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RESUMO

O presente trabalho abordou uma discussdo sobre o uso de um modelo de aprendizagem de
maquina no campo de processamento de linguagem natural. Este modelo foi empregado no
auxilio do processo de analise de alguns jogos através dos feedbacks dos jogadores, a fim de
identificarmos as falhas de usabilidade presentes nos jogos escolhidos. Sendo de cunho
bibliografico e de pesquisa em sites especializados, esse projeto teve como objetivo principal
desenvolver uma aplicagdo capaz de classificar o sentimento expresso pelos usuarios em seus
comentarios, para que possamos analisar as avaliagdes negativas e identificar as falhas de
usabilidade apontadas pelos jogadores. Para tanto, realizou-se um estudo inicial das técnicas
envolvidas na constru¢do de um modelo de aprendizagem de maquina, para que se fosse
capaz de entender as diferencas entre os principais tipos de modelos: classificagdo, regressao
e clusterizagdo, e saber quais destes seriam aplicados no desenvolvimento desse projeto.
Deste modo, considerar a experiéncia dos jogadores, ajudou a observar o controle da
qualidade dos jogos estudados, uma vez que possibilitou a identificacdo das falhas que
passaram despercebidas durante o processo de desenvolvimento destes jogos. Em nosso
estudo, constatamos que os jogos escolhidos para andlise apresentam erros semelhantes, o que
pode estar associado a natureza desses jogos, uma vez que todos sdo voltados para o uso
online. Além disso, verificamos que os usudrios ndo se limitaram a reportar problemas de
usabilidade em suas andlises, mas sugeriram que os desenvolvedores incorporassem novas
funcionalidades aos jogos como forma de solucionar erros e evitar outros possiveis problemas

que pudessem surgir.

Palavras-chave: aprendizagem de maquina; processamento de linguagem natural;
usabilidade; jogos online.



ABSTRACT

The present work addresses a discussion about the use of a machine learning model in the
field of natural language processing. This model was used to help the process of analyzing
some games through player feedback in order to identify the usability flaws present in the
chosen games. Being of a bibliographic nature and requiring research on specialized sites, this
project had as its main objective to develop an application capable of classifying the
sentiment expressed by users in their comments so that we could analyze the negative reviews
and identify the usability flaws pointed out by the players. To this end, an initial study of the
techniques involved in the construction of a machine learning model was carried out so that it
would be able to understand the differences between the main types of models: classification,
regression, and clustering, and to know which of these would be applied in the development
of this project. Thus, considering the experience of the players helped to observe the quality
control of the games studied since it allowed the identification of the flaws that went
unnoticed during the development process of these games. In our study, we found that the
games chosen for analysis have similar errors, which may be associated with the nature of
these games since they are all geared towards online use. In addition, we found that users did
not limit themselves to reporting usability issues in their reviews but suggested that
developers incorporate new functionality into games as a way to troubleshoot bugs and avoid

other potential issues that might arise.

Key-words: machine learning; natural language processing; usability; online games.
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1 INTRODUCAO

A discussao sobre o tema do presente trabalho surgiu enquanto estavamos cursando a
disciplina de inteligéncia artificial, a ideia nasceu através da proposta de combinarmos o
estudo de aprendizagem de mdaquina com uma de nossas areas de interesse, 0s jogos
eletronicos. Deste modo, definimos que o nosso objeto de estudo seria o uso de um dos
subcampos da aprendizagem de maquina, o processamento de linguagem natural, como sendo
uma ferramenta facilitadora no processo de andlise dos feedbacks dos jogadores a fim de
identificarmos falhas de usabilidades nos jogos escolhidos. Pois o aumento da
competitividade de mercado tem obrigado empresas e organizagdes a adotarem novas formas
de amplificar a produtividade do desenvolvimento de softwares, com adesdo de novas
metodologias e técnicas para otimizar a produgao das equipes.

Em muitos casos, a necessidade de cumprir os curtos prazos de entrega para atender a
grande demanda, afetou diretamente a qualidade dos softwares desenvolvidos, o que gerou
insatisfacdo dos clientes e a perda de credibilidade das empresas. Deste modo, surgiu a
necessidade de se adotar praticas de controle de qualidade, tais como: automagao de testes,
revisdo de cddigo, analises estatisticas, entre outras. Embora estas praticas tenham ajudado a
melhorar a qualidade dos softwares produzidos, ¢ comum que as falhas ultrapassem essas
etapas fazendo com que as empresas desenvolvam novas formas de melhorar seus produtos.

Nesse sentido, considerar a opinido dos jogadores sobre os jogos pode refletir
diretamente na qualidade do produto bem como nos ganhos ou nas perdas econdmicas para as
empresas responsaveis por estes softwares, uma vez que um produto com uma boa
usabilidade se torna mais facil de se utilizar e passa a ser mais eficiente no cumprimento do
objetivo para o qual foi desenvolvido, o que pode causar fidelizacdo dos consumidores. Além
de que um software bem avaliado pode conquistar um novo publico, visto que ao garantir a
satisfacdo dos usudrios atuais podem os levar a recomendar o produto para mais pessoas.

Para as empresas, considerar ¢ acompanhar as experiéncias dos jogadores pode ser
extremamente importante para identificar falhas presentes no software, que ndo foram
detectadas durante o processo de desenvolvimento, o que pode garantir um melhor tempo de
resposta para solucionar tais problemas, obtendo vantagens com relagdo a concorréncia.

Sendo de cunho bibliografico e de pesquisa em sites especializados, o presente
trabalho traz autores como: Aurélien Géron (2019) e Stephen Marsland (2015) e os sites:

Alura, Steam, Techtudo e AWS (Amazon Web Services).
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1.1 Objetivo Geral

Diante disso, o objetivo geral do nosso trabalho ¢ criar um modelo de aprendizagem
de maquina capaz de classificar o sentimento dos usuarios expressos nos comentarios, para
que possamos analisar as avaliagdes negativas e identificar as falhas de usabilidade apontadas

pelos jogadores.

1.2 Objetivos especificos

Os nossos objetivos especificos consistem em realizar um levantamento de uma base
de dados de comentarios, para que o modelo possa analisar cada um dos reviews feitos pelos
usuarios e atribuir a cada um deles um identificador, sendo este o numero zero para
sentimentos negativos € 0 nimero um para sentimentos positivos. Posteriormente, extrair os
comentarios negativos para identificar as caracteristicas dos jogos que influenciaram os
usudrios a avaliarem negativamente e gerar ideias que poderiam aprimorar a experiéncia do

usuario, bem como a qualidade dos softwares.

1.3 Organizacao do trabalho

O presente trabalho estd estruturado em cinco capitulos, sendo estes: Metodologia,
Revisao de Literatura, Desenvolvimento, Analise dos Resultados e as Considerag¢des Finais.

No capitulo denominado de Metodologia abordamos os métodos utilizados para o
desenvolvimento do nosso trabalho, nele descrevemos as etapas que seguimos durante o
processo de construcdo do nosso modelo de aprendizagem de méquina, sendo elas: a coleta de
dados, a limpeza e o pré-processamento, a selecao dos recursos, o treinamento, a validacao e a
implementa¢ao do modelo.

Na revisdo de literatura expomos os principais conceitos para a compreensao do nosso
projeto, tais como: o que ¢ aprendizagem de mdaquina e quais sdo as suas aplicacdes,
explanamos as defini¢des de processamento de linguagem natural e de usabilidade, além de
apresentarmos as ferramentas utilizadas na constru¢ao do nosso programa.

J& no desenvolvimento detalhamos os processos de implementagdo do codigo,
mostramos as dificuldades encontradas durante a constru¢do do programa, explicamos os
processos utilizados para fazer a limpeza e o pré-processamento dos dados, além de
discutirmos as fungdes utilizadas para construcao e aplicagao do modelo.

No capitulo andlise dos resultados definimos a amostra que utilizamos, fazemos um
introdutdrio explicando os jogos escolhidos e expomos os problemas de usabilidade que

conseguimos identificar nos comentdrios feitos pelos usuarios.
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Por fim, nas consideracdes finais tecemos alguns comentarios sobre as questdes
abordadas ao longo do trabalho, respondemos aos problemas propostos pela nossa pesquisa e

apresentamos uma possivel proposta de um trabalho futuro.
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2 METODOLOGIA

Neste capitulo, apresentamos uma descri¢cdo dos processos realizados durante a nossa
pesquisa para atendermos os objetivos propostos e para obtermos os resultados esperados.

Inicialmente, realizamos uma revisao bibliografica, em livros e em paginas da internet,
para definirmos conceitos relevantes para a compreensao do nosso trabalho. Por meio desta,
obtivemos uma visdo de outros autores sobre aprendizagem de maquina e usabilidade. Além
disso, mapeamos e estudamos novas tecnologias para realizar a classificacdo e separagao
automatizada de comentarios, através de técnicas de andlise de sentimentos empregadas no
processamento de linguagem natural.

Apos realizarmos o embasamento teorico, a proxima etapa foi realizar um
levantamento de uma base de dados de comentarios, que foi separada em duas categorias: os
dados que seriam utilizados no treinamento e no teste do modelo e os dados que seriam
aplicados no modelo quando ele estivesse pronto, para que depois fosse possivel realizar a
analise dos comentdrios classificados como negativos. Como em nossa pesquisa estamos
trabalhando com aprendizado de maquina supervisionado, os dados da nossa base de
comentarios que seriam destinados ao treinamento do modelo deveriam conter um indicador
para identificar se o comentario ¢ uma avaliagdo positiva ou negativa. Tendo isso em vista e
os problemas encontrados nas tentativas de automatizar a extragdo dos dados, optamos por
uma base de dados pronta.

Apods aplicarmos os dados no modelo e extrairmos os comentarios negativos,
procedemos a um estudo de casos baseados nesses comentérios, visando identificar as
relagdes dos resultados com problemas de usabilidade, por meio dos relatos dos usuarios
sobre os problemas que encontraram ao interagirem com 0s jogos € como isso impactou a sua

satisfacdo com o produto.
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3 REVISAO DA LITERATURA

Neste capitulo abordaremos os conceitos necessarios para a compreensao do trabalho,
além de apresentarmos as ferramentas utilizadas durante o desenvolvimento da aplicagdo.
Inicialmente discutiremos sobre o que ¢ aprendizagem de maquina e as suas aplicagdes, em
seguida, apresentaremos uma de suas vertentes, o processamento de linguagem natural. E por

fim falaremos sobre a usabilidade.

3.1 Aprendizagem de maquina

Géron (2018, p. 4) define a aprendizagem de maquina como sendo uma ciéncia da
programacdo, na qual o computador deve adquirir o conhecimento para realizar uma
determinada tarefa através do conjunto de dados. Em outras palavras, trata-se de um campo de
estudo nos quais programas sdao desenvolvidos para identificar padrdes e relagdes entre os
dados de entrada para que, entdo, consigam cumprir atividades especificas. Dentre as mais
comuns, podemos destacar as previsdes de resultados, a classificagdo de dados e o
reconhecimento de padrdes.

O aumento significativo da produc¢ao e do armazenamento de dados junto com o
barateamento de computadores com maior poder de processamento amplificou o interesse das
empresas e organizagdes em aplicarem algoritmos de aprendizagem de maquina com intuito
de extrairem informagdes relevantes para seus negocios. Dentre tais aplicagdes destacamos:

e No diagndstico médico — utilizada na deteccdo de doengas e na analise de imagens de
exames;
e No marketing — empregada na recomendacdo de produtos com base no conteudo

pesquisado pelo usuario; e

e Na andlise financeira — existem modelos que sdo capazes de determinar as vantagens
ao fazer um investimento e os possiveis riscos que esta transa¢ao pode acarretar.

Na aprendizagem de méquina existem diferentes tipos de abordagens que podem ser
adotadas para treinar o modelo, o que vai determinar qual delas deve ser empregada ¢ o tipo
de problema o qual se deseja solucionar, um outro fator que deve ser levado em consideracao
¢ o tipo de dados com que se esta trabalhando. Segundo Marsland (2014, p. 5-6) os principais

tipos de abordagens sao:
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e Aprendizagem supervisionada — o conjunto de dados ¢ fornecido junto com as
respostas para que assim a maquina possa usa-las como base para determinar a solugao
correta para os proximos dados de entrada;

e Aprendizado ndo supervisionado — neste caso, as respostas ndo sdao fornecidas, o
computador tenta reconhecer similaridades entre os dados de entrada para, entdo, os
categorizarem,;

e Aprendizagem de reforco — vista como sendo a abordagem intermediaria entre o
aprendizado supervisionado e o ndo supervisionado. Nesta abordagem ¢ possivel
apontar quando o algoritmo chega a uma solucdo incorreta, com base nesta informagao
a maquina devera testar outras possibilidades até conseguir a resposta correta;

e Aprendizagem profunda — usada em diversas areas, tais como: reconhecimento de fala,
visdo computacional e processamento de linguagem natural. Trata-se de um modelo

com diversas camadas, baseado no funcionamento de redes neurais profundas.

3.2 Processamento de linguagem natural

De acordo com o site da Alura (2020) o Processamento de Linguagem Natural (PLN)
¢ um subcampo da aprendizagem de maquina que visa estudar a interacdo entre o ser humano
e o computador através da linguagem natural, em outras palavras, ¢ o estudo das técnicas
usadas para tornar a linguagem do cotidiano das pessoas compreensivel para as maquinas.

Essas técnicas sdo aplicadas nas mais variadas areas, na maioria das vezes, elas
servem ao proposito de extrair informagdes relevantes de textos que agreguem algum valor de
negocio para empresas € organizagdes. Dentre estas aplicacdes podemos citar: avaliacdo do
sentimento de um cliente sobre sua experiéncia com determinado produto ou servigo — analisa
os feedbacks dos consumidores, caso os resultados desta avaliagdo sejam negativos a empresa
responsavel podera extrair os dados necessarias para reverter esta situacdo; identificar
tendéncias — permite realizar pesquisas de mercado através de padrdes de consumo, desta
forma ¢ possivel oferecer um produto de acordo com a demanda; e analise de documentos —

pode ser usada para catalogar e resumir grandes volumes de textos.

