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ESTUDO DE CASO

1. [bookmark: _heading=h.gjdgxs]INTRODUÇÃO	
O Objetivo é abordar o design de sistemas SaaS (Software as a Service) baseados em microserviços, com foco na centralização de processos de manutenção e suporte. O estudo parte de um problema observado em sistemas que utilizam arquiteturas distribuídas, onde a ausência de ferramentas centralizadas, como logs e sistemas de monitoramento, aumenta a dependência de desenvolvedores para a resolução de problemas.
O objetivo deste TCC é explorar possíveis soluções de design e ideação que possam facilitar e manutenção e melhorar a eficiência operacional desses sistemas, promovendo uma experiência mais fluida para equipes técnicas e usuários finais. Para isso, foram analisados conceitos teóricos e boas práticas no campo do design de interação, usabilidade e arquitetura de software.
O avanço da tecnologia e a crescente adoção de arquiteturas baseadas em microserviços trouxe novas oportunidades e desafios para o desenvolvimento de sistemas SaaS (Software as a Service). Embora essa abordagem proporcione escalabilidade, modularidade e flexibilidade, a complexidade, e, sua manutenção e suporte pode representar um entrave significativo para a eficiência operacional, sobretudo nos setores responsáveis pela sustentação. Muitas vezes, a dependência excessiva dos desenvolvedores para a análise e resolução de problemas resulta em altos custos e prazos alongados, afetando a experiência tanto das equipes técnicas quanto dos usuários finais gerando frustrações. Diante desse cenário, torna-se essencial repensar o design de software não apenas sob a ótica da experiência do usuário, mas também como um fator estratégico para garantir a sustentabilidade do produto ao longo de seu ciclo de vida.
Este estudo busca explorar como podermos ter um design de sistemas SaaS baseado em microserviços estruturado para facilitar a manutenção, reduzir a dependência de desenvolvedores e otimizar e promover um User Experience mais assertivo para todos que fazem a sustentação do sistema. O foco recai sobre a integração de ferramentas e processos que tornem a detecção de erros mais ágil, forneçam feedbacks claros e permitam que diferentes stakeholders – como equipes de atendimento, suporte técnico e implantação – tenham acesso a informações consistentes para atuar de maneira eficiente. Dessa forma, a pesquisa pretende abordar três pilares principais: (1) a manutenção como parte do produto, considerando diagnósticos automatizados e alertas em tempo real; (2) o design para manter os benefícios dos microserviços sem comprometer a manutenção; e (3) manutenção ágil e intuitiva, facilitando a verificação de erros com interfaces mais unificadas para as equipes técnicas.
Além disso, a literatura na área de experiência do usuário, arquitetura de software e microserviços reforça a necessidade de um design estratégico que vá além da interação do usuário final. Pesquisadores como Galego Morales e Smania Ferreira (2022) destacam que a imagem de uma organização está diretamente relacionada à qualidade dos seus processos comunicativos. Assim, um sistema que fornece feedback claro e suporte eficiente não apenas fortalece sua reputação no mercado, mas também contribui para a fidelização dos clientes e a redução de custos operacionais. Norman (FALTA REFERÊNCIA), em sua obra clássica Design do Dia a Dia, enfatiza a importância do feedback como um mecanismo essencial para a usabilidade e compreensão dos sistemas. A ausência de um retorno claro pode resultar em frustração e ineficiência, comprometendo a experiência do usuário e a efetividade do suporte técnico.
Diante dessa perspectiva, a pesquisa propõe um estudo de caso sobre um sistema SaaS baseado em microserviços, analisando sua arquitetura e identificando possíveis soluções para a centralização de processos de manutenção e suporte. O objetivo é fornecer uma abordagem prática para minimizar os desafios enfrentados por sistemas distribuídos, explorando boas práticas que conciliem eficiência operacional, escalabilidade e experiência dos diversos stakeholders envolvidos. Ao estruturar o software de forma que ele mesmo auxilie na sua manutenção, torna-se possível prever futuras dificuldades e garantir um funcionamento mais sustentável e otimizado ao longo do tempo.




2. [bookmark: _heading=h.30j0zll]DESCRIÇÃO DO CASO A SER ESTUDADO	
Este estudo tem como foco a análise de um software desenvolvido com base em arquitetura de microserviços, configurado como um sistema SaaS (Software as a Service). A proposta é examinar o design do produto hipotético, mas com base na realidade, no contexto de sua manutenção em geral, destacando como essas etapas podem ser integradas e otimizadas para oferecer uma experiência consistente e eficiente tanto para os usuários finais quanto para as equipes de sustentação do produto.
A escolha deste caso é representativa devido à relevância crescente de sistemas SaaS baseados em microserviços no mercado tecnológico atual, mesmo que os serviços em cloud possam hospedar produtos monolíticos, essa arquitetura é mais comum e permite escalabilidade e flexibilidade, ela também apresenta desafios específicos relacionados à complexidade de manutenção, e dependência muitas vezes dos próprios desenvolvedores para a análise. Nesse sentido, o estudo busca explorar como o design do próprio produto SaaS pode ser estruturado para facilitar não apenas sua utilização pelo cliente final, mas também para aprimorar os processos de manutenção e implantação.
A análise será guiada por três pilares principais:
1. Manutenção como Parte do Produto: A proposta é avaliar como o design do sistema SaaS pode incluir ferramentas e recursos integrados que permitam a simplificação da manutenção, como diagnósticos automatizados, alertas sobre desempenho em tempo real dos sistemas. Esses elementos devem ser projetados para atender as equipes técnicas, mesmo que não tenham acesso diretamente ao código e aos ambientes onde estão hospedados esses serviços.
2. Design para Escalabilidade e Sustentabilidade: O uso de microserviços oferece vantagens como a possibilidade de escalabilidade modular, mas exige um design que considere o gerenciamento eficiente dessas integrações. A análise focará para a manutenção dessas vantagens sem esquecer do design para a manutenção e verificação de erros.
3. Manutenção Ágil e Intuitiva: O estudo examinará como o produto SaaS pode ser projetado para garantir que as etapas de verificação de erros e configurações sejam intuitivas e eficazes. Isso inclui a disponibilização de interfaces claras e ferramentas de suporte integradas mesmo que externas ao produto, mas centralizadas e padronizadas dentro do possível.

