

No Instagram, Santos, Barbosa e Barbosa (2016) constataram a adocao, por parte do
projetista, de estratégias de privacidade, mas que nem sempre essas estratégias sao percebidas e

utilizadas pelos usudrios desta rede social. No entanto, os resultados da pesquisa mostraram que
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as estratégias adotadas pelo Instagram t€m contribuido para proteger seus usudrios. Além disso,
esses resultados contribuem para o desenvolvimento e avaliacdo dos recursos de privacidade de

outras redes sociais.

No Waze, Tomagnini et al. (2016), verificaram a adocdo de estratégias de qualidade
de uso, tais como, usabilidade, comunicabilidade, acessibilidade, colaboracdo, sociabilidade e
gamificacdo, que sdo consideradas relevantes para potencializar a experiéncia satisfatoria dos
usudrios. Sob a perspectiva dos usudrios participantes dessa pesquisa, constatou-se que essas

estratégias contribuem para que eles se mantenham engajados no uso do aplicativo.

No Facebook, Ferreira et al. (2017) buscaram investigar e caracterizar a aplicabi-
lidade dos principios de afetibilidade para caracterizar opressdao de género em redes sociais
online. Os autores constataram que o projetista do Facebook endereca aspectos de afetibilidade
na interface do sistema. Porém, apesar desse enderecamento, existem rupturas de comunicacao
que violam os principios de afetibilidade, que podem refletir em caos de opressao para o publico
LGBT. Ainda no Facebook, Silveira, Nobre e Cardoso (2014) e Oliveira et al. (2017) desenvolve-
ram trabalhos semelhantes que tinham por objetivo a identificac@o das estratégias de persuasao
implementadas no Facebook. Com a pesquisa, Silveira, Nobre e Cardoso (2014) compreenderam
como as estratégias de persuasdo implementadas na interface do Facebook podem modificar
atitudes e/ou comportamentos de seus usudrios. J4 Oliveira et al. (2017) identificou sete es-
tratégias de persuasdo presentes no aplicativo do Facebook e avaliou o impacto destes principios

no comportamento dos usuarios.

Em Silva, Oliveira e Barbosa (2015), Santos, Barbosa e Barbosa (2016), Tomagnini
etal. (2016) e Ferreira et al. (2017), o Método de Inspecao Semidtica foi utilizado para a inspecao
das interfaces dos sistemas mencionados acima, como forma de caracterizacdo de estratégias

que os autores buscavam identificar em seus respectivos trabalhos.

No que tange a fidelizacdo de clientes, apenas um trabalho buscou identificar este
tipo de estratégia. Moraes e Oliveira (2006) apresentam em seu trabalho uma avaliacdo do
impacto de fatores internos de atratividade em websites de comércio eletronico na fidelizagao
de clientes. Para os autores a atratividade em websites de comércio eletrdnico estd diretamente
relacionada aos fatores internos e externos, no qual os Fatores Externos de Atratividade (FEA)
sdo responsdveis por atrair visitantes ao website e sdo promovidos por meio de antincios em
outras midias. Ja os Fatores Internos de Atratividade (FIA) estdo relacionados com a forma de
navegacao no website e tem como propdsito captar a aten¢ao do cliente, induzi-lo na efetivacao

de sua compra e tornd-lo um cliente regular.

Moraes e Oliveira (2006) alegam que ambos os fatores contribuem para a fidelizagao
de clientes a websites de comércio eletrOnico, no entanto os autores delimitaram os Fatores
Internos de Atratividade como foco para sua pesquisa. Eles encontraram na literatura alguns
FIA que podem contribuir para que o cliente retorne ao website e até mesmo recomendem-o
para outras pessoas. Esses fatores sdo: personalizagdo, usabilidade, navegabilidade, formas de

pagamento, seguranca e qualidade da interface.
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Para a andlise da fidelizacdo de clientes em websites de comércio eletronico junto
aos usudrios, os autores elaboraram um questiondrio com perguntas diretamente relacionadas aos
Fatores Internos de Atratividade, identificados na literatura. Os autores entrevistaram quarenta e
trés pessoas, sendo consideradas 30 respostas validas. Eles elaboraram uma escala de avaliacao,
na qual os entrevistados indicariam nos onze fatores avaliados. O resultado da pesquisa apresentou
que seis dos onze fatores sdo decisivos para a fidelizacao de clientes em websites de comércio
eletronico, sendo eles: seguranca e privacidade de dados, facilidade da compra, preco, diferentes
formas de pagamento, variedade de produtos e facilidade de navegagdo. Sendo assim, os autores
puderam perceber que, para atingir a fidelizac@o de clientes, € necessario que esses FIA que
apresentaram maior relevancia para o consumidor estejam presentes em websites de comércio
eletronico.

Embora os trabalhos apresentados caracterizem estratégias especificas em interfaces
de sistemas computacionais, nao foram encontradas pesquisas que fizessem a analise feita no
presente estudo, caracterizando as estratégias de fidelizacdo de clientes adotadas em sistemas
de streaming de video, por meio de um estudo de caso na Netflix. Este tipo de investigacao
¢ importante, tendo em vista que seus resultados podem apontar as vantagens no uso dessas
estratégias, bem como indicar melhorias a serem consideradas no sistema analisado.

Perante o exposto, cabe ressaltar a importancia desta pesquisa para o desenvolvi-
mento de novas aplicagdes digitais, que tem como objetivo comunicar estratégias para fidelizagdo

de clientes em sua interface.
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4 METODOLOGIA

Considerando que o objetivo da pesquisa € caracterizar, na interface do servico de
streaming de videos Netflix, quais estratégias para a fidelizacdo de seus clientes sdo adotadas
pelos projetistas da aplicagcdo, a metodologia seguida para seu desenvolvimento tem cariter qua-
litativo e foi dividida em quatro etapas: (1) Levantamento bibliografico; (2) Inspecao da interface
da Netflix; (3) Comparagao entre as estratégias encontradas na literatura e as identificadas na
interface da Netflix; e (4) Aplicacdo de questionario online junto aos usuarios da Netflix. Cada

uma dessas etapas serdo detalhadas nas secoes a seguir.

4.1 Levantamento Bibliografico

O levantamento bibliografico foi realizado por meio da leitura de trabalhos relaci-
onados a fidelizacdo de clientes, publicados em livros, artigos, revistas e paginas web. Foram
considerados os seguintes trabalhos: Kotler (2005), Lovelock e Wirtz (2006), Souza (2009),
Oliveira et al. (2009), Troccoli (2009), Bueno (2016), Kontenta (2016), Oliveira (2016), Sobral e
Damian (2017).

No levantamento bibliografico, foram encontradas estratégias de fidelizacdo de
clientes, que servirao de referéncia para verificar se as decisOes adotadas pelo projetista da

interface do website e aplicativo mobile da Netflix, vao ao encontro das mesmas.

4.2 Inspecao da Interface da Netflix

A interface da Netflix foi inspecionada seguindo os passos do Método de Inspecao
Semidtica (MIS), descrito na Secao 2.3.2, que no presente trabalho foi utilizado como forma
de identificar funcionalidades do sistema da Netflix que pudessem ser caracterizadas como
estratégias, descritas na literatura, que contribuam para a fidelizacao de clientes .

A inspecdo do sistema web e mobile da Netflix foi realizada entre 12 e 21 de junho
de 2018. Ela foi conduzida pela autora desse trabalho, que ja havia aplicado o MIS em um
trabalho da disciplina de Interface Homem Maquina do curso de Sistemas de Informacao da
UFVI]M, e revisada por uma especialista.

Para delimitar o escopo de inspecao da interface, foi realizada uma inspe¢ao informal
no sistema web e mobile da Netflix, com o intuito de identificar as funcionalidades oferecidas a
seus usudrios. Além disso, foi realizada uma pesquisa na internet para descobrir a faixa etdria de
usudrios da Netflix. Como resultado desta pesquisa, foi encontrada uma postagem publicada por
Velloso (2016), no website de midia interativa TudoCelular.com, onde é abordado dados de um
recente relatorio de pesquisa publicado pela MoffettNathanson Research, que diz que 81% dos
adultos entre as idades de 18 e 35 possuem contas Netflix e que nos tltimos dois anos houve um

aumento de 20% em assinaturas da faixa etaria de 45 a 54 anos.
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Depois de verificada a faixa etaria dos assinantes Netflix e as funcionalidades dis-
ponibilizadas no website e app, foi criado um cendrio de inspecdo como parte da etapa de
preparagao exigida para a realizagdo do MIS. A partir deste cendrio, foi possivel definir o escopo
de avaliacao, no qual foram definidas tarefas para serem executadas no sistema web e mobile
da Netflix. A versdo avaliada do aplicativo foi a 6.5.0 codigo 28335 e o idioma escolhido para

avaliacdo nos dois sistemas foi o Portugués.

4.3 Estratégia para Fidelizacao de Clientes x Decisao do Projetista da Netflix

Para a comparacao entre as estratégias encontradas na literatura e as decisdes do
projetista identificadas na interface, ou seja, funcionalidades presentes no sistema da Netflix, foi
utilizado o resultado da aplicacdo do Método de Inspe¢cao Semidtica, no qual foram identificadas
as decisdes nas quais o projetista utilizou-se de uma ou mais estratégias para a fidelizacao de
clientes para comunicé-las ao usudrio. Desta forma, a aplicacdo do MIS nao serviu apenas para
identificar problemas de comunicabilidade na interface, mas sim caracterizar estratégias para a
fidelizacdo de clientes.

Com base no relatério resultante da aplicacao do MIS e das estratégias identificadas
na literatura, pode-se caracterizar quais as decisdes do projetista se referiam a qual estratégia
ele queria comunicar. Desta forma, foi possivel quantificar o nimero de decisdes tomadas e a

qual(is) estratégia(s) ela se referia.

4.4 Aplicacao de Questionario Online

Com o objetivo de investigar junto aos usudrios da Netflix se eles percebem e/ou
adotam as estratégias para fidelizac@o de clientes identificadas na analise da interface do website
e aplicativo da Netflix, foi aplicado um questionéario online (Apéndice B).

O questionario foi elaborado com base nas decisdes adotadas pelo projetista e ndo
teve a intencdo de valida-las quanto sua eficacia. Foi composto por quinze questdes, além da
pergunta na qual o usudrio respondia se queria participar da pesquisa, ap6os ler o Termo de
Consentimento. Foram treze perguntas de multipla escolha, uma caixa de sele¢do e uma questao
aberta que se tratava da opinido do usudrio sobre a interface da Netflix, caso ele respondesse que
nao gostava da mesma. As questdes foram divididas de tal forma que fosse possivel caracterizar
o perfil dos participantes da pesquisa e a experiéncia dos mesmos em relacdo a utilizacdo do
servico Netflix.

A divulgagdo do questiondrio foi feita por meio das redes sociais Facebook e What-
sapp, além de ser enviado para o e-mail do grupo do curso de Sistemas de Informacdo da UFVIJM,
do qual a autora faz parte. O mesmo ficou disponivel para para acesso durante trés dias, entre
os dias 22 e 24 de junho de 2018. O curto periodo de disponibilizacdo do questionario se deve
fato do objetivo da pesquisa ser atendido, com a participagao de 1.160 usudrios. Na rede social

Facebook, o link para acesso ao questiondrio foi disponibilizados em trés grupos que faziam
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referéncia a assuntos pertinentes ao servico Netflix, o que pode ter contribuido para um alto

numero de respostas em relagdo ao tempo disponibilizado.
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5 APRESENTACAOE ANALISE DOS RESULTADOS

Neste capitulo, serdo apresentados os resultados obtidos com a execug¢do de cada
etapa da metodologia de pesquisa: levantamento bibliogréfico, inspecao da interface da Netflix,
comparacgdo entre as estratégias encontradas na literatura e as identificadas na interface da Netflix
e aplicacdo de questionario online junto aos usudrios da Netflix. Estes resultados serdo expostos

e analisados nas secdes seguintes.

5.1 Levantamento Bibliografico

A partir do levantamento bibliogréfico foi possivel identificar seis estratégias utili-
zadas para a fidelizagdo de clientes: (1) Facilitar o processo de reclamacao, sugestdo e elogios
realizados pelo cliente; (2) Fornecer programa de fidelidade ao cliente; (3) Criar vinculos so-
ciais com o cliente; (4) Criar vinculos estruturais, que dificultem a evasao do cliente para a
concorréncia; (5) Criar vinculos de customizagdo para o cliente; e (6) Co-criar valor, permitindo

que o cliente possa participar do processo de criagdo do produto ou servico.

5.2 Aplicacao do Método de Inspecao Semiotica

Como parte da etapa de preparacao para a aplicacdo do Método de Inspe¢cdao Semidtica
foi elaborado um cenério de inspecdo, do qual derivou-se tarefas que seriam executadas no sis-
tema web e mobile da Netflix, no qual permitiram a aplicagdo do MIS. A seguir esta descrito o

referido cenario de inspec¢do e suas respectivas tarefas:

* Cendrio de Inspecdo
Juliana, 25 anos, secretdria, € assinante do plano basico da Netflix ha algum tempo. Como
comecou a namorar, decidiu trocar seu plano para o padrdo, no qual ela e 0 namorado
teriam direito a duas telas simultaneamente. Depois de trocar o plano, Juliana pretende
criar um perfil para seu namorado, tendo em vista que ele estd utilizando seu perfil
atualmente. Apds isso, ela pretende atualizar sua propria lista de conteddos, pois nela ha
filmes, assistidos por seu namorado, que deseja remover. Além disso, ja ha algum tempo,
ela estd esperando a Netflix disponibilizar o filme “Tron: O legado”. No entanto, descobriu,
por meio de uma amiga, que € possivel solicitar a inclusdo do filme. Sendo assim, decide

solicitar tal filme a Netflix.

Juliana também deseja sanar sua curiosidade sobre a relevancia descrita nos contetidos
disponiveis pelo servico. Sendo assim, ela optou por entrar em contato com a Netflix, via

bate-papo, e esclarecer sua davida.

Na maioria das vezes, Juliana utiliza o notebook para assistir aos filmes, mas, como ira

visitar sua avé no sitio, e 14 nao possui conexao com a internet, ela utilizara seu smartphone
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para fazer download do filme “A Barraca do Beijo”, para poder assisti-lo offline, ja que o

sistema s6 oferece essa funcionalidade no aplicativo mobile.
De acordo com o cendrio acima, pode-se identificar as seguintes tarefas para o escopo da
avaliagdo:
1. Trocar o plano Bésico pelo Padrao;
Criar perfil para outro usudrio;
Atualizar a lista de conteudos;
Solicitar a inclusao de um filme;

Entrar em contato com a Netflix via bate-papo;

AN

Fazer download de um filme no aplicativo mobile.

Ap0s definidas as configuragdes para a avaliacdo, a mesma foi feita seguindo os
passos do Método de Inspecao Semidtica, no qual gerou-se um relatério, que se encontra
apensado a esta monografia (Apéndice A).

Apesar do MIS ter como principal objetivo a antecipag@o de possiveis problemas que
venham a ser obtidos pelo usudrio, nessa pesquisa o0 mesmo foi utilizado com outro proposito,
que ¢ caracterizar possiveis funcionalidades do sistema projetadas na interface da Netflix, que
poderiam contribuir para a fidelizacdo de seus clientes. Entretanto, com a aplicacdo do MIS,
foi possivel identificar rupturas de comunicacao em relacdo a execugdo de algumas tarefas no
sistema web e mobile da Netflix.

As funcionalidades do sistema evidenciadas com a aplicacdo do MIS, consideradas
como decisdes do projetista, serdo apresentadas na se¢io a seguir, em comparacao com as as

estratégias identificadas na etapa de levantamento bibliografico.

5.3 Comparacao entre as estratégias encontradas na literatura e as decisoes do projetista
identificadas na interface da Netflix

A partir da aplicacdo do MIS, verificou-se que o propdsito da Netflix € disponibilizar
indmeros contetdos para que seus usudrios possam assisti-los da forma que for mais conveniente
a eles. Também foi possivel constatar que a Netflix comunica na interface de seu sistema
funcionalidades compativeis com as estratégias que, de acordo com a literatura, podem ser
consideradas fatores para a fidelizacdo de clientes, mesmo que estas foram projetadas sem esta
finalidade.

Verificou-se que o sistema da Netflix possui funcionalidades que correspondem a
cinco das seis estratégias presentes na literatura (Kotler (2005); Lovelock e Wirtz (2006); Souza
(2009); Oliveira et al. (2009); Troccoli (2009); Bueno (2016); Kontenta (2016); Oliveira (2016);
Sobral e Damian (2017)), o que caracteriza a utilizacao de 83% dessas estratégias.
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Na tabela 2 estdo descritas as decisdes tomadas pelo projetista da Netflix em relacao

as funcionalidades do sistema, de acordo com cada estratégia identificada na literatura, além

de aplicacOes dessas funcionalidades nas interfaces do sistema web e mobile. Foi atribuido um

codigo para cada decisdo do projetista, a fim de facilitar a identificacdo das mesmas, nas figuras

que serdo apresentadas apOs a tabela.

Tabela 2 — Estratégia para Fidelizagao de Clientes X Decisoes
do Projetista da Netflix

Cod. Cod. Decisao | Decisao do | Exemplo de Aplicacao | Web | Mobile
Estratégia | Projetista Projetista na Netflix
EF-1 DP-1 Permitir a | O usudrio pode classifi- | sim sim
classificagdo car de forma positiva ou
dos contetidos | negativa os conteudos
DP-2 Permitir O usudrio pode opinar ou | sim nao
opinides sobre | ler opinides referentes ao
os conteuddos conteddo
DP-3 Permitir o con- | O usudrio pode entrar em | sim sim
tato com a em- | contato com a empresa
presa por meio de bate-papo ou
ligacao
EF-2 DP-0 Nao foram | Nao foi 1identificado | ndo nao
evidenciadas indicios na interface
funcionalidades
que remetessem
a esta estratégia
EF-3 / EF-5 DP-4 Permitir a | O usudrio pode criar um | sim sim
criacao de perfil | ou mais perfis para po-
der personalizar suas pre-
feréncias
DP-5 Permitir a | O usudrio pode adicionar | sim sim
utilizacdo  de | e remover conteidos em
uma lista de | uma lista propria deno-
conteudos minada “Minha lista”
propria.
DP-6 Enviar O wusudrio recebe su-| sim sim
notificacdes gestdes da Netflix com

de conteudos

base em seu perfil
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EF-4 DP-7 Possibilitar a | O usudrio pode alterar | sim sim

alteracdo  do | seu plano de assinatura
plano de assina- | quando achar conveni-
tura mensal sem | ente
precisar entrar
em contato com
a empresa

DP-8 Disponibilizar | O usudrio pode assistir | sim sim
producdes conteiidos que so estio
proprias disponiveis na Netflix

DP-9 Permitir a | O usudrio tem a opgao | sim sim
transmissao de usar a Netflix por
de  conteudo | mais de um dispositivo
por  diversos | eletronico
aparelhos
eletronicos

DP-10 Permitir o down- | O usudrio que possui 0 | nao sim
load de alguns | Mobile da Netflix, t€ém a
conteudos opc¢ao de fazer download

de alguns conteudos
EF-6 DP-11 Permitir a | O usuario pode sugerir | sim sim

solicitacdo de | titulos que deseja ser dis-
titulos ponibilizados no servico

Fonte: Autora.

A seguir, as estratégias para fidelizagcao identificadas na literatura serao exemplifica-
das na interface do sistema web e mobile da Netflix, evidenciando as funcionalidades do sistema

que serdo apresentadas como decisdes do projetista:

* EF-1 - Facilitar o processo de reclamacio, sugestao e elogios: estabelecer canais efeti-
vos de comunicagdo, para que os clientes possam reclamar, sugerir e elogiar o servico ou

produto.
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As Figuras 2 e 3 apresentam a decisdo do projetista, em relacdo a possibilidade do usuério
classificar os contetidos disponibilizados pela Netflix, nas interfaces do sistema web e

mobile respectivamente.

¢

F

F . ans A\ -
nguins de Madagascab=0 Filme
Novo (L] 1h 32min

Os pinguins espites caem em uma cilada e vao precisar
de toda a ajuda possivel para salvar os outros pinguins do
mundo.

g

Figura 2 — Web - decisdo do projetista para classificagdo de contetido.

Fonte: Netflix (2018).

Bright
98% relevante

Em um mundo habitado por diferentes

espécies, um policial humano e seu parceiro
orc encontram um artefato que os coloca no
centro de uma profética guerra por territdrio.

Elenco: Will Smith, Joel Edgerton, Noomi Rapace
Diregdo: David Ayer

v &

Minha
lista Classifique

18

Figura 3 — Mobile - decisao do projetista para classificacao de conteudo.

Fonte: Netflix (2018).
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A Figura 4 apresenta a decisdo do projetista, em relacdo a possibilidade do usuério ler
opinides emitidas por outros usudrios e emitir sua opiniao nos conteudos da Netflix,

somente na interface do sistema web, ja que no mobile ndo foi evidenciada esta decisao.

322 opinides sobre Dragdes: Corrida até o Limite

Suas opinides

Opinites votadas como mais Uteis

Euti | Naoéuatl | Eimpropria

Figura 4 — Web - decisdo do projetista para opinido sobre o conteido.

Fonte: Netflix (2018).

As Figuras 5 e 6 apresentam a decisdo do projetista, em relacdo a possibilidade do usuério

entrar em contato com a Netflix, nas interfaces do sistema web e mobile respectivamente.

Quer entrar em contato conosco? Ligue para nos Inicie um bate-papo @

Figura 5 — Web - decisdo do projetista para contato com a empresa.

Fonte: Netflix (2018).

Atalhos
Solicitagdo de séries de TV ou filmes

NETFLIX Atualizar email

Atualizar forma de pagamento Atualizar senha

Solicitar um titulo Atualizar forma de pagamento

Cancelar conta
Cancelar conta

<
=]
=]
B Alterarsenha
%)
Q

. Exibir histérico de pagamento
Resolver problemas de conexédo

Ligue para nos
Entrar em
contato com o atendimento ao Inicie um bate-papo
cliente da Netflix

A chamada é gratis: usaremos sua
conex&o a internet.

Termos de uso Privacidade
@ . LIGAR Preferéncias de cookie Informagdes corporativas

Figura 6 — Mobile - decisao do projetista para contato com a empresa.
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* EF-2 - Fornecer programas de fidelidade: oferecer vantagens e beneficios a quem da
preferéncia aos seus produtos e servicos. Nao foram identificadas nas interfaces sistema

web e mobile, funcionalidades no sistema que evidenciassem esta estratégia.

e EF-3 - Criar vinculos sociais e EF-5 - Criar vinculos de customizacao: individualizar
e personalizar o relacionamento com o cliente/atender as preferéncias do cliente, com base

nas informacdes fornecidas por ele.

As Figuras 7 e 8 apresentam a decisdo do projetista, em relagdo a possibilidade do usuério

adicionar mais perfis a sua conta, nas interfaces do sistema web e mobile respectivamente.

Quem esta assistindo?

Figura 7 — Web - decisao do projetista para perfil de usudrio.

Fonte: Netflix (2018).

DP-4

Criangas Adicionar perfil

Figura 8 — Mobile - decisdo do projetista para perfil de usudrio.

Fonte: Netflix (2018).
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As Figuras 9 e 10 apresentam a decisdo do projetista, em relagc@o a possibilidade do usudrio
possuir uma lista com os conteudos desejados, nas interfaces do sistema web e mobile

respectivamente.

Inicie Séries Filmes Originais MNovidades Minha lista

inha lista vertudo> DP-5

NETFLIX . ETFLIX

Figura 9 — Web - decisdo do projetista para lista de conteudos.

Fonte: Netflix (2018).

Minha lista

NOVOS EPISODIOS

Figura 10 — Mobile - decisao do projetista para lista de conteudos.

Fonte: Netflix (2018).
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As Figuras 11 e 12 apresentam a decisdo do projetista, em relac@o as notificacdes emitidas

pela Netflix ao usuério, nas interfaces do sistema web e mobile respectivamente.

Q, CRIANGAS n DP-6

Figura 11 — Web - decisdo do projetista para notificagdes ao usudrio.

Fonte: Netflix (2018).

&5 X

NIVIIETE]

= ill 48% W 16:50

¢ Gerenciar perfis

A Notificagées «

+/ Minha lista

Configuragdes do aplicativo

Conta
Ajuda

Sair

Figura 12 — Mobile - decisao do projetista para notificacdes ao usudrio.

Fonte: Netflix (2018).
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* EF4 - Criar vinculos estruturais: Desenvolver barreiras estruturais que dificultam a

evasao do cliente.

As Figuras 13 e 14 apresentam a decisdo do projetista, em relagdo a possibilidade do
usudrio escolher o plano de assinatura que deseja assinar, nas interfaces do sistema web e

mobile respectivamente.

Alterar plano de transmissdo online DP-7

PLANO ATUAL:

Basico Assista em 1 tela de cada vez em Definicdo Padrdo. Baixe videos em 1 smartphone ou tablet. R$19,90/més
Padrédo i inics i i i
Assista em 2 telas ao mesmo tempo. Alta definicdo (HD) disponivel. Baixe videas em 2 a
smartphones ou tablets. R$27,90/més
Premium i i i i
Assista em 4 telas ao mesmo tempo. HD e Ultra HD disponiveis. Baixe videos em 4 ”
JLTAAHD smartphones ou tablets. R$37,90/més

Todos os planos incluem séries e filmes ilimitados em quantos aparelhos vocé quiser. A disponibilidade de alta definigdo (HD) e ultra alta definicio (Ultra HD) estd sujeita ao servigo de
Internet e & funcionalidade do aparslho. Mem todo conteldo esta disponivel em HD ou Ultra HD.

Voltar

Figura 13 — Web - decisdo do projetista para escolha de plano.

Fonte: Netflix (2018).

PLANO ATUAL:
Basico

©

Assista em 1 tela de cada vez em
Definigdo Padrédo. Baixe videos em 1
smartphone ou tablet. R$19,90/més

Padrdo

Assista em 2 telas ao mesmo tempo.
Alta definicdo (HD) disponivel. Baixe D P 7
videos em 2 smartphones ou tablets. =

R$27,90/més

Premium (ULTRAHD

Assista em 4 telas ao mesmo tempo.

HD e Ultra HD disponiveis. Baixe

videos em 4 smartphones ou tablets.
R$37,90/més

Figura 14 — Mobile - decisao do projetista para escolha de plano.

Fonte: Netflix (2018).
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As Figuras 15 e 16 apresentam a decisdo do projetista, em comunicar ao usudrio quais
conteudos sao produzidos pela Netflix, nas interfaces do sistema web e mobile respectiva-

mente.

Inicio Séries Filmes Originais Novidades Minha lista

Originais Netflix

Animacao

NETFLIX

Figura 15 — Web - decisao do projetista para producdes proprias.

Fonte: Netflix (2018).

aill 72% m14:23

[rmme— PP LTIV NVESNN
i (ACADORES T a saboEm
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Figura 16 — Mobile - decisdo do projetista para produgdes proprias.

Fonte: Netflix (2018).
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As Figuras 17 e 18 apresentam a decisdo do projetista, em comunicar ao usudrio a possibi-

lidade da utilizagcdo de diversos dispositivos para a transmissao online de contetdo, nas

interfaces do sistema web e mobile respectivamente.

N

Aparelhos de transmissao online DP-9

Assista onde quiser, o quanto quiser e em milhares de aparelhos. O software de transmiss3o da Netflix permite
assistir online a todo o conteido em qualguer aparelho conectado a Internet compativel com o aplicativo Netflix,
como Smart TVs, videogames, aparelhos de fransmisséo online, smartphones ou tablets. Veja nossas
recomendacdes de velocidade de Intermet para conseguir aproveitar a0 maximo a Netflix. Também é possivel
assistir & Netflix diretamente em um computador ou laptop. Recomendamos consultar os Requisitos do sistema
para ver a compatibilidade com os navegadores.

No caso de aparelhos que ndo vém com o aplicativo Netflix, os usuarios poderdo baixa-lo. As funcionalidades do
aplicativo Netflix podem variar de acordo com os aparelhos. Para saber mais sobre limitagdo e uso, consulte
nossos Termos de uso.

Precisa de ajuda? Verifique o fabricante do aparelho que vocé esta usando em nosso Centro de ajuda.

Figura 17 — Web - decisdo do projetista para transmissdo de conteddos.

Fonte: Netflix (2018).

S F 0l 47% m 16:51

{} @& tps//help.netflixcom []

Aparelhos de @

transmissao online

Assista onde quiser, o quanto quiser e em
milhares de aparelhos. O software de
transmissdo da Netflix permite assistir
online a todo o contelido em qualquer
aparelho conectado a Internet compativel
com o aplicativo Netflix, como Smart TVs,
videogames, aparelhos de transmissdo
online, smartphones ou tablets. Veja nossas
recomendagdes de velocidade de Internet
para conseguir aproveitar ao maximo a
Netflix. Também é possivel assistir a Netflix
diretamente em um computador ou laptop.
Recomendamos consultar os Requisitos do
sistema para ver a compatibilidade com os
navegadores.

No caso de aparelhos que ndo vém com o
aplicativo Netflix, os usuarios poderdo baixa-
lo. As funcionalidades do aplicativo Netflix
podem variar de acordo com os aparelhos.
Para saber mais sobre limitacgéo e uso,

Figura 18 — Mobile - decisao do projetista para transmissao de conteudos.

Fonte: Netflix (2018).
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A Figuras 19 apresenta a decisdo do projetista, em relacdo a possibilidade do usudrio

realizar downloads de conteudos especificos, na interface do sistema mobile, ja que nao

foi evidenciado na interface do sistema web esta decisao.

Meus downloads

Os filmes e séries baixados
flcam aqui.

Encontre um titulo para baixar

d

Downloads

Figura 19 — Mobile - decisao do projetista para downloads de contetidos.

Fonte: Netflix (2018).



* EF6 - Co-criar valor: Permitir que o cliente participe de forma ativa no processo de

formatacdo dos bens e servigos que ird usufruir.

As Figuras 20 e 21 apresentam a decisdo do projetista, em relagdo a possibilidade do
usudrio solicitar titulos para que sejam incluidos no catdlogo da Netflix, nas interfaces do

sistema web e mobile respectivamente.

Atalhos

Solicitagdo de series de -

TV ou filmes D P 1 1
Atualizar email

Atualizar senha

Atualizar forma de
pagamento

Cancelar conta

Exibir histdrico de
pagamento

Figura 20 — Web - decisao do projetista para solicitacdo de Filmes.

Fonte: Netflix (2018).

< NETFLIX

Procurar ajuda online

R3]

Centro de ajuda
Atualizar forma de pagamento

Solicitar um titulo DP-11

Alterar senha

Cancelar conta

F O E O

Resolver problemas de conexao

Figura 21 — Mobile - decisao do projetista para solicitacao de Filmes.

Fonte: Netflix (2018).
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5.4 Analise da Fidelizacao de Cliente sob a perspectiva dos Usuarios

Nesta se¢do, serao apresentados os dados obtidos com a aplicacdo do questionario
online. Inicialmente, os participantes responderam perguntas com o objetivo de definir o seu

perfil. Em seguida, eles foram questionados quanto a sua experi€ncia de uso em relacio a Netflix.

5.4.1 Perfil dos Participantes

As perguntas que puderam caracterizar o perfil dos participantes da pesquisa foram
em relacdo ao género, idade e aceitac@o da interface. A figura 22 mostra os gréaficos referentes as

respostas dos participantes.

Género Faixa Etaria

58,36%
29,74%

41,29% 23,62%
17,16%

10,34%

5.17% 7,16%

3,53% 3,28%
0,35%

Abaixo 1822122325 2633031a3536a4041a45 Acima
informar de 18 anos anos anos  anos  anos  anos  de 45

Feminino Masculino  Prefiro ndo

anos anos

Gostam da Interface

96,30%

3,70%

Sim M &o

Figura 22 — Perfil dos participantes da pesquisa.

Fonte: Autor.

Como pode ser visto na figura acima, dos 1.160 participantes da pesquisa, a maioria
€ do género masculino (58,36%), a faixa etdria predominante foi a de jovens entre 22 e 25 anos
(29,74%), seguida pelos de 18 a 22 anos (23,62%). Em relacdo a aceitacao da interface por
parte dos usudrios, a maioria (96,30%) disseram gostar da interface da Netflix. Para aqueles
que disseram ndo gostar da interface, foi aberto um espaco para que os mesmos opinassem
por quais motivos ndo gostavam da interface. Dos 43 participantes que disseram ndo gostar
da interface do sistema da Netflix, 67,44% eram do sexo masculino. Em relacao a faixa etaria,

32,55% possuem de 22 a 25 anos, seguidos por 23,25% que possuem de 26 a 30 anos. Destes,
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39 relataram o motivo pelo qual estdo insatisfeitos com a interface da Netflix. Para analise
desta questdo, as respostas dos usudrios foram divididas em quatro categorias, de acordo com o
contedido apresentado por cada uma delas. Essas categorias foram: (1) Excesso de informagdes,
(2) Dificil de utilizar, (3) Desinteressante e (4) Sem privacidade. A Figura 23 apresenta um

grafico gerado com a quantidade de respostas por categoria:

Insatisfacdo Quanto a Interface

38,46%
35,89%
23.08%
2,57%
Excesso de Dificil de Utilizar Desinteressante Sem Privacidade
Informagdes

W 39 respostas

Figura 23 — Categorias de respostas em relacdo a insatisfacdo quanto a interface.

Fonte: Autor.

O unico participante que questionou quanto a falta de privacidade na interface
afirmou o seguinte: “Na interface de usuério poderia ter bloqueio por usudrios, para nenhum
acessar o perfil do outro!”. No geral, a insatisfacdo foi em relacdo ao excesso ou a ma organizagao

das informagdes dispostas na interface.

5.4.2 Anadlise da experiéncia de utilizacao do servigo Netflix

A terceira se¢do do questiondrio tinha como propodsito averiguar se os usudrios
percebiam e/ou adotavam as decisdes tomadas pelo projetista da Netflix, que poderiam contribuir
para a fidelizacdo ao servico. Sendo assim, as perguntas tinham relagcdo direta com algumas
decisdes do projetista, encontradas na interface com a execu¢do do MIS.

Essas perguntas abordavam, além de funcionalidades do sistema, questionamentos
como: tempo de assinatura, frequéncia de uso e a influéncia exercida nos usuarios quanto ao
plano de assinatura e a frequéncia de uso, e ainda sobre a producdo prépria de contetidos
disponibilizadas pela Netflix.

Na pergunta referente ao tempo de assinatura, como a Netflix estd no Brasil ha sete
anos, este foi o limite de tempo para as respostas. Conforme mostra o grafico da Figura 24, com
a porcentagem dos resultados, a maioria dos participantes possuem de 1 a 3 anos de assinatura
na Netflix, considerando que a porcentagem maior de respostas foram de 1 a 2 anos, seguida por

2 a 3 anos.
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Tempo de Assinatura

32,76%
29,39%

17,76%
13,70%

337%  p.42%

e nos 182 a3 4a5 6a7f M ao =i
de 1ano anos anos anos anos informar

Figura 24 — Tempo de assinatura da Netflix.

Fonte: Autor.

Em relagdo a frequéncia de uso da Netflix, foi questionado a frequéncia semanal de

utilizacdo do servico. A Figura 25 apresenta o grafico com a porcentagem dos resultados.

Frequéncia Semanal de Uso

29,40%

12,76%
1164% . 1017%
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_@'Q é,gf’ @’Q N2 2 Q}i’q A& &"'é\
R 6@ 5 ﬁ_,-iz’ 0-5?’ G-k'z' '\‘."'*q B—f’ "\&
o¥ A 0_\‘?4 (}& <+ e ‘p@
&
Qﬂﬁ

Figura 25 — Frequéncia semanal de uso da Netflix.

Fonte: Autor.

Foi questionado ao participante por quais aparelhos utilizava a Netflix. Ele tinha a
opc¢do de marcar um ou mais aparelhos, tendo em vista que a Netflix possibilita a transmissao de
conteudos por diversos aparelhos. O grafico da Figura 26 mostra a porcentagem de aparelhos
utilizados de acordo com cada resposta dos 1.160 participantes. Além das op¢des de multipla
escolha que foram disponibilizadas como respostas a pergunta, o participante tinha como op¢ao
inserir outro aparelho que nao estava presente como op¢ao para resposta. Os outros aparelhos
pelos quais os participantes disseram utilizar a Netflix foram: Video Games, Chromecast, Tv
Box, MBOX e Apple TV.
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Aparelho de Transmissdo

67,06% 67,93%
59,39%

25%

W 1.160 participantes

Figura 26 — Aparelhos com os quais os participantes utilizam a Netflix.

Fonte: Autor.

Caso o participante tenha respondido usar Tablet e/ou Smartphone na pergunta
anterior, ele deveria responder na questdo seguinte se realizava downloads dos conteudos para
assistir posteriormente. Apesar de ser possivel realizar downloads por meio do Notebook,
baixando um aplicativo proprio, a pergunta se restringiu apenas aos usudrios que utilizam o
Tablet e/ou o Smartphone, devido a evidéncia dada pela Netflix sobre a possibilidade de fazer
download dos contetidos nesses dispositivos por meio do seu aplicativo mobile. Diante disso,
810 pessoas disseram utilizar estes dispositivos, sendo assim a Figura 27 mostra o grafico com
porcentagem de respostas desses participantes.

Realizam Donwload

N 5im EN3o

Figura 27 — Participantes que realizam download dos contetidos.

Fonte: Autor.

Os participantes foram questionados quanto a influéncia em relacdo a ilimitagdo de
conteddos que os planos mensais de assinatura da Netflix oferece e a frequéncia de utilizacdo do
servico. Esta pergunta teve como objetivo saber se os participantes achavam que ter um plano
sem restri¢des para a utilizacdo da Netflix influenciava no quanto eles utilizavam o servi¢o. Na

Figura 28 € possivel perceber a porcentagens de respostas em relacdo a este questionamento.
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Plano llimitado X Frequéncia de uso

43,62%

Influencia Influencia Mao Munca pensei
fortemente pouco influencia =sohre isso

Figura 28 — Influéncia em relacdo a ter um plano e a frequéncia de utilizacao da Netflix.

Fonte: Autor.

Também foi questionado ao participante sobre a influéncia em relagdo a utilizagao
da Netflix, devido a mesma possuir conteidos originais, ou seja, conteidos produzidos e disponi-
bilizados somente pela Netflix. O grafico da Figura 29 aponta a porcentagem de respostas para

este questionamento.

Utilizagdo X Produc&o Original

37,04%

33,70%

Influencia Influencia Mao Munca pensei
fortemente pouco influencia sobre isso

Figura 29 — Influéncia em relagdo a producao de conteudos e a utilizagdo da Netflix.

Fonte: Autor.

Em relacdo a classificagdo dos conteddos, foi questionado ao participante se ele
costumava classificar os contetidos que assiste. A Figura 30 faz referencia as respostas dadas

pelos participantes.
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Classificagdo de Contetidos

40,95%

Sempre Asvezes Munca Mao seio que
cassifico classifico classifico € classificar

Figura 30 — Classificacao de conteidos.

Fonte: Autor.

Quanto a opinido de contetdos, os participantes foram questionados se ja opinaram
ou leram opinides de outros usudrios sobre os contetidos disponiveis na Netflix. A Figura 31

demonstra a porcentagem de resposta dos participantes para esta questao.

Opinido sobre conteudos

40,61%

22,93%
20,26%

3,10%

Ja ligs opinides Ja opineie lias Ja opinei, mas MNunca opineie N&o seionde

disponiveis, mas opinides nao lias nem lias estdo
ndo opinei disponiveis opinides opinides localizadas essas
disponiveis disponiveis opinides

Figura 31 — Opinides sobre os contetidos.

Fonte: Autor.

Foi perguntado ao participante se ele costumava adicionar em sua lista de contetidos
as indicacdes feitas pela Netflix, com base no seu perfil. A Figura 32 apresenta um grifico com

as porcentagens de respostas para esta pergunta.
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Sugestdes Emitidas pela Netflix

42, 76%
20% 21,20%
13,45%
2,59%
.
Sempre Azvyezes Raramente Munca M&o zeionde
adicionoem adicicnoem adicionoem adicicno em  fica minha
minhalista minhalista minhalista minhalista lista

Figura 32 — Aceitagdo de sugestdes feitas pela Netflix.

Fonte: Autor.

Também foi perguntado ao participante se ele ja havia solicitado algum titulo (filmes,
séries e documentarios) a Netflix. O gréfico da Figura 33 mostra a porcentagem de respostas

referente a este questionamento.

Sugestdo de Titulos

74,57%

Ja sugeriefui  Jasuger, mas Munca sugeri N &0 seicomo
atendido nao fui atendido zugerirtitulos

Figura 33 — Sugestdo de Titulos.

Fonte: Autor.

Foi feita uma pergunta para saber se o participante ja havia entrado em contato
com a Netflix. A Figura 34 mostra a porcentagem de respostas dos participantes em relagdo ao

questionamento.



62

Contato com a Netflix

73,79%

12,24%
8,88%

- - 2,16% 2,93%
I

Sim, jaligusi para 5im, jaentreino  Sim, jaligueie MNunca entreiem  N3o sei como
aMetflx bate-papo da entrei no bare- contao entrar em
Netflx papo da Netfix contaEo

Figura 34 — Contato com a Netflix.

Fonte: Autor.

5.5 Discussao dos Resultados

A partir dos dados apresentados acima, foi feita uma comparacao entre as respostas

dos participantes e as funcionalidades que o sistema oferece, representadas como decisdes do

projetista (Tabela 2). Diante disto, pode-se verificar quais decisdes do projetista foram adotadas

pelos participantes, bem como sua aceitacao.

* DP-1 - Permitir a classificacao dos contetiidos

Essa decisdo tem por objetivo permitir que os usudrios classifiquem de forma positiva
ou negativa os contetdos disponiveis na Netflix. Foi possivel perceber que 22,33% dos
participantes sempre classificam e 40,95% as vezes classificam os contetidos que assistem,

0 que caracteriza um total 63,28% de participantes que adotam a decisao do projetista.

DP-2 - Permitir opinioes sobre os contetidos

Essa decisdo tem por objetivo permitir que os usudrios opinem ou leiam opinides referentes
aos conteddos disponiveis na Netflix. Foi possivel perceber que 53,71% dos participantes
Jé leram as opini0es presentes nos contetidos e que 16,20% ja opinaram sobre os conteudos,

0 que caracteriza um total de 56,81% de participantes que adotam a decisdo do projetista.

DP-3 - Permitir o contato com a empresa

Essa decisdo tem por objetivo permitir que os usudrios entrem em contato com a Netflix,
por meio de bate-papo e ligacdo. Foi possivel perceber que 14,40% dos participantes ja
ligaram para a Netflix e 11,04% entraram no bate-papo, o que caracteriza um total de
25,44% de participantes que adotam a decisdo do projetista para fazer contato com a

empresa.
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* DP-4 - Permitir a criacao de perfil

Nao foi realizada uma pergunta especifica para esta decisao, devido ao fato de que, quando
o usudrio cria uma conta na Netflix, automaticamente é gerado um perfil para ele, além
da possibilidade de criac@o de outros perfis. Além disso, o perfil principal do usudrio nao
pode ser excluido, ou seja, o usudrio pode criar até cinco perfis em sua conta, mas nao

pode ficar sem nenhum.

* DP-5 - Permitir a utilizacdo de uma lista de contetidos propria

Nao foi realizada uma pergunta especifica para esta decisdo, devido ao fato de que a
Netflix disponibiliza automaticamente a categoria denominada “Minha lista” e, mesmo
que o usudrio nao a utilize, ela fica disponivel no sistema web e mobile da Netflix. No
entanto, na pergunta referente a sugestao de conteudos oferecidas pela Netflix ao usuério,
foi possivel observar que apenas 2,59% dos participantes nao identificaram a localizacdo

desta categoria.

* DP-6 - Enviar notificacoes de conteiidos

Essa decisdo tem por objetivo o envio de notificagdes aos usudrios com sugestdes de
contetdos baseados nos perfis e nas classificagcdes dos contetidos feitas pelos mesmos.
Foi possivel perceber que 13,45% dos participantes sempre adicionam e 42,76% as vezes
adicionam estas sugestOes em sua lista de conteudos, o que caracteriza um total de 56,21%

de participantes que adotam a decisdo do projetista.

* DP-7 - Possibilitar a escolha de um plano de assinatura mensal

Essa decisao tem por objetivo possibilitar aos usudrios a escolha de um plano mensal sem
limitacdo de conteddos, sendo que os trés planos disponiveis pela Netflix possuem este
beneficio. Foi possivel perceber que a maioria dos respondentes acha que possuir um plano
sem limitacdo quanto a transmissao de contetidos influencia na frequéncia com a qual o
servico € utilizado, pois somando as repostas “Influencia fortemente” e “Influencia pouco”,

temos um total de 59,57% de respostas.

* DP-8 - Disponibilizar producoes proprias

Essa decisdo tem por objetivo disponibilizar aos usudrios conteidos proprios, ou seja,
filmes e séries disponibilizados somente pela na Netflix, denominados “Originais Netflix”.
Foi possivel perceber que a maioria dos respondentes acha que a produgdo prépria de
contetdos pela Netflix influencia na utilizacao do servico, pois somando as repostas

“Influencia fortemente” e “Influencia pouco”, temos um total de 71,64% de respostas.

* DP-9 - Permitir a transmissao de contetido por diversos aparelhos eletronicos

Essa decisao tem por objetivo informar ao usuério sobre a possibilidade de todo o contetido

ser transmitido por meio de diversos aparelhos eletronicos conectados a Internet, como:
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Smart TVs, videogames, aparelhos de transmissdo online, smartphones ou tablets. Com uma
analise mais detalhada das respostas, foi possivel identificar que 76,20% dos participantes

utilizam a Netflix por mais de um dos aparelhos especificados acima.

DP-10 - Permitir o download de alguns contetdos

Essa decisdo tem por objetivo permitir que os usudrios fagam download dos contetidos que
estdo disponiveis para este fim. Apenas os participantes que utilizavam aparelhos méveis
para acessar a Netflix foram questionados sobre a realizacdo de downloads dos conteddos.
Assim, dos 1.160 participantes, foi possivel identificar que 810 utilizam estes aparelhos
para acessar a Netflix e que, deste total, 46,91% realizam downloads dos contetddos para

assistir posteriormente.

DP-11 - Permitir a solicitacao de titulos

Essa decis@o tem por objetivo permitir que os usudrios enviem sugestoes de titulos (filmes,
séries e documentarios) para que a Netflix possa avaliar se estas sugestdoes podem ser
incluidas no catdlogo da mesma. Foi possivel perceber que 2,59% dos participantes ja
sugeriram titulos e foram atendidos e 13,87% j sugeriram titulos, mas nao foram atendidos.

O que caracteriza um total de 16,46% de participantes que adotam a decis@o do projetista.

Diante da analise feita sobre cada decisdao tomada pelo projetista para comunicar

aos usudrios possiveis estratégias que possam contribuir para sua fidelizacdo a Netflix, foi feita

uma comparagdo com o objetivo de verificar quais as estratégias tiveram mais aceitacao por

parte dos clientes da Netflix que participaram da pesquisa. A tabela 3 refere-se as estratégias que

contribuem para a fidelizacao de cliente, com as respectivas decisdes do projetista e a ado¢ao por

partes dos participantes da pesquisa.

Tabela 3 — Adocao das estratégias para fidelizagdo por parte dos clientes da Netflix

Estratégia | Decisao do Projetista | Adocao
EF-1 DP-1 63,28%
DP-2 56,81%

DP-3 25,44%

EF-3/ EF-5 DP-6 56,21%
EF-4 DP-7 59,57%
DP-8 71,64%

DP-9 76,20%

DP-10 46,91%

EF-6 DP-11 16,46%

Foi possivel perceber que a para a estrategia EF-1, sio comunicadas pelo projetista

trés decisoes na interface da Netflix e a mais adotada pelos participantes da pesquisa foi a
decisao DP-1. Ja para as estratégias, EF-3 e EF-5 sdo comunicadas na interface trés decisoes,

mas somente a decisdo DP-6 foi avaliada pelos participantes da pesquisa e obteve a ado¢ao
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de mais de 50% deles. Na estratégia EF-4, sdo comunicadas quatro decisdes e a mais adotada
pelos participantes foi a DP-9. Em relagdo a estratégia EF-6, somente uma decisdo (DP-11) é
comunicada na interface e teve uma baixa adogao por parte dos participantes.

Analisando o relatdrio da aplicacdo do MIS, foi possivel observar que as decisdes
DP-3 e DP-11 sdo de dificil acesso nas interfaces do sistema web e mobile da Netflix, o que

possivelmente justifica a baixa ado¢do das mesmas pelos participantes.
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6 CONCLUSOES E TRABALHOS FUTUROS

A realizacdo deste trabalho se baseou em uma metodologia de pesquisa, na qual
cada fase teve o proposito de complementar a fase seguinte. O levantamento bibliografico teve
como objetivo entender mais sobre fidelizacdo de clientes e identificar estratégias que pudessem
contribuir para esta fidelizacdo. Com a realizacao de tal levantamento, foi possivel encontrar
seis estratégias presentes na literatura. Essas estratégias serviram de referéncia para que fossem
evidenciadas, nas interfaces do sistema web e mobile da Netflix, por meio da aplicacdo do
Método de Inspecao Semidtica (MIS), funcionalidades que foram comunicadas pelo projetista
da Netflix e que de certa forma poderiam contribuir para a fidelizag¢do de seus clientes.

Apos a aplicagao do MIS, foram evidenciadas onze funcionalidades representadas
como decisdes comunicadas pelo projetista nas interfaces do sistema web e mobile da Netflix,
que fazem referéncia as estratégias identificadas na literatura. A partir do conhecimento dessas
decisdes, foi elaborado um questionéario no google forms e disponibilizado de forma online
para que clientes da Netflix pudessem responder a perguntas que referenciavam algumas das
decisdes comunicadas na interface. As respostas dos participantes contribuiram para verificar se
0s mesmos percebiam e/ou adotavam essas decisoes, além de permitir a identificacao do perfil
do participante, tempo de assinatura e frequéncia de uso.

Conclui-se que a realizag@o deste trabalho evidencia que o sistema da Netflix possui
funcionalidades representadas em sua interface, que sao baseadas em estratégias para a fidelizaga@o
de clientes, mesmo que estas nao tenham sido desenvolvidas com este propdsito, e que algumas
delas possuem grande aceitacdo por parte de seus clientes. Com isso, nota-se que a interface,
principalmente de servigos unicamente virtuais, tem um grande potencial na comunicagdo de
estratégias para a fidelizacao de clientes.

Em trabalhos futuros, pode-se pesquisar se tais estratégias sao eficazes no que tange
a fidelizacdo dos clientes da Netflix, ja que o presente trabalho ndo tinha como objetivo mostrar
quais das estratégias se mostram mais eficazes para a fidelizacdo dos clientes, e sim caracterizar
se estas estratégias estavam presentes na interface do sistema da Netflix e se os usudrios notavam-
as e as utilizavam. Além disso, a metodologia aplicada neste trabalho pode ser utilizada para a
caracterizacao de outras estratégias de Marketing utilizadas por servigos estritamente virtuais,

como, por exemplo, o banco virtual Nubank.
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Descricao do Método

O Método de Inspecao Semidtica (MIS) e fundamentado na Teoria da Engenharia Semidtica, tem
por objetivo identificar potenciais problemas de comunicabilidade, por parte do designer-usudrio.
No MIS, o avaliador examina a meta-comunicacao do designer para o usudrio com o intuito de
verificar se ha rupturas, permitindo que a mensagem seja reconstruida pelo examinador. Para
facilitar a reconstrugao desta mensagem ¢é utilizado um template da metamensagem do designer:

“Esta € a minha interpretacao sobre quem vocé €, o que eu entendi que vocé quer
ou precisa fazer, de que formas prefere fazé-lo e por qué. FEis, portanto, o sistema
que consequentemente concebi para vocé, o qual vocé pode ou deve usar assim, a
fim de realizar uma série de objetivos associados com esta (minha) visdo.”

A execugao do método é realizada em cinco etapas, realizadas na sequéncia: (1) preparacao, (2)
coleta de dados, (3) interpretacao, (4) consolidacao e (5) relato dos resultados.

Na etapa de preparacao deve-se realizar a identificacao dos perfis de usudarios, dos objetivos apoia-
dos pelo sistema, das partes da interface que serao avaliadas e a elaboragao dos cenarios de inspecao
para guiar a avaliacao.

Nas etapas de coleta de dados e interpretacao, é realizada a inspecao da porcao da interface,
escolhida na etapa de preparacao, simulando a interacao descrita pelo cenario de inspecao, com
o intuito de inspecionar os trés niveis de comunicagao utilizados na metacomunicagao designer-
usudrio, sao eles:

e Metalinguisticos: os signos metalinguisticos sao aqueles que fazem referéncia a outros
signos da interface, a fim de explicd-los ou ilustré-los. Na maioria das vezes, ocorre na forma
verbal, como, por exemplo: mensagens de ajuda e de erro, alertas, didlogos de esclarecimento,
dentre outros.

e Estaticos: os signos estaticos representam o estado do sistema, sendo capazes de comunicar
integralmente o seu significado em telas fixas. Desta forma, podem ser capitados apenas
olhando-se para a interface ou mesmo uma imagem desta. Sao exemplos de signos etaticos:
layout geral da tela, itens de Menu, botoes de barra de ferramenta, campos e botoes de
formulérios, conteudo expresso em texto, lista, tabela ou outra forma nao animada de visu-
alizacao, dentre outros

e Dinamicos: os signos dinamicos expressam o comportamento do sistema, e s6 podem ser
percebidos quando o usuario interage com o sistema. Estaticamente, nao sao capazes de co-
municar seu significado integralmente. Sao exemplos de signos dinamicos: associacao causal



entre escolha de um item de menu e exibicao de didlogo, possibilidade de arrastar itens de
uma area para outra da tela, o deslocamento do foco de entrada de dados durante o preen-
chimento de um formuldario, ativacao ou desativacao de um botao de comando, surgimento
de dicas sobre o elementos da interface quando sobrepostos pelo cursor do mouse.

Apés a inspecao de cada categoria de signos, é reconstruida as metamensagens correspondentes a
cada um deles.

Na etapa de consolidacao dos resultados é feito o contraste e a comparagao das metamensagens
reconstruidas nas analises de cada tipo de signo, além do julgamento dos problemas de comunica-
bilidade encontrados.

Por fim, na etapa de relato dos resultados é realizada uma avaliacao da qualidade da metacomu-
nicagao global, enfatizando os problemas de comunicacao encontrados. Desta forma, é possivel
construir uma metamensagem unificada, de acordo com as metamensagens reconstruidas corres-
pondentes a analise dos signos metalinguisticos, estaticos e dinamicos e emitir um parecer final
sobre a apreciacao da qualidade da metacomunicacao.

Etapa 1 - Preparacao

Houve uma inspecao informal no website e aplicativo mobile da Netflix, com o intuito de auxiliar
na etapa de preparagao do MIS.

Perfil do Usuario

Pessoa que possui uma assinatura no servigo de Streaming de Videos Netflix e possui uma certa
familiaridade tando com o website, quanto com o aplicativo mobile disponibilizados pela empresa.

Objetivos Apoiados pelo Sistema

O objetivo do sistema é permitir ao assinante assistir, de forma ilimitada, a uma variedade de
séries, filmes e documentarios por meio de aparelhos conectados a internet.

Porcao do Sistema Avaliado

As partes da interface que serao avaliadas foram determinadas juntas ao cenério de inspecao,
através das definigoes de tarefas descritas a seguir.

Cenario de Inspecao

Juliana, 25 anos, secretaria, é assinante do plano basico da Netflix hd algum tempo. Como comegou
a namorar, decidiu trocar seu plano para o padrao, no qual ela e o namorado teriam direito a
duas telas simultaneamente. Depois de trocar o plano, Juliana pretende criar um perfil para seu
namorado, tendo em vista que o ele esta utilizando o seu perfil atualmente. Apds isto, ela pretende
atualizar sua propria lista de contetdos, pois nela ha filmes, assistidos por seu namorado, que ela
deseja remover. Além disso, ja ha algum tempo, ela esta esperando a Netflix disponibilizar o filme
“Tron: O legado”. No entanto, ela descobriu, por meio de uma amiga, que é possivel solicitar
a inclusao do filme. Sendo assim, ela decide solicitar tal filme a Netflix. Juliana também deseja
sanar sua curiosidade sobre a relevancia descrita nos conteidos disponiveis pelo servico. Sendo
assim, ela optou por entrar em contato com a Netflix, via bate-papo, e esclarecer sua duivida.



Na maioria das vezes, Juliana utiliza o notebook para assistir aos filmes, mas, como ird visitar
sua avé no sitio, e 14 nao possui conexao com a internet, ela utilizara seu smartphone para fazer
download do filme “A Barraca do Beijo”, para poder assisti-lo offline, ja que o sistema sé oferece
essa funcionalidade no aplicativo mobile.

De acordo com o cenario acima, pode-se identificar as seguintes tarefas para o escopo da avaliacao:
1. Trocar o plano Basico pelo Padrao;
2. Criar perfil para outro usuério;
3. Atualizar a lista de conteidos;
4. Solicitar a inclusao de um filme;
5. Entrar em contato com a Netflix via bate-papo;
6. Fazer download de um filme no aplicativo mobile.
Todas estas tarefas servirao de base para a avaliagao no website e do aplicativo mobile da Netflix,

exceto a tarefa 6, que somente serd executada neste tltimo, tendo em vista que nao é possivel
realizar o download de conteidos pelo website.

Para a realizacao das tarefas no website e no aplicativo mobile, subentende-se que a usuaria ja
acessou sua conta por meio de um login e que a mesma possui o app instalado em seu smartphone
ou tablet. Desta forma, todas as tarefas serao executadas a partir da tela inicial do website e
aplicativo.

Etapa 2 e 3 - Coleta de Dados e Interpretacao
Execucao do MIS no Website

Sob a ética do perfil do usuério, serao analisados os signos metalinguisticos, estaticos e dinamicos,
que estao envolvidos na interacao das cinco tarefas previamente definidas no cenério de inspecao,
para serem executadas do website da Netflix.

Passo 1: Analise dos Signos Metalinguisticos

A fim de facilitar a identificagdo dos signos metalinguisticos inspecionados durante a realizacao
das tarefas, eles se encontram destacados de amarelo nas figuras mostradas a seguir.

Tarefa 1: Trocar o Plano Basico pelo Padrao

Signo Inspecionado: Péagina de ajuda

Evidéncias: Figura 1



Centro de ajuda > Resultados da busca > Como fago para mudar meu plano?
Como faco para mudar meu plano?

Vocé pode mudar de plano da sua assinatura Netflix quando quiser.

Para mudar seu plano de transmiss&o, enfre na sua conta em Netflix.com e acesse a pagina
Conta (Account). Em seguida, selecione Alterar plano (Change Plan) para ver os planos
disponiveis

Assinantes dos EUA: para mudar seu plano de DVD, acesse seu cadastro e va para a pagina
Conta (Account). Em seguida, selecione Alterar plano (Alterar Plano) para ver os planos de
disponiveis

Voltar ao inicio

Figura 1: Signo Metalinguistico - Como mudar de plano.

Comentarios sobre o signo:
1. O usuéario pode mudar o plano de sua assinatura a qualquer momento;

2. Para mudar de plano, o usudario precisa entrar em sua conta e acessar a pagina “Conta’ e
em seguida “Alterar plano”, para ver os planos disponiveis;

3. Assinantes dos EUA também podem alterar seu plano de DVD.

Possiveis problemas: Ao executar a tarefa, o usudrio nao encontra de forma imediata, na tela
principal do website, nenhuma mensagem que o informa sobre como alterar seu plano. Na parte
inferior da tela, ap6s utilizar a barra de rolagem, estd o link centro de ajuda (Figura 2), que
pode ajudar o usuério a realizar a tarefa.

Figura 2: Link que dé acesso ao centro de ajuda da Netflix.
Ao selecionar esta opgao, o usudrio é levado para uma nova tela, onde encontra outras informacgoes

sobre o uso do sistema, mas que nao esclarece explicitamente como trocar seu plano. Na parte
superior da tela esta disponivel um campo de busca com a mensagem “Como podemos ajudar”

(Figura 3).

NETFLIX Rafaela

Centro de ajuda

Como podemos ajudar? Q

Figura 3: Campo de Busca na tela de centro de ajuda da Netflix.



Se o usuario digita a expressao “trocar de plano”, aparece alguns links que corresponde a sua
intengao, como o link que corresponde a seguinte pergunta: Como mudar meu plano? (Figura
4).

Meu faturamento € pelo iTunes, como faco para trocar meu plano Netflix?
Consulte este artigo para saber como alterar seu plano Netflix pelo Tunes,

Mensagem da Netflix: “N&o fei possivel trocar de perfil. (-1016)

Se visualizar a mensagem de erro “Néo foi possivel trocar de perfil. Tente novamente mais tarde. (-1016)" (We're unable to switch profile. Please try again later. [-1016])

Mensagem da Netilix: “N&o foi possivel trocar de perfil. (-1014)

Se visualizar a mensagem de ero “Néo foi possivel trocar de perl. Tente novamente mais tarde. (-420)" (We're unable to switch profile. Please ry again later. [-1014]) em um celular ou tablet
Android, consulte este artigo para resolver

Mensagem da Netflix: “N&o foi possivel trocar de perfil. (-1015)

Se visualizar a mensagem de erro “No foi possivel trocar de perfi. Tente novaments mais tarde. (-1015) (We're unable to switch profile. Please try again later. [-1015]) em um celular ou

tablet Android, consulte este arligo

Plano de transmissdo da Nefflix
Consdlte este artigo para saber sobre os diferentes planos de transmisséo da Netflix

Como fago para mudar meu plano?
Consulte este artigo para saber Como mugar seu plano de transmisséo online ou DVD da Netfix.

Como fage para resgatar uma promogéo da Netflix?
Se vocé participou de uma promogio da Netfiix, este arligo informaré como resgaté-ia

Anterior 12 3 23 24 25 Proximo
Figura 4: Link mais préximo a necessidade do usuério.

Somente apds isso é que abre a tela que corresponde aos signos metalinguisticos (Figura 1), que
apresenta as informacgoes sobre como o usuario deve proceder para alterar seu plano.

Tarefa 2: Criar perfil para outro usuario

Signo Inspecionado: Pagina de Adigao de Perfil

Evidéncias: Figura 5

Adicionar perfil

CONTINUAR

Figura 5: Signo Metalinguistico - Orientac¢oes para a adi¢ao de perfil para outra pessoa.

Comentarios sobre o signo:
1. O usuario pode adicionar um novo perfil a sua conta;

2. O usudrio pode identificar se o novo perfil é para uma crianca.

Possiveis problemas: Nao houve problemas em relagao ao signo inspecionado.
Tarefa 3: Atualizar sua lista de contetidos

Nao foram encontrados signos metalinguisticos na execucao desta tarefa.



Tarefa 4: Solicitar a inclusao de um filme

Signo Inspecionado: Pagina de solicitagao de séries de TV ou filmes
Evidéncias: Figura 6

Centro de ajuda > Solicitagfo de séries de TV ou filmes

Solicitagdo de séries de TV ou filmes

Quier ver alguma série ou filme na Metfix? Conte para a gente abaixal Este formulario € o Unico meio
de nos enviar solicitagdes de conteldo.

Quier saber por que um filme ou série estava disponivel e agora ndo esta mais? Consulie Por que
filmes & séries saem da Netflix? para saber mais.

Sugestio de titulo 1:

| Insira sua sugestio aqui

Sugestio de titulo 2:

| Insira sua sugestio aqui

Sugestio de titulo 3:

| Insira sua sugestio aqui

Enviar sugesido

E se eu ja tiver enviado uma solicitagéo de titulo?

Se vocé & enviou sua solicitag &o de um titule, pode fitar tranquile que recebemos seus comentarios.
\focé ja fez @ sua parte! Nos mantemos registros de todas as solicitagdes dos assinantes, entéo néo
precisa se preocupar em solicitar o mesmo titulo mais de uma vez

(O que vai acontecer agora? Se adicionarmos uma série ou filme que possa ser do seu interesse.
entraremos em contato. Se tiver curiosidade de saber quais noves titulos estdo a caminho da Netflix
voce pode nos seguir nas redes sociais. Quer saber o que estd acontecendo nos bastidores? Confira
Coma a Metflic obtém séries de TV e filmes?. Obrigado pela sugestéol

Figura 6: Signo Metalinguistico - Tela na qual é possivel sugerir filmes ou séries de TV a Netflix.

Comentarios sobre o signo:
1. O usuario pode sugerir até trés titulos;

2. O usudrio pode visualizar informacoes sobre como o processo de solicitagao de filmes e séries
deve ser feito;

3. O usudrio pode visualizar informagoes sobre o que acontece apds ele solicitar o(s) titulo(s)
desejado(s).

Possiveis problemas: Ao executar a tarefa, o usudrio nao encontra de forma imediata, na tela
principal do website, nenhuma mensagem que o informa sobre como solicitar um filme. Desta
forma, ele recorre ao Centro de ajuda da Netflix (Figura 2). L&, ele encontra um menu de
atalhos no qual ele visualiza um link que se aproxima da solugao, para execucao de sua tarefa
(Figura 7).



Atalhos

Solicitagéo de séries de
TV ou filmes

Atualizar email

Atuslizar senha

Figura 7: Menu de atalhos localizado na pégina centro de ajuda

Somente apds isso é que abre a tela que corresponde aos signos metalinguisticos (Figura 6), que
apresenta as informagoes sobre como o usudrio deve proceder para sugerir o filme.

Tarefa 5: Entrar em contato com a Netflix via bate-papo
Signo Inspecionado: Pédgina - Como entrar em contato com o atendimento ao cliente da Netflix

Evidéncias: Figura 8

Centro de ajuda > Como entrar em contato com o atendimento ao cliente da Netflix

Como entrar em contato com o atendimento ao cliente da Netflix

Se tiver alguma divida sobre a Netflix, vocé pode entrar em contato conosco das seguintes maneiras

R, voz ’J Bate-papo
Ligue para nos gratuitamente usando o aplicativo Ligue para nos Inicie um bate-papo
Netflix: Vocé precisara de: Vocé precisara de:
) . . « Uma linha de telefonia fixa ou celular « Uma conexdo fixa ou mével com a Internet
Entrar em contato com a Netflix ficou mais facil do que nunca
Agora € s6 usar o aplicativo Netflix!