3.3 Usabilidade

De acordo com a ISO 9241-11 (ABNT, 2002) usabilidade ¢ uma medida utilizada para

avaliar a interagdo entre um usudrio especifico e um produto, seja este fisico ou abstrato
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(software, por exemplo), na qual se analisa a capacidade do usudrio em utilizar o produto para
o proposito que este foi desenvolvido. Nesta avaliacdo existem alguns critérios que devem ser
considerados, dos quais destacamos: eficacia — a precisao que o usuario atinge, ao cumprir o
objetivo especifico; eficiéncia — a produtividade obtida pelo usuario na conclusao da tarefa; e
a satisfacdo — sentimento positivo do usudrio sobre sua experiéncia com o produto.

A ma usabilidade de um produto pode acarretar consequéncias negativas, entre elas
perdas econdmicas. Em um software, por exemplo, ¢ comum que consumidores abandonem a
ideia de utilizar um servigo por considerd-lo dificil de se manusear ou por constar que este
ndo cumpre o seu propdsito com eficiéncia.

Dessa maneira, para garantir a usabilidade de um software ¢ importante realizar testes
com participagdo dos usuarios buscando identificar problemas presentes na interacao destes
com o produto, além de observar suas sugestdes para possiveis melhorias. Nesses testes,
recomenda-se avaliar se os softwares apresentam os seguintes critérios:

e Simplicidade — possui uma interface intuitiva, facil de se compreender?

e Eficiéncia — ndo requer muito esfor¢o para realizar uma tarefa?

e Acessibilidade — o software ¢ inclusivo, pode ser utilizado por pessoas com
deficiéncias fisicas ou cognitivas?

e Fornece feedback — apds o usudrio realizar uma agao o software fornece uma resposta
clara?

Todas estas questdes devem ser levadas em consideragdo para que se tenha uma boa

usabilidade do software em questao.

3.4 Ferramentas Utilizadas

Nesta se¢do serdo discutidas as principais tecnologias envolvidas no desenvolvimento

deste TCC.

3.4.1 Python 3.10

De acordo com o site AWS, (s/d) Python' é uma linguagem de programacio open
source (cddigo aberto) criada pelo holandés Guido van Rossum, que se popularizou devido a
sua simplicidade e facilidade de se aprender, pois possui uma sintaxe que se assemelha ao
inglés. Em 1991 foi lancada a primeira versao da linguagem, o Python 0.9.0, desde entdo ela

recebeu diversas atualizagdes com acréscimo de novos recursos e corre¢oes de erros. Para o

! Para mais informagdes acesse o site oficial disponivel em: https://www.python.org/
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nosso projeto utilizamos a versdo 3.10, até entdo a mais recente, disponibilizada em outubro
de 2021.

Devido a grande variedade de ferramentas e de bibliotecas que possui, o Python ¢
utilizado para realizar as mais diversas tarefas, tais como: desenvolvimento web — usada na
implementagdo de aplicagdes no lado servidor, pois disponibiliza uma série de recursos que
auxiliam na execu¢do de fungdes complexas do back-end; automagao — através de pequenos
trechos de codigos € possivel automatizar tarefas repetitivas do cotidiano; e aprendizado de
maquina — existem bibliotecas que auxiliam na visualizagdo e no pré-processamento de dados,

além de permitirem a criagdo e o treinamento de modelos de classificacao.

3.4.2 Jupyter Notebook

Para executarmos o Python utilizamos o Jupyter Notebook’ que é uma aplicagio web,
bastante utilizada no desenvolvimento de programas na area de ciéncia de dados, pois permite
a visualizacdo simultdnea dos resultados, sejam estes calculos matematicos, graficos
estatisticos ou tabelas usadas para analise de dados.

De acordo com o site da documentagdo oficial o Jupyter Notebook (s/d) trata-se de um
ambiente virtual no qual desenvolvedores podem realizar a combinagdo entre documentos de
texto e scripts de programa, sem que haja interferéncia na execu¢do do codigo, deste modo, ¢
possivel criar programas mais dindmicos.

A aplica¢dao funciona por meio de um servidor que pode ser local ou remoto, desta
maneira ¢ possivel acessar determinado projeto de qualquer maquina desde que a pessoa
esteja conectada a internet, além disso, o Jupyter dispde de um kernel que permite rodar
scripts em varias linguagens de programacdo sem a necessidade de fazer instalagdes, sendo

algumas destas: Julia, Python, Ruby, R, entre outras.

3.4.3 Bibliotecas

Nesta sec¢do apresentaremos as bibliotecas do Python que foram utilizadas na
implementa¢do do nosso trabalho. Essas ferramentas contribuiram para a execugdo dos
diferentes estagios que envolvem a constru¢do de um modelo de aprendizagem de maquina. O
Pandas, por exemplo, auxiliou no processo de analise da base de dados e junto com o NumPy

contribuiu para a realizacao da limpeza e do pré-processamento. Por outro lado, o Scikit-learn

2 Disponivel em: https://jupyter.org/
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permitiu criar o modelo e validd-lo. Para obter informag¢des mais aprofundadas sobre o

emprego dessas bibliotecas, consulte o0 Apéndice A.

3.4.3.1 Pandas

Para manipularmos a nossa base de dados utilizamos o Pandas que, segundo o site da
Alura (2023), ¢ bastante utilizado em projetos da area de ciéncia de dados, pois este pode ser
integrado a outras bibliotecas que sdo comumente empregadas nesse tipo de projeto, das quais
podemos destacar a Numpy e a Scikit-Learn, que foram aplicadas no desenvolvimento do
nosso trabalho.

Na aprendizagem de maquina o Pandas ¢ utilizado para auxiliar a manipulacao dos
dados durante as etapas de limpeza e de pré-processamento pois este dispde de um recurso
chamado DataFrame, no qual ¢ possivel organizar os dados relacionais nas linhas e nas
colunas de uma tabela, além de conter uma série de ferramentas que podem ser usadas para

selecionar, filtrar e indexar os dados.

3.4.3.2 NumPy

Frequentemente empregada em projetos de aprendizagem de maquina sendo muitas
vezes combinada com outras bibliotecas de alto nivel, como Pandas ¢ Sklearn. A NumPy, de
acordo com o site Haver (s/d), auxilia no processamento dos dados através de métodos
prontos que ajudam a resolver operagdes matemadticas e estatisticas que envolvem arrays
multidimensionais.

O n-array é uma das principais estruturas de dados do NumPy, sendo este um array
homogéneo de n-dimensdes capaz de armazenar dados na memoria do computador de forma
continua, deste modo, a biblioteca ¢ capaz de acessar ¢ modificar os dados de maneira

eficiente.

3.4.3.3 Scikit-learn ou Sklearn

Segundo o site Didatica Tech (s/d), a Sklearn permite criar modelos nas trés principais
subareas da aprendizagem de maquina, sendo estas: a classificagdo — determina a qual classe
um dado pertence, para isso ¢ preciso que todas as classes sejam pré-definidas; clusterizagdo —
agrupa os elementos de acordo com os aspectos em comum; ¢ a regressao — modelo baseado
em uma técnica da estatistica, na qual ¢ possivel predizer o valor de uma variavel dependente

a partir do conhecimento do valor de uma variavel independente, através desse método,
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pode-se, por exemplo, determinar a quantidade de chuva para uma cidade, em particular, com
base em dados climaticos de anos anteriores.

A Sklearn possui uma série de recursos que auxiliam durante as principais etapas de
constru¢ao do modelo, o pré-processamento e a validagdo. Através da Sklearn é possivel fazer
a normalizacdo dos dados, separé-los entre os conjuntos de teste e de treino, além de permitir

avaliar a taxa de precisao do modelo através do seu modulo de métricas.
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4 DESENVOLVIMENTO

Nos topicos seguintes detalharemos o processo de desenvolvimento da nossa
aplicagdo, abordando as dificuldades encontradas no desenvolvimento do projeto e as técnicas
utilizadas durante os estadgios de constru¢ao do modelo. E por fim, explicaremos as fungdes

utilizadas na implementa¢@o do nosso codigo.

4.1 Processo de aprendizagem de maquina

O desenvolvimento de um modelo de aprendizagem de méquina, assim como a
maioria dos softwares, segue um fluxograma contendo as etapas que devem ser seguidas
sequencialmente para a sua construgdo, dentre elas podemos destacar: a coleta de dados, a
limpeza e o pré-processamento, a selegdo dos recursos, o treinamento, a validagdo e a
implementa¢do do modelo. Deste modo, através desta secdo abordaremos a metodologia
utilizada no desenvolvimento deste trabalho.

As fases que aplicamos na implementacdo do nosso modelo, as quais descrevemos a

seguir, podem ser observadas na Figura 1:

Figura 1 — Fluxograma

1 3 Selecdo dos recursose Validagio e
Coleta de dados Limpeza e Pré-processamento GaD ¢ 3 — Tanplemmentacdo do
Tremamento - el

¥ Y

Coletar mzis dados (case seja necessario aprimorar o modela)

Fonte: Elaborado pelo autor, 2023.

4.2 Apresentacio do processo de coleta de dados

Antes do processo de extracdo dos dados foi necessario definir o objeto de estudo do
nosso trabalho, uma vez determinado que criariamos um modelo de aprendizado de maquina
para aplicarmos no controle de qualidade de jogos eletronicos a fim de identificar problemas

de usabilidade, definimos que os dados coletados deveriam ser constituidos por relatos dos
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usuarios para que assim pudéssemos avaliar o grau de insatisfagdo destes com relacdo ao
software.

Os dados utilizados no desenvolvimento do nosso projeto foram extraidos de uma
plataforma de competi¢do de aprendizagem de maquina, a Kaggle®, que disponibiliza bases de
dados prontas e em formato de planilha, destinadas para o treinamento de modelos de

aprendizagem supervisionada.

4.3 Apresentacao do processo de limpeza e pré-processamento

As etapas de limpeza e de pré-processamento sdo essenciais quando se estd
trabalhando com processamento de linguagem natural pois sao através delas que os dados sdo
organizados e preparados de forma que a maquina consiga compreendé-los com maior
facilidade. Apds obtermos nossa base de dados, tivemos de realizar uma andlise para
identificar problemas presentes no conjunto de dados para que estes ndo afetassem a
performance do nosso modelo. Dentre os problemas encontrados destacamos: os erros de
ortografia, inconsisténcias, duplicidade de informagdes, elementos invalidos, entre outros.

Uma vez identificados os problemas, aplicamos, entdo, técnicas para soluciona-los.

4.4 Selecao de recurso e treinamento

Para definirmos quais ferramentas seriam aplicadas no treinamento do nosso modelo
nos baseamos em uma videoaula disponibilizada no YouTube (Live #6: Analise de
sentimentos utilizando dados do Twitter). Foi através dos métodos abordados nela que
conseguimos separar o nosso conjunto de dados de treino e de teste e converté-los para um
formato que fosse compreensivel para a maquina. Uma vez que a conversdo foi concluida,
aplicamos os dados de treinamento no nosso modelo para seguirmos para a etapa de

validagao.

4.5 Validac¢ao e Implementa¢iao do modelo

Com o conjunto de dados de teste realizamos a valida¢do do nosso modelo por meio
de um comparativo entre as respostas previstas pelo modelo e os resultados esperados. Desta
forma, conseguimos medir a sua taxa de acerto. Observamos que o valor obtido nesta etapa

serviria ao proposito do nosso projeto. Logo apds concluir a validagdo, separamos uma nova

3 Disponivel em: https://www.kaggle.com/
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base de dados para aplicarmos no modelo. Para isto tivemos que executar as mesmas técnicas
usadas nas etapas de limpeza e pré-processamento. Depois que esse novo conjunto de dados
foi classificado pelo nosso modelo, extraimos os comentarios dos usuarios que foram

categorizados como negativos para entdo realizarmos a analise dos resultados.

4.6 Coleta dos dados

A coleta de dados ¢ uma das fases mais importantes para a aprendizagem de maquina,
uma vez que ¢ a partir do conjunto de dados que um computador consegue adquirir a
experiéncia necessaria para realizar uma determinada tarefa. Com a auséncia desses dados, a
maquina nao seria capaz de realizar a sua funcdo, visto que, ndo possuiria as informagdes
necessarias para aprender ¢ entdo desenvolver suas habilidades.

Em conformidade com o que afirmam Farias e Angelo (s/d, p. 11) “A fase de selecao
de dados ¢ a primeira no processo de descobrimento de informagdo e possui impacto
significativo sobre a qualidade do resultado final”, nesta etapa ¢ feita a sele¢ao dos dados para
que possamos aplica-los ao nosso modelo de aprendizagem de maquina.

Em um primeiro momento, haviamos idealizado que as extragdes dos dados seriam
realizadas de maneira automatizada, usando ferramentas de Web Scraping’, para que entdo
pudéssemos montar um database (DB) com o feedback dos usuarios. A coleta seria realizada
nas plataformas mais populares, conhecidas por oferecerem servicos de distribui¢ao de
aplicativos e de jogos digitais, tais como: Google Play, servico da Google nativo em
dispositivos com sistema operacional Android, a Steam, software de gestao de direitos digitais
criada pela Valve Corporation, e a Xbox Game Store, platatforma de distribuicao digital
utilizada pela Microsoft nos consoles Xbox One e Xbox 360. Como o nosso trabalho tinha
como intuito inicial utilizar multiplas plataformas para realizar a selecdo dos dados, esta tarefa
apresentaria uma maior complexidade, pois como destacam Faria e Angelo (s/d, p.12) “os
dados podem vir de uma série de fontes e podem possuir os mais diversos formatos.”

Durante as tentativas iniciais de se fazer uma aplicacao que fosse capaz de efetuar a
extracdo dos dados, realizamos diversos testes com algumas ferramentas, das quais a que mais
se destacou para nosso proposito foi a Beautiful Soup. Uma biblioteca da linguagem de
programacao Python responsavel pela extracdo de dados em HTML (Hypertext Markup
Language) e XML (Extensible Markup Language), através de um interpretador (o parser), ela

* De acordo com o site Canaltech (2021) web scraping é um processo de extragdo de dados estruturados da web,
de forma automatizada.
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¢ capaz de navegar, buscar e modificar a arvore de andlise (BEAUTIFUL SOUP, s/d).
Entretanto, a Beautiful Soup possui algumas desvantagens, pois apesar de ser uma biblioteca
bastante poderosa ela ndo ¢ capaz de fazer extragdes dinamicas, ignorando assim, todos os
conteudos da pagina que estejam em JavaScript. Dessa forma, para que pudéssemos fazer a
nossa aplicacdo foi preciso complementd-la usando a API (Application Programming
Interface) Selenium, responsavel por automatizar a interagdo com o navegador, com isso o
Selenium seria encarregado por renderizar os dados em JavaScript para que entdo a Beautiful
Soup pudesse extrai-los (MEDIUM, 2021).

Uma das dificuldades que encontramos ao trabalhar com a Beautiful Soup, foi que ela
utiliza elementos do HTML e do CSS (Cascading Style Sheets) para realizar as buscas, deste
modo, a cada pagina seria preciso realizar revisdes ou até mesmo alteracdes no cddigo do
programa para que assim pudéssemos obter os comentérios. Além disso, muitas plataformas
possuem mecanismos de deteccdo e protecdo contra ferramentas de Scraping. O Google por
exemplo, que apesar de ndo adotar medidas legais para resguardar os dados de interesse da
empresa, adotou outros métodos de protegao. Segundo o site ApifyDocs (2022), as técnicas

anti-scraping mais populares utilizadas pelos websites sdo:

e Bloqueio baseado em enderego de IP (Internet Protocol) — esses sistemas consistem no
bloqueio de intervalos de IP ao qual seu enderego pertenga, caso seja detectado um
fluxo de trafego de maneira automatizada seu acesso ao site em questdo sera
interrompido.

e Limitacdo de taxa de IP — os sites sdo capazes de registrar o nimero de requisi¢des
que sdo feitas ao acessa-los, em programas de Web Scraping o fluxo de requisi¢des ¢
bem maior do que o fluxo realizado por um ser humano, desta forma se o nimero de
requisi¢des exceder o limite estipulado, o site usara o sistema de bloqueio baseado em
endereco de IP ou realizara um teste CAPTCHA (Completely Automated Public
Turing test to tell Computers and Humans Apart) que consiste em uma verificagao
para distinguir entre pessoas e computadores.

e Andlise de solicitagdbes HTTP (HyperText Transfer Protocol) — quando um cliente
realiza uma solicitagdio HTML ao servidor, ele estd enviando uma série de
informagdes ao servidor, que sdo imperceptiveis ao usudrio, dentre as quais podemos
destacar: o cabecalho do HTML, o endereco de IP do cliente, versao SSL/TLS (Secure

Sockets Layer/ Transport Layer Security), entre outras. E através do cabecalho que o
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site ¢ capaz de identificar se a solicitagdo veio de um navegador real ou por meio de
script.

e Anilise de comportamento do usudrio — Os sites sdo capazes de monitorar o
comportamento dos usuarios por um longo periodo. Observando o seu tempo de
permanéncia em uma pagina, a movimentacdo do mouse, a ordem de acesso das
paginas e a velocidade em que os formularios sdo preenchidos, dessa forma o site
pode identificar quando o acesso estd sendo realizado por um script para que entdo
possa reagir, interrompendo o trafego ou através de um CAPTCHA.

e Impressdo digital do navegador — existem técnicas que podem ser usadas por um site
para identificar se o acesso estd sendo feito ou ndo por um ser humano, para isto ¢
preciso extrair informagdes do navegador, tais como: a versdo do programa, as
extensOes instaladas, o fuso horario, o nimero de visitas realizadas ao site, entre
outros. A combinagdo dessas informagdes da-se o nome de impressdo digital do

navegador.

Devido as técnicas de anti-scraping tivemos que adotar uma outra abordagem para
realizarmos a coleta dos dados. Nesta nova etapa encontramos uma API, a
Google-Play-Scraper, que propunha fazer Web Scraping no site da Google Play Store, desta
forma poderiamos coletar os comentarios com éxito. No entanto, identificamos que essa API
ndo serviria ao nosso propdsito devido ao fato de possuir limitagdes, visto que, segundo o site
Octoparse (2022), a API estabelece que as requisi¢des deveriam ser limitadas a uma quantia
de sessenta, durante o prazo de uma hora. Deste modo, para que pudéssemos coletar mais
dados, seria preciso esperar o tempo estipulado.

Em razdo dessas adversidades e tendo em vista que ainda seria necessario classificar
manualmente os comentarios dos usudrios, para que pudéssemos gerar o nosso DB e assim
utiliza-lo para o treinamento do nosso modelo de aprendizado de maquina, decidimos por
mudar a nossa abordagem para uma proposta que seria mais viavel. Sendo assim, optamos por
pesquisar um DB ja pronto que atendesse as nossas necessidades. Em nossas buscas,
encontramos o Kaggle’ que, segundo o blog Hashtag (2022), é uma plataforma popular entre a
comunidade que tem interesse em aprender sobre a area de Data Science (Ciéncia de Dados),
pois esta ¢ repleta de uma grande variedade de recursos sobre o tema, tais como: tutoriais,

campeonatos, cursos, dicas, foruns, datasets € muito mais®. O Kaggle é a maior comunidade

> Mais detalhes no site: https://www.hashtagtreinamentos.com/kaggle.
¢ O Dataset pode ser encontrado no site: https://www.kaggle.com/datasets
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da internet na area de Data Science, que até o ano de 2022 contava com mais de 536 mil
membros ativos. Este nimero cresce diariamente com a entrada de novos participantes.

Um dos pontos positivos de se usar o dataset do Kaggle em nosso trabalho ¢ que esta
disponivel de forma gratuita para qualquer usuario e sem a necessidade de efetuar qualquer
tipo de cadastro. Além disso, o seu DB ¢ composto por dados limpos, completos,
padronizados, formatados e sem erros, ja4 com o proposito de serem utilizados para o
treinamento de um modelo de aprendizagem de maquina. Deste modo, poderiamos pular
algumas fases do pré-processamento e da limpeza dos dados, assim, conseguiriamos fazer
uma analise mais aprofundada na logica do programa.

O dataset que encontramos ¢ formado por dois arquivos com formato CSV, no qual o
primeiro seria utilizado para o treinamento do nosso modelo, contendo 17490 avaliagdes de
28 jogos, nos quais cada comentario era classificado como 1, para aqueles que expressavam
sentimentos positivos, e 0 para os sentimentos negativos. Ja o segundo arquivo ¢ formado por
8044 comentarios de 21 jogos, distintos dos que havia no primeiro arquivo, sendo que este
ndo continha a classificagdo de sentimentos. Este ultimo arquivo deveria ser destinado a etapa
de teste do nosso modelo, na qual seria verificada a sua taxa de acerto, no entanto, optamos
por dividir o primeiro arquivo para estas duas etapas, visto que ele ja continha a classificagao
dos sentimentos e seria mais facil verificar a acuracia do nosso algoritmo. Uma vez concluida
a fase de teste, aplicamos o segundo arquivo no modelo j& pronto para entdo podermos
analisar os resultados em busca de identificar problemas de usabilidade nos relatos feitos

pelos usuarios.

4.7 Pré-processamento e limpeza

De acordo com Farias e Angelo (s/d, p. 12), é por meio da limpeza e do
pré-processamento que sao aplicadas as técnicas para a eliminagdo de dados redundantes, de
inconsisténcias ¢ de discrepancias; além de realizar a recuperacdo de dados incompletos. E
por meio destes processos que ¢ determinada a qualidade dos dados, os quais sdo cruciais para
definir a eficiéncia do algoritmo.

Como mencionado no tdépico anterior, por termos utilizado o arquivo do DB

disponibilizado pelo Kaggle, fomos poupados de realizar uma limpeza aprofundada nos

dados, tendo apenas que fazer alguns ajustes. Por exemplo, em nosso conjunto de dados nao
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havia nenhuma lacuna, ou seja, nenhuma das colunas ou linhas continham valores NaN’ (Not
a Number), os chamados valores faltantes. Deste modo, ndo se fez necessario adotar medidas
para a solucionar este problema.

Por outro lado, ap6s realizarmos uma analise no conjunto de dados, observamos que
este continha comentarios de usuarios que sem significado, que eram formados por caracteres
especiais e ndo continham informagdes sobre os jogos, o que ndo agregava nenhum valor ao
nosso proposito. Desse modo, seria preciso fazer uma limpeza. Apos a andlise, chegamos a
conclusdo de que havia duas formas de removermos os dados desnecessarios, podiamos optar
por fazermos manualmente, deletando diretamente do dataset, o que seria bastante custoso
tendo em vista que teriamos de revisar cada um dos mais de 8 mil comentarios para
definirmos aqueles que seriam vidveis, ou, poderiamos automatizar o servigo, realizando a
remog¢ao por meio de um script que, no entanto, ndo seria tao eficiente, removendo apenas os
dados brutos.

Decidimos que fariamos de maneira automatizada e que os comentarios irrelevantes
que permanecessem no DB seriam desconsiderados na etapa de andlise. Para a remocgao dos
dados optamos por nos basearmos no método utilizado pelo usuério “A”®* da plataforma
Kaggle, através do qual ele realiza uma varredura em cada comentario, verificando se pelo
menos 50% deste ¢ constituido por caracteres do inglés presentes na tabela ASCII(American
Standard Code for Information Interchange), caso contrario serd removido. Ao aplicarmos
este método no nosso projeto, cerca de 200 dados foram removidos. No Quadro 1,

apresentamos alguns desses dados.

Quadro 1 — Comentarios removidos

Ano Nome do Jogo Comentario do usuario
2017 | Spooky's Jump $R =2 £ R =2 BFEE 2 MF 65 = AT 5R AT 0R AR BAT R
Scare Mansion TSR S RFEE AT IR GIAT R S SR SIP BRI AT SR =2
[...]

2015 | School of Dragons | #k—€~€~E~E~EEEIEKE~EE?.EK?-~*"}F
P—€2-1...]

2018 | Spooky's Jump
Scare Mansion

-

7 Um valor simbdlico utilizado para representar um valor numérico indefinido em algumas linguagens de
programacgao.
¥ Optamos por nomear o usuério com a letra do alfabeto para ndo os identificar.
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B [
2018 | Bloons TD Battle ,good
game\\NNNNNNTTTTTTTTTTTTTTTTTTTTE T
T |-
2017 | RaceRoom Racing | '(797)(Ta)(TI)(TI(TID(TIN TN TN T
Experience L(TIN(TINTI) (T2)(7L...]
2015 | School of Dragons | cuuraro uto f0Ta BriosHe ominyHasi urpa. OTINYHBIN

reimIuien, rpaduka, My3bika, paayer |...]

2016 | School of Dragons [ AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA
AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA
AAAATL.]

2017 | School of Dragons | ARGHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHH
HHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHH
HHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHHH
HHHHHHH]...]

2018 | Sakura Clicker | [...J, 5 1888 (2 B4 118,087 = Jfi 18,88
47 18,9 (2 T4 18,0 R 1S A G 118 B8 1S G
188 {2 P HE B 18 i T g 118, B g 118 5
[...]

2017 | Sakura Clicker a\xa0€a\xa0€a\xa0€a\xa0€a\xa0€a\xa0€a\xa0€a\xa0€a\x
a0€a\xa0€a\xa0€a\xa0€a\xa0€a\xa0€axa0€a\xa0€a\xa0€
al..]

Fontes: Extraido do dataset do kaggle (2022, com adaptagdes).

Em nosso projeto utilizamos o Pandas’, uma biblioteca open source da linguagem de
programagdo Python usada para a manipulacdo e a andlise de dados. Esta biblioteca ¢ ideal
para se trabalhar com dados tabulares, com bancos de dados ou com arquivos em formato de
planilha. A fim de iniciarmos a implementa¢do da nossa aplicagdo, tivemos que fazer a
importacdo desta biblioteca, disponibilizada pela plataforma Anaconda'®, para entdo
podermos carregar o nosso dataset no pandas.DataFrame, uma estrutura bidimensional de
dados que se assemelha a um documento do Excel, que armazena os dados em linhas e
colunas. Foi por meio desta ferramenta que nos foi possivel realizar a remog¢ao dos dados
irrelevantes para o nosso projeto, pois ela contém uma fungdo que permite apagar uma linha

ou coluna especificas através de um simples comando, o drop.

° Para mais informagdes acesse o site com a documentagio oficial do Pandas, em:
https://pandas.pydata.org/docs/index.html

1 ¥ uma distribuigdo das linguagens de programagao Python e R usada para a facilitar o gerenciamento e a
implantagdo de pacotes.
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Para a limpeza de nossos dados realizamos as seguintes etapas: a remo¢ao de acentos e
de dados redundantes, a normalizacdo e a remocao de stop words (palavras de paradas). As
stop words sdao palavras usadas com frequéncia nos textos e que nao agregam valor ao
processamento de linguagem natural, e € por isso que podem ser removidas com seguranca e
sem prejuizo ao significado da frase. A remocao destas palavras proporciona uma reducio no
tempo de processamento, além de liberar espaco na base de dados. Apesar de nao haver uma
lista de stop words geral, é possivel criar a sua propria ou até mesmo utilizar uma lista
pré-definida, foi o que fizemos em nosso projeto, por meio da biblioteca NLTK' (Natural
Language Toolkit) que nos permitiu fazer o download de uma lista pronta para que entdo
pudéssemos usa-la.

De acordo com o site da Alura (2021), uma das maiores adversidades presentes
quando estamos trabalhando com o processamento de linguagem natural ¢ a simplificagdo do
nosso conjunto de dados, para que assim sejamos capazes de extrair as informacdes
necessarias para atingirmos o nosso objetivo. Um desses processos de simplificagdo se da por
meio da eliminacao dos radicais das palavras. No PLN existem duas técnicas de normalizagao
de textos que sdo conhecidas por obter esse resultado, o Stemming e a Lemmatization
(stemizacdo e lematizacdo, no portugués). Vimos que seria necessario aplicar uma destas
técnicas em nosso projeto uma vez que, de acordo com o site Wizard (2017) o inglés, assim
como muitos outros idiomas, € constituido por palavras de diferentes origens, sendo que
algumas delas sdo resultantes da combinacdo e da derivacdo de palavras ja existentes.

Para podermos decidir qual das duas técnicas iriamos aplicar em nosso projeto,
primeiramente precisariamos entender suas diferengas. De acordo com a pagina da Alura
(2021), embora ambas as técnicas tenham como objetivo encontrar as raizes das palavras, a
principal diferenga entre elas ¢ que na stemming o processo de redugao da palavra € feito por
meio da eliminagdo dos Uultimos caracteres, o que pode resultar em uma palavra
gramaticalmente incorreta, ja na lemmatization ¢ realizada uma analise buscando o radical
correto para cada palavra. Um dos aspectos que deve ser levado em consideracao na hora de
fazer a escolha ¢ qual objetivo se pretende alcangar, uma vez que a lematizacao leva maior
tempo de processamento, sendo a mais indicada para quando a linguagem for importante
durante o processo de desenvolvimento da aplicacdo. J& a stemming ¢ a mais indicada quando
se esta trabalhando com problemas como a andlise de sentimento, uma vez que ¢ importante

obter a base da palavra para que esta seja classificada como sendo positiva ou negativa.

' E uma das principais bibliotecas do Python para o estudo com o processamento de linguagem natural, pois
nela contém algoritmos essenciais para o pré-processamento de textos.
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Embora o nosso database seja constituido, em sua maior parte, por comentarios na
lingua inglesa, que comumente ndo apresenta o uso de palavras acentuadas, sendo usado
apenas em palavras com influéncia estrangeira, optamos por realizar a remocao dos acentos
por meio da string.punctuation que ¢ uma string utilizada como uma constante, contendo um
conjunto de caracteres de pontuagdo. Em nossa implementacao realizamos uma varredura em
cada comentario, fazendo um comparativo com este conjunto. Desta forma, caso houvesse
alguma palavra com acentuagdo, a letra na qual esta se encontraria seria substituida pelo
mesmo caractere ndo acentuado. Contudo, por nao haver dados redundantes, no nosso projeto
nao foi necessario a remocao de tais dados.

E bem comum em algumas linguagens de programagéo se fazer distingo entre o uso
de caracteres maitusculos e minusculos, a chamada case-sensitive. Por exemplo, quando uma
palavra ¢ escrita usando apenas caracteres em minusculo e esta mesma palavra ¢ copiada, mas
dessa vez mudando uma das letras para maitsculos, ambas sdo interpretadas pelo programa
como sendo palavras diferentes, por isso se faz necessaria a normalizagdo, para que nao exista
essa distingao. Em Python existem dois métodos internos que podem ser usados para resolver
esse problema, .upper() e o .lower(), que sdo métodos usados para manipular string, sendo
que o primeiro muda os caracteres que constituem a string para caixa alta e o segundo os
mudam para caixa baixa. Em nosso projeto utilizamos o comando ./ower() para realizamos a
normaliza¢ao de todos os comentarios.

Uma vez concluida a normalizacdo seguimos para as proximas etapas, nas quais
irlamos realizar a preparagdo dos dados para aplicarmos ao nosso modelo. Primeiramente
tivemos que realizar a tokenizagdo dos comentarios que, segundo o site Alura (2021), consiste
na quebra das frases, na qual cada uma de suas palavras sdo transformadas em pequenos
segmentos, os chamados de tokens. Para isso, utilizamos um dos modulos presentes na
biblioteca NLTK, o tokenize, foi através de um de seus métodos, o word tokenize(), que
fomos capazes de realizar a segmentagdo dos comentarios, uma vez que este realiza uma
verificacdo a fim de identificar caracteres que sdo usados para delimitar o fim de uma palavra.
Por exemplo, os espagos em branco e as pontuacdes, quando um destes ¢ identificado o
word_tokenize realiza uma quebra, acrescentado cada palavra e pontuagdo a uma lista de
substring.

Para a etapa seguinte tivemos que realizar a conversdao de nossos dados, uma vez que o
nosso modelo nao seria capaz compreendé-los, pois as maquinas nao conseguem trabalhar
com dados em formato de texto apenas com valores numéricos. Para isso, utilizamos o

bag-of-words (saco de palavra) que, de acordo com o site da Alura (2021), trata-se de uma
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técnica bastante conhecida no processamento de linguagem natural o que permite criar uma
representacdo numérica dos textos por meio de uma contagem contendo a frequéncia em que
cada palavra se apresenta, desconsiderando a ordem em que esta aparece ou a sua estrutura no
texto. A fim de realizarmos a conversdao de nossos dados, optamos por utilizar a biblioteca
Scikit-learn, também conhecida como Sklearn, a qual é direcionada especificamente para o
desenvolvimento de aplicagdes na area de aprendizado de maquina. Foi por meio de um de
seus modulos que fomos capazes de encontrar a fungdo CountVectorize(), que nos permitiu
criar um vocabulério através da conversdo do nosso DB em uma matriz esparsa, a qual ¢
estruturada da seguinte forma: cada coluna representa uma palavra presente nos textos, sendo
tais palavras aquelas que aparecem com maior frequéncia'? e as linhas sdo compostas pelo

numero de vezes em que estas palavras aparecem em cada comentario.

4.8 Treinamento

7

E nesta etapa que o conjunto de dados ¢ inserido no modelo para que este possa
aprender com os dados, a identificar padrdes e fazer estimativas sem que seja diretamente
instruido para isso.

Uma vez que conseguimos converter os dados para um formato que fosse
compreendido pelo nosso modelo, a proxima etapa foi dividi-los entre os que seriam
destinados a realizacdo do treinamento do modelo e aqueles que seriam utilizados para
testa-lo. Para isso utilizamos o método train_test split(), disponivel em um dos modulos da
biblioteca Sklearn, que realiza a divisdo dos dados em matrizes, nas quais os dados sdo
distribuidos de forma randomica (aleatoria). Por padrao, este método define um tamanho para
os conjuntos de dados de teste e de treino, nos quais os dados sdo divididos entre 25% para o
primeiro e 75% para o segundo. No entanto, para obter maior precisdo do nosso modelo
optamos por usar uma base de treinamento maior, constituida por 80% dos dados.

Durante a construcdo do nosso modelo de aprendizagem decidimos que iriamos
utilizar um dos algoritmos de classificagdo com aplicagdes baseadas no teorema de Naive
Bayes, sendo estes o Multinomial, o de Bernoulli e o de Gaussian presentes na biblioteca
Sklearn. Para definirmos qual destes iriamos usar, realizamos um teste de desempenho, no
qual instanciamos os trés modelos passando o mesmo conjunto de dados de treino e de testes
para cada um deles e, com o auxilio do método accuracy score(), o qual realiza uma

verificagdo entre a classificacdo verdadeira de cada texto e aquela que foi determinada pelo

2 Determinamos que para esta etapa do nosso trabalho utilizamos as 10 mil palavras com maior frequéncia.
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modelo para que, entdo, possa retornar o percentual de acertos, pudemos determinar qual
apresentou maior precisdo. A partir disso, observamos que o modelo Multinomial foi o que
apresentou o melhor desempenho com taxa de acerto de 83,5% enquanto o Bernoulli ficou na
média com 80,7%, ja o Gaussian, apresentou o pior desempenho entre os trés, com uma taxa
de 78,2%.

Uma vez concluida a fase de treino e de testes do nosso modelo, a proxima etapa seria
realizar os mesmos processos de limpeza e de pré-processamento no outro dataset para que
entdo pudéssemos realizar a analise dos resultados.

Apbs o modelo classificar os dados do nosso dataset, o proximo passo adotado foi
realizar a separacdo dos comentarios de acordo com o sentimento. Deste modo, inserimos
uma nova coluna no dataset contendo um marcador indicando a classificacdo dada pelo
modelo e por meio do método query(), que realiza uma busca por uma palavra ou termo
especifico. Com isso, conseguimos separar os comentarios em duas listas, uma contendo 4439
comentarios classificados como positivos enquanto a outra possuia 3571 comentarios
negativos. Dada a natureza do nosso trabalho, desconsideramos a primeira lista para dar
enfoque nas reclamacdes dos usudrios, deste modo, salvamos a lista com avaliagdes negativas

em um arquivo com formato x/sx para podermos analisar os resultados.

4.9 Codigo Fonte

Para melhorar a legibilidade do nosso projeto optamos por hospedar o coédigo fonte do
programa no site do GitHub, que pode ser acessado através do seguinte Qrcode:

Figura 2 — Qrcode do codigo fonte

Fonte: Elaborada pelo autor, 2023.
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5 ANALISE DOS RESULTADOS

Para a analise dos resultados agrupamos todos os dados que foram classificados como
negativos pelo nosso modelo de aprendizagem de maquina. Com isso poderiamos analisa-los
e verificar se era possivel identificar problemas de usabilidade relatados pelos usuarios.

No decorrer da nossa analise observamos que o grupo de dados podia ser categorizado
das seguintes maneiras:

e genéricos — aqueles em que o usudrio relata a existéncia de um problema, mas nio o
especifica, o que dificulta a identificacao da falha para futuras correcgoes;
e especificos — quando os usudrios descrevem os problemas apresentados pelo software

e como estes afetam sua experiéncia com 0 jogo;

® sugestivos — aqueles em que os usudrios sugerem melhorias ou o acréscimo de novas
funcionalidades, que ndo estdo diretamente relacionadas a problemas.

O dataset, usado para realizar a analise dos resultados, continha 8044 comentarios, dos
quais 3571 foram apontados pelo modelo como sendo avaliagdes negativas. Selecionamos
quatro dos vinte e um jogos presentes na nossa base de dados e, com isso, definimos que os
jogos escolhidos seriam aqueles que ja conheciamos previamente. Assim, conseguiriamos
compreender melhor as queixas dos usudrios relacionadas as dinamicas dos jogos. Mais
especificamente, os jogos selecionados foram:

e Counter-Strike: Global Offensive (CS:GO);
e World of Warships;

e Star Trek Online;

e Paladins.

Com a classificacdo do modelo, observamos que alguns jogos continham quantidades
menores de avaliagdes negativas do que os demais, alguns deles apresentando no maximo
cem avaliacdes. Entre os jogos selecionados o CS:GO foi o jogo que apresentou o maior
nimero de comentarios negativos, a saber 291, enquanto o World of Warship continha 173, ja
Star Trek Online igualmente ao Paladins dispunha de cerca de 110 reviews.Tendo em vista
estas variagdes nos niumeros de comentarios, definimos que limitariamos a nossa amostra para
que ela ficasse balanceada, contendo a mesma quantidade de comentarios para cada um dos

jogos; para isso, extraimos os cem primeiros comentarios de cada um dos jogos selecionados.
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5.1 Jogos analisados

Nos topicos seguintes abordaremos os jogos selecionados, apresentaremos uma
pequena descricdo sobre cada um deles e exporemos os problemas que fomos capazes de
identificar por meio dos feedbacks dos usuarios. Para que haja melhor compreensdo iremos
traduzir para o portugués os reviews e, por fim, iremos suprimir todas as ofensas e palavras de

baixo caldo presentes nos mesmos.

5.1.1 Counter-Strike Global Offencive

Segundo os sites TechTudo (2022) e Betway Insider (2022), o CS:GO ¢ um jogo
gratuito lancado no ano de 2012 pelas empresas Valve Corporation e Hidden Path
Entertainment. Que pode ser baixado para computadores com sistema operacional Windows,
MAC OS e Linux, sendo distribuido pela Steam, e para os consoles de videogames da Sony,
Playstation 3 (PS3) e da Microsoft, Xbox 360.

Trata-se de um jogo de tiro em primeira pessoa, que tem como premissa dividir 10
jogadores em duas equipes, os terroristas € os contraterroristas, em que cada equipe deve

cumprir um objetivo definido. Existem diferentes modos de jogo, os trés mais populares sio:

e modo com a bomba — 0s terroristas tém que preparar ¢ detonar os explosivos em locais
especificos enquanto a outra equipe deve tentar impedir a detonagao;

e com reféns — os contraterroristas devem tentar resgata-los da outra equipe;

e 0 modo assassino — no qual os terroristas devem tentar matar um jogador especifico

enquanto a outra equipe deve impedir que isso aconteca.

Cada partida ¢ constituida de 30 rodadas, com duracdo méaxima de um minuto e
cinquenta e cinco segundos, a partida se encerra ao fim das 30 rodadas ou se uma das equipes

conseguir vencer primeiro um total de 16 rodadas.

5.1.2 World of Warship

De acordo com o Techtudo (2021), o World of Warship ¢ um jogo online, gratuito, de
tiro e com tematica de guerra naval, lancado em 2015 pela empresa Wargaming para
computadores com sistema operacional Windows. S6 em 2018, devido a sua popularidade, foi

que ele passou a ser distribuido para outras plataformas, sendo estas: Playstation 4 e



34

Playstation 5 , Xbox One, Xbox serie X ¢ Xbox serie S, além de ganhar uma versdo mobile
para celulares com sistema operacional android e 10S.

O site oficial World of Warship (s/d) separa a dinamica do jogo em duas modalidades:

e batalha - no modo PvP (Player vs Player) os jogadores sdo divididos entre duas
equipes constituidas por até doze pessoas cada, para que possam competir entre elas.
Para vencer é preciso que uma das equipes obtenha mil pontos primeiro ou que
consiga reduzir a pontuagcdo dos seus adversarios para zero, para isso ¢ necessario
destruir todas as embarcagdes inimigas. J& no modo cooperativo os jogadores devem
se juntar para combater uma equipe formada por personagens controlados pela
inteligéncia artificial do jogo;

e dominagdo - 0o mapa contém zonas especiais que as equipes devem disputar para
conquista-las e manté-las sob o seu controle para que sua pontuacao possa aumentar, a
partida serd encerrada quando uma das equipes atingir a pontuacdo determinada.

Em ambas as modalidades as partidas t€ém duragdo maxima de vinte minutos, caso
nenhuma das equipes tenha conseguido a pontuacao necessaria para vencer antes do tempo

limite acabar, aquela que estiver com a vantagem ¢ declarada como sendo a vencedora.