A escolha deste caso reflete a importância de se considerar o design do produto SaaS como um elemento estratégico para atender às demandas de um mercado em constante evolução. Essa abordagem destaca que o design não deve se limitar à experiência do usuário final, mas também incluir soluções voltadas para a eficiência operacional e para os stakeholders que interagem com o software, como toda a equipe de sustentação do software.
Sabemos que o mundo da TI sofre muitas vezes com uma padronização e normatização desnecessária. O conceito de refere-se ao desenvolvimento orientado pelo entusiasmo gerado em torno de novas tecnologias e tendências (KIREJCZYK, 2016)[footnoteRef:2]. Por conta disso, desenvolvedores podem se sentir pressionados a inserir em seu escopo esse tipo de arquitetura, mesmo que, tenham efeitos colaterais inerentes a um ambiente fracionado. Em pequenas equipes isso pode ser um desafio ainda maior para implantar processos em que seja possível analisar erros sem necessidade de um desenvolvedor. [2:  KIREJCZYK, Marek. Hype Driven Development. Daftcode Blog, 23 nov. 2016. Disponível em: https://blog.daftcode.pl/hype-driven-development-3469fc2e9b22. Acesso em: 29 jan. 2025.] 

Com este estudo, busca-se explorar como o design do próprio produto pode atuar como um diferencial competitivo, promovendo a integração de processos e a sustentabilidade do ciclo de vida do sistema SaaS baseado em microserviços. Prevendo, portanto, as futuras manutenções que podem ser esquecidas na ânsia de pensar em um software apenas para o usuário final. 
Não podemos esquecer que a manutenção facilitada e a rápida resposta pelo setor de atendimento, torna-se um diferencial de um software. Aumentando a satisfação do usuário final teremos menos tensões numa relação comercial que é importante para saúde do produto a curto e longo prazo. Os autores Galego Morales, F., & Smania Ferreira, F, (2022), assim outros pesquisadores, fazem uma análise sobre a questão da importância do bom atendimento. Morales e Ferreira citam a obra de Bressane (2009) para explicar que “a imagem da organização é totalmente dependente dos seus processos comunicativos, e para alcançar seus objetivos necessitam ter uma boa imagem perante seus públicos de interesse, e complementa que mantendo essa boa imagem até crises podem ser evitadas”.[footnoteRef:3] Dessa forma, investir em um suporte eficiente e em processos comunicativos claros não apenas fortalece a imagem da organização, mas também contribui para a fidelização dos usuários que se tornam promotores do sistema. Afinal, um software bem estruturado e respaldado por um atendimento de qualidade pode minimizar impactos negativos e garantir sua relevância no mercado. [3:  Galego Morales, F., & Smania Ferreira, F. (2022). A EXCELÊNCIA EM QUALIDADE NO ATENDIMENTO DAS ORGANIZAÇÕES. Revista Hórus, 6(02), 39–59. Recuperado de https://estacio.periodicoscientificos.com.br/index.php/revistahorus/article/view/1015] 



3. [bookmark: _heading=h.1fob9te]QUESTÃO DE PESQUISA
No contexto dos microserviços utilizados em sistemas SaaS, devemos, portanto, pensar nas limitações e vantagens desse processo. Sabemos que processos complexos entre tantos fatores, geram custos e este deve ser sempre considerado para a manutenção de um produto saudável.
Fazer uso da arquitetura de microsserviços, no entanto, não é uma tarefa trivial, pois exige o gerenciamento de uma arquitetura distribuída e seus desafios, que incluem latência e falta de confiabilidade da rede, tolerância a falhas, orquestração de serviços complexos, consistência de dados, gerenciamento de transações e balanceamento de carga. Infraestruturas em nuvem e novas tecnologias desempenham um papel fundamental no uso de arquiteturas de microsserviços e no gerenciamento dos desafios e complexidades associados." (DEPRA et al., 2020, p. X)[footnoteRef:4] [4:  DEPRÁ, T. G. B. .; TANNO, D. R. .; AMARAL, A. M. M. M.; COLANZI, T. E.; ASSUNÇÃO, W. K. G. . Estudo Exploratório Sobre o Uso da Arquitetura de Microsserviços na Indústria de Software. Revista Eletrônica de Iniciação Científica em Computação, [S. l.], v. 19, n. 3, 2021. Disponível em: https://journals-sol.sbc.org.br/index.php/reic/article/view/1999. Acesso em: 29 jan. 2025.] 

Esse cenário evidencia um problema fundamental: como o design de um sistema SaaS baseado em microserviços pode ser estruturado para centralizar e facilitar a manutenção, reduzindo a dependência de desenvolvedores e melhorando a eficiência das equipes de suporte?
Esse questionamento orienta a pesquