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“Dedico este trabalho a minha família. 

Sem eles nada seria possível.”  
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“O progresso é impossível sem mudança. Aqueles que não conseguem mudar as 

suas mentes não conseguem mudar nada.”. 

 

George Bernard Shaw 
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1. INTRODUÇÃO 

O aumento da conectividade é um dos grandes impulsionadores da 

inovação, por facilitar a comunicação e a troca de ideias, incentiva a resolução 

problemas e a criação de novos produtos e serviços, com baixo custo e alta 

velocidade. Essa mudança impactou no modo como as organizações conduzem 

suas atividades, em como as pessoas se relacionam e como as empresas 

desenvolvem seus softwares [1]. 

Quando se fala em desenvolvimento de software em uma sociedade 

conectada, é preciso mencionar o crowdsourcing. O termo é amplamente difundido e 

conhecido e se caracteriza como um tipo de atividade em que os indivíduos 

participam de forma online. A multidão de forma engajada participa com seu 

trabalho, conhecimento e/ou experiência, trazendo benefícios mútuos como 

agilidade e inovação constante. O crowdsourcing pode ajudar as organizações de 

desenvolvimento de software a integrarem recursos humanos para reduzir custos e 

explorar o modelo de produção distribuída e colaborativa, acelerando o processo de 

desenvolvimento [1] [2] [3]. 

Aproveitar a inteligência coletiva, o trabalho e a sabedoria da multidão 

proporciona inovação e criação. Contudo, embora se perceba a crescente utilização 

do crowdsourcing para o desenvolvimento de softwares [1], até o momento poucos 

estudos procuraram avaliar a experiência do usuário (UX) desenvolvedor durante o 

processo. Cada desenvolvedor pode relatar uma experiência de uso diferente e 

avaliar essa experiência é um desafio.  

Independente do tipo, o software para ser útil deve ser projetado 

considerando as preferências do usuário e o contexto de uso. Precisa ter qualidade 

de uso, ser fácil de aprender, eficiente de usar, agradável e intuitivo, o que remete a 

alguns princípios de usabilidade [2] [4] [5]. 

Usabilidade é considerada essencial para o sucesso de um produto ou 

software. No entanto, a experiência do usuário (User eXperience ou UX) surgiu 

como uma forma mais abrangente para novas maneiras de compreender e estudar a 

qualidade no uso de recursos de software e produtos, pois envolve aspectos de 
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qualidade pragmática, relacionados com a execução de uma determinada tarefa; e 

aspectos de qualidade hedônica, relacionados aos valores intrínsecos de cada 

usuário e suas percepções individuais, que se inserem em um conceito ainda mais 

amplo, uma vez que engloba outros fatores como características dos usuários e 

disponibilidade de recursos [4] [5] [6].  

Estudos apontam problemas na interação com plataformas de 

crowdsourcing, como abandono de tarefas, dificuldade de localização e poucas 

informações sobre tarefas [5] [7] [8]. Portanto, é preciso avaliar a UX para identificar 

elementos que possam auxiliar na melhora destes ambientes, com vistas a oferecer 

uma experiência mais gratificante ao usuário. Assim, o problema de pesquisa da 

presente dissertação é: Como é a experiência do usuário de longo prazo em 
plataforma de software crowdsourcing? 

Este estudo justifica-se pelo fato de existirem poucas pesquisas que 

investigam a experiência do usuário em plataformas crowdsourcing. Assim, conhecer 

a experiência do usuário é fundamental para a aceitação na aplicação a longo prazo.  

1.1. OBJETIVOS  

Tendo em vista as barreiras enfrentadas por trabalhadores nas 

plataformas de crowdsourcing [7] [9] e o número reduzido, até o momento, de 

estudos que investigaram a experiência do usuário nessas plataformas [10] [11] [12], 

o objetivo deste trabalho foi investigar como é a experiência do usuário de longo 

prazo em plataforma de software crowdsourcing. Para tanto, foram determinados os 

seguintes objetivos específicos: 

 analisar os instrumentos utilizados na literatura para avaliar a experiência 

do usuário; 

 propor um instrumento para a avaliação da UX em plataforma de 

crowdsourcing; 

 avaliar a experiência do usuário antes e após o período de uso de uma 

plataforma crowdsourcing;   
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 comparar a experiência do usuário antes e depois da interação com a 

plataforma. 

1.2. CONSIDERAÇÕES SOBRE O DESENVOLVIMENTO DO TRABALHO 

O experimento foi realizado totalmente online em função da pandemia do 

Covid-19. Devido à pandemia, foi preciso reorganizar toda a metodologia. Para 

tanto, fez-se necessário repensar como seria realizada a aplicação do experimento e 

quem seriam os participantes, pois a ideia inicial seria aplicar com alunos dos cursos 

de graduação da área de tecnologia da informação (Análise e Desenvolvimento de 

sistemas, Engenharia de Computação e Ciência da Computação), de forma 

presencial. Com o cancelamento das atividades presenciais, optou-se por realizar o 

experimento de forma remota em conjunto disciplina de Qualidade e Testes de 

Software, ministrada pelo professor Alexandre Lazaretti Zanatta. 

Durante o experimento, houve uma diminuição na participação, 

justamente uma das barreiras identificadas nestas plataformas, o que levou ao 

planejamento de outras formas de angariar participantes. Optou-se por convidar 

alunos de graduação dos cursos da área de tecnologia da informação da Instituição, 

que tivessem interesse em participar. Foi enviado um e-mail convite de participação, 

totalizado 31 alunos. Contudo, não se obteve retorno do e-mail convite para o 

experimento. Acredita-se que muito devido às mudanças do presencial para o 

remoto e o fato dos alunos terem que se habituar com outra forma de aprendizagem. 

1.3. ORGANIZAÇÃO DO TEXTO 

A dissertação está organizada em 6 capítulos. O Capítulo 2 apresenta a 

revisão dos temas abordados, iniciando pela fundamentação de crowdsourcing e 

software crowdsourcing, seguido pela experiência do usuário e os estudos 

relacionados. O Capítulo 3 expõe os métodos e os procedimentos empregados para 

condução da investigação, descrevendo os protocolos e as operações. O Capítulo 4 

descreve os resultados obtidos na execução do trabalho. O Capítulo 5 discute os 

resultados obtidos e limitações. Por fim, o Capítulo 6 conclui o trabalho com uma 

síntese geral e apontamentos para trabalhos futuros.  
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2. FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA 

Neste capítulo serão abordados conceitos sobre crowdsourcing, 

plataformas e software de crowdsourcing. Além disso, serão apresentadas 

definições de experiência do usuário e avaliação de UX em ambientes de 

crowdsourcing. 

2.1. CROWDSOURCING 

A Internet é um ambiente propício para a colaboração, em que as 

empresas podem se beneficiar de informações que são compartilhadas. A 

inteligência coletiva tem sido explorada em diversas áreas do conhecimento. Além 

disso, a informação tornou-se fundamental em nossa sociedade, tendo em vista que 

a competitividade entre as pessoas e as organizações aumentou. A transformação 

da informação resulta em conhecimento e este é capaz de gerar novas soluções por 

meio da colaboração [1]. Pensar no coletivo e de forma colaborativa, não é uma 

ideia nova, mas foi somente quando todos nós passamos a estar conectados que o 

termo crowdsourcing surgiu. 

crowdsourcing pode ser definido como uma forma de inovação aberta, em 

que se emprega o método de distribuir demandas para solução de problemas [1].   O 

termo pode ser referido como sendo um tipo de atividade online, onde a criação, 

execução, solução e inovação podem surgir de diversos lugares, por profissionais ou 

não, de forma voluntária ou não, ou ainda incentivada por algum tipo de recompensa 

financeira [1] [7]. Pode ser definido ainda como o ato de uma organização terceirizar 

seu trabalho para uma mão-de-obra em rede, ou ainda como sendo um modelo 

emergente de resolução de problemas distribuídos, baseado na combinação de 

computação da máquina [1] [3].  

A definição de crowdsourcing foi evidenciada pela primeira vez por Jeff 

Howe [13] em 2006, no artigo da revista Wired The Rise of Crowdsourcing. Howe 

definiu o “Crowdsourcing” (neologismo de “crowd” – multidão e “outsourcing” – 

terceirização) como o ato de oferecer um trabalho que pode ser realizado por uma 

pessoa, por um funcionário ou uma empresa contratada em uma chamada aberta 
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para participação de um grupo de pessoas [1] [3]. O trabalho crowdsourcing pode 

ser feito por cooperação ou por indivíduos de forma individual [13]. Baseado nesta 

definição, a força de trabalho em rede e o formato de chamada aberta são dois pré-

requisitos para crowdsourcing.  

No crowdsourcing os problemas são transmitidos ao público, sob a forma 

de um convite aberto, no qual o público submete as soluções. A contribuição da 

solução pode ser compensada financeiramente, com prêmios ou com 

reconhecimento. Em outros casos, as recompensas podem ser elogios ou satisfação 

intelectual e social [14]. O público pode ser constituído por voluntários, profissionais 

ou amadores, trabalhando em seu tempo livre [13]. 

Embora o crowdsourcing tenha atraído recentemente uma atenção mais 

significativa, conceitos subjacentes podem ser encontrados em muitas tentativas 

anteriores. Pode-se traçar as origens do crowdsourcing em 1714, quando o governo 

Britânico anunciou um concurso de chamada aberta com prêmios monetários para 

desenvolver um método para medir a longitude dos navios em alto-mar de forma 

precisa [3].  Mais adiante, em 1858 um grupo de estudantes criou o primeiro 

dicionário inglês Oxford. Realizou-se um convite aberto para voluntários a fim de 

gerar contribuições que identificassem todas as palavras do idioma inglês e citações 

que exemplificassem seus usos. Os voluntários colaboraram de acordo com suas 

expertises [15].  

Empresas, governos, grupos e indivíduos podem usar o crowdsourcing 

para reduzir custos, fornecer acesso sob demanda a recursos especializados e 

permitir mobilização rápida de grandes números de pessoas para realizar tarefas 

globalmente [7].   

Para Pedersen [16], duas características principais tornam atrativo o uso 

do crowdsourcing, o baixo custo computacional e financeiro na geração de soluções 

e a facilidade de resolução de problemas, que demandam elevado grau de cognição, 

pois as soluções são produto do fator humano.  

Os conceitos fundamentais relacionados ao modelo de crowdsourcing 

possuem quatro elementos, sendo eles: Multidão; Solicitante; Tarefa; Plataforma [1], 

[7] [17].  Hosseini [17] ilustrou, conforme pode ser observado na figura 1, os quatro 

atores envolvidos em um processo crowdsourcing. 
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Figura 1: Atores em Crowdsourcing 
Fonte: Adaptado de Ke Mao [5] e Hosseini [17]. 

A multidão (crowd) é um grande grupo de indivíduos (membros de 

comunidades com interesses comuns), dispersos globalmente com conhecimentos 

distintos e que participam com a execução das tarefas disponibilizadas.  

O solicitante (requester) é o cliente ou patrocinador que possui a tarefa e 

solicita as demandas a serem executadas. Pode ser um indivíduo, uma instituição, 

uma organização sem fins lucrativos ou uma empresa que procura completar uma 

tarefa por meio do poder da multidão. 

A tarefa (task) é a atividade na qual a multidão participa. É uma atividade 

terceirizada fornecida pelo cliente e precisa ser completada pela multidão, podendo 

ser na forma de um problema, uma inovação ou uma de coleta de dados. As tarefas 

podem ser distribuídas por um modelo de recrutamento realizado pela plataforma, 

baseado no perfil ou por meio de um modelo de competição. 

A plataforma (platform) é a tecnologia estruturada dentro da qual uma 

tarefa é executada, apoia e gerencia a realização das atividades. A plataforma 

intermedeia a comunicação e colaboração entre o solicitante e a multidão e 

geralmente estão disponíveis de forma virtual. 

Para Brabham [14], crowdsourcing é um novo modelo de fazer um 

trabalho, onde os indivíduos podem trabalhar em conjunto, produzir projetos e 

resolver problemas que são de interesse comum. Diante desta nova forma de 

distribuição de resolução de problemas, fez-se necessário a criação de um elo entre 
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o solicitante e a multidão, ou seja, a criação de plataformas crowdsourcing para 

auxílio no gerenciamento de tarefas e de projetos [18].  

2.1.1. Plataforma de Crowdsourcing 

A plataforma de crowdsourcing é o local onde a tarefa de crowdsourcing 

acontece. Uma plataforma tem a função de estabelecer a ligação entre os 

solicitantes e os trabalhadores e é projetada para informar certas regras que devem 

ser obedecidas durante todo o ciclo de vida do processo, como das competências ou 

habilidades, prazo e data limite para submissão das soluções [1]. 

As plataformas podem ser de natureza física, como uma reunião ou uma 

loja, ou de natureza virtual, como um website [1]. Embora existam exemplos de 

plataformas de crowdsourcing (off-line ou presencial) [13], a plataforma de 

crowdsourcing é geralmente um site, ou um local online.  

Como forma de trabalho, as plataformas podem usar o modelo do 

mercado tradicional, o modelo de competição ou híbrido. Os solicitantes (empresas 

ou indivíduos) publicam seus problemas para que possam ser resolvidos. Os 

trabalhadores online se inscrevem para as plataformas (como indivíduos ou 

pequenas equipes) e decidem se aceitam ou não o desafio. No modelo de 

competição, os solicitantes avaliam as submissões e selecionam um ou mais 

vencedores, que recebem um prêmio monetário [19].  

Hosseini et al. [17] identificaram quatro características distintas para a 

plataforma de crowdsourcing. Estes recursos e suas definições são os seguintes: 

- interações relacionadas à multidão: são interações fornecidas pela 

plataforma de crowdsourcing entre a multidão e a plataforma. Essas interações 

incluem fornecer um mecanismo de inscrição, atribuição, envio e feedback para a 

multidão. 

- interações relacionadas ao crowdsourcer: são interações fornecidas 

pela plataforma de crowdsourcing entre o solicitante e a plataforma. Essas 

interações incluem fornecer um mecanismo de transmissão, negociação e 

verificação para o solicitante apurar os resultados obtidos da multidão. 
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- instalações relacionadas à tarefa: são instalações fornecidas pela 

plataforma de crowdsourcing sobre a tarefa do solicitante. Estas instalações incluem 

fornecer um mecanismo para agregar os resultados de uma tarefa de 

crowdsourcing. 

- instalações relacionadas à plataforma: são instalações fornecidas 

pela plataforma de crowdsourcing sobre a própria plataforma. Estas instalações 

incluem proporcionar uma interface viável, atraente e interativa tanto para a multidão 

como para o solicitante. 

Uma plataforma de crowdsourcing deve ser bem especifica e direcionada 

ao objetivo da empresa, caso não seja, ela pode atrair entusiastas amadores em vez 

de profissionais capazes de solucionar um problema. Se a solução para um dado 

problema depender mais de inspiração do que esforço, a plataforma será útil a 

demandantes e respondentes [1]. 

Neste sentido, algumas plataformas especializam-se apenas em 

determinada fase do processo, seja na coleta dos requisitos, no design, no 
desenvolvimento ou na validação do escopo de uma demanda. A BugFinders1, por 

exemplo, é uma plataforma de Crowdtesting em que os usuários participam apenas 

para encontrar falhas em sistemas. 

Por outro lado, existem plataformas especializadas em desempenhar uma 
única atividade, como, por exemplo, a uTest2 ou TestBirds3, que oferecem tarefas de 

teste de software; ou àquelas que servem a todo o ciclo de desenvolvimento de 
software, como a GetACoder4 ou a TopCoder5. 

A TopCoder, por ser uma das pioneiras e por apresentar milhares de 

colaboradores, é destaque entre as plataformas comerciais [19]. Foi criada em 2001 

quando Jack Hughes, seu fundador, propôs uma inovadora forma de trabalho, a 

partir de suas experiências profissionais identificou problemas, tais como o alto custo 

e esforço no recrutamento de talentos, grande rotatividade dos profissionais e pouca 

qualificação [3] [20]. 

                                                
1 https://www.bugfinders.com 
2 https://www.utest.com/ 
3 https://www.testbirds.com/ 
4 http://www.getacoder.com 
5 https://www.topcoder.com/ 
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A TopCoder está entre as plataformas de Crowdsourcing que apoiam o 

desenvolvimento de software. Ela se destaca por ser um dos maiores portais de 

competição e por ser atualmente a maior plataforma de desenvolvimento de 

software Crowdsourcing do mundo, sendo apoiada por uma multidão global de mais 

de 1.500,00 membros [21].  

As plataformas de Crowdsourcing utilizam a tecnologia para transformar a 

inteligência coletiva em resultados para as organizações. Todo ser humano é criativo 

por natureza e gosta de fomentar soluções inovadoras [22]. Partindo desta 

característica, a colaboração coletiva impulsiona a criatividade das pessoas e 

contribuem com novas aplicações fomentadas no Crowdsourcing [23]. 

2.1.2. Aplicações de Crowdsourcing 

Na literatura encontram-se variantes da aplicação de crowdsourcing, que 

podem ser artísticas e culturais, cientificas e tecnológicas, para fins comerciais, para 

conectar os cidadãos e envolve-los na solução de problemas governamentais em 

áreas da agricultura, economia, engenharias, publicidade, saúde, transferência de 

tecnologia, redes de inovação e gestão do conhecimento [1]. 

As aplicações de crowdsourcing apresentam-se na forma de contexto e 

na forma de função: a forma de contexto pode ser comercial ou não e na forma de 

função, abrangendo múltiplas aplicações que incluem tarefas como avaliação de 

produtos por votação, monitoramento de eventos, para auxiliar em acidentes, 

desastres e catástrofes, consultoria intelectual, aprendizagem de linguagem de 

maquinas, desenvolvimento de software, planos de negócios, gestão e planejamento 

e na medicina [1]. 

Na área da medicina, o crowdsourcing pode ser aplicado para melhoria na 

interpretação de imagens de colonoscopias e outros exames médicos por tomografia 

computadorizada; para ajudar cirurgiões a interpretar imagens de câncer de mama, 

por exemplo; para melhoria dos sistemas de informação medico/saúde/bem-estar, 

fazendo uso de dados coletados por residentes em hospitais [1].  

O crowdsourcing pode ser aplicado na gestão e no planejamento de 

transportes urbano para melhorar a mobilidade. O mapeamento urbano colaborativo 

é uma alternativa para que a população possa participar na gestão das questões 
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urbanas. Indivíduos e grupos minoritários, por exemplo, podem participar do 

processo, a partir de qualquer local, através de um ambiente virtual. O Strava e o 

WAZE são exemplos de mapas colaborativos, com diferentes públicos-alvo, 

objetivos e temas, mas que apresentam pontos em comum. Neste modelo, a 

participação da população pode se dar de forma indireta, através do fornecimento de 

dados, como dados de GPS registrando rotas percorridas e velocidade de tráfego, 

que compilados, formarão um banco de dados que pode se tornar objeto de estudo 

pelo poder público; ou diretamente, por meio de feedback sobre os sistemas e 

equipamentos urbanos existentes ou apontando problemas locais para os quais são 

demandam intervenções do poder púbico [24]. 

Pode-se usar crowdsourcing em smart cities para o gerenciamento de 

catástrofes. Os cidadãos têm um papel fundamental na construção de smart citites, 

pois basear-se apenas em infraestruturas de redes de sensores não é suficiente, o 

uso de informações cruzadas entre dados fornecidos por indivíduos e redes de 

sensores convencionais, podem contribuir com informações mais relevantes [25]. 

Outra aplicação do crowdsourcing em smart cities é o incentivo do uso de bicicletas 

nas cidades com o compartilhamento de informações sobre rotas e localização, 

disponibilidade de pontos de interesse como bicicletários, oficinas e chuveiros [26]. 

No meio empresarial, as organizações aplicam o crowdsourcing como 

recurso de inovação e gestão estratégica, sobretudo àquelas de setores mais 

competitivos e com alta necessidade de implantar a inovação de forma continua, na 

melhoria ou na criação de produtos [23]. Nesse contexto empresarial propõe-se a 

valorização da opinião da multidão interna da organização, trazendo as pessoas 

para participarem do processo produtivo. Empresas que buscam inovação, não 

dependem apenas do conhecimento de seus colaboradores elas devem buscar 

também de forma externa, possibilitando obter inovação em um espaço mais curto 

de tempo [22] [23]. É a possibilidade de várias mentes investigarem e criarem ao 

mesmo tempo, focadas em um único projeto, gerando assim várias soluções [22]. 

Neste cenário pode-se citar a criação de campanhas publicitarias, a criação de 

novos designs e de novos produtos. 

Quando aplicado ao jornalismo, pelas características de colaboração e 

envolvimento pode-se creditar ao crowdsourcing uma modalidade do jornalismo 

participativo e colaborativo na rede, possibilitando novas condutas jornalísticas [27]. 
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No caso da apuração jornalística utiliza-se o crowdsourcing para encontrar fontes, 

de modo a aumentar pluralidade e diversidade de relatos da notícia ou do 

acontecimento. Nesse sentido, as práticas colaborativas facilitam a localização de 

fontes relevantes para a construção do relato jornalístico, potencializando a 

apuração da notícia [27]. Como forma de facilitar a participação do público são 

disponibilizadas plataformas onde as pessoas podem inserir seus relatos ou 

imagens sobre uma notícia ou acontecimento. 

Como visto, o Crowdsourcing tem sua aplicação em diversas áreas, entre 

elas, o desenvolvimento de software. O desenvolvimento de Software 

Crowdsourcing (CS) como um paradigma emergente, que deriva seu conceito de 

crowdsourcing, utiliza também um formato de chamada aberta para atrair 

desenvolvedores para realização de tarefas de desenvolvimento de software, tais 

como arquitetura, desenvolvimento de componentes, testes, dentre outros [3] [28].  

2.2. SOFTWARE CROWDSOURCING 

Um número crescente de empresas que trabalham com desenvolvimento 

de software nos últimos anos adotou um ecossistema descentralizado para o 

desenvolvimento, semelhante a comunidades de código aberto com o objetivo de 

aumentar sua produção de software [29].  

Movimentos de softwares opensource demonstraram que a produção de 

software pode ser realizada fora da empresa, possibilitando o aproveitamento de 

talentos espalhados globalmente. O sucesso atraiu interessados no modelo de 

crowdsourcing, no qual empreendedores podem utilizar o poder da multidão em 

torno de uma meta de produção. Essa forma de trabalho demonstrou-se eficiente e 

um número crescente de empresas a têm utilizado [13]. 

Comunidades online são fontes ricas de talentos e de criatividade, desta 

forma as pesquisas acadêmicas cresceram para verificar o motivo da expansão do 

crowdsourcing [14]. Algumas funções foram assumidas por empresas, as quais 

antes eram desempenhadas por funcionários realizando a distribuição do trabalho 

para outros trabalhadores em uma chamada aberta para a comunidade online [14].  

O desenvolvimento de software crowdsourcing é o ato de executar 

qualquer atividade do ciclo de vida de um projeto através de um grupo anônimo e 
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amplo de participantes [3]. No desenvolvimento de Software Crowdsourcing (CS) 

transfere-se externamente qualquer tarefa no processo de desenvolvimento de 

software a um grande grupo indefinido de trabalhadores online, em formato de 

chamada pública. Os desenvolvedores podem realizar vários tipos de tarefas de 

desenvolvimento de software, como arquitetura, design de componentes, 

componentes desenvolvimento, testes e correção de bugs. Este modelo de trabalho 

foi antecipado por pesquisadores de renome na comunidade internacional de 

desenvolvimento de software como a visão de futuro para contratações de 

demandas na área de TI [5]. 

O Software Crowdsourcing (CS) envolve o Contratante, que propõe a 

tarefa; a Multidão, composta por profissionais dispostos a realizar tarefas; e a 

Plataforma, que media a relação entre os outros dois elementos. Entre estes 

elementos existe a Tarefa, que representa as atividades propostas pelo contratante 

[3] [20]. As tarefas executadas no desenvolvimento CS são atividades de porções 

reduzidas denominadas de microtasks [3] [17].  

As microtask representam a menor porção de trabalho possível, no 

entanto não é possível afirmar se todas são simples e representam apenas uma 

única porção de trabalho, pois no desenvolvimento CS as atividades que possuem 

correlação, nem sempre podem ser reduzidas. Entretanto, as microtasks possuem 

ampla portabilidade de aplicação, fato evidenciado pela ascensão de múltiplas 
plataformas CS. Dentre outras, a MKTurk6 é um exemplo de plataforma que suporta 

microtasks [14]. 

Para que o CS obtenha sucesso é necessário que a multidão de 

desenvolvedores de software seja confiável e esteja interagindo com a plataforma, 

por meio do registro e envio das tarefas solicitadas, que pode ser em troca de 

ganhos financeiros [28].  Na abordagem de software crowdsourcing competitivo, o 

membro da multidão tem à sua disposição a gama de tarefas disponíveis e pode 

usar critérios diversos para selecionar a que lhe for de interesse como linguagens de 

programação, domínio da aplicação, ou o simples fato de se sentir desafiado. Neste 

contexto, assume-se que a descrição ou documentação da tarefa apresentada pela 

plataforma passa a ser importante. Espera-se que o membro da multidão use esta 

                                                
6 https://www.mturk.com/ 
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documentação para decidir qual tarefa deseja selecionar e também como base para 

solucionar a tarefa [1] [7] [20].  

A autoseleção de tarefas de forma acessível, característica da maioria 

das plataformas de CS, pode gerar alguns problemas, como a demora na escolha de 

tarefas. Tal fato ocorre porque o processo é manual e, considerando o número de 

tarefas disponíveis de modo simultâneo, a opção por uma tarefa adequada e que 

atenda as necessidades do trabalhador acaba sendo algo moroso [28]. Portanto, 

existe a necessidade de incorporação de mecanismos de incentivo adequados que 

levem a um envolvimento sustentável entre o usuário e as contribuições de 

qualidade [30]. 

Diante do exposto, a aplicação do crowdsourcing no desenvolvimento de 

software está crescendo, sendo implementada por muitos plataformas de 

crowdsourcing, como TopCoder, AppStori, uTest, Mob4Hire, MKTurk e TestFlight [3]. 

Este modelo emergente de desenvolvimento de software tem reduzido o tempo do 

mercado, aumentando o paralelismo [1] [3], e tem reduzido os custos, taxas e 

defeitos com o desenvolvimento flexível [20].  

2.3. EXPERIÊNCIA DO USUÁRIO (UX) 

Nesta seção são abordados conceitos relacionados às definições, aos 

elementos e fatores da experiência do usuário, experiência do usuário na web e 

avaliação de UX. 

2.3.1. Definições 

A tecnologia está mudando a maneira como costumávamos viver. A nova 

geração, sem dúvida, é a geração de tecnologia. Atualmente, os usuários de 

sistemas e de aplicativos de tecnologia começaram desenvolvendo sua experiência 

de usuário muito cedo em suas vidas [31].  

Os usuários não estão buscando apenas realizar uma tarefa, mas 

também visam divertimento e entretenimento [32]. Para Hassan [33], o produto pode 

ser útil, mas usá-lo pode não ser prazeroso.  Neste sentido, o termo usabilidade 
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emocional foi introduzido em 1994 por Logan, apontando os primeiros passos para o 

surgimento da Experiência do Usuário [34].  

No entanto, os primeiros estudos sobre experiência do usuário podem ser 

rastreados até a era da máquina, que inclui o século 19 e o início do século 

20. Inspirado pela estrutura intelectual da era da máquina, a busca por melhorar os 

processos de montagem para aumentar a eficiência da produção e a produção levou 

ao desenvolvimento de grandes avanços tecnológicos, como a produção em massa 

de produtos de alto volume em linhas de montagem em movimento [35]. 

Frederick Winslow Taylor e Henry Ford estavam na vanguarda da 

exploração de novas maneiras de tornar o trabalho humano mais eficiente e 

produtivo. A pesquisa pioneira de Taylor sobre a eficiência das interações entre os 

funcionários e suas ferramentas é o exemplo mais antigo que se assemelha aos 

fundamentos da experiência do usuário de hoje [35]. 

O termo experiência do usuário, acrônimo do inglês User eXperience 

(UX), foi introduzido pela primeira vez em meados dos anos 90 por Don Norman [36] 

[37]. Antes mesmo de ser intitulada, os conceitos da Experiência do Usuário já 

vinham sendo usados através do tempo como utilidade e usabilidade. Norman 

achava que os termos interface do usuário e usabilidade eram muito restritos, e 

afirmou querer cobrir todos os aspectos da experiência da pessoa com um sistema, 

incluindo design industrial, gráficos, a interface, a interação física e o manual. Diante 

disso, fez-se necessária uma expansão do conceito de usabilidade [34]. 

Hassenzahl [38] define a experiência do usuário (UX) como uma extensão 

do conceito de usabilidade. Para Tullis [39] e Nielsen [40], a UX complementa a 

usabilidade, sendo uma visão mais ampla, focado na interação individual como 

percepções, sentimentos e intenções resultantes dessa interação. A UX não está 

somente relacionada com a tarefa, mas também com os sentimentos gerados ao 

finalizar a tarefa. Isto é percebido em produtos como Smartphones, onde o fato de 

realizar e completar uma tarefa, não é o que causa a experiência do usuário, mas a 

utilização do produto já é causa da experiência [34]. 

A experiência se divide em duas dimensões: a dimensão pragmática e a 

dimensão hedônica. Os aspectos pragmáticos se relacionam com a usabilidade e a 

utilidade do sistema, se reporta a funcionalidade e a interação do ser humano com o 
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produto ou software. “Objetiva caracterizar se o produto em uso é complicado ou 

simples, fácil ou difícil, confuso ou claro, entre outros atributos”. As qualidades 

hedônicas estão relacionadas ao emocional [41], [42]. 

No âmbito pragmático, a experiência do usuário não é apenas o que os 

usuários percebem, é também o que eles fazem [43]. Nielsen e Norman afirmam que 

a UX vai além de dar aos clientes o que eles dizem que querem [40]. Para alcançar 

uma UX de alta qualidade, deve haver uma fusão contínua de serviços de várias 

disciplinas, incluindo engenharia, marketing, design gráfico e industrial, juntamente 

com Design GUI. É essencial distinguir os conceitos de UX e usabilidade. Por 

definição, a usabilidade é um atributo de qualidade da interface, revelando se um 

sistema é intuitivo, fácil de aprender, e eficiente de usar, enquanto a definição de UX 

se encaixa em um conceito ainda mais amplo, pois envolve fatores referentes à 

interação do usuário com certo produto, sistema ou serviço o qual resulta em uma 

percepção positiva ou negativa [44] [38] [40] [45]. 