5.1.3 Star Trek Online

Segundo os sites Techtudo (2016) e o Jogos MMORPG (s/d), trata-se de um
subgénero do RPG (Role Playing Game) no qual varios jogadores interagem entre si ¢
compartilham dos mesmos objetivos para avangar no jogo. Desenvolvido pela Cryptic Studios
e lancado em 2010 para computadores com sistema operacional Windows, s no final de 2016
que passou a ser distribuido para o Playstation 4 e o0 Xbox One. Este jogo se baseia na famosa
franquia de jornada nas estrelas (titulo em portugués) e se ambienta trinta anos apos os
eventos que se passaram no filme Star Trek: Nemesis, com o fim da alianca entre a Federacao
Unida dos Planetas e os Klingons.

No Star Trek online os jogadores devem personalizar os seus personagens escolhendo
entre as facgdes: a Federagdo, os Klingons ou os Romulans. Cada fac¢do possui um atributo
diferente concedendo habilidades especificas ao jogador. Cada jogador pode obter sua propria
espagonave para realizar exploragdo e ainda realizar missdes de combate. O objetivo principal
do jogo ¢ cumprir as missdes disponiveis para aumentar a sua pontuagdo e entdo conseguir

evoluir o personagem.



35

5.1.4 Paladins

O site Gamers & Games (2018) descreve Paladins como sendo um jogo de tiro em
primeira pessoa online, no qual dez jogadores sdo divididos entre duas equipes que devem
competir para determinar quem ird conseguir cumprir os objetivos primeiro. A mecanica do
jogo pode ser separada em duas modalidades: mata-mata — os jogadores devem tentar eliminar
seus adversarios um determinado nimero de vezes para conseguir obter a vitoria; cerco — as
equipes devem transportar o mesmo veiculo até a base inimiga aquela que conseguir avangar
mais e capturando mais zonas ao longo do percurso sera declarada como a vencedora.

Os jogadores poderdao escolher seus personagens no inicio das partidas, sendo que
estes sao divididos em quatro classes que concedem habilidades e atributos especificos:

e tanques — combatentes da linha de frente que possuem grande resisténcia, cujo
objetivo principal é proteger seus aliados;

e suportes — contém a habilidade de curar membros da propria equipe, impedindo que
eles sejam mortos durante o conflito;

e flanco — utilizado para eliminar inimigos das laterais este personagem ¢ capaz de
causar grande quantidade de danos e de se locomover com velocidade caso seja
preciso recuar do combate; € o

e dano — capaz de efetuar mais dano do que as outras classes, seu principal objetivo
auxiliar os seus companheiros eliminando o maior nimero de adversarios possivel.

De acordo com o site da Techtudo (2017), este jogo foi desenvolvido pela Hi-Rez que
em setembro de 2016 o disponibilizou na versdo beta para computadores, para que no ano

seguinte fosse langado para o Playstation 4 € o Xbox One.

5.2 Problemas identificados

Primeiramente, extraimos nossa amostra contendo os cem comentarios negativos de
cada jogo, em seguida fizemos uma verificacdo para identificar se algum comentério havia
sido classificado erroneamente como sendo negativo pelo nosso modelo. Observamos que em
nossa amostra havia dois comentdrios que apresentavam este problema, estes foram
substituidos por outros comentarios pertencentes aos respectivos jogos.

Observamos entdo que muitos relatos feitos pelos usudrios apresentavam aspectos de
mais de uma categoria (genéricos, especificos ou sugestivos). Haviam comentarios nos quais

os problemas expostos pelos jogadores eram mais especificos além de outros problemas que
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eram descritos de maneira mais genérica. Havia também aqueles que, além de expor o
problema, ainda sugeriam melhorias e funcionalidades que poderiam ser acrescentadas. Desse
modo, decidimos dividir em tabelas os comentarios de acordo com a sua categoria, e aqueles
que se encaixassem em mais de uma categoria seriam colocados em duas ou mais tabelas.
Depois dos processos de filtragem e de categorizacdo dos dados observamos que os

comentarios que formavam a nossa amostra foram distribuidos da seguinte maneira:

e 339 destes ndo apresentavam problemas;

o 44.75% especificavam os problemas presentes no software;
e 17,5% abordavam as falhas de forma genérica; e

e 4.75% apresentaram sugestoes de melhorias.

O grafico da Figura 3 permite visualizar as porcentagens citadas anteriormente.

Figura 3 — Grafico das amostras

Especifico

Sugestivo
4,8%

Generalizado

17.5%

Fonte: Elaborada pelo autor, 2023.
5.2.1 Comentarios Especificos

Em nossa primeira investigacdo constatamos que nos relatos os usuarios apontam
problemas semelhantes entre os jogos analisados. Com exce¢do do Star Trek Online, vimos
que uma das falhas mais recorrentes destacadas nos comentarios categorizados como
especificos estava relacionada a seguranga dos softwares, principalmente relacionados a
presenca de jogadores que utilizam programas de trapaca nas partidas.

Observamos que no CS:GO, em particular, este problema era o de maior relevancia na
opinido dos usuarios, tendo em vista que cerca de 73,4% dos reviews especificos

apresentaram queixas sobre o assunto; além disso, vimos que as reclamagdes advindas deste

problema se estendem por um longo periodo de tempo, sendo a primeira datada do ano de
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2014, até o ano em que o database foi criado, 2018. No Quadro 2 ¢ possivel observar alguns

exemplos de comentarios especificos que puderam ser observados nos 4 jogos analisados.

Quadro 2 — Comentarios especificos.

Ano Nome do Jogo Comentario
2014 | Counter-Strike Conserte este jogo sangrento, como a Valve espera que este
Global Offencive seja um bom jogo competitivo, quando cada partida esta
cheia de trapaceiros que a Valve afirma ter consertado. Eles
nem tentam esconder agora, porque o jogo esta sempre a

venda e eles podem apenas criar uma conta. Pare de
atualizar os mapas e comece a consertar o jogo

2015 | Counter-Strike Bons graficos, novos mapas, armas e modelos. Mas os
Global Offencive desenvolvedores devem ouvir os clientes um pouco mais.
Desenvolvedores, vocés estdo muito focados em coisas que
ndo sdao nada importantes. Vocé deve se concentrar em
alterar a Tick Rate dos servidores de matchmaking para 128
e melhorar muito o VAC. Esses dois sdo o que os clientes
realmente querem e vocé deve se concentrar. Nao sdo
adesivos, alteracdes de interface do usuario e HUD ou
skins. E pare de mexer com as armas.

2018 | Counter-Strike [...] H& muitos hackers no jogo e ndo ha anti-cheat, ndo, em
Global Offencive vez disso, os desenvolvedores criaram overwatch onde os
jogadores decidem se alguém estd hackeando, retirando
centenas de hackers e também banindo jogadores reais que
ndo estdo trapaceando, for¢ando-os a comprar o jogo
novamente ou mudar para outro. Prime ndo funciona
porque existem geradores de numeros de telefone online
para que hackers e smurfs possam entrar no prime usando
um numero de telefone temporario e uma chave de
verificacdo para obter o Prime e incomodar outros
jogadores [...]

2017 | World of Warship | E pagar para ganhar combinado com zero prote¢io contra
trapagas. Nao acredita em mim? Pesquise world of warships
com qualquer mecanismo de pesquisa e, a partir do 4°
resultado, haverd sites de aimbot/hack constantes para o
jogo. E assim que a trapaga ¢ comum.

2017 | World of Warship | Eles tiraram a opg¢ao de denunciar pessoas para hackear,
entdo agora esta cheio de hackers. Eu vi o hacking
aumentar 100% desde que eles fizeram isso. Os hackers
podem matéa-lo com 1 tiro quando vocé ndo tem dmg e vé
caras com 6-7 mortes ¢ ndo pode denuncia-los. Apenas por
jogo ruim ou mau comportamento no chat. E estupido. Este
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jogo estd indo ladeira abaixo rapidamente com eles
deixando os hackers correrem fazendo o que quiserem.
Costumo colocar dinheiro neste jogo, mas nao posso mais,
a menos que resolvam esse problema.

2018 | World of Warship | Agora, 90% dos jogadores estdo trapaceando e os criadores
ndo estdo fazendo nada a respeito. [...] Eu vejo muitos
grandes streamers jogando este jogo e eles ficam irritados
por ndo ter algum Anticheat [...]

2017 | Paladins Gosto muito do jogo, quando os hackers nao estdo
presentes. H4 mais e mais hackers a cada dia. Drop hacking
¢ comum. Ja tive varias partidas travadas, como se a partida
nunca tivesse acontecido. O bloqueio automatico ¢ muito
comum. Finalmente desinstalei devido aos hackers...

2014 | Paladins Cheio de hackers inuteis que também tém a capacidade de
atirar através das paredes, se vocé tentar jogar algo como
bomba, ficard focado durante todo o jogo e se ousar sair do
spawn, sera morto por um jogador que joga um molly de
inferno

2016 | Paladins [...] eu amo o jogo e pretendo joga-lo muito mesmo depois
de escrever isso. Mas caramba, ¢ bug agora. Entendi, esta
em Beta. No entanto, tivemos um jogo mais estavel cerca
de 10 patches atras. Eles continuam atualizando-o com
novos campedes, novos cosméticos € algumas mudancas na
jogabilidade... tudo 6timo, mas eles ainda precisam resolver
os problemas que simplesmente o tornam impossivel de
jogar. H4 um monte de exploradores/trapaceiros no jogo € o
sistema "anti-cheat" parece ndo estar fazendo nada para
deté-los. Precisa de trabalho.

Fonte: Extraido do dataset do Kaggle (2022, com adaptacdes).

Em nossa analise, pudemos observar que os jogos que possuem dindmica de tiro e de
combate entre os jogadores sofrem com a presenca de trapaceiros. Muito usudrios alegam que
estes se utilizam de programas para obter vantagens nas partidas, tais como:

e auxilio de mira;

e uso de ferramentas que permitem aos jogadores ver os oponentes através das paredes,
como ¢ o caso do CS:GO e no Paladins;

e programas que aumentam a quantidade de dano infligido, que permite eliminar o
adversario com apenas um disparo.

Enquanto nos reviews do World of Warship ¢ apontada a falta de ferramentas para
combater as falhas de seguranca nos comentarios do CS:GO, os usudrios demonstram

insatisfagdo com os métodos existentes para solucionar este problema. De acordo com os
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usuarios, em algumas ocasides os métodos adotados além de serem ineficientes acabam
resultando em novos problemas.

Um dos métodos que sofreram muitas criticas por ndo cumprir o seu propoésito de
maneira eficiente foi o sistema VAC (Valve Anti-Cheat, que ¢ conhecido no portugués como
Sistema Valve Antitrapaca). Segundo a pagina de suporte da Steam (s/d), trata-se de uma
aplica¢do langada no ano de 2015 com o propdsito de detectar programas de trapagas que
estejam instalados nos computadores dos usudrios. O sistema VAC esta conectado aos
servidores oficiais da Valve para que possa realizar uma varredura, buscando identificar a
presenca de algum programa irregular, caso a varredura encontre alguma anomalia o jogador
sera banido, ap6s o banimento ¢ realizada uma valida¢do para confirmar se houve algum
engano, uma vez confirmado que o usuario estava trapaceando este nao podera mais recorrer,
tendo assim, bloqueado o seu acesso ao servidor.

Para realizar a deteccdo o sistema deve verificar a presenca de assinatura causada por
programas de terceiros, caso estes estejam modificando o jogo para oferecer algum tipo de
vantagem sobre outros jogadores. Qualquer tipo de alteragdo nos arquivos executaveis (EXEs)
ou nas bibliotecas de ligacdo dindmica (DLLs) fard com que o usuario seja adicionado a lista
de banimento VAC.

Uma das medidas lancadas pela Valve no ano de 2015 (um ano apds os primeiros
relatos de problemas com seguranga presentes no nosso database) para combater as trapacas
no CS:GO, a qual também se tornou fonte das criticas nos reviews dos usuarios ao longo dos
anos, foi o software overwatch. De acordo com o site TechTudo (2020), o overwatch ¢ um
sistema de vigilancia, no qual os jogadores mais qualificados, os investigadores, sdo
responsaveis por analisar as dentncias a fim de identificar usuarios que estejam usando
programas de trapaca.

Para se tornarem investigadores os jogadores devem atender uma série de critérios,
quais sejam: possuir um certo nimero de vitérias no modo competitivo, ter uma determinada
quantidade de horas jogadas, ter um numero limitado de denuncias e serem jogadores a
bastante tempo. Na medida em que um jogador possui tais critérios avaliados positivamente,
ele sera selecionado e passard a receber casos para analisar, podendo ganhar ou perder pontos
pelas analises feitas.

A pontuacdo atua como um sistema de recompensas com base no veredito dos
jogadores. E no decorrer do processo de analise que ¢ definido se os investigadores ganhardo
ou perderdo pontos. Uma vez que estes emitam seus pareceres, aqueles cujos posicionamentos

estejam de acordo com os da maioria receberdo acréscimo na sua pontuagdo, caso contrario
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sofrera penalidade. O quantitativo de pontos gera uma hierarquia entre os investigadores, de
modo que aqueles com maiores pontuagdes exercem uma certa influéncia sobre os demais na
hora expor suas opinides. Para preservar o seu cargo o jogador deve ter certo grau de
envolvimento, o que pode resultar em uma compensacdo, ou seja, ele recebe um maior
nimero de casos o que o possibilita obter mais pontos.

Para que um caso seja encaminhado para o processo de analise ¢ necessario que haja
uma série de dentincias. Quando as dentincias chegam as maos dos investigadores ¢ realizada
uma revisdo da partida para juntar as informagdes necessarias e assim formar um parecer.
Com relacdo a esse parecer sobre um determinado caso, existem trés possibilidades:

® 0 caso pode ser considerado inconclusivo, por falta de provas;

e o parecer final pode ser postergado;

e ou quando ocorre veredicto unanime de que ha culpa, ¢ aplicada uma penalidade de
acordo com a gravidade do problema.

Uma das alegagdes feitas pelos usuarios em seus comentarios ¢ de que muitas vezes
eles sdo condenados equivocadamente ndo tendo como recorrer contra esta decisao. O que
demonstra um problema causado por uma medida que deveria servir para corrigir falhas de
seguranga do jogo, como citado anteriormente.