Baixe o aplicativo Netflix:

ISPONYEL N 2 Descarregar no
P> Google Play l§ @ App Store
Vocé precisara de:
« Um smartphone ou tablet i0S ou Android com o aplicativo

Netflix
« Uma conexdo fixa ou mével com a Internet

Figura 8: Signo Metalinguistico - Tela que possui as informagdes sobre a possibilidade de contactar
a empresa.

Comentarios sobre o signo:

1. O usuario pode entrar em contato com a Netflix por voz e bate-papo;

2. O usuario visualiza informagoes sobre como proceder para entrar em contato com a Netflix.
Possiveis problemas: O usuario s6 consegue chegar até a pagina que corresponde aos signos
metalinguisticos (Figura 8), que apresenta as informagoes sobre como o usudrio deve proceder

para entrar em contato com a Netflix, apds utilizar a barra de rolagem e encontrar na parte
inferior da tela, o link Entre em contato (Figura 9).



Figura 9: Link que d&a acesso a pagina com orientagoes para entrar em contato com a Netflix.

Reconstrucao da Metamensagem - Signos Metalinguisticos

Quem vocé é: Voce é assinante da Netflix e possui uma certa familiaridade com a utilizagao do
website.

O que vocé quer ou precisa fazer: Vocé quer um sistema que o permita além de assistir
filmes, configurar e gerenciar suas preferéncias de forma rapida e precisa. Vocé precisa explorar a
interface do website, para que vocé encontre informacoes que possa lhe ajudar na configuragao de
suas preferéncias.

Formas que vocé pode ou deve utilizar o sistema: Vocé deve saber navegar por meio
de menus e links, para que consiga encontrar as informagoes relevantes para a configuracao e
personalizacao do sistema e a forma como vocé pode contactar o servigo.



Passo 2: Analise dos Signos Estaticos

A fim de facilitar a identificacdo dos signos estaticos avaliados nas tarefas, eles se encontram
destacados de verde nas figuras.

Tarefa 1: Trocar o Plano Basico pelo Padrao

Signo Inspecionado: Alterar plano de transmissao online

Evidéncias: Figura 10

|A|terar plano de transmissao online

PLANO ATUAL: ) R
Assista em 1 tela de cada vez em Definicdo Padrao. Baixe videos em 1 smartphone ou tablet. R$19,90/més
Padrdo Assista em 2 telas a0 mesmo tempo. Alta definicdo (HD) disponivel. Baixe videos em 2 R$27,90/més
smartphones ou tablets, ’
Premium Assista em 4 telas a0 mesmo tempo. HD e Ultra HD disponiveis. Baixe videos em 4 R$37,90/més

smartphones ou tablets.

Todos os planos incluem séries e filmes ilimitados em quantos aparelhos vocé quiser. A disponibilidade de alta definic3o (HD) e ultra alta definic3o (Ultra HD) esté sujeita ao servico de

Internet e & funcionalidade do aparelho. Nem todo conteldo esta disponivel eq itra HD.
Voltar

Figura 10: Signo Estatico - Tela que possui informagoes sobre os planos disponibilizados pela
Netflix.

Comentarios sobre o signo:
1. O usuario pode escolher um, entre os trés planos disponiveis;
2. O usuario visualiza as especificacoes de cada plano;

3. O usuario é informado sobre a utilizacao dos planos em varios aparelhos e em relagao a
transmissao de contetdos de forma ilimitada.

Possiveis problemas: Para chegar a pagina para alterar plano de transmissao online (Figura
10), o usudrio deve acessar o link Conta (Figura 11), localizado em um menu, que s6 é visualizado
apds o usudario interagir com a imagem que representa seu perfil.

a & B2-

(Gerenciar perfis

< p——
| Centro de ajuda

(% sairda Netflix

Figura 11: Link que da acesso a conta do usuédrio.



Tarefa 2: Criar perfil para outro usuario

Signo Inspecionado: Gerenciar Perfis

Evidéncias: Figura 12 e 13

Gerenciar perfis:

Figura 12: Signo Estatico - Tela que permite ao usuario adicionar outro perfil a sua conta.

Adicionar perfil

Crianga?

CONTINUAR

Figura 13: Signo Estatico - Tela que permite ao usuario configurar o novo perfil.

Comentarios sobre o signo:
1. O usuario pode adicionar novo perfil;
2. O usuario pode inserir os dados do novo perfil;
3. O usuario pode identificar se o perfil sera utilizado por uma crianca;

4. O usuario pode gerenciar seu perfil.

Possiveis problemas: Nao foi encontrados problemas relacionados ao signo inspecionado, ja que
o usuario pode executar a tarefa de duas formas: quando loga no website e lhe é perguntado quem
assiste ou apds acessar a opcao (Gerenciar perfis no menu que apresentado quando o usuério
interage com a imagem que representa seu perfil (Figura 14).



Formal

Quem esta assistindo?

criangas
-~

Forma 2

o.nE

‘ Gerenciar perfis <j

Figura 14: Formas que o usuario pode adicionar um novo perfil a sua conta.

Tarefa 3: Atualizar sua lista de conteudos

Signo Inspecionado: Minha Lista

Evidéncias: Figura 15 e 16

Inicio Séries Filmes Originais MNovidades | Minha lista

Minl’ilistaL

Figura 15: Signo Estatico - Lista de contetidos do usudrio.

Inicio Séries Filmes Originais Novidades Minha lista

ll “

'Eﬁde papel

98% ante | 162 Partes

Com milhdes de euros e suas vidas em risco, nove
ladroes tentam executar o maior assalto de todos os
tempos.

NS

Figura 16: Signo Estatico - Presenca de simbolos no titulo selecionado.



Comentarios sobre o signo:
1. O usuério consegue visualizar parte dos contetidos que adicionou a sua lista de contetdos;

2. O usuario pode visualizar informagoes sobre o conteido, além de diversos simbolos como:
curtir, nao curtir, selegao (check list), reprodugao e uma seta com a dire¢ao para baixo.

Possiveis problemas: Conforme visto na Figura 15, ao lado do rétulo Minha lista esta presente
um simbolo que indica dire¢ao, o que aparentemente nao faz sentido ja que parte lista de conteudos
¢ exibida na tela. Outro problema encontrado, sao os simbolos apresentados na Figura 16, no qual
existe a possibilidade do usuario nao entender o significado de todos eles, sem interagir com os
mesmos. De modo que, o usuario s6 consegue remover o contetido de sua lista, ao escolher o
simbolo selegao (check list).

Tarefa 4: Solicitar a inclusao do filme “Tron: O legado”

Signo Inspecionado: Solicitacao de séries de TV ou filmes

Evidéncias: Figura 17

Centro de ajuda > Solicitacio de séries de TV ou filmes

Solicitagéo de séries de TV ou filmes
Quer ver alguma série ou filme na Netflix? Conte para a gente abaixo! Este formulario € o unico meio de nos enviar solicitagdes de contelido

Quer saber por gue um filme ou série estava disponivel e agora nde estd mais? Consulte Por gue filmes e séries saem da Netflix? para saber mais.

Sugestao de titulo 1: Insira sua sugestdo aqui

Sugestdao de titulo 2:

Insira sua sugestdo aqui

Sugestdo de titulo 3: | Insira sua sugestdo aqui

Figura 17: Signo Estatico - Tela que permite ao usuario sugerir filmes ou séries de TV.

Comentarios sobre o signo:
1. O usudrio pode sugerir até trés titulos (filmes e/ou séries de TV);

2. O usuario ¢é informado sobre o processo de solicitacao de titulos.

Possiveis problemas: Para chegar até a tela na qual o usuario pode sugerir o filme desejado
(Figura 17), ele deve acessar os link Centro de ajuda (Figura 2), localizado na tela inicial do
website e Solicitacao de séries de TV ou filmes (Figura 7), localizado no menu de atalhos da
pagina centro de ajuda.



Tarefa 5: Entrar em contato com a Netflix via bate-papo

Signo Inspecionado: Quer entrar em contato conosco?

Evidéncias: Figura 18

Centro de ajuda

Como podemos ajudar? Q

Saiba mais sobre
a Netflix

Como funcions a
et

Como a Netflix licencia

seres € filmes?

Gerenciar minha
conta

Como fago para definir

Como funciona a
cobranga da MNetflix?

Como assistir &
Netflix

1Como a Metflix decide a
sificago etaria dos

var legendas
cultas ou

Como funcionam os

Resolver
problemas

Por que & Nefflix néo
esta funcionando?

Solucionar problemas
de conexdo de rede

A Metfiix informa que
minha conta j& esta em
uso quando eu tento

assistir

Atalhos

Solicitag&o de
séries de TV ou
filmes

Atualizar email

Atualizar senha

Atualizar forma de
pagamento

Cancelar conta

Exibir historico de

perfis na minha conta

- pagamento
da Metflix?

Quer entrar em contato conosco? k Ligue para nos .‘J Inicie um bate-papo

Figura 18: Signo Estatico - Tela em que o usudrio encontra as opgoes de contato com a Netflix.

Comentarios sobre o signo:

1. O usudrio pode entrar em contato com a Netflix por meio de ligagao e/ou bate-papo.

Possiveis problemas: Para chegar até a pagina, no qual o usuario pode entrar em contato com
a Netflix, ele deve acessar o link Centro de ajuda (Figura 2) e s6 na parte inferior da tela centro
de ajuda (Figura 18), apds utilizar a barra de rolagem, o usudrio consegue visualizar a op¢ao para
entrar em contato.

Reconstrucao da Metamensagem - Signos Estaticos

Quem vocé é: Voce é assinante da Netflix e possui uma certa familiaridade com a utilizagao do
website.

O que vocé quer ou precisa fazer: Vocé quer um sistema que o permita além de assistir
filmes, configurar e gerenciar suas preferéncias de forma répida e precisa. Vocé precisa associar
icones de representacao, para que vocé consiga alterar suas preferéncias no sistema.

Formas que vocé pode ou deve utilizar o sistema: Vocé deve saber navegar por meio
de menus, para que consiga encontrar as opcoes referentes a configuragao e personalizagao do
sistema. Vocé pode explorar a interface para descobrir onde estao localizadas as possibilidades
de configuracao do sistema e a forma como vocé pode contactar o servico. Vocé deve identificar
links capazes direciona-los ao caminho desejado, caso contrario voceé se perdera em meio a enorme
quantidade de informagoes disponiveis por meio deles.



Passo 3: Analise dos Signos Dindmicos

Afim de facilitar a identificacao dos dinamicos avaliados nas tarefas, eles se encontram destacados
de vermelho nas figuras.

Tarefa 1: Trocar o plano Basico pelo Padrao

Signo Inspecionado: Alterar Plano de Transmissao

Evidéncias: Figuras 19, 20, 21 e 22

Q crangas A

-

Gerenciar perfis

Conta | 2¢

Conta |:> Centro de ajuda
Centro de ajuda

e = Bair da Netflix

Figura 19: Signo Dinamico - Link que dé acesso a conta do usuario.

SEM SOBREPOR O CURSOR

Basico Alterar plano
APOS SOBREPOR O CURSOR

Basico

Figura 20: Signo Dinamico - Link para o usuario alterar seu plano.

Alterar plano de transmisséo online Alterar plano de transmisséao online ———
PLANO ATUAL PLANO ATUAL " - N
R Assista em 1 tela de cada vez em Defini¢Zo Padrao. Baixe videos em 1 smartphone ou tablet. R$19,90/més Basico Assista em 1 tela de cada vez em Definigéo Padrao. Baixe videos em 1 smartphone ou tablet. R$19,90/més
Padréo 5 Padrio) Assista em 2 telas a0 mesmo tempo. Alta definigao (HD) disponivel. Baixe videos em 2
Assista em 2 telas a0 mesmo tempo. Alta definicao (HD) disponivel. Baixe videos em 2 A P ¢ P R$27,90/més
smartphones ou tablets. R$27,90/més smartphones ou tablets. ,90/1
Premium Assista em 4 telas a0 mesmo tempo. HD e Ultra HD disponiveis. Baixe videos em 4 R$37,90/més Premium Assista em 4 telas a0 mesmo tempo. HD e Ultra HD disponiveis. Baixe videos em 4 R$37,90/més
smartphones ou tablets. ’ smartphones ou tablets. ’
Se altadefingdo (HD) ¢ ultra ata defini3o (UNa HD) est su cuen sérse imes vocb auser. A dsponkbikiase d aka e (HO) i eiiclo(Ua ) et et 30 senco oo

Voltar

Figura 21: Signo Dinamico - Escolha do novo plano pelo usuario.



Alterar plano de transmissao online

PLANO ATUAL : Basico

Assista em 1 tela de cada vez em Definigdo Padrdo. Baixe videos em 1 smartphone ou
tablet. R$19,90/més

NOVO PLANO : Padrdo
Assista em 2 telas a0 mesmo tempo. Alta definigdo (HD) disponivel. Baixe videos em 2

smartphones ou tablets. R$27,90/més
32 S

Vocé s6 paga a partir de 13/07/2018

o
Conta &

9 Seu plano foi alterado
ASSINATURA E COBRANGA rafaela.silva@ufvjm.edu.br Alterar email

; Senha; **ereer Alterar senha
Cancelar assinatura

Adicionar numero de telefone

VISA soee sene seee 0334 Atualize suas informagGes de pagamento

Detalhes de cobranga

Resgate seu cartdo pré-pago ou promogao Compre seu cartdo pré-pago Netflix
aqui
Digite o codigo ou PIN Resgatar
DETALHES DO PLANO Padrio Alterar plano

Figura 22: Signo Dinamico - Alteragao do plano.

Comentarios sobre o signo:
1. O usuario consegue visualizar todos os planos disponibilizados pela Netflix;
2. O usuario pode selecionar o plano que deseja aderir;
3. O usuario pode trocar seu plano quando desejar.
Possiveis problemas: O usudrio tem que acessar sua conta (Figura 19), para conseguir localizar

o link Alterar plano (Figura 20), o que pode levar mais tempo na execuc¢ao da tarefa, caso o
mesmo nao saiba que deve acessar sua conta para trocar de plano.



Tarefa 2: Criar perfil para outro usuario

Signo Inspecionado: Adicionar Perfil

Evidéncias: Figuras 23, 24 e 25

ESTADO DO SITEMA QUANDO SOBREPOSTO O MOUSE

Quem esta assistindo?

Estado inicial do website

Quem esta assistindo?

+

Adicionar perfil

Figura 23: Signo Dinamico - Opgao para adicionar um novo perfil a conta.

Adicionar perfil Adicionar perfil

Crianga? 2 Crianga?

CONTINUAR CONTINUAR

Figura 24: Signo Dinamico - Campo para inser¢ao do nome do novo usuério.

Quem esta assistindo?

Figura 25: Signo Dinamico - Novo perfil adicionado.

Comentarios sobre o signo:
1. O usuario pode adicionar um perfil Netflix para outra pessoa;

2. O usudrio pode informar se o perfil sera utilizado por uma crianca;

3. O usudrio pode gerenciar os perfis.

Possiveis problemas: Nao foram encontrados problemas no signo inspecionado, pois a interface
se comporta de forma dinamica.



Tarefa 3: Atualizar sua lista de conteudos
Signo Inspecionado: Minha Lista

Evidéncias: Figuras 26, 27 e 28

Iniclo Séries Filmes Originals Novidades Minha lista I

Minha lista

12

Minha lista | vertudo >

© ATIAADOR

Figura 26: Signo Dinamico - Lista de contetiidos do usuério.

Q s A [ -

Inicio Séries Filmes Originais MNovidades Minha lista Inicio Séries Filmes Originais MNovidades Minha lista

Minha lista 3¢ Minha lista

Suas opgoes sao limitadas e ele corre contra o tempo, Suas opgoes s3o limitadas e ele corre contra o tempo,
mas seu objetivo & um sé: salvar Rosie a qualquer custo. mas seu objetivo € um sé: salvar Rosie a qualquer

custo.
42

60% relevants 2018 1h 44min
M FILHE iy Ay : a um apocalipse zumbi na Australia, um pai de

C A R G O ko Ay ) bu alguém disposto a proteger sua filha pequena.

te 2008 [16] h 4dmin

o a um apocalipse zumyi ng Australia, um pai desq
Iguém disposto & protegay sua filha pequena.

WIAD GERAL

Figura 28: Signo Dinamico - Remocao do filme escolhido.

Comentarios sobre o signo:
1. O usuério pode visualizar conteidos que adicionou em sua lista;

2. O usudrio pode assistir conteidos presentes em sua lista;




3. O usudrio pode remover conteido(s) de sua lista.

Possiveis problemas: Ao escolher o filme que deseja remover, caso o usudrio selecione-o com
um clique, o mesmo é reproduzido automaticamente (Figura 29). Somente se o usudrio sobrepor o

cursor do mouse sobre o filme, ele consegue visualizar as informagoes descritas no mesmo (Figura
27).