No âmbito hedônico, Mundorf, Westin e Dholakia (1993) analisaram o 

efeito de componentes hedônicos no uso um sistema de informação baseado em 

tela. No experimento os autores variaram alguns dos componentes hedônicos mais 

básicos: cor versus monocromático, gráficos versus não gráficos e música versus 

não música. A inclusão de componentes hedônicos aumentou o prazer e as 

intenções de uso. Portanto, prazer ou diversão é um aspecto da experiência do 

usuário que contribui para a satisfação geral com um produto [41]. 

Na ISO 9241-11: 2010 [46], a experiência do usuário, inclui todas as 

emoções, crenças, preferências, percepções, respostas físicas e psicológicas, 

comportamentos e realizações do usuário resultantes da interação com um produto, 

sistema ou serviço [47] [6] [31]. 

Hassenzahl e Tractinsky [48] destacam que a UX é uma consequência do 

estado interno de um indivíduo, incluindo suas predisposições, expectativas, 

necessidades e humor. Esses fatores também estão relacionados às características 

do sistema projetado e do contexto em que a interação ocorre. De natureza 

subjetiva, a UX atua com as percepções e o pensamento de cada pessoa [49]. É 

importante salientar que UX não pode ser definida apenas a partir de um único 

conceito, pois está associada a atributos, que estão ligados à individualidade e 

peculiaridades de cada perfil de usuário [44] [45]. 
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Uma impressão positiva de uma interface é o primeiro passo para 

construir uma relação significativa com o usuário, que busca confiança e integridade 

em cada interação [45]. Para melhorar a experiência do usuário, os UX designers, 

como são conhecidos os profissionais atuantes nesta área, fazem uso de diferentes 

metodologias, destacando-se entre as principais a pesquisa de usuário, design de 

interação e engenharia de usabilidade. Além destas metodologias, dependendo do 

público-alvo e do tipo de produto almejado, alguns projetos requerem o uso 

alternado de diferentes técnicas [50], dentro do contexto do design UX, podem 

assumir formas híbridas de funcionamento. 

A experiência do usuário assume um papel essencial à medida que os 

produtos e softwares se tornam complexos. A evolução tecnológica e a Internet, 

apesar de reunirem cada vez mais adeptos, nem sempre se mostram interativos, o 

que salienta a importância da UX. A Experiência do Usuário além de estar presente 

em serviços, produtos físicos e virtuais, também está presente em ambientes web. 

2.3.2. Experiência do usuário na web 

Tim Berners-Lee [51] em 1989 criou uma proposta como solução para os 

problemas de colaboração entre os pesquisadores do laboratório onde trabalhava, a 

World Wide Web. Desde então, a quantidade de pessoas que estão utilizando a web 

tem aumentado a cada ano. Por este motivo, as empresas estão preocupadas em 

produzir aplicações web com alta qualidade, buscando constantemente melhora-las 

antes de serem lançadas para o mercado consumidor [52]. Por conseguinte, é 

importante certificar-se de que estas aplicações continuam satisfazendo as 

necessidades dos utilizadores. Entender as necessidades dos usuários a partir das 

perspectivas do que eles fazem e do que precisam, além de considerar suas 

respostas emocionais, faz parte da experiência do usuário [31]. 

A experiência do usuário na Internet tem sido cada vez mais debatida, 

notadamente após o Google anunciar que passaria a usar esse critério para 

avaliação do posicionamento dos sites nas páginas de busca orgânica. O Google é 

uma das maiores empresas multinacionais que analisa a relação do usuário com o 

produto, possuindo diversos serviços inclusos no mercado digital. No final de 2014, a 

Google lançou o Material Design, um guia-padrão para desenvolvedores de design 
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do Google. O diferencial deste design é a funcionalidade e a preocupação com o 

usuário [53]. 

Quando visita-se um site, as pessoas de forma geral, têm um objetivo a 

ser alcançado, seja ele encontrar uma informação, fazer um contato, buscar uma 

foto, baixar um arquivo ou assistir a um vídeo, pretende-se chegar lá o mais rápido 

possível e com o menor número de cliques. Assim, o design de sites tem sido 

amplamente estudado a partir de múltiplos pontos de vista, a maioria deles 

identificaram os fatores que podem determinar o grau de aceitação e interação. O 

sucesso de um site depende, principalmente, da facilidade de uso, da qualidade da 

informação e do serviço, a qualidade do design do site e os sentimentos de prazer 

hedonista prestados [54]. 

A experiência do usuário descreve o que os indivíduos experimentam 

quando navegam por um site, ou interagem de alguma forma com produtos ou 

serviços digitais. Há vários elementos que auxiliam para a construção de 

experiências positivas para o público, como a arquitetura da informação, conteúdo, 

usabilidade, interface do usuário, fluxos de interação e mecanismos de busca. 

Refinar e otimizar os componentes do design podem afetar de forma considerável 

como o usuário final se sente [54].  

De maneira resumida, para uma experiência do usuário positiva na web 

deve-se observar questões como usabilidade: o site deve ser de simples navegação; 

utilidade: o conteúdo precisa ser útil e estar disponível para o usuário; 

acessibilidade: o material deve estar acessível; e funcionalidade: a página web 

precisa cumprir o objetivo para o qual ela foi projetada [45].  

Garret [55] divide a web em dois contextos: a web como funcionalidade - 

interface de software, e a web com o meio de informação - sistema de hipertexto. No 

contexto de interface de software, o Design de Interface é responsável por organizar 

os elementos da interface possibilitando que o usuário interaja com as 

funcionalidades do sistema. Delineia o mundo dos botões, campos e outros 

componentes da interface. Ele provê aos usuários a habilidade de fazer coisas. No 

contexto de sistema de hipertexto, o Design da Navegação define o conjunto de 

elementos de tela que possibilita que o usuário se mova arquitetura da informação, 

sendo essencial que esteja organizada, coerente e intuitiva, facilitando a procura e o 

encontro do que se deseja dentro do site. Em ambos os contextos, o Design de 
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Informação é responsável pela apresentação da informação para uma comunicação 

efetiva [56].  

O Design de Interação se preocupa com as opções necessárias para que 

o usuário realize e complete tarefas, como o desenvolvimento de fluxos de aplicação 

para facilitar a realização de tarefas pelo usuário. A Arquitetura da Informação trata 

as opções envolvidas e como as informações serão expostas para o usuário [56]. 

Para Flavian [54], o web design é um fator chave para a obtenção de 

resultados positivos, uma vez que a qualidade das aplicações influenciam as 

percepções dos usuários para uma experiência de uso positiva. Assim, entender o 

processo como um todo e ter uma boa ideia das motivações, necessidades e 

reações das pessoas às funcionalidades do seu produto permite o desenvolvimento 

de uma experiência mais completa para o usuário.  

Neste estudo, os participantes usaram apenas a Web. Não houve 

participação via mobile.  

2.3.3. Avaliação de UX 

A avaliação da experiência do usuário é considerada a quinta geração da 

avaliação de produto no domínio da Interação Humano Computador (IHC), iniciada 

no final da década de 90 [31]. 

Para entender e desenvolver o UX, pesquisadores criaram diferentes 

métodos de avaliação de UX. O número de métodos para avaliar a experiência do 

usuário tem aumentado nos últimos anos em todos os estágios do processo de 

desenvolvimento. Para avaliar a UX observar-se além dos atributos de uso, aspectos 

cognitivos, socioculturais e emocionais [52]. As técnicas utilizadas podem ser 

entrevistas, questionários e avaliação especializada. Os métodos de avaliação UX 

podem ser realizados antes, durante ou após a interação com um serviço, produto 

ou aplicação [37] [57]. 

O período de tempo da interação em que a experiência que está sendo 

avaliada é classificado como antecipada, momentânea, episódica e de longo prazo. 

A experiência antecipada corresponde às expectativas do usuário, formadas a partir 

de experiência prévia já existente e relacionada com tecnologias similares, 
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propagandas, demonstrações e opiniões de outros usuários [58]. A UX momentânea 

refere-se a qualquer alteração ou reação percebidas no usuário durante a interação 

no momento em que ocorrem. A UX episódica refere-se à avaliação de um episódio 

de uso específico, extraído de um evento de interação mais amplo. A UX de longo 

prazo (cumulativa) refere-se à experiência no uso de um produto após um certo 

período de tempo, formada por meio de experiências momentâneas e episódicas 

baseadas nas reflexões de vários episódios de uso [59]. O período de uso de longo 

prazo, dependendo dos objetivos, recursos, contexto do produto e conjunto de 

experiências avaliadas, pode variar de 3 a 12 meses [60]. 

Os métodos de avaliação UX podem fornecer resultados quantitativos, 

qualitativos ou de ambos os tipos [37] [57]. A avaliação de UX pode focar em 

aspectos mais específicos, como àqueles relacionados à estética, emoções, 

qualidade hedônica, encantamento, motivação, espontaneidade, frustração, 

divertimento, dentre outros [18] [57].  

Enquanto os usuários interagem com a aplicação, deve-se considerar as 

necessidades e os sentimentos dos usuários, pois isto contribui para o fracasso ou 

sucesso das aplicações [48], inclusive para aplicações web. Os usuários, ao 

participarem de avaliações de UX, testam a aplicação e exteriorizam o que sentem 

ao utilizá-la. As empresas com este tipo de avaliação podem tornar a aplicação 

desenvolvida comercializável com o foco nas necessidades e emoções dos usuários 

[52]. Para que este objetivo seja atingido, deve-se identificar qual a emoção que o 

usuário tem ao usar a aplicação, qual o seu grau de satisfação e se a aplicação 

propicia uma experiência positiva de uso. Nesse contexto, diferentes métodos de UX 

têm sido apresentados [47]. No entanto, não se pode afirmar quais são os métodos 

mais eficientes para avaliar UX em sua totalidade [52]. 

Vermeeren et al. [47] apresenta uma análise e classificação dos métodos 

de avaliação de UX disponíveis na atualidade. Entre os métodos de UX, o 

questionário AttrakDiff [61] é um método frequentemente adotado, utilizado para 

verificar o que o usuário acha da aplicação. Este questionário é embasado no 

modelo de experiência do usuário proposto por Hassenzahl [48]. O AttrakDiff permite 

avaliar a atratividade através dos diferentes aspectos de uma aplicação. O 

questionário é segmentado em três dimensões: a Qualidade Pragmática a Qualidade 

Hedônica e a Atratividade [48] [52]. 
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O Product Emotion Measure (PrEMO) [6] fornece um método para 

verificar a reação emocional do produto no usuário, os participantes escolhem 

personagens animados para reproduzir sua opinião sobre o produto. 

CORPUS, desenvolvido por Von Wilamowitz-Moellendorff et al. [62], é 

uma técnica de entrevista retrospectiva que serve para reconstruir as mudanças na 

experiência do usuário de um dispositivo móvel ao longo de um período de mais de 

um ano. 

O método iScale, desenvolvido por Karapanos et al. [61], é uma 

ferramenta de pesquisa que visa ajudar os usuários de forma retrospectiva, 

relembrando sua experiência ao longo do tempo. O ponto chave deste método é a 

identificação da alteração das emoções e interpretação de experiências durante o 

uso do produto ao longo do tempo através de narrativas da experiência. 

O método UX Curve [60] foi desenvolvido como suporte aos usuários para 

lembrar detalhes importantes dos produtos que afetam a experiência do usuário. A 

curva UX investiga a facilidade de uso, a atratividade e o grau de utilização 

identificando os usuários satisfeitos (e o motivo da satisfação) e os insatisfeitos (e o 

motivo da insatisfação). O usuário desenha uma curva que descreve como e quanto 

a sua relação com o produto se alterou a partir da primeira vez que foi utilizado até o 

presente. 

O Método da Reconstrução do Dia (DRM) [63] refere-se à experiência 

episódica, desenvolvido pelo psicólogo Daniel Kahneman, solicita aos usuários que 

reconstruam mentalmente suas experiências diárias, mantendo uma forma de “diário 

do dia anterior” onde são orientados a pensar nos seus dias em forma de sequência 

de episódios. O Método DRM pode ser aplicado individualmente ou em grupo. 

Nesse método as pessoas devem ser capazes de recuperar da memória detalhes de 

uma situação passada, também são capazes de reviver os sentimentos que a 

acompanharam. O participante ainda pode selecionar três experiências mais 

impactantes por dia para serem relatadas, ao invés de relatar todos os casos de 

uso [64]. 

O Experience Sampling Method (ESM) [65], assim como o DRM, também 

é oriundo da Psicologia, desenvolvido por Csikszentmihalyi em 1977, tem por 

objetivo obter autorelatos de uma amostra representativa de momentos na vida das 
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pessoas. Em conformidade com um cronograma aleatório, um dispositivo eletrônico 

envia sinais para que o participante complete um questionário, no qual deve relatar a 

sua experiência naquele momento. O participante, na medida do possível, deve 

interromper a sua atividade para preencher o questionário.  

O método baseado em Cenários [65], apresentado por Rosson e Carroll 

em 2002, é uma técnica que descreve eventos de uso de um determinado produto, 

imaginados por um ou mais usuários, através de narrativas. O Cenário deve 

apresentar alguns elementos como: configuração, ou estado de início; ator ou 

atores; objetivos das tarefas; planos para converter os objetivos em ações; avaliação 

ou interpretação mental; ações ou comportamentos; eventos, ou ações externas ao 

usuário. O usuário e o avaliador podem estar em locais diferentes e em momentos 

diferentes, ou seja, de forma não simultânea. 

O método Avaliação Emocional por Expressões Faciais [65] é utilizado 

para avaliar as emoções do indivíduo por meios das suas expressões faciais. As 

expressões faciais envolvem uma combinação de contrações e/ou relaxamentos de 

diversos músculos da face que se traduzem em: franzir a testa, 

movimentação/curvatura das sobrancelhas, tensionamento das pálpebras, abertura 

dos olhos, abertura/fechamento da boca, esticamento/encolhimento dos lábios, 

movimentação do queixo, entre outros. A face do usuário é filmada e as suas 

expressões faciais são comparadas a padrões previamente estabelecidos para as 

emoções [6]. 

O método apresentado por Meendin [66] foca na geração de um 

questionário inteligente de UX, usando o crowdsourcing para avaliar a experiência 

do usuário de usuários de aplicativos móveis. A primeira fase da pesquisa foi 

realizada desenvolvendo um sistema inteligente para gerar um questionário de UX 

como uma alternativa ao processo de entrevista manual convencional. Este 

questionário é utilizado para capturar o perfil do usuário, produto, fatores sociais, 

culturais e o contexto de uso a ser utilizado para gerar personas. Para desenvolver o 

Questionário Inteligente de Experiência do Usuário (IUEQ) baseou-se em 51 regras 

especificadas por designers de interface do usuário. O questionário foi respondido 

por 30 estudantes, destes, 21 participantes apresentaram uma pontuação de 

confiabilidade. O autor salienta que o IUEQ pode ser facilmente aplicado a uma 

variedade de diferentes domínios de aplicação e cenários de usuário, sem a 
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necessidade de personalização adicional, já que a arquitetura da solução proposta é 

fracamente acoplada a restrições de domínio.  

Tabela 1. Métodos para avaliação da experiência do usuário 

 
NOME AUTORES DESCRIÇÃO 

AttrakDiff Hassenzahl, Burmester & 
Koller (2003) 

Avaliar a atratividade através dos 
diferentes aspectos de uma 

aplicação. 
PrEMO - Product 
Emotion Measure Desmet (2002) Medir o sentimento despertado, 

pelo produto, no usuário. 