Em nosso levantamento notamos que muitos usuarios do CS:GO expressam sua
insatisfacdo por terem que pagar por recursos que prometem eliminar os problemas com
trapaceiros nas partidas, sendo estes recursos oferecidos pelo sistema de contas Prime ¢ a
ESEA. De acordo com o site Esports.Net (2022), o Prime ¢ um sistema de assinatura langcado
pela Valve no ano de 2016, cuja ideia era que os assinantes teriam a sua disposi¢do uma série
de privilégios sobre as demais contas, sendo estes: um sistema de matchmaking melhorado,
jogar apenas com membros do Prime e a eliminacao de partidas com bots e hackers.

Para os usudrios que compraram o CS:GO, o Prime seria ativado na sua conta
automaticamente como uma espécie de gratificagdo, uma vez que o jogo sO passou a ser
gratuito em 2018 seis anos ap6s o seu lancamento. O Prime sé ndo seria ativado para o caso
em que o jogador tenha removido o numero de telefone que estivesse vinculado a sua conta,
visto que o status Prime ndo fica associado a conta e sim ao telefone.

Embora o Prime tenha prometido evitar jogadores que utilizam programas irregulares
para obterem vantagens nos jogos, ficou evidente nas avaliagdes dos usudrios que esta
promessa nunca chegou a se concretizar, visto que muitos afirmam que os hackers
conseguiram burlar o sistema usando numeros de telefones temporarios gerados na internet e

através de programas que criam chaves de validagdo que concedem acesso ao Prime.
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Nas avaliagdes dos resultados notamos que um outro problema apontado pelos
usudrios estd relacionado ao Tick Rate do CS:GO e do Paladins. Tais relatos sao frequentes
entre os comentarios especificos, com uma incidéncia de 29,8%. De acordo com o site
Pinnacle (2020), quando um jogador envia uma instru¢do ao servidor para que este a execute,
¢ realizada uma coleta de informagdes necessarias para calcular como esta instrugao ira afetar
os eventos dentro do jogo, podendo atingir outros jogadores ou até mesmo objetos presentes
nas partidas. Uma vez concluidos os calculos, o servidor devera enviar os resultados de volta
aos jogadores, finalizando assim um Tick.

Ao expressarem suas insatisfacdes com o Tick Rate do CS:GO, os usudrios ndo
evidenciam quais sdo as falhas do sistema e como este esta afetando sua experiéncia dentro do
jogo, € apenas abordado como sendo um aspecto negativo e por meio de sugestdes ¢ afirmado
que a empresa Valve deveria melhorar o sistema adotando a versao 128 ao invés da versao 64
utilizada até o ano do comentario, 2018. Para compreendermos as indignagdes dos usuarios
com a versdo do sistema em vigor, realizamos uma busca em sites especificos, para
entendermos as principais diferengas entre essas versoes.

Nossas buscas nos levaram ao site Pinnacle (2020) que nos mostrou que o diferencial
entre as versoes estd relacionado ao niimero de instrugdes que cada uma pode executar em um
segundo. Os numeros 64 ¢ 128 sdo os que definem a quantidade de instrugdes que cada
servidor pode realizar em um segundo, sendo assim, a segunda versdo oferece o dobro de
poder de processamento em comparagdo com a primeira.

Vale destacar que o Tick Rate baixo, por exemplo, pode afetar negativamente a
mecanica do jogo. O atraso do tempo de resposta pode levar a falta de precisdo nos disparos e
atraso na movimentacao dos personagens, o que nos leva a uma outra falha apontada nos
feedbacks, sendo que esta pode ou ndo vir a ser consequéncia do Tick Rate. Em cerca de
24,1% dos comentarios do CS:GO e 36,3% nos do Paladins, os usuérios apontam a existéncia
de problemas com a mecanica de Hitbox que, segundo o site Game Vicio (2020), essa
mecanica ¢ realizada por meio de uma figura geométrica invisivel aos olhos dos jogadores.

Em jogos com trés dimensdes muitas vezes essa figura assume a forma de ortoedro',
agindo como um campo que envolve 0s personagens € 0s objetos em um videogame, utilizado
para deteccdo de colisdes em tempo real. Em jogos de luta por exemplo, quando um
personagem realiza a acdo de chutar ou de socar um oponente, sua Hitbox entra em contato

com a do outro jogador, havendo assim uma colisdo que, uma vez registrada, ¢ processada

' De acordo com o site Maestrovirtuale (s/d) € uma figura geométrica tridimensional que se assemelha a um
paralelepipedo retangular, cuja as seis faces sdo paralelas de dois a dois.
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pelo servidor para que em seguida seja enviado um sinal como resposta, que varia entre uma
animacao do personagem ao ser atingido ou a quantidade de danos infligidos pelo impacto.

Em seus relatos muitos usuarios apontaram que apesar de acertarem seus alvos, os
danos ndo sdo registrados, como se ndo houvesse colisdo entre a bala disparada e a Hitbox do
outro jogador. Como explicado anteriormente, isso pode estar relacionado ao Tick Rate baixo,
uma vez que o atraso no tempo de respostas pode causar a falsa impressao de que um jogador
ainda esteja em uma localidade na qual ele ja ndo se encontra mais.

Um problema similar que pode ser consequéncia da mesma causa, ¢ o Peerker
Advantage, que segundo o site 2 A.M. Gaming (sd), ¢ um problema que ocorre quando um
jogador, na busca por esconderijo, decide esconder-se atras de um objeto para evitar ser
atingido por um projétil disparado pelo oponente, mas, mesmo que em seu campo de visao
tenha conseguido se abrigar, ainda sofre o impacto. Isso ocorre devido a um atraso de resposta
uma vez que o oponente tem uma vantagem no tempo de processamento com relacdo ao
jogador.

Um outro fator que podemos citar como sendo o responsavel pelo surgimento desses
problemas ¢ o Ping alto, que aparece nos comentérios de todos os jogos como sendo o
principal responsavel por gerar problemas de desempenho. De acordo com o site Kaspersky
(s/d), os Pings alto e baixo s3o termos que aparecem com grande frequéncia na comunidade
de jogos online para se referir a velocidade do Ping, uma unidade usada para medir a laténcia,
ou seja, o tempo em milissegundos (ms) que um computador leva para enviar um sinal para o
servidor e o tempo que este leva para responder de volta.

Para jogos de tiros como o CS:GO, World of Warship e Paladins que demandam
precisdo para efetuar disparos e que requer dos jogadores a capacidade de se locomoverem e
de se posicionarem rapidamente dentro da partida, faz-se necessario que haja velocidade na
comunicagdo entre o computador e o servidor, desta forma, ¢ desejavel que o Ping seja baixo,
sendo os valores abaixo de 30 ms considerados como sendo ideais, ja os valores que vao de
30 até 75 ms sdo razoaveis, apontados como na média, e acima disso sdo considerados
indesejaveis, podendo afetar a jogabilidade, causando lentidao e fazendo com que o jogo
trave.

De acordo com o site da HP (2022) existem diversos fatores que contribuem para o
Ping alto, os mais comuns provém dos componentes que os jogadores utilizam para se
conectarem a internet, entre eles destacamos: a qualidade do provedor de servigo de internet, a
velocidade da conexdo, a configuragdo do firewall que realiza a verificagdo de cada pacote de

dados quando ¢ enviado ou recebido gerando atraso na comunicagdo, o tipo de roteador e de
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computador que estd sendo utilizado para rodar o jogo, entre outros. Existem também fatores
que sdo de responsabilidade da desenvolvedora do jogo, por exemplo, a ma distribuicao
geografica dos servidores, que por serem distantes da localidade dos jogadores levam mais
tempo para efetuarem a transmissao dos dados.

Além disso, temos também a configura¢do do jogo e como este ¢ otimizado, o que
pode gerar lentiddo e atrasos no tempo de resposta. No caso do CS:GO estes relatos nao sao
recorrentes nos reviews, aparecendo apenas em um ou dois comentarios, deste modo, nao
podemos afirmar se de fato o problema em questdo ¢ resultado de uma falha no software ou se
estd relacionado aos usudrios. Ja para os jogadores de Star Trek Online, os problemas de
atraso de comunicacao e de conexdo com os servidores sao recorrentes, constituindo cerca de
78% dos relatos especificos. Muitos usudrios afirmam que o seu jogo trava com muita
frequéncia e que muitas vezes sdo desconectados no meio das partidas sem um motivo
aparente, apenas mostrando uma mensagem dizendo que o servidor parou de responder.

Ainda neste contexto, fomos capazes de observar que os usuarios culpabilizam as
empresas desenvolvedoras dos jogos por descaso com relagdao as falhas dos softwares que
perduram por muitos anos, além de acusé-las de serem coniventes com as falhas de seguranca.
No CS:GO, por exemplo, ¢ apontado que muitos jogadores utilizam programas de trapaga
abertamente e que a Valve tem pleno conhecimento disto, mas ndo adota medidas para a
resolucao deste problema. Nos comentarios fica evidente a insatisfagdo com as atualizag¢des
realizadas que, ao invés de implementar corre¢des, sao usadas para acrescentar recursos que,
na opinido dos jogadores, ndo agregam nenhuma melhora na sua experiéncia, que sdo vistos
por muitos deles como sendo formas de a empresa arrecadar mais dinheiro, o que resulta no

desejo de muitos usuarios de abandonarem o jogo.

5.2.1.1 Relagdo entre comentarios especificos e usabilidade

Comecando pelas reclamacgdes sobre uso de mecanismos que permitem trapacas, fica
evidente que ha desbalanceamento entre usudrios, com 0s recursos para trapaga, enquanto
que outros ndo possuem este recurso acaba por gerar insatisfacdo na forma de uso do(s)
jogo(s). A satisfacdo fica comprometida de forma mais evidente quando os sistemas impostos
pela empresa nao se mostram eficazes para resolver a situagdo e, na verdade, aumentam mais
ainda o abismo de jogabilidade entre os usuarios.

Um recurso que foi adotado pelos usuarios como alternativa para remediar os

problemas com fraudes nos jogos ¢ o ESEA que, segundo os sites ESPN (2015) e TeamPlay
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(2010) trata-se de um servico fundado pela Comunidade de Esportes Eletronicos, a E-Sports
Entertainment Association League. Este servigo esta disponivel em diversos paises ao redor
do mundo, incluindo o Brasil, e realiza o pareamento das partidas em seus servidores; deste
modo, apenas os jogadores que dispdem desse recurso podem acesséa-las. Além disso, cada
partida ¢ protegida por um software anti cheat, que foi reconhecido nos Estados Unidos como
sendo um dos melhores no mercado, recebendo atualizacdes frequentemente para melhorar o
seu algoritmo na detec¢do de novos programas hackers, além de manter uma equipe de
programadores em tempo real realizando buscas por jogadores que utilizam recursos ilicitos.

Mesmo tendo este recurso (ESEA), a empresa detentora do jogo ndo o adota,
preferindo manter um sistema que, pelos comentarios, ¢ publica e notoriamente
defesado/ineficiente.

Outro problema de usabilidade apontado pelos usuarios esta relacionado aos termos:
Tick rate baixo, problemas de ping, tempo de resposta, atraso de comunicacdo ou
impossibilidade de conexdo com o servidor. Este problema de delay de comunicacao reflete
em sentimento de injustica quando o resultado final difere daquele que o usuario observou na
acdo (ele viu o dano aparecer no inimigo, mas o dano nio foi aplicado pois na realidade o
usudrio ndo havia acertado realmente o inimigo).

Novamente temos uma situagao de abismo entre jogadores, seja por:

e terem equipamentos melhores (diferencas nas configuragdes de hardwares utilizados
pelos usudrios);

® acesso a servigos de conexao de Internet melhores;

e maior proximidade com as localiza¢des de servidores.

Cabe observar que tais problemas podem ser resolvidos, de forma mais simples, na
medida em que as limitagdes minimas de recursos para a jogabilidade sejam reais (e nao
ficticias); ou que a programacdo dos jogos considere este desbalanceamento; ou que a
estrutura de servidores seja adequadamente dimensionada.

Em ultima andlise, o usuario terd sua jogabilidade garantida.

5.2.2 Comentarios Genéricos

Relatos de problemas com atualizagdes sdao recorrentes entre os comentarios
generalizados. Em tais relatos essas atualizagdes sdo apontadas como sendo as responsaveis
por inserirem novas falhas no software. Nesse contexto, alguns usudrios afirmam que os

problemas das atualizagdes estdo relacionados a falta de testes por parte dos desenvolvedores
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durante o processo de implementagdo. Embora nesses comentdrios seja evidenciada a
existéncia de tais problemas sua natureza ndo fica clara, desta forma ndo ¢ possivel fazer sua
corregao.

No Quadro 3 mostramos alguns exemplos de comentérios, nos quais os problemas

ndo sdo evidenciados.

Quadro 3 — Comentarios generalizados.

Ano Nome do Jogo Problema
2018 | Counter-Strike Eu ndo recomendaria entrar nisso em seu estado atual. O
Global Offencive CSGO atingiu o fundo do pogo com as promessas

perdidas da Valve de atualizagdes que mudam o jogo. Os
bugs estdo no jogo ha anos e ainda nao foram corrigidos.
[...] Eu realmente ndo sei por que ainda me esfor¢o para
jogar este jogo, porque geralmente acaba me
arrependendo. Acho que so gostaria de poder me divertir
de alguma forma como costumava jogar este jogo, mas
parece que esses dias ja se foram.

2016 Counter-Strike [...] A atualizagdo em 25/10/2016 eles levaram longe
Global Offencive demais. CS:GO sempre foi um tema cinza para mim, mas
agora eu denunciei publicamente o CS:GO e qualquer um
que seja um desenvolvedor, mod ou gerente dele. Vocés
venderam suas almas para isso? Vocés sdo jogadores
felizes? E isto o que vocé queria? 'Este jogo' é uma
vergonha para o que o contra-ataque deveria ser.
Desenvolvedores de CS:GO, o que vocés fizeram ¢
imperdoavel. Vamos apenas esperar que esse embaraco de
um jogo seja esquecido em 2022. [...]