Figura 29: Filme reproduzido automaticamente com o clique do usuario.

Tarefa 4: Solicitar a inclusao do filme “Tron: O legado”
Signo Inspecionado: Solicitacao de séries de TV ou filmes

Evidéncias: Figuras 30 e 31

Q crancas A

S Miguel

, Atualizar emai
= Criangas ualizar email

Atualizar senha

Gerenciar perfis

Conta

Centro de ajuda

Sair da Netflix

Figura 30: Signo Dinamico - Links que direcionam para a tela de solicitagao de filmes.

Solicitagéo de séries de TV ou filmes

Quer ver alguma série ou fime na Netfix? Conte para a gente abaixo! Este formutdrio & o Unico meio de nos enviar solicitagBes de conteddo.

Quer saber por que um fime ou série estava disponivel e agora ndo estd mais? Consulte Por que filme: \effi? para saber mais.

Sugestio de tiulo 1: | ‘Tran 0legade| | QObrigado por enviar seus comentdrios!

Sugestio de titulo 2 ; Apesar de gostarmos de receber sugestdes de novos litulos, nem sempre conseguimos obter a licenca de um fime ou série em especifico. Alguns dos
R motivos que podem nos impedir de consequir uma deteminada lioenca s3o:

2 outra empresa

a séie original HBO.

renda para outras empresas de conteiido

+ Oulros fatores, como popularidade, custo, temporadas e disponibiidade de temporadas ou regional

Sugestao de titulo 3:

Figura 31: Signo Dinamico - Solicitagao do filme “Tron: O legado”.



Comentarios sobre o signo:
1. O usuério pode solicitar até trés titulos de uma vez;
2. Ap6s solicitar o(s) titulo(s) desejado(s), o usudrio tem a possibilidade de solicitar mais titulos;

3. O usudrio recebe orientagdes sobre a possibilidade do(s) titulo(s) solicitados nao serem in-
cluidos no catalogo da Netflix.

Possiveis problemas: O usuario deve acessar o link Centro de ajuda para encontrar o link
Solicitacao de séries de TV ou filme, o que pode levar mais tempo na execucao da tarefa,
caso 0 mesmo nao saiba o caminho para solicitar o filme seja este.

Tarefa 5: Entrar em contato com a Netflix via bate-papo

Signo Inspecionado: Quer entrar em contato conosco?

Evidéncias: Figuras 32, 33, 34 e 35

Conta

Centro de ajuda

Sair da Netflix

Quer entrar em contato conosco? Ligue para nds

Figura 32: Signo Dinamico - Opc¢ao de ajuda.

Menhum dos anteriores? Diga-nos qual & o seu problama.

nicie um_bate-papo

Figura 33: Signo Dinamico - Mensagem de alerta antes de iniciar o bate-papo.



nar
»de] Descreva seu problema

cionar f
x3o de| Descreva seu problema cinil Qual é o motivo do seu contato conosco hoje?
testd | Bom dia, gostaria de saber sobre a relevancia descrita
1jé estil | Descreva seu problema vasq | em cada contetido. Como ela funciona?|

nto asg| 5 o
42 4

y 409 caracteres restantes
500 caracteres restantes

Inicie um bate-papo
L)

Enviar

Inicie um bate-papo
S,

Figura 34: Signo Dinamico - Caixa de texto para envio de dividas.

1 Atendimento ao cliente = Finalizar bate-papo | 2 Atendimento ao cliente ~ Finalizar bate-papo 3 Atendimento ao cliente ~ Finalizar bate-papo

S - - ] . s -
Seu problema & Bom dia, gostaria de saber I cair, combinado? (:
sobre a relevancia descrita em cada contetdo. nce
Como ela funciona? Vocé fala com Juliana DCe
combinado
Vocé esta conversando com: Maria Netflix
0la Juliana 3 Netflix
Netflix Juliana, a relevancia é relacionada a quanto o
Opal Fica tranquilo(a) que vou lhe Netflix aria titulo (sirie!ﬁlmefdowmentério) & assistido e
aﬂ_fdﬂlf com suas duvidas (- @ . . Sé vou te pedir que ndo sai da tela do chat e néo procurado
86 ndo sai da tela do chat para ele ndo caire demora para me responder, se ndo nosso chat ird
se aparecer "Perda de Conexéao" espera um cair, combinado? (- 1 Vocé
pouco que o chat volta A sim obrigada
{ .
20 o e faln? e
v Pule para a proxima mensagem | i I Netflix Maria esta digitando
ngo forhl combinado g «

' ]l - I [
4 Atendimento ao cliente  Finalizar bate-papo 5 Atendimento ao cliente Finalizar bate-papo

TS R
E-mail ou acessa

www.netflix.com/ajuda Esta sesséo de atendimento online foi encerrada.
1)

Esta sessdo de atendimento online foi encerrada. Vocé ficou satisfeito com a sua

experiéncia com a Netflix?

* Sim © Nao
Vocé ficou satisfeito com a sua

Expie it e Nt Obrigado por enviar seus

comentarios.
Sim ' Nao
A transcricdo desta sesséo de bate-papo foi
enviada para o endereco de email da sua
Quero receber uma copis desta conversa par email conta.

Figura 35: Signo Dinamico - Conversa entre o usudario e um agente da Netflix.

Comentarios sobre o signo:
1. O usuario pode entrar em contato com a Netflix iniciando um bate-papo;
2. O usuario pode resolver algumas dividas comuns sem a ajuda de um agente;

3. O usuario pode inserir sua duvida, para ser respondida por um agente;

W

. O usuario pode receber a conversa via e-mail e responder sobre a experiéncia com a Netflix.



Possiveis problemas: Para chegar ao link de acesso ao bate-papo, o usuario precisa acessar o
centro de ajuda da Netflix (Figura 32), o que pode levar mais tempo na execucao da tarefa, caso
o mesmo nao saiba que o link estd localizado neste pagina.

O usudrio que nao possuir dominio da lingua inglesa, deve iniciar um bate-papo somente no
periodo entre 10:00h e 23:00h, pois fora deste horario o bate-papo é disponibilizado somente em
inglés (Figura 36).

@ Oferacemos bate-papo em portugués entre 10:00:00 &
23:00:00 BRT.

Start Live Chat (English)_(inglés)

Figura 36: Opcao de bate-papo em inglés.

O usuario deve permanecer na tela de bate-papo, caso contrario o chat é encerrado e todo o
processo para iniciar o bate-papo deve ser feito novamente (Figura 35).

Reconstrucao da metamensagem - Signos Dinamicos
Quem vocé é: Voce é assinante do servigo Netflix e gosta de interagir com o website da mesma.

O que vocé quer ou precisa fazer: Voceé quer um sistema que lhe permita assistir aos conteidos
disponiveis e configurar sua conta de forma interativa, a fim de gerenciar suas preferéncias. Voceée
precisa explorar a interface do website para conseguir realizar a personalizacao do servico e entrar
em contato com o mesmo. Vocé precisa localizar as informagoes por meio de links e transigoes
momentaneas na interface.

Formas que vocé pode ou deve utilizar o sistema: Vocé pode utilizar o sistema navegando
pelos links dispostos em diferentes locais da interface e interagindo com o sistema para descobrir
informagoes referentes a sua utilizacao. Vocé deve ter dominio quanto a utilizacao de links e
transicoes que ocorre ao acessar partes da interface do website, para que vocé nao seja levado para
outra parte do sistema, que nao é a que deseja.



Etapa 4 - Consolidacao dos Resultados

Analisando os signos metalinguisticos, estaticos e dindmicos, observa-se que eles nao possuem o
mesmo poder de expressao. Mesmo assim, para que a comunicagao designer-usuario tenha sucesso,
é necessario que as metamensagens reconstruidas sejam consistentes. Diante disto, se faz necessario
a comparagao das trés metamensagens.

Comparagao entre as trés metamensagens

Em busca de inconsisténcias, ambiguidades, e explorar a possibilidade da usuaria atribuir significa-
dos contraditérios aos signos que constituem as mensagens em cada um dos niveis, foram revistas
as metamensagens reconstruidas.

Comparando-se as trés metamensagens em relacao a pergunta, pode-se concluir que o usuario em
questao é uma pessoa que ja conhece, ou pelo menos deveria conhecer o website da Netflix. E
que o designer optou por utilizar em grande parte do website links como recurso de interacao. Ja
que em todas as tarefas realizadas pela usudria, a mesma teve que utilizar este recurso para obter
SUCESso.

Pode-se observar que existe inconsisténcias entre signos estaticos e dinamicos, em que na verdade
deveriam se complementar, o que pode causar dificuldades na execucao de algumas tarefas no
sistema. Aparentemente o designer se preocupa mais em mostrar a quantidade de conteidos
que o servico oferece, do que permitir ao usuario que configure de forma rapida e eficiente suas
preferéncias em relagao ao uso do sistema.

Na maioria das tarefas, o usuario teve que utilizar o centro de ajuda da Netflix, que sob a analise
do signo metalinguistico foi localizado em um local totalmente diferente, do estatico e dinamico.
Sendo que os dois caminhos o levaram para uma mesma pagina, que por sinal contém varias
informacoes diferentes sobre o servico.

No geral, em sua esséncia as trés metamensagens evidenciam que o designer optou por desenvolver
um sistema no qual o usudrio necessita interagir (explorar a interface) para conseguir realizar as
tarefas desejadas, em se tratando de configuracao de preferéncias, solicitacao de titulos e entrar
em contato com o servigo.

Nota-se que o principal objetivo do designer é disponibilizar de maneira rapida a seus usuarios,
o catdlogo da Netflix. O que de fato valida o objetivo apoiado pelo sistema que é: permitir ao
assinante assistir de forma ilimitada a uma variedade de séries, filmes e documentarios por meio
de aparelhos conectados a internet.



Etapa 5 - Relato dos Resultados

Metamensagem Completa

Quem wvocé é: Voceé é um assinante do servigo Netflix, possui certa familiaridade com o website
e gosta de interagir com o sistema

O que vocé quer ou precisa fazer: Vocé quer um sistema que lhe permita de forma interativa,
assistir aos filmes e séries de TV, gerenciar as configuracoes da sua conta. Vocé precisa interagir
com o sistema, para que vocé consiga alterar suas preferéncias.

Formas que vocé pode ou deve utilizar o sistema: Vocé pode explorar a interface para
descobrir onde estao localizadas as possibilidades de configuracao do sistema e a forma como
voceé pode contactar o servico. No geral, se vocé possui experiéncia com a utilizacao de links,
animacoes na interface e tiver curiosidade em exploré-la, é possivel encontrar informacoes de como
personalizar, configurar, sugerir conteudos e entrar em contato com a empresa.

Apreciacao Final

De forma geral, a metacomunicacao designer-usuério pode ser entendida por usuarios que possuem
alguma experiéncia de navegacao em websites por meio de links. O designer optou por criar uma
interface mais dinamica, onde a medida que o usudario vai interagindo com o sistema, ele descobrira
novas informacgoes que nao eram vistas anteriormente.

Apesar de utilizar muitos signos metalinguisticos, eles estao maus distribuidos no site, no que diz
respeito a personalizacao e configuracao do sistema pelo usudrio. Pois, o usuario necessita acessar
dois ou mais links para chegar ao seu objetivo.

Alguns signos estaticos nao representam de fato o que foi proposto e muitas vezes nao possuem
um signo metalinguistico como complemento, deixando assim o usuario confuso em relagao a seu
significado, que sé é entendido ao interagir com o mesmo.

Com a realizacao das tarefas, pode-se perceber que o designer se preocupou mais em permitir que
o usuario assista de forma instantanea aos contetidos que deseja e nao que o mesmo poderia querer
de forma répida e eficiente personalizar,configurar, sugerir contetidos e entrar em contato com a
empresa.



Etapa 2 e 3 - Coleta de Dados e Interpretacao

Execucao do MIS no Aplicativo Mobile

Sob a ética do perfil do usudrio, serao analisados os signos metalinguisticos, estaticos e dinamicos,
que estao envolvidos na interacao das seis tarefas previamente definidas no cenario de inspecao,
para serem executadas do aplicativo mobile da Netflix.

Passo 1: Analise dos Signos Metalinguisticos

A fim de facilitar a identificacao dos signos metalinguisticos inspecionados durante a realizacao
das tarefas, eles se encontram destacados de amarelo nas figuras mostradas a seguir.

Tarefa 1: Trocar o plano Basico pelo Padrao

Signo Inspecionado: Alterar plano de transmissao online

Evidéncias: Figura 37

O & ps/www.netflixcom [

Alterar plano de transmissao
online

PLANO ATUAL:
Basico

o Assista em 1 tela de cada vez em
Definicdo Padrédo. Baixe videos em 1
smartphone ou tablet. R$19,90/més

Padrao

Assista em 2 telas ao mesmo tempo.

Alta definigao (HD) disponivel. Baixe

videos em 2 smartphones ou tablets.
R$27,90/més

Premium

Assista em 4 telas ao mesmo tempo.

HD e Ultra HD disponiveis. Baixe

videos em 4 smartphones ou tablets.
R$37,90/més

Figura 37: Signo Metalinguistico - Planos disponiveis.



Comentarios sobre o signo:

1. O usuério pode visualizar as especificagoes de cada plano da Netflix;

2. O usuario pode visualizar qual o seu plano atual.

Possiveis problemas: Para o usuario chegar até a pagina onde ele obtém informagoes referentes
aos planos da Netflix (Figura 37), o mesmo deve acessar o icone Mais do menu principal do
aplicativo e em seguida acessar a op¢ao Conta no menu que aparece na sequéncia (Figura 38).

Minha lista

Juliana
# Gerenciar perfis

+ Minha lista

Configuragdes do aplicativo

Conta<:

Ajuda

Sair

Figura 38: Caminho para o usuério acessar sua conta.

Apés isso, em sua conta o usudrio deve localizar o link Alterar Plano (Figura 39).

DETALHES DO PLANO
Basico

Alterar plano
CONFIGURACOES

Figura 39: Link que da acesso a pagina de planos.



Tarefa 2: Criar perfil para outro usuario
Nao foram encontrados signos metalinguisticos na execucao desta tarefa.
Tarefa 3: Atualizar sua lista de contetidos

Signo Inspecionado: Minha Lista

Evidéncias: Figura 40

98% relevante

Em um mundo habitado por diferentes

espéecies, um policial humano e seu parceiro
orc encontram um artefato que os coloca no
centro de uma profética guerra por territorio.

Elenco: Will Smith, Joel Edgerton, Noomi Rapace
Direg¢ao: David Ayer

& £3

Classifique Baixar

18

Inicio

Figura 40: Signo Metalinguistico - Informagoes sobre o filme.
Comentarios sobre o signo:

1. A usudaria pode visualizar informacoes referente ao filme que deseja remover.

Possiveis problemas: Nao é possivel encontrar informagoes sobre que auxiliem a remocao do
filme na lista (Figura 40).



Tarefa 4: Solicitar a inclusao do filme “Tron: O legado”

Signo Inspecionado: Solicitacao de séries de TV ou Filmes

Evidéncias: Figura 41

(v @ tps//help.netflixcom [

NETFLIX Juliana +

Centro de ajuda
> Solicitagdo de séries de TV ou filmes

Solicitagéo de séries de TV ou filmes

Quer ver alguma série ou filme na Netflix?
Conte para a gente abaixo! Este formulario é o
unico meio de nos enviar solicitagoes de
contetdo.

Quer saber por que um filme ou série estava
disponivel e agora ndo esta mais? Consulte Por
que filmes e séries saem da Netflix? para saber
mais.

Sugestdo de titulo 1:

Insira sua sugestao aqui

Figura 41: Signo Metalinguistico - Tela com informagoes detalhadas sobre a solicitagao de titulos.

Comentarios sobre o signo:

1. O usuario pode visualizar informagoes sobre o processo de solicitacao de filmes.

Possiveis problemas: Para chegar até a tela, no qual o usuario consegue visualizar informacgoes
sobre como solicitar o filme (Figura 41), ele deve acessar a op¢ao Mais no menu principal do
aplicativo e em seguida acessar a op¢ao Ajuda no menu que aparece na sequéncia (Figura 42).

Minha lista

Juliana

# Gerenciar perfis

+ Minha lista

Configuragées do aplicativo

Conta

Ajuda<:

Sair

Figura 42: Caminho para o usudrio acessar area de ajuda do aplicativo.



Em seguida, ele acessa a opgao Solicitar um titulo no meu “Procurar ajuda online” (Figura 42).

< NETFLIX

Procurar ajuda online

€2

Centro de ajuda

Atualizar forma de pagamento
Solicitar um titulo

Alterar senha

Cancelar conta

F O E D

Resolver problemas de conexdo

Figura 43: Link que da acesso a pagina de solicitacao de titulos.

Tarefa 5: Entrar em contato com a Netflix via bate-papo
Nao foram encontrados signos metalinguisticos na execucao desta tarefa.
Tarefa 6: Fazer download de um filme no aplicativo mobile

Nao foram encontrados signos metalinguisticos na execugao desta tarefa.

Reconstrucao da metamensagem - Signos Metalinguisticos

Quem wvocé é: Vocé é assinante da Netflix e possui o app para utilizar o servigo.

O que vocé quer ou precisa fazer: Voceé deseja um aplicativo que lhe permita assistir aos
contetdos, baixa-los e personalizar sua preferéncias. Vocé precisa ter experiéncia na utilizagao de
menus e links para personalizar suas preferéncias sem grandes dificuldades.

Formas que vocé pode ou deve utilizar o sistema: Vocé deve possuir o aplicativo instalado
em seu smartphone, a partir de entdo vocé pode assistir e/ou baixar os contetidos desejados. Vocé
pode personalizar suas preferéncias, configurar sua conta e contactar a empresa por diversas formas.



Passo 2: Analise dos Signos Estaticos

Afim de facilitar a identificacao dos signos estaticos avaliados nas tarefas, eles se encontram des-
tacados de verde nas figuras.

Tarefa 1: Trocar o plano Basico pelo Padrao

Signo Inspecionado: Alterar plano de transmissao online

Evidéncias: Figura 44

Ot & ps://www.netflix.com i

Alterar plano de transmisséo
online

PLANO ATUAL:
Basico

BJAssista em 1 tela de cada vez em

Definigéo Padrao. Baixe videos em 1
smartphone ou tablet. R$19,90/més

Padrao

Assista em 2 telas ao mesmo tempo.

Alta defini¢ao (HD) disponivel. Baixe

videos em 2 smartphones ou tablets.
R$27,90/més

Premium [ULTRAHD

Assista em 4 telas ao mesmo tempo.

HD e Ultra HD disponiveis. Baixe

videos em 4 smartphones ou tablets.
R$37,90/més

Todoes os planos Incluem séries e filmes llimitacdos
em quantos aparelhos vocé quiser. A
disponibilidade de alta defini¢do (HD) e ultra alta
definigdo (Ultra HD) estd sujeita ao servigo de
Internet e a funcionalidade do aparelho. Nem todo
conteudo esta disponivel em HD ou Ultra HD.

||

Figura 44: Signo Estatico - Planos da Netflix.

Comentarios sobre o signo:

1. O usuéario obtém informacoes sobre seu plano atual;
2. O usuario pode escolher um, entre trés planos de transmissao;

3. O usuério ¢é informado sobre a possibilidade sobre a transmissao de conteidos em diversos
aparelhos e em relacao a ilimitagao dos mesmos.

Possiveis problemas: O usudrio deve acessar sua conta (Figura 38) e na sequéncia localizar o
Link Alterar Plano, localizado na pégina que contém informagoes sobre sua conta (Figura 39).



Tarefa 2: Criar perfil para outro usuario
Signo Inspecionado: Adicionar Perfil

Evidéncias: Figuras 45 e 46

Juliana Criangas

+

Adicionar perfil

Figura 45: Signo Estatico - Adicionar Perfil.

X CANCELAR

NOME

Para criancas

Imagem

Figura 46: Signo Estatico - Formulario para insercao dos dados do perfil.

Comentarios sobre o signo:
1. O usuario pode adicionar outro perfil a sua conta;
2. O usuario pode inserir os dados referentes ao novo perfil.
Possiveis problemas: Nao houve problema no signo inspecionado, tendo em vista que quando

o usuario acessa o aplicativo é lhe perguntado “Quem esta assistindo?”, onde ele encontra a
opgao de adicionar outro perfil a sua conta (Figura 45).



Tarefa 3: Atualizar sua lista de conteudos

Signo Inspecionado: Minha Lista

Evidéncias: Figuras 47 e 48

Minha lista

Figura 47:

98% relevante 2017 1h

Em um mundo habitado por diferentes
espécies, um policial humano e seu parceiro
orc encontram um artefato que os coloca no
centro de uma profética guerra por territério.
Elenco: Will Smith, Joel Edgerton, Noomi Rapace
Diregdo: David Ayer

v & L
Minha
lista Classifique Baixar

O

Figura 48: Signo Estatico - Simbolo “Minha Lista” presente na descri¢ao do filme.

Comentarios sobre o signo:
1. O usuéario pode visualizar parte dos conteidos adicionados em sua lista;
2. O usuario pode selecionar o filme que deseja remover.
Possiveis problemas: Ao selecionar o filme que deseja remover, o simbolo de sele¢ao (check list),

acompanhado ao rétulo “Minha Lista” nao demostra clareza para a remogao do filme (Figura
48.



Tarefa 4: Solicitar a inclusao do filme “Tron: O legado”

Signo Inspecionado: Solicitacao de séries de TV ou Filmes

Evidéncias: Figura 49

) @& tps:/help.netflixcom [

Quer saber por que um filme ou série estava
disponivel e agora nao esta mais? Consulte Por
que filmes e séries saem da Netflix? para saber
mais.

Sugestéo de titulo 1:

[ Insira sua sugestdo aqui

Sugestio de titulo 2:

[ Insira sua sugestac aqui

Sugestéo de titulo 3:

| Insira sua sugestdo aqui

Enviar sugestdo

Figura 49: Signo Estatico - Sugestoes de titulos.

Comentarios sobre o signo:
1. O usuério pode sugerir até trés titulos a Netflix.
Possiveis problemas: Para chegar a tela, onde o usuério consegue sugerir os titulos (Figura 49),

o usudrio deve acessar a drea de ajuda do aplicativo (Figura 42) e acessar o link Solicitar um
titulo (Figura 43).



Tarefa 5: Entrar em contato com a Netflix via bate-papo

Signo Inspecionado: Opgoes de contato com a Netflix

Evidéncias: Figura 50

Atalhos

Solicitagdo de séries de TV ou filmes
Atualizar email

Atualizar senha

Atualizar forma de pagamento
Cancelar conta

Exibir histérico de pagamento

\ Ligue para nés

Inicie um bate-papo
.J pap

Termos de uso Privacidade
Preferéncias de cookie Informagdes corporativas

Figura 50: Signo Estatico - Opgoes para entrar em contato com a Netflix.

Comentarios sobre o signo:

1. O usuério tém a opcao de entrar em contato com a Netflix por ligacao ou bate-papo.

Possiveis problemas: Para chegar até a tela que contém as opgoes para entrar em contato com o
servigo (Figura 50), o usudrio deve acessar a drea de ajuda do aplicativo (Figura 42) e em seguida
acessar a opcao Centro de ajuda no menu que aparece na sequéncia (Figura 51).

= NETFLIX

Procurar ajuda online

]

Centro de ajuda |

1

Atualizar forma de pagamento
Solicitar um titulo
Alterar senha

Cancelar conta

O > B

Resolver problemas de conexao

Figura 51: Link Centro de ajuda



Tarefa 6: Fazer download de um filme no aplicativo mobile

Signo Inspecionado: Downloads

Evidéncias: Figuras 52, 53 e 54

Meus downloads

Encontre um titulo para baixar

4

Downloads

Figura 52: Signo Estatico - Opcao de Downloads.

&  Disponivel para download

Langamentos

Populares na Netflix

T
Q ! =

Figura 53: Signo Estatico - Conteidos disponiveis para download.



A Barraca do Beijo

96% relevante 2018

QO primeiro beijo de Elle vira um romance
proibido com o cara mais gato da escola, mas
acaba colocando em risco a relagdo com seu
melhor amigo.

Elenco: Joey King ourtney ob Elordi
Diregéo: \

v

Classifique Baixar

4

Downloads

Figura 54: Signo Estatico - Baixar o filme.

Comentarios sobre o signo:
1. O usuério pode realizar downloads dos contetidos;

2. O usuario pode visualizar quais conteidos estao disponiveis para download.

Possiveis problemas: Auséncia de um campo de busca na pagina “Disponivel para download”,
sendo assim para achar o contetdo desejado o usuario precisa procurar pelas categorias pelas quais
a Netflix organiza os conteidos (Figura 53), o que pode demandar mais tempo para a realizagao
da tarefa.

Reconstrucao da metamensagem - Signos Estaticos

Quem vocé é: Voceé é assinante da Netflix e possui o aplicativo em seu smartphone para utilizar
0 Servicgo.

O que vocé quer ou precisa fazer: Vocé quer um aplicativo que lhe permita assistir aos
contetdos e configurar suas preferencias no aplicativo. Vocé precisa associar alguns icones que te
guiaram durante a interagao com o aplicativo, mesmo que eles nao estejam tao claros.

Formas que vocé pode ou deve utilizar o sistema: Vocé pode acessar o aplicativo por
meio de menus e links, que o levard para telas fora do aplicativo, onde vocé podera sugerir titulos,
migrar para outro plano e entrar em contato com o servigo. Além de assistir aos conteudos, vocé
também pode baixar alguns para assistir posteriormente.



Passo 3: Analise dos Signos Dinamicos

Afim de facilitar a identificacao dos dinamicos avaliados nas tarefas, eles se encontram destacados
de vermelho nas figuras.

Tarefa 1: Trocar o plano Basico pelo Padrao

Signo Inspecionado: Alterar plano de transmissao online

Evidéncias: Figuras 55, 56 e 57

L ] [ ] " |
I | criangas S
“riancas  Adicionar .

NITIIEGE] (

#" Gerenciar perfis

v Minha lista

Configuragdes do aplicativo

Conta g 292

Ajuda

DETALHES DO PLANO

Sair

Basico

Figura 55: Signo Dinamico - Caminho para alterar o plano.



Padrao 42

I o

Alta definigao (HD) disponivel. Baixe
videos em 2 smartphones ou tablets.

O @& ps:/www.netflixcom [

Alterar plano de transmissao

. R$27,90/més
online
PLANO ATUAL: Premium
Basico
Assista em 4 telas ao mesmo tempo.
° HD e Ultra HD disponiveis. Baixe

Assista em 1 tela de cada vez em
Definicdo Padréo. Baixe videos em 1
smartphone ou tablet. R$19,90/més

videos em 4 smartphones ou tablets.
R$37,90/més

Todos os planos incluem séries e filmes ilimitados

= em quantos aparelhos vocé quiser, A
Padrao disponibilidade de alta definigdo (HD) e ultra alta

defini¢do (Ultra HD) estd sujeita ao servigo de
Assista em 2 telas a0 mesmo tempo. Internet e a funcionalidade do aparelho. Nem todo

Alta definicao (HD) disponivel. Baixe conteldo estd disponivel em HD ou Ultra HD.
videos em 2 smartphones ou tablets. i
R$27,90/més Continuar

Figura 56: Signo Dinamico - Escolha do novo plano.

Alterar plano de transmissdo X
online
@ ps://www.netflix.com

PLANO ATUAL : Basico

Defimgéo Padrio. Baixe videos em 1 _

Assista em 1 tela de cada vez em
smartphone ou tablet. R$19,90/més

Conta

NOVO PLANO : Padrdo .
. o Seu plano foi alterado =
Assista em 2 telas ao mesmo tempo.

Alta definicdo (HD) disponivel. Baixe
videos em 2 smartphones ou tablets.
R$27,90/més

Vocé so paga a partir de 18/07/2018 REFAERES BOEEANO

Padrio
Confirmar alteragéao 1

Alterar plano >

Cancelar

Figura 57: Signo Dinamico - Confirmagao da troca de plano.



Comentarios sobre o signo:
1. O usuério pode escolher um, entre os trés planos da Netflix;
2. O usuario pode visualizar as especificacoes de cada plano;

3. O usudrio recebe um alerta de que a troca de plano foi realizada.

Possiveis problemas: Para chegar até a tela onde é possivel escolher o novo plano (Figura 56),
o usudrio deve acessar sua conta e em seguida o link Alterar Plano (Figura 55), o que pode levar
mais tempo na execucao da tarefa, caso o usuario nao saiba que precisa acessar sua conta para
trocar de plano.

Tarefa 2: Criar perfil para outro usuario

Signo Inspecionado: Adicionar Perfil

Evidéncias: Figuras 58 e 59

X CANCELAR

NOME
Miguel 2°

Juliana Criangas

Para criangas

Imagem

Adicionar perfil

Figura 58: Signo Dinamico - Adicionar outro perfil.



Juliana Miguel

+

Criangas Adicionar perfil

Figura 59: Signo Dinamico - Novo perfil adicionado.

Comentarios sobre o signo:
1. O usuario pode adicionar outro perfil a sua conta;

2. O usuario pode configurar o novo perfil;
Possiveis problemas: Nao houve problemas em relagao ao signo inspecionado.
Tarefa 3: Atualizar sua lista de contetidos
Signo Inspecionado: Minha Lista

Evidéncias: Figuras 60, 61 e 62

1¢
Minha lista

Figura 60: Signo Dinamico - Minha Lista.



Bright Bright
98% relevante 20 1 1h 571 98% relevante 201 1 Th 57r

Em um mundo habitado por diferentes Em um mundo habitado por diferentes
espécies, um policial humano e seu parceiro espécies, um policial humano e seu parceiro
orc encontram um artefato que os coloca no orc encontram um artefato que os coloca no
centro de uma profética guerra por territorio. centro de uma profética guerra por territério.
Elenco: Will Smith, Joel Edgerton, Noomi Rapace Elenco: Will Smith, Joel Edgerton, Noomi Rapace
Diregdo: David Ayer

22, I 1L

Minha -
lista Classifique Baixar

O

Figura 61: Signo Dinamico - Remocao do filme da lista de contetdos.

Comentarios sobre o signo:
1. O usuario pode visualizar parte dos conteiudos presente em sua lista;
2. O usuario pode selecionar o contetido que deseja remover;
3. O usuario pode remover o contetido de sua lista.
Possiveis problemas: Nao foram encontrados problemas na inspegao do signo, no entanto seria

melhor se o usuario tivesse a opgao de remover mais de um contetido por vez, o que agilizaria na
execugao da tarefa, caso ele quisesse remover mais filmes ou séries.



Tarefa 4: Solicitar a inclusao do filme “Tron: O legado”

Signo Inspecionado: Solicitacao de séries de TV ou filmes

Evidéncias: Figuras 62,63 e 64

Juliana

# Gerenciar perfis

< NETFLIX

Procurar ajuda online

+ Minha lista

Configuragdes do aplicativo

Centro de ajuda

K2

Conta

Atualizar forma de pagamento

Ajuda <gem 22

Sair | Solicitar um titulo

Alterar senha

Cancelar conta

O B D

Resolver problemas de conexdo

Figura 62: Signo Dinamico - Caminho pra solicitar um titulo.

) @ tps//help.netflix.com H

Quer saber por que um filme ou série estava
disponivel e agora ndo esta mais? Consulte Por
que filmes e séries saem da Netflix? para saber

see

) @ tps/help.netflix.com [i]

— mais.
Quer saber por que um filme ou série estava

disponivel e agora ndo esta mais? Consulte Por
que filmes e séries saem da Netflix? para saber

mais. Sugestéo de titulo 1:

] [nsira sua sugestéo aqui

Sugestéo de titulo 1: Sugestéo de titulo 2:

| [nsira sua sugestao aqui

Sugestéo de titulo 2:

|.'nsrrasuasuges!éoaqm Q W E R T Y U I O P

Sugestdo de titulo 3:

Insira sua sugestdo aqui __4 & 3 3 1 1 3 8 A

L

Figura 63: Signo Dinamico - Campo para sugestao do titulo.



available and now it's gone? Check out Why do
TV shows and movies leave Netflix? for more
info!

62

Thanks for your feedback!

(Y @ tps://help.netflix.com [i]

ese

Quer saber por que um filme ou série estava
disponivel e agora ndo esta mais? Consulte Por

ue filmes e séries saem da Netflix? . .
4 para saber While we love hearing your

Ll suggestions, sometimes we just aren't
able to license a particular movie or TV
show. Reasons we might not be able

Sugestao de titulo 1: to secure a license include:

¢ The content rights are currently
exclusive to another company.

ITron: 0 legado

Sugestéo de titulo 2: o Example: Game of Thrones

I Insira sua sugestao aqui is an HBO Original Series.
¢ The streaming rights are not

Sugestdo de titulo 3: available to purchase from the

content provider.
¢ Other factors, including
popularity, cost, or seasonal or

5 o localized availability.

|Suggest More Titles |

’ Insira sua sugestao aqui

Figura 64: Signo Dinamico - Envio da sugestao.

Comentarios sobre o signo:

1. O usuario pode sugerir até trés titulos;

2. O usuario obtém informacoes sobre o processo de solicitacao de titulos.
Possiveis problemas: Para acessar o link Solicitar um titulo, o usuario deve acessar a drea de
ajuda do aplicativo (Figura 62).