CORPUS Von Wilamowitz-
Moellendorff et al. (2006) 

Reconstruir as mudanças na 
experiência do usuário ao longo de 

um período de mais de um ano. 

iScale Karapanos et al. (2009) 
Auxiliar os usuários de forma 

retrospectiva, relembrando sua 
experiência ao longo do tempo. 

UX Curve Kujala et al. (2011) 

Investigar a atração, facilidade de 
uso, e o grau de utilização a fim de 
identificar os usuários satisfeitos e 

insatisfeitos e seus motivos. 
DRM - Método Da 
Reconstrução Do 

Dia 
Kahneman et al. (2004) 

Reconstruir comportamentos e 
emoções das atividades diárias 

dos entrevistados. 

ESM - Experience 
Sampling Method Csikszentmihalyi (1977) 

Técnica de diário estruturado para 
avaliar experiências subjetivas na 

vida diária. 
Um dispositivo eletrônico envia 
sinais para que o participante 

complete um questionário, no qual 
relata a sua experiência. 

Cenário Desmet et al. (2008) 

Conjunto de técnicas em que se 
descreve o uso do produto ainda 

em sua fase inicial de 
desenvolvimento. Tratam-se de 

descrições narrativas feitas pelos 
usuários, imaginando como será a 

utilização do produto. 
Avaliação 

Emocional por 
Expressões Faciais 

Desmet et al. (2008) 
Analisar a emoção que o produto 
despertou no usuário, através da 

análise da expressão facial. 

Questionário 
inteligente de UX 

(IUEQ) 
Meedin e Perera (2014) 

Avaliar a experiência do usuário de 
usuários de aplicativos móveis 

através de um questionário 
inteligente. 
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 Os métodos de avaliação de UX elencados podem ser uteis se aplicados 

de forma adequada, mantendo o ser humano no centro do processo [65]. Neste 

estudo utilizou-se o Método Da Reconstrução Do Dia – DRM. Para que pudesse ser 

aplicado o mesmo precisou ser adaptado, atendendo assim as necessidades do 

experimento. 

2.4. ESTUDOS RELACIONADOS 

Para compreender a experiência do usuário em plataformas de CS, é preciso 

entender sua interação com o sistema. Neste contexto, o auxílio de uma 

metodologia e ferramentas faz-se necessário para a captura de percepções e 

sentimentos que impactam na maneira como esta interação ocorre. Neste sentido, 

pode-se elencar as metodologias de experiência do usuário (UX), que envolvem 

uma estrutura de abordagens que visam compreender a visão do usuário ante à 

experimentação de um determinado serviço, produto ou software [50]. As 

metodologias UX, além de contribuírem no processo, podem se tornar verdadeiros 

instrumentos na engenharia de desenvolvimento do CS. Estudo aponta que 

problemas de usabilidade e experiência do usuário afetam a permanência do usuário 

em software de código aberto [12]. Nas plataformas de software crowdsourcing é 

preciso incentivar a permanência do usuário, incorporando mecanismos adequados 

que o levem a um envolvimento sustentado [30]. 

O software crowdsourcing e o software de código aberto (OSS) 

dependem dos desenvolvedores da multidão [7]. Neste sentido, Cheng [12] 

investigou como as comunidades de software de código aberto (OSS) relatam, 

discutem, negociam e abordam os problemas de usabilidade e experiência do 

usuário. Para o estudo foram escolhidos três de projetos de OSS: Atom, Eclipse Che 

e OpenToonz e a API REST do GitHub, para extrair os encadeamentos de 

problemas. Para cada projeto criou-se tópicos de discussão de usabilidade e 

experiência do usuário. Os autores realizaram uma análise qualitativa indutiva para 

identificar temas nas discussões do problema. Os temas identificados foram 

organizados com base nos problemas de usabilidade / UX, incluindo: (1) emissão de 

relatórios, (2) estado atual, (3) estado desejado, (4) compromisso e (5) correção / 

implementação. Embora as questões analisadas tenham coberto todos os temas, o 
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autor descobriu que esses temas demonstraram distribuições diferentes nos três 

projetos. Na comunidade Atom, por exemplo, mais da metade das discussões 

caíram na categoria Estado, enquanto no Eclipse Che e OpenToonz, esta categoria 

cobria cerca de 1/6 das discussões apenas. O Eclipse Che comunidade, por outro 

lado, enfatiza o design ideal. Na comunidade OpenToonz colocou-se ênfase nos 

detalhes do design (cor, tamanho do ícone, espaçamento entre os componentes da 

interface do usuário). Essas questões foram corrigidas porque cada comunidade 

chegou a um consenso de que são problemas graves que podem afetar a 

usabilidade e a adoção do usuário. O autor verificou que problemas de usabilidade e 

experiência do usuário afetam a permanência do usuário em software de código 

aberto.  

Os recém-chegados ao software de crowdsourcing estão sujeitos a 

barreiras semelhantes aos recém-chegados ao desenvolvimento de OSS [67]. 

Nesse seguimento, Zanatta et al. [7] identificam seis barreiras enfrentadas por 

recém-chegados aos projetos de software crowdsourcing. Entre elas, a baixa 

usabilidade. Para o estudo, os autores utilizaram dados extraídos da Topcoder e 

feedback dos recém-chegados após a contribuição para um projeto de software de 

crowdsourcing. Participaram do estudo qualitativo 20 recém-chegados, sendo 10 

estudantes de curso de graduação de engenharia de software e 10 desenvolvedores 

da indústria com experiência. Os participantes responderam de forma livre 

argumentando, por exemplo, que era difícil completar uma tarefa, que exigia muito 

esforço e que era muito difícil encontrar as informações sobre as tarefas. Para 

superar a barreira da usabilidade, os autores recomendaram uma melhor adequação 

entre a experiência dos desenvolvedores e a tarefa, e que as plataformas devem 

incluir formas para os desenvolvedores identificarem a complexidade das tarefas.  

O estudo de Khanna et al. [9] analisou as barreiras que impedem 
trabalhadores de baixa renda na Índia a participem da plataforma Mechanical Turk7 

(MTurk). O estudo foi realizado por meio de observações e registros na MTurk. A 

plataforma apresentou várias dificuldades para os participantes como complexidade 

de instruções, complexidade da interface do usuário, dificuldades de navegação, 

problemas de sequenciamento e ambiente cultural. Neste contexto, foi possível 

identificar e analisar barreiras de usabilidade que impedem a realização de simples 

                                                
7 https://www.mturk.com/ 
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tarefas na plataforma. O estudo foi realizado com 49 trabalhadores de baixa renda 

na Índia. Os participantes foram solicitados para completar uma tarefa de anotação 

de imagem, rotulando imagens de várias maneiras. Usando a interface e instruções 

originais do MTurk, nenhum dos participantes conseguiu completar a tarefa 

corretamente. Após a avaliação das barreiras de usabilidade, projetaram-se novas 

interfaces de usuário que reduzem as barreiras à compreensão e execução de 

tarefas. Os autores demonstraram que novos elementos de design - incluindo 

interfaces de usuário simplificadas, instruções de tarefa simplificadas e localização 

de idioma - são absolutamente necessários para permitir que os trabalhadores de 

baixa renda participem e ganhem dinheiro usando Mechanical Turk. As descobertas 

foram sintetizadas em um conjunto de recomendações de design. 

O trabalho de Ferreira et al.  [18] apresenta um protótipo de interface de 

um sistema de recomendação para usuários das plataformas de crowdsourcing, 

denominada de CrowdRec. Para o desenvolvimento do protótipo, foram utilizadas 

algumas metodologias do design de experiência do usuário, com o objetivo de 

encontrar a tarefa mais apropriada ao usuário de acordo com seu perfil, a saber: 

Design Sprint 1.0 e a ferramenta Quant-UX. Testes para avaliar a experiência ao 

interagir com o protótipo foram realizados com 23 usuários, sendo que a amostra 

final contou com 31 interações no Quant-UX. Além do mapa de calor do Quant-UX, o 

modelo TAM, de aceitação da tecnologia, também foi utilizado para coleta dos 

dados. Como resultado, apenas 3% dos usuários demonstraram uma experiência 

negativa na interação com o CrowdRec. Os autores afirmam que o protótipo 

apresentou bons resultados, já que os usuários avaliaram a interação de forma 

positiva, facilitando o encontro de tarefas, o que melhora a produtividade. 

Na mesma linha de Ferreira et al. [18], Schneider [11], juntamente com 

uma agência designers, desenvolveu dois protótipos de aplicativos móveis de 

crowdsourcing, denominados CrowdUX  e SortedCrowdUX, que permitem que os 

usuários expressem feedback com texto, classificações e fotos. O SortedCrowdUX é 

estruturado, pois os feedback são atribuídos às categorias, enquanto no CrowdUX o 

envio de feedback é livre. Em seu estudo de caso, comparou a quantidade, a 

relevância e a natureza do feedback coletado com os dois aplicativos de avaliação 

UX. Participaram dos testes 30 pessoas, sendo que 15 participantes eram 
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especialistas em UX. Todos receberam um despertador de viagem KLOCKIS IKEA8 

e foram solicitados a usar o produto em casa durante um período de 8 dias. Como 

resultado, foi identificado que o SortedCrowdUX produzia menos feedback de 

usuário e contexto de uso do que o CrowdUX, pois estruturar em categorias impedia 

que os usuários digitassem comentários que não se encaixam em nenhuma 

categoria. O autor concluiu que a escolha do método e dos participantes influencia 

na qualidade e quantidade de feedback obtido a partir da perspectiva de um projeto.  

Conhecer a experiência do usuário é fundamental para o uso da aplicação 

ao longo prazo [10]. Como pode ser observado na Tabela 1, há poucos estudos que 

investigam a experiência do usuário em plataformas crowdsourcing [10] [11] [12] e 

apenas o de Zanatta et al [7] com a plataforma TopCoder, o que torna necessário 

mais estudos sobre essa temática. 

O trabalho de Cheng & Guo [62] apontam que para continuidade do 

estudo sejam incluídas a exploração de métodos e ferramentas para apoiar diversas 

comunidades de OSS na resolução de problemas de usabilidade e de UX. Já 

Khanna et al. [9] em estudos futuros desejam incluir a exploração de como os 

princípios de design de IU e de localização de idioma sejam implementados de 

forma otimizada a baixo custo.  

  

                                                
8 http://www.ikea.com 



 

 

Tabela 2. Quadro dos estudos relacionados 

 

AUTOR OBJETIVO DA 
AVALIAÇÃO  INSTRUMENTO 

COMO A 
AVALIAÇÃO FOI 

REALIZADA 

NÚMERO DE 
PARTICIPANTES  

ID

Ferreira et al. 
(2019) 

Avaliar o protótipo da 
interface do CrowdRec 

Questionário TAM 
e mapa de calor  Quantitativo 23 participantes P

Cheng & 
Guo (2018) 

Investigar problemas 
de usabilidade em 
comunidades de 

software de código 
aberto (Atom, Eclipse 
Che e OpenToonz).  

Fórum de 
discussão (analise 

dos tópicos de 
discussão) 

Análise qualitativa 
indutiva - e

Zanatta et al. 
(2017) 

Identificar as barreiras 
enfrentadas pelos 

recém-chegados na 
plataforma Topcoder  

Entrevista Qualitativo 20 participantes 
D

i
t

Schneider et 
al. (2016) 

Comparar os 
resultados obtidos com 

uso dos softwares 
CrowdUX (envio de 

feedback livre) 
e SortedCrowdUX é 

estruturado) 

Feedback  Qualitativo e 
quantitativo 30 participantes fe

no

Khanna et al. 
(2010) 

Observar as barreiras 
ao usar o MTurk 

Observação 
(registro no MTurk 
e realização das 

tarefas). 

Qualitativo 49 participantes 

B

pa



 

 

6. CONCLUSÃO 

Este trabalho investigou como a experiência do usuário em plataforma de 

crowdsourcing ocorre ao longo do tempo. Os dados foram coletados por meio de 

questionário online, a partir do uso da plataforma TopCoder. As mensagens 

extraídas foram codificadas em 07 categorias. Após análise, conclui-se que no geral, 

a experiência dos usuários ao usar a plataforma foi satisfatória. Os resultados 

demonstraram as experiências mais satisfatórias ocorreram principalmente durante 

as últimas semanas de uso e foram associadas principalmente a finalização e a 

submissão de tarefas. Após o período de avaliação, os sentimentos dos usuários 

permaneceram agradáveis e estáveis.  

Experiências menos satisfatórias estiveram associadas principalmente à 

dificuldade de uso (baixa usabilidade), devido à falta de conhecimento. Os 

participantes que estavam realizando tarefas informaram não ter experiência 

menos satisfatória. À medida que a relação do usuário com a plataforma evoluiu ao 

longo do tempo, os aspectos hedônicos ganharam mais peso do que os aspectos 

pragmáticos. 

Esta avaliação permitiu contemplar a sutileza da experiência dos usuários 

e como os aspectos pragmáticos tiveram menos peso que os hedônicos com o 

passar tempo. Foi possível identificar barreiras relacionadas à adoção e uso 

contínuo da plataforma. Como barreiras foram identificadas a baixa usabilidade em 

decorrência da falta de conhecimento, o curto tempo da tarefa e o tempo pessoal 

disponível, pouca documentação da tarefa e a falta de recompensa financeira. Essas 

barreiras dificultam a realização de tarefas, causando uma experiência menos 

satisfatória. 

 Também foram identificados elementos que podem auxiliar no uso de 

plataformas de crowdsourcing, com vistas a oferecer uma experiência mais 

gratificante e satisfatória ao usuário como: boa usabilidade; fatores motivacionais 

intrínsecos relacionados à colaboração e ao conhecimento; e fatores motivacionais 

extrínsecos relacionados a ganhos financeiros.  A recompensa financeira ficou muito 

evidente neste estudo, no entanto é essencial melhorar a usabilidade para que não 
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cause frustração no começo do uso, uma vez que essa foi a causa da diminuição na 

participação no início do experimento. 

A avaliação de longo prazo possibilitou mapear as diferenças entre as 

experiências e a perspectiva de cada participante. Por meio da análise, pode-se 

apontar que aspectos hedônicos como sentimentos em relação ao humor são 

motivadores para a interação da plataforma, uma vez que os usuários são atraídos 

pelo potencial de experiências ricas e significativas.  

Por fim, o presente estudo resultou em contribuições que visam a 

estimular uma maior contribuição na pesquisa empírica de UX em plataforma de 

crowdsourcing. Outra contribuição foi a proposição do método de avaliação de longo 

prazo por meio de questionário online. 

Espera-se que esta dissertação incentive acadêmicos, profissionais e 

trabalhadores online a refinar as maneiras de pensar sobre as questões de 

experiência do usuário em plataformas de crowdsourcing. 

6.1. TRABALHOS FUTUROS 

Evidencia-se a possibilidade da realização do experimento em um período 

no qual atividades externas não influenciem nos resultados do experimento. 

Também sugere-se a possibilidade da realização de novas fases do experimento, 

com um numero maior de participantes, usando diferentes amostras e com 

participantes escolhidos por não conveniência e em contextos diferentes, para 

verificar se as impressões encontradas estão associadas à plataforma, ao método 

ou à percepção do perfil de um usuário. Além disso, uma análise mais aprofundada 

dos aspectos de UX, que influenciam a intenção de uso da plataforma, pode ajudar a 

entender os comportamentos de cada perfil de usuário. 

Sugere-se ainda realizar este estudo com outras plataformas a fim de 

verificar o método utilizado e reforçar a validação do mesmo e se os resultados 

obtidos se assemelham ou não a este experimento. 
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