2018 | World of Warship Parece divertido na superficie (e estd em niveis mais
baixos porque as expectativas sdo baixas), mas uma vez
que vocé entra nele (por exemplo, nivel 5 passado), é
muito frustrante para o prazer que da. H4 muita dindmica
obscura e o balanceamento acontecendo em segundo
plano, o que torna o jogo muito inconsistente de sessdo
para sessao. Ha muita trapaca acontecendo. Os visuais sao
bons, mas inconsistentes com o mecanismo (¢ 0 mapa),
por isso geralmente ¢ dificil apontar. H4 MUITOS bugs
desde a atualizacdo passada.

2018 | World of Warship Sim, ¢ um bom jogo, mas ..... com esta atualizagdo eu
meio que me sinto desapontado, espero que o
desenvolvedor conserte os bug para que eu possa atualizar
uma nova revisdo. recomende este jogo para 0 novo
jogador, para que eles possam sentir o gosto da guerra
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naval

2015

Star Trek Online

Este jogo ja foi muito bom. No entanto, na ultima
atualizagdo, o jogo parou de funcionar para mim. Cryptic
se recusou (ndo por palavras, mas por agdes), a consertar
o bug que estd afetando a mim e a tantos outros. Se eles
consertarem esse jogo, eu ficaria feliz, mas ndo estou
otimista

2015

Star Trek Online

Esse jogo era bom antes das atualizagdes, agora este jogo
se tornou uma festa de bugs. Existem bugs em quase
todos os lugares do jogo. Os desenvolvedores nao se
preocupam em corrigi-los. Eles fecham os olhos para o
feedback da base de jogadores. Nos foruns estdo sendo
bloqueados topicos que fornecem feedback negativo
sobre o jogo. Eles s6 se concentram em encher a propria
carteira. Eles continuam adicionando conteido quebrado
e a quantidade de bugs continua aumentando. Eles
consertam 1 bug? 10 novos bugs aparecem para substituir
o que eles corrigiram. [...]

2017

Paladins

costumava ser um bom jogo agora, honestamente, ndo
posso recomendd-lo devido aos desenvolvedores se
concentrarem cada vez mais em monetizar o jogo, em vez
de corrigir os bugs e problemas que todas essas "coisas
novas" estdo causando. ndo apoie suas decisdes horriveis,
caso contrario, vocé€ terd desperdicado seu dinheiro em
um jogo que nao podera ser jogado no futuro.

2017

Paladins

Revisdo da atualiza¢do: Entdo, a ultima vez que joguei
paladins ha 3 meses e foi divertido e dou uma
recomendacdo para este jogo, mas depois de revisitar
paladins, acho que ndo posso recomenda-lo para novos
jogadores porque € tdo cheio de bugs e tantos recursos
que o deixaram confuso , entdo eu nao recomendei mais
este jogo, € mais uma coisa, por que diabos eles fazem
moeda VIP [...]

Fonte: Extraido do dataset do Kaggle (2022, com adaptagdes).

A natureza genérica dos comentarios tornou dificil a compreensdo dos problemas

descritos nos mesmos, uma vez que os usudrios nao descrevem com exatidao quais sdo as

falhas encontradas, além de ndo indicarem, em sua maioria, quais atualizacdes foram

responsdveis por causarem problemas no software. Uma abordagem que pensamos em adotar

para contornar isso seria fazermos um comparativo entre os comentarios genéricos € os

especificos, de mesma data, para que assim obtivéssemos um entendimento dos problemas.
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No entanto, a nossa base de dados ndo especifica a data exata em que cada comentario foi
realizado informando apenas o ano, o que poderia gerar uma analise imprecisa.

A limita¢ao da nossa base de dados dificultou também a identificacao das atualizacoes,
as quais os usudrios se referiam, uma vez que os jogos receberam diversas atualizagdes ao
longo dos anos, sendo atualizado varias vezes em um mesmo ano. Em apenas um dos
comentarios conseguimos extrair a data da atualiza¢dao que foi informada por um usuério do
CS:GO, foi através dela que conseguimos realizar uma busca no blog oficial da empresa que
desenvolveu o jogo. Através deste blog conseguimos identificar os detalhes da atualizagdo e
0s possiveis problemas que foram relatados pelos usudrios.

Um desses problemas estd relacionado a taxa de quadros por segundo (frames per
second — FPS) visto que, de acordo com alguns comentarios, houve uma queda no valor da
taxa fazendo com que este ficasse abaixo do desejavel, causando problemas de desempenho
no jogo. De acordo com o site AVG Signal (s/d), este problema ocorre quando o computador
do usuario ndo consegue executar o jogo de maneira eficiente causando problemas de
lentiddo. Dentre os principais causadores deste problema destacamos os drivers
desatualizados, o alto consumo da memodria RAM e a placa de video que esteja abaixo dos
requisitos minimos.

Nos comentarios, os usudrios afirmam que o jogo passou a consumir muita memoria e
que o FPS caiu mais da metade do valor que costumava ser. Em um dos relatos ¢ destacado
que o valor da taxa de quadros do CS:GO se limita a valores inferiores a 50 causando
problemas no jogo, embora que para alguns jogos valores até 30 FPS ndo afetam a
jogabilidade.

Outro problema que conseguimos identificar envolve o sistema matchmaking, este
aparece também nos comentarios do jogo World of Warship. De acordo com o site Canaltech
(2022), trata-se de um sistema responsavel por garantir o balanceamento das partidas por
meio do gerenciamento dos jogadores envolvidos. O matchmaking define quais usuarios
estardo na mesma rodada com base em critérios definidos pelos desenvolvedores, sendo os
dois mais comuns, o nivel de experiéncia de cada jogador e a qualidade da sua conexao.
Observamos, ainda, que em alguns comentdrios os usudrios afirmam que ndo existe
balanceamento nas partidas, muitas vezes eles sdo colocados para competirem com outros
jogadores que possuem mais tempo de jogo, o que diminui suas chances de obterem vitorias.
Isso acontece também nas formagdes das equipes quando jogadores de niveis diferentes sao
colocados no mesmo time, o que na opinido dos usuarios resulta na decisdo, por parte dos

outros jogadores, de expulsar aquele com pior desempenho na partida.
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Durante o processo de analise pudemos observar que uma das reclamacdes mais
recorrentes do CS:GO nao estd diretamente ligada a um problema, mas ao comportamento dos
outros jogadores, os quais, segundo a opinido dos usuarios, possuem condutas antidesportivas,
muitas vezes consideradas abusivas para com os outros. De acordo com os relatos ¢ comum
haver troca de ofensas através do chat do jogo, além de que essas ofensas muitas vezes tém
teor discriminatorio como: comentarios racistas, xenofdbicos, machistas entre outros. E
apontado ainda que o comportamento toxico na comunidade do CS:GO ndo se limita apenas a
ofensas, mas muitos jogadores tentam atrapalhar uns aos outros durante as partidas através da

eliminagdo de membros da propria equipe ou pelo banimento dos jogadores que ndo

apresentam um bom desempenho na partida.
5.2.2.1 Relagdo entre comentarios genéricos e usabilidade

Como exposto, no caso dos comentarios genéricos ha uma dificuldade em se
identificar sobre o que o usudrio estd reclamando, muitas vezes ficando em textos amplos que
reclamam de questodes, inicialmente, abstratas.

Queda de FPS apesar de genérica, denota que hd uma inconstincia na execucao do
jogo, o que obviamente impacta a jogabilidade, principalmente com o sentimento de
lentificacdo das agdes executadas pelo usudrio e como seu avatar corresponde a estas agdes.
Cabe observar que aqui que a queda de FPS pode ser por motivos associados a infraestrutura
de Internet e localizacdo de servidores. Porém uma situagdo mais tipica vem a ser a
defasagem do préprio poder computacional do hardware do usuario. Novamente o jogo peca
em nao definir os requisitos minimos para a adequada operagao.

Quanto ao matchmaking ou mesmo reclamagdes sobre desbalanceamento. Novamente
temos o resultado de programacdo mal feita. Seja por ndo considerar adequadamente as
variaveis para a formagdo de times, seja por permitir o embate entre usuarios com avatares
complementamente diferentes em termos de poder de ataque ou mesmo por inclusdao de novos
recurso que trazem novas vantagens mas que em compara¢do com o que ja existia destoam
totalmente e desequilibram as forgas dos avatares.

Por fim, uma das reclamagdes recorrentes, diz respeito & comunidade toxica. Em,
talvez, uma expectativa da dona do jogo de que haja auto regulacdo dos usuarios ou que estes
tenham (e exergcam) o bom senso, os desenvolvedores acabam ndo tomando providéncias

quanto a estes problemas.
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5.2.3 Comentdarios Sugestivos

Um outro problema que esta presente nos jogos World of Warship e o Star Trek Online
estd relacionado a mecanica de grinding, que segundo o site Plarium (2022), ¢ o processo de
ter que realizar uma tarefa repetidas vezes, nos jogos, para conseguir subir de nivel ou ganhar
algum atributo ou item. De acordo com os relatos dos jogadores, esse processo repetitivo €
exaustivo e muitas vezes os levam a querer desistir de jogar. E possivel notar o incémodo dos
usudrios com estes problemas, que por meio dos comentarios sugestivos, recomendam a
inclusdo de recursos ou melhorias nos jé existentes. No Quadro 4, destacamos alguns desses

comentarios.

Quadro 4 — Comentarios Sugestivos

Ano Nome do Jogo Comentario
2018 Counter-Strike Seria um jogo melhor se tivesse um sistema de report
Global Offencive mais eficiente e especifico contra toxicidade de outros

jogadores e atitudes anti-jogo, ultimamente o server esta
um lixo, muita toxicidade jogadores que se vocé reclama
uma coisa ja ¢ banido por motivo banal precisa melhorar
muito, essa comunidade que estd quebrada.

2015 Counter-Strike [...] vocé vera um flamer' em seu time constantemente
Global Offencive tentando chutd-lo ou apenas intimida-lo para sair
abusando do Chat de voz. As razdes pelas quais vocé
pode ser chutado em partidas competitivas sao tao
imaturas e tristes que se tornaram um problema sério: 1. E
claro que se vocé tiver a pontuacdo mais baixa nas
primeiras 4 rodadas, eles ndo hesitaram em votar em
chutd-lo (mesmo que sua pontuacdo seja apenas 1 ou 2
abaixo deles). Deveria haver algum tipo de moderagdo.
[...]

2016 Counter-Strike Tentei explicar para mais de 1.000 jogadores que eu tinha
Global Offencive um total de 4 horas, mas comecaram a me chamar de
YYYYY ¢ ¥¥YYYY. [...] Tentei ser sorrateiro virando as
esquinas lentamente [...] foi dito "mova seu YYYY YYYVY

retardado”" entdo assim que eu larguei o turno fui
instantaneamente atingido por uma pistola do outro lado
do mapa e, em seguida, fui expulso por ser novo no csgo.
Adicione algo como um campo de treinamento no menu
"play" para noobs vs noobs

2017 World of Warship Nao me interpretem mal, eu gosto deste jogo, mas este

4" A definigdo de flamer no dicionério é uma pessoa que envia mensagens de correio eletrénico abusivas.
(Educalingo, s/d)
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jogo parece um simulador de grinding gigante.
Especialmente quando vocé chega nos niveis médio-altos,
isso pode tornar o jogo muito obsoleto e chato as vezes,
eu gostaria de ver um pouco mais de experi€ncia
distribuida nas batalhas

2018 World of Warship [...] Nao h& muitos jogos em que vocé tenha batalhas PvP
na virada do século até os navios do final da Segunda
Guerra Mundial. Se ¢ isso que vocé quer, esta ¢ uma
maneira muito divertida de obté-lo se vocé permitir
"algumas" 1mprecisdes historicas. Nao ¢ perfeito,
matchmaking pode ser frustrante, equilibrio ¢ quase
inexistente ¢ o grinding ¢ real, mas vocé nao realmente
precisa gastar dinheiro para se divertir, embora
provavelmente ajude se voc€ quiser pular alguns dos
navios sem brilho em uma linha. [...]

2015 Star Trek Online jogo este jogo desde antes de seu langamento oficial e,
honestamente, se nio fosse pelo fato de ser o UNICO
jogo de Star Trek que eu teria deixado ha muito tempo.
Mesmo antes da temporada Delta Rising, o grinding ¢
bastante intenso apenas para obter equipamentos decentes
ou itens de evento... ¢ preciso mudar a dinamica do para
ndo ficar tdo repetitiva [...]

2015 Star Trek Online Um jogo que vocé realmente precisa passar a vida inteira
trabalhando, a menos que gaste uma pequena fortuna.
Para subir de nivel ou obter itens decentes € preciso fazer
as mesmas missdes repetidas vezes [...] 99% ¢€ grinding

1% € gameplay
Fonte: Extraido do dataset do Kaggle (2022, com adaptacdes).

Em nossa andlise, observamos que muitos relatos sobre o CS:GO, entre os anos de
2015 e 2018, apontavam que o comportamento prejudicial de alguns jogadores afetava a
qualidade das partidas, de modo que, muitos usudrios, sugeriram que a Valve deveria adotar
um sistema que aplicasse penalidades a fim de corrigir estes problemas. Embora ja exista a
suspensdo e o banimento do modo competitivo que, segundo a pagina suporte da Steam (s/d)
e o site da Techtudo (2018), a partir do momento em que que um jogador recebe uma série de
dentincias sobre o seu comportamento cabe ao sistema de Overwatch averiguar a conduta
deste jogador para que entdo seja aplicada a suspensdao, que o impedirda de participar,
temporariamente, dos jogos no modo competitivo.

Para o CS:GO existe um cdodigo de conduta a ser seguido, caso um jogador viole

alguma de suas normas este serd penalizado. A seguir destacamos alguns dos comportamentos
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em que ¢ cabivel a suspensdo: causar danos a um aliado, trapacear, se desconectar diversas
vezes das partidas, expulsar muitos membros da sua equipe, se ausentar no meio do jogo entre
outros. Em seus relatos alguns usudrios afirmam que apesar do sistema atual dentincias lidar
com os casos de trapaca e com o comportamento toxico dos jogadores seria necessario criar
um sistema especifico para reportar esse e outros casos de ma conduta'.