O feedback emitido pela Netflix aparece em inglés, o que poderia dificultar a leitura por parte do
usudrio que nao possui dominio do idioma (Figura 64).



Tarefa 5: Entrar em contato com a Netflix via bate-papo

Signo Inspecionado: Bate-papo

Evidéncias: Figuras 65, 66, 67, 68, 69 e 70

Juliana Criar

#' Gerenciar perfis

S NETFLIX

Procurar ajuda online

v Minha lista

Configuragdes do aplicativo

Conta | 3] Centro de ajuda I
Ajuda <gem 20 B Atualizar forma de pagamento
Sair 8] Solicitar um titulo

ﬂ Alterar senha

) Cancelar conta

9, Resolver problemas de conexéo

Figura 65: Signo Dinamico - Caminho para iniciar o bate-papo.

Atalhos

Solicitagdo de séries de TV ou filmes
Atualizar email

Atualizar senha

Atualizar forma de pagamento
Cancelar conta

Exibir histérico de pagamento

Ligue para nos

Inicie um bate-papo

Termos de uso Privacidade
Preferéncias de cookie Informagoes corporativas

Figura 66: Signo Dinamico - Link que da acesso ao bate-papo.
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Atalhos

Solicitagédo de séries de TV ou filmes

Antes de usar o bate-papo...

Voceé pode resolver algumas dividas comuns
em pouco tempo sem ajuda de um agente:

8] N&o consigo encontrar um filme ou
série na Netflix

8 Preciso redefinir minha senha

B Preciso atualizar minha forma de
pagamento

Nenhum dos anteriores? Diga-nos qual é o
seu problema. 59

Inicie um bate-papo
®,

O

~ ~

Descreva seu problema

s

@ tps:/help.netflix.com [i]

Qual é o motivo do seu contato conosco hoje?

Bom dia, gostaria de saber sobre a
relevancia descrita em cada contetdo]

62
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Figura 67: Signo Dinamico - Caixa de texto para envio da duvida.
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@& tps://help.netflix.com

Atalhos

Solicitagéo de séries de TV ou filmes

Atualizar emall

Descreva seu problema

Qual é o motivo do seu contato conosco hoje?

Bom dia, gostaria de saber sobre a
relevancia descrita em cada conteldo.

428 caracteres restantes
Enviar jygs]

.“ Inicie um bate-papo

Termos de uso Privacidade
Preferéncias de cookie Informagdes corporativas

Atendimento ao cliente da Netfli. Finalizar bate-papo

relevéncia descrita em cada contetido.

Vocé esta conversando com: emanuel

Netflix
Opa, vocé estd falando com a pessoa certa para te
explicar tudo para vocé sobre a relevancia!

@ s6 nao saia dessa tela e fica aqui comigo no chat!
& Com quem eu falo? :)

Vocé
Juliana 82
Netflix emanuel

Juliana, bom dial! 4

Netflix emanuel

néo clica nas notificagbes, e nem mude a tela para o
chat nédo cair e fica comigo até o fim que sou a
pessoa certa para te ajudar, combinado? ;)

& tps:/help.netflix.com [2] i

emanuel

[

‘ Enviar

Figura 68: Signo Dinamico - Envio da duvida.
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Atendimento ao cliente da Netfli: Finalizar bate-papo

@ tpsi/help.netflixcom [E i

i o
Combinado 9 -
Netflix L

Juliana, a relevancia que vocé ver ao lado dos titulos

Netflix ant

& a probabilidade de vocé gostar daguele filme ou
série

Netflix

os oferecemos milhares de titulos para vocé assistir,
e isso & muita coisa! Ao classificar filmes e séries,
vocé nos ajuda a filtrar, dentre as milhares de opges
disponiveis, os titulos que tém mais chances de se
encaixar no seu perfil o/

Entendi obrigada

Enviar

O @ tpsi/help.netflix.com [

Atendimento ao cliente da Netfli. Finalizar bate-papo
Netflix cmanue

63 oferecemos milhares de titulos para vocé assistin
e isso & muita coisa! Ao classificar filmes e séries,
vocé nos ajuda a filtrar, dentre as milhares de opgdes
disponiveis, os titulos que t&m mais chances de se
encaixar no seu perfil of

Entendi abrigada.

Netflix emanue

0 nidmero € diferente para cada pessoa e indica a
nossa estimativa de probabilidade de vocé gostar
daquele titule ou ndo **

Netflix eman
isso tudo de acordo quando vocé clica em gostei ou
“nao gostei” depois de assistir algo 1)

Netflix_cmanue
#v Puleparaa pr:i‘gidrna mensagem néo
ida

Figura 69: Signo Dinamico - Bate-papo com o agente Netflix.

Y @& tps/help.netflixcom [2 i}

Atendimento ao cliente da Netfli: Finalizar bate-papo

| GG

Netflix

estou finalizando o atendimento, foi um prazer te
ajudar! Tenha uma OTIMA semana e qualquer divida,
acesse netflix.com/ajuda a4, onde é s6 pesquisar
alguma duvida sobre a conta, faturamento,
cadigo/mensagem de erro, que aparece a solugéo,
simples e fécil!

Esta sessdo de atendimento online foi encerrada.

Vocé ficou satisfeito com a sua
experiéncia com a Netflix?

' Sim ' Nao

Quera receber uma copia desia conversa por email

" N @ tps/helpnetiixcom [ i

Atendimento ao cliente da Netfli: Finalizar bate-papo

CHLEIMEU

Netflix

estou finalizando o atendimento, foi um prazer te
ajudar! Tenha uma OTIMA semana e qualquer davida,
acesse netflix.com/ajuda g, onde é sé pesquisar
alguma dlvida sobre a conta, faturamento,
codige/mensagem de erro, que aparece a solugéo,
simples e facil!

emanuel

Esta sessdo de atendimento online foi encerrada.

Vocé ficou satisfeito com a sua
experiéncia com a Netflix?

102

® sim ) Nao

Obrigado por enviar seus comentarios.

A transcri¢éo desta sesséo de bate-papo foi
enviada para o enderego de email da sua conta.

Figura 70: Signo Dinamico - Finalizacao do bate-papo com o agente Netflix.

Comentarios sobre o signo:
1. O usuario pode entrar em contato com a Netflix por bate-papo ou ligacao;
2. O usuario pode sanar duvidas comuns sem a ajuda de um agente;
3. O usuario pode iniciar um bate-papo com o agente Netflix.
Possiveis problemas: Para chegar ao link que possibilita o usudrio iniciar o bate-papo (Figura

66), é necessario que o usudrio acesse a area de ajuda do aplicativo e acesse o Link Centro de
ajuda (Figura 65).

O usuario deve permanecer na pagina de bate-papo, caso contrario deve reiniciar todo o processo
feito para chegar a janela de chat (Figura 68).



Signo Inspecionado: Downloads

Evidéncias: Figuras 71 e 72

Meus downloads

A Barraca do Beijo

96% relevante 2018 12 T1h 45r

O primeiro beijo de Elle vira um romance
proibido com o cara mais gato da escola, mas
acaba colocando em risco a relagdo com seu
melhor amigo.

Elenco: J Joel Courtney, Jacob Elordi

Minha
lista Classifique Baixar

4

Downloads

Tarefa 6: Fazer download do filme “A Barraca do Beijo” em seu smartphone

& Disponivel para download 30

Lancamentos

Populares na Netflix

&7l 45% i 21:35

Meus downloads /s

A Barraca do Beijo
= 121518 MB

Encontre mais titulos para baixar

4

Downlcads

Figura 72: Signo Dinamico - Download do filme “Barraca do Beijo”.



Comentarios sobre o signo:
1. O usuario pode realizar downloads dos contetudos.
2. O usuéario pode visualizar os contetidos que estao disponiveis para downloads.

3. O usudrio pode visualizar seus

Possiveis problemas: Nao houve problemas na inspecao do signo, no entanto a tarefa poderia ser
executada em menos tempo, se houvesse um campo de busca na pagina “Disponivel para download”
(Figura 71), ao invés do usudrio procurar o conteido desejado nas categorias organizadas pela
Netflix.

Reconstrucao da metamensagem - Signos Dinamicos

Quem wvocé é: Vocé é um assinante da Netflix e utiliza o aplicativo para utilizar o servigo.

O que wvocé quer ou precisa fazer: Vocé quer um aplicativo que lhe permita assistir seus
contetdos favoritos, baixar alguns titulos disponiveis e personalizar suas preferéncias. Voce precisa
acessar alguns menus e links para poder alcancar seu objetivo.

Formas que vocé pode ou deve utilizar o sistema: Vocé pode assistir, baixar e sugerir
titulos. Criar novos perfis, personalizar sua lista de contetdos e entrar em contato com a empresa
de forma interativa e dinamica.

Etapa 4 - Consolidacao dos Resultados

Analisando os signos metalinguisticos, estaticos e dinamicos, observa-se que eles nao possuem o
mesmo poder de expressao. Mesmo assim, para que a comunicagao designer-usuario tenha sucesso,
é necessario que as metamensagens reconstruidas sejam consistentes. Diante disto, se faz necessario
a comparagao das trés metamensagens.

Comparagao entre as trés metamensagens

Em busca de inconsisténcias, ambiguidades, e explorar a possibilidade da usuaria atribuir significa-
dos contraditérios aos signos que constituem as mensagens em cada um dos niveis, foram revistas
as metamensagens reconstruidas.

Comparando-se as trés metamensagens, pode-se concluir que o usuario que tenha experiencia no
uso de aplicativos mobile nao tera grandes problemas em utilizar o aplicativo da Netflix. Nota-se,
no entanto, que a disposicao dos menus e links poderiam ser melhoradas.

No entanto, como o objetivo da empresa é permitir que seus assinantes assistam a uma variedade
de conteidos, o projetista utiliza o espago da interface em grande parte para apresentar estes
conteidos.

A tarefa trés foi que possui menos informacoes claras,a para que a usuaria pudesse executa-la.
3 Y

Sendo assim, nota que a personalizacao da lista de conteidos nao é prioridade para o projetista,

ja que a usuaria pode localizar o conteiido em diversos outros locais da interface.



No geral, nota-se que a interface do aplicativo assemelha-se ao website. No entanto, o que pode
levar o usudrio a ter que repetir algumas agoes é o redirecionamento de algumas telas para fora do
aplicativo.

Etapa 5 - Relato dos Resultados

Avaliar a qualidade da metacomunicagao significa considerar se o preposto do designer (no caso a
interface) conseguiu transmitir de forma eficiente a intencao do designer ao usudrio. Sendo assim,
foi feita uma versao unificada da metacomunicagao designer-usuario.

Metamensagem Completa

Quem vocé é: Voce é assinante da Netflix e possui o aplicativo em seu smartphone para utilizar
0 Servicgo.

O que vocé quer ou precisa fazer: Vocé quer um aplicativo que lhe permita assistir seus
contetdos favoritos, baixar alguns titulos disponiveis e personalizar suas preferéncias. Voce precisa
acessar alguns menus e links para poder alcancar seu objetivo.Vocé precisa ter experiéncia na
utilizacao de menus e links para personalizar suas preferéncias sem grandes dificuldades.

Formas que wvocé pode ou deve utilizar o sistema: Vocé pode acessar o aplicativo por
meio de menus e links, que o levara para telas fora do aplicativo, onde vocé pode assistir, baixar e
sugerir titulos. Criar novos perfis, personalizar sua lista de contetidos e entrar em contato com a
empresa de forma interativa e dinamica.

Apreciacao Final

Com a aplicacao do MIS no aplicativo, pode perceber que o projetista opta por uma interacao
mais dinamica. Onde somente através de toques na tela o usuario consegue identificar o préximo
passo.

Nota-se que, para a realizacao de quase todas as tarefas, a usudria teve que acessar a opcao de
ajuda do aplicativo, o que poderia ser evitado se o projetista colocasse mais opgoes em seus menus,
que corresponderia aos servigos disponiveis na opcao de ajuda.
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APENDICE B - QUESTIONARIO ONLINE APLICADO AOS USUARIOS DA
NETFLIX



Utilizacao do Servico NETFLIX

*Obrigatorio

Termo de Consentimento

Aos participantes:

Meu nome é Rafaela Fichery dos Santos Silva e estou realizando meu Trabalho de Concluséo de Curso
em Sistemas de Informacéao pela Universidade Federal dos Vales do Jequitinhonha e Mucuri (UFVJM).

Este questionario foi elaborado para coletar dados a respeito da experiéncia do usuario em relagéo a
utilizagdo do servigo de Streaming de videos NETFLIX. Ele € composto por 15 perguntas e vocé levara
aproximadamente 3 minutos para respondé-lo.

Sua participacéo é voluntaria e os resultados desta pesquisa serdo utilizados apenas para fins académicos,
sendo que as
respostas nao serao divulgadas de forma que possibilite a identificagdo do participante.

Por isso, gostaria de contar com a sua participagéo para responder o questionario. Além disso, peco que,
se possivel, envie esse questionario para outras pessoas.

Muito obrigada por sua colaboragao!

Contato:
rafaela.silva@ufvjm.edu.br

1. Deseja participar da pesquisa: *
Marcar apenas uma oval.

Sim Ir para a pergunta 2.

Nao Pare de preencher este formulario.

Perfil do Participante

2. Qual seu género? *
Marcar apenas uma oval.

Feminino
Masculino

Prefiro ndo informar

3. Qual a sua idade? *
Marcar apenas uma oval.

Abaixo de 18 anos
18 a 21 anos
22 a 25 anos
26 a 30 anos
31 a 35 anos
36 a 40 anos
41 a 45 anos

Acima de 45 anos

4. Vocé gosta da interface (aparéncia) da Netflix? *
Marcar apenas uma oval.

Sim

Nao



5. Se vocé respondeu NAO na pergunta anterior,
caso queira, poderia descrever os motivos
pelos quais nao gosta da interface da Netflix?

Utilizagao do Servigo

6. Ha quantos anos aproximadamente vocé é assinante da Netflix? *
Marcar apenas uma oval.

Menos de 1 ano
1a2anos
2 a3 anos
4 a 5 anos
6 a7 anos

Nao sei informar

7. Com qual frequéncia semanal vocé utiliza a Netflix? *
Marcar apenas uma oval.

Uma vez por semana
Duas vezes por semana
Trés vezes por semana
Quatro vezes por semana
Cinco vezes por semana
Seis vezes por semana
Sete vezes por semana

Nao uso com frequéncia semanal

8. Por qual(is) aparelho(s) vocé utiliza a Netflix? *
Marque todas que se aplicam.

TV

Tablet
Smartphone
Desktop (PC)
Notebook

Outro:

9. Responda essa pergunta se vocé selecionou a opgao Tablet e/ou Smartphone na pergunta
anterior. Vocé costuma realizar downloads dos contetudos para assistir posteriormente?

Marcar apenas uma oval.
Sim
Nao

10. Vocé acha que ter um plano com conteudos ilimitados, influencia na frequéncia com que vocé
utiliza a Netflix? *

Marcar apenas uma oval.
N&o influencia
Influencia pouco
Influencia fortemente

Nunca pensei sobre isso



11. Vocé acha que a Netflix ter contetdos préprios (originais), influencia para que vocé utilize-a? *
Marcar apenas uma oval.

Nao influencia
Influencia pouco
Influencia fortemente

Nunca pensei sobre isso

12. Vocé costuma classificar os conteudos que assiste? *
Marcar apenas uma oval.

Nunca classifico
As vezes classifico
Sempre cassifico

N&o sei o que é classificar

13. Voceé ja opinou ou leu opinides dos contetdos disponiveis na Netflix? *
Marcar apenas uma oval.

Ja li as opinides disponiveis, mas nao opinei
Ja opinei, mas néo li as opinides disponiveis
Ja opinei e li as opinides disponiveis

Nunca opinei e nem li as opinides disponiveis

Nao sei onde estdo localizadas essas opinides

14. Vocé ja entrou em contato com a Netflix? *
Marcar apenas uma oval.

Nunca entrei em contato

Sim, ja liguei para a Netflix

Sim, ja entrei no bate-papo da Netflix

Sim, ja liguei e entrei no bate-papo da Netflix

Nao sei como entrar em contato

15. Vocé ja sugeriu algum titulo (filmes, séries e documentarios) para a Netflix? *
Marcar apenas uma oval.

Nunca sugeri
Ja sugeri, mas nao fui atendido
Ja sugeri e fui atendido

N&o sei como sugerir titulos

16. Vocé costuma adicionar em sua lista as indicagoes feitas pela Netflix, com base no seu perfil? *
Marcar apenas uma oval.

Nunca adiciono em minha lista
Raramente adiciono em minha lista
As vezes adiciono em minha lista
Sempre adiciono em minha lista

N&o sei onde fica minha lista

Powered by
B Google Forms
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