No nosso estudo observamos que uma outra funcionalidade sugerida pelos usuarios
surgiu como consequéncia das falhas do sistema de matchmaking € com o comportamento
toxico dos outros usudrios. Uma vez que nao hé balanceamento no gerenciamento de partidas,
nas quais jogadores com menor grau de experiéncia sdo colocados em times compostos por
jogadores de niveis mais altos, os quais impdem pressdo sobre aqueles que ndo possuem as
mesmas habilidades. Deste modo, surgiu a necessidade de adicionar uma opg¢do de
treinamento para que os jogadores que estdo comecando possam aperfeicoar suas habilidades
para que, assim, possam melhor competir com os demais.

Em seus relatos os usudrios sugerem que, para resolver problemas com grinding ¢
preciso acrescentar algo mais a histéria do jogo, de modo que este tenha uma jogabilidade
mais dindmica para que ndo se torne algo tdo monotono e cansativo. O site Medium (2019)
sugere algumas abordagens que podem ser utilizadas para contornar este problema,
primeiramente seria preciso tornar o jogo mais desafiador, mesmo que o enredo do jogo nao
seja diversificado. Ter desafios que aumentem gradativamente a dificuldade do jogo, testando
as habilidades dos jogadores pode melhorar a experiéncia dos jogadores com o software,
mantendo os usuarios mais engajados. Outra abordagem seria fragmentar a jogabilidade em
pequenos pedacos, ou seja, ao invés de fazer com que o jogador realize uma tarefa de uma so6
vez € possivel reparti-la em partes menores e ir intercalando essas partes com outras missdes.
Em nossa pesquisa, observamos ainda que a amostra dos dados coletada sobre o jogo Paladins
ndo continha comentérios nos quais os usudrios indicassem sugestdes de acréscimo de novos

recursos.
5.2.3.1 Relagdo entre comentarios sugestivos e usabilidade

Comentarios sugestivos, normalmente podem trazer a tona problemas ja expostos de
forma genérica (ex.: matchmaking, desbalanceamento, comunidade toxica). Mas também

podem ser observadas sugestdoes que podem ser incorporadas no jogo, tais como formas de

5 De acordo com o site Techtudo (2020) a Valve comegou a implementar um sistema para combater o
comportamento toxico de jogadores no chat de voz. A nova funcionalidade tem como objetivo colocar os
usuarios que forem denunciados por cometer abuso no modo silencioso, os impedindo de falar durante as
partidas.
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melhoria para reduzir/evitar problemas de grinding, matchmaking, desbalanceamento. Muitas
vezes 0s comentdrios sugestivos podem (devem) ser vistos como um brainstorming para
novas funcionalidades e/ou solugdes inovadoras para problemas antigos.

O sistema de comentdrios permite algo extra que € a discussdo da ideia pela propria

comunidade, que pode validar/identificar como interessante ou ndo.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa trouxe uma descricdo sobre as etapas do processo de
desenvolvimento de uma aplicacio de aprendizagem de maquina, empregada no
processamento de linguagem natural para fazer a andlise de sentimentos em textos. Neste
sentido, o programa desenvolvido teve como finalidade identificar comentarios negativos dos
usuarios a fim de determinar as falhas de usabilidades presentes nos jogos eletronicos
escolhidos para analise, desta forma, poderiamos apontar, de acordo com a visdo dos usudrios,
como estas falhas afetam as experiéncias dos jogadores e as insatisfacdes que os levam a
muitas vezes desistirem dos jogos ou os avaliarem mal.

Para a evolug¢ao do nosso trabalho foi importante a realizagao de um estudo inicial das
técnicas envolvidas na constru¢do de um modelo de aprendizagem de maquina, para que
fossemos capazes de entender as diferencas entre os principais tipos de modelos:
classificacdo, regressdo e clusterizacdo. Além disso, foi preciso compreender as diversas
abordagens adotadas para realizar o treinamento do modelo, como por exemplo: o
treinamento supervisionado, o treinamento ndo supervisionado e o treinamento de reforco.
Uma vez que conseguissemos entendé-los, saberiamos quais destes seriam aplicados no
desenvolvimento do nosso projeto.

Durante a implementagdo do nosso trabalho, uma das principais dificuldades
encontradas foi durante o processo de coleta de dados. Existem muitos fatores que devem ser
considerados para se criar uma base de dados que sera utilizada no treinamento de um modelo
voltado para a analise de sentimentos, um deles ¢ o volume de dados que pode afetar o
desempenho do modelo, caso o conjunto de dados de treinamento seja pequeno. Além disso, ¢
preciso verificar se este conjunto ¢ bem balanceado, ou seja, se ndo existe uma quantidade
maior de comentarios com sentimento positivo do que negativo, e vice-versa, este problema
pode afetar a precisdo do modelo causando classificagdes erradas. Uma outra dificuldade
encontrada durante a coleta de dados foi com relagcdo aos mecanismos adotados pelos sites
para bloquearem o uso de scripts que automatizam a extracdo dos dados, por isso, tivemos
que mudar nossa abordagem optando por utilizarmos uma base de dados pronta.

Com a aplica¢do do nosso modelo conseguimos analisar os reviews negativos, o que
nos permitiu identificar e extrair os problemas de usabilidades apontados pelos usuarios,
obtendo, assim, um resultado satisfatorio para o objetivo proposto pelo nosso trabalho. Em
nossa pesquisa, observamos que os jogos escolhidos para analise apresentam falhas similares,

isto pode estar ligado a natureza desse jogos, visto que, por serem todos voltados para uso
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online, ¢ de se esperar que as queixas estejam diretamente relacionadas a problemas de
desempenho causados por falha na conex@o ou por atraso na comunicagdo com os servidores.

Em nossa pesquisa, observamos que os problemas de usabilidade expostos pelos
usudrios estavam diretamente relacionados ao desbalanceamento da jogabilidade, este
problema surge através da aparente inabilidade das empresas responsaveis em combater os
mecanismos de trapacas que concedem vantagens a um determinado grupo de jogadores. Este
desbalanceamento se torna mais grave quando os desenvolvedores falham em criar um
sistema de matchmaking que seja capaz de equilibrar as partidas, através da formagdo dos
times compostos por usudrios com o mesmo nivel de experiéncia, causando assim, um
sentimento de injustica entre os jogadores. Essa sensacdo de injustica ¢ agravada pela lentidao
causada por problemas no FPS e na conexdo com os servidores, que aparentemente
beneficiam os jogadores que possuem maior poder computacional.

Além disso, notamos que os usudrios ndo se limitaram a expor problemas de
usabilidade em suas andlises, mas sugeriram que os desenvolvedores pudessem incorporar
novos recursos aos jogos como forma de corrigir falhas e evitar outros possiveis problemas
que possam Surgir.

Durante o processo de analise dos resultados, observamos que a atividade de revisar os
comentarios para identificar quais apresentam problemas de usabilidade pode ser considerada
uma tarefa muito mecanica, que requer muito tempo para fazer algo repetitivo, desta forma,
em um possivel projeto futuro poderiamos aplicar os dados extraidos dos resultados deste
trabalho para treinar um outro modelo de aprendizagem de mdaquina para que este consiga

identificar termos de usabilidade presentes nos comentarios dos usudrios.
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APENDICE A — APRESENTACAO DAS BIBLIOTECAS

Pandas

A biblioteca Pandas requer instalagcdo prévia para ser utilizada. Existem duas formas
principais de realizar essa instalagdo: uma ¢ através da distribui¢do Anaconda, utilizando o
comando conda install pandas; outra ¢ através do gerenciador de pacotes do Python, o pip,
utilizando o comando pip install pandas na linha de comando. Para obter mais informagdes
sobre a instalagdo do Pandas, recomenda-se consultar a documentacao oficial da biblioteca,
disponivel em: https://pandas.pydata.org/docs/getting_started/index.html.

Para verificar se a instalagdao foi bem-sucedida, basta importar a biblioteca no codigo
do programa utilizando o comando import pandas as pd. Se a instalagdo apresentar algum
problema, o interpretador Python ird indicar que o modulo ndo foi encontrado; caso contrario,
ja sera possivel acessar todos os recursos disponiveis na biblioteca. Apds a instalacdao e a
importacdo da biblioteca, ¢ possivel carregar uma base de dados para um DataFrame
utilizando o comando df = pd.read csv(‘“arquivo.csv”), no qual o método read csv recebe
como argumento o nome ou o caminho do arquivo CSV, e atribui o DataFrame a variavel de
nome df (dataframe).

O DataFrame ¢ uma estrutura de dados tabular que permite trabalhar com os dados de
forma eficiente e flexivel. O DataFrame oferece uma série de fun¢des que possibilitam
realizar buscas, filtragens e manipulagdes das informagdes através de comandos como:
query(), iloc() e rename(). Esses comandos recebem diferentes tipos de parametros para
realizar operagdes especificas. Para mais informagdes sobre como usar esses comandos e

muitos outros, pode-se consultar o site: https://pandas.pydata.org/docs/user _guide/basics.html.

NumPy

A biblioteca NumPy pode ser instalada por meio da distribuicio Anaconda ou do
gerenciador de pacotes pip, utilizando os mesmos comandos que se utilizaria para instalar o
Pandas, alterando apenas os nomes das bibliotecas. Por exemplo: conda install numpy e pip
install numpy.

Apos a instalagdo do NumPy, ele estard disponivel para uso. Para isso, ¢ necessario
importéa-lo usando o import numpy as np. Depois de importar a biblioteca, ¢ possivel acessar
todas as suas fungdes e classes usando o prefixo np. Por exemplo, para criar uma das

principais estruturas presentes nessa biblioteca, o array multidimensional, pode-se usar o
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comando np.array(), que recebe como parametro um vetor, uma lista ou uma sequéncia de
objetos. A estrutura de arrays do NumPy pode ser aplicada no aprendizado de maquina para
criar e modificar representacdes de textos, fazer diversas operacdes matematicas avangadas
entre arrays, entre outros. Para compreender melhor essa estrutura, pode-se consultar a
documentacao oficial no site: https://numpy.org/doc/stable/user/whatisnumpy.html.

A estrutura de arrays dessa biblioteca possibilita realizar diversas operacdes
matematicas, entre elas, operagdes aritméticas: como a soma, multiplica¢do, divisao e
subtragdo. Usando os operadores aritméticos ( +, -, /, *) pode-se fazer operagdes entre dois ou
mais arrays. Essa operacdo ¢ feita combinando cada elemento de um array com o elemento
correspondente do outro array. Por exemplo, nos comandos vetor = np.array([1,2,3]), vetor2
= np.array([4,5,6]), vetor + vetor2 sao formados dois arrays numéricos que sao atribuidos as
variaveis vefor e vetor2, respectivamente. Em seguida, essas varidveis sdo somadas. Nesse
caso, cada elemento do primeiro vetor ¢ adicionado a um elemento do segundo vetor que
ocupe a mesma posicao.

Outro tipo de operacdo que podemos ter sdo os operadores trigonométricos, como:
seno, cosseno, tangente, arco seno, entre outras. O Numpy oferece um conjunto de operadores
que podem ser aplicados nos seus vetores de forma eficiente. E possivel aprender mais sobre

eles na pagina: https://numpy.org/doc/stable/reference/routines.math.html.

Scikit-learn

O Scikit-learn ¢ uma biblioteca de aprendizado de maquina que contém uma ampla
gama de algoritmos para diversas finalidades, tais como: pré-processamento, classificacao,
regressdo, agrupamento, dentre outras. Para instalar o Scikit-learn, é necessario utilizar o
comando pip install -u scikit-learn. Para verificar se a instalagdo foi realizada corretamente,
podemos utilizar o comando python -m pip show scikit-learn que informaré a versdo e o local
de instalagdo da biblioteca.

Neste trabalho, foi empregado um modelo de classificagdo supervisionado do
Scikit learn, mas ha outras funcionalidades da biblioteca que podem ser consultadas na
documentacao oficial na pagina: https://scikit-learn.org/stable/index.html.

As ferramentas do Scikit-learn que se empregaram na constru¢do do modelo foram:
train_test split, que permite realizar a divisdo dos dados em conjuntos de treino e de teste,
MultinomialNB, que possibilita treinar o modelo utilizando algoritmos baseados no teorema

de Naive Bayes, e accuracy score, que fornece uma medida de avaliagdo do modelo baseada
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na propor¢ao de acertos. Para utilizar essas ferramentas, ¢ preciso importd-las com os
seguintes comandos: from sklearn.model selection import train test split, from
sklearn.naive bayes import MultinomialNB e from sklearn.metrics import accuracy score.

A fungdo para dividir os dados recebe os seguintes argumentos x_train, x_test, y_train,
y_test = train_test split ( dado_de_entrada, dado de saida, test size = 0.20, random_state
=42), onde o test_size indica a propor¢ao dos dados que serdo usados para o teste (neste caso,
20%) e o restante serd usado para o treino. O argumento random_state define como os dados
serdo embaralhados antes da divisdao entre treino e teste. Além disso, a funcdo recebe o
dado_de_entrada, que consiste na base de dados ja processada, e o dado_de saida, que
consiste no rotulo correto da classificacdo dos dados.

O passo seguinte ¢ criar o modelo para que este seja treinado, atribuindo a funcao
MultinomiaNB ~ a uma varidvel denominada multi, da seguinte forma: multi =
MultinomialNB(). Ap6s criar o modelo, deve-se treind-lo utilizando o comando
multi.fit(x_train,y train), no qual se passam os dados de entrada de treino (x_train) e os dados
de saida de treino (y_train). Agora que o modelo foi treinado, deve-se valida-lo utilizando o
comando previsao = multi.predict (x_test) para que o modelo classifique os dados de entrada
de teste (x_test) e atribua o resultado a uma variavel chamada previsao, que sera utilizada
como argumento para a fun¢do accuracy score() juntamente com os dados de saida de teste
(y_test), da seguinte forma: acuracia = accuracy score(previsao, y test). Essa fungdo ira
comparar os dados previstos pelo modelo na varidavel previsao aos dados esperados na

varidvel y_test e entdo retornard a proporcao de acerto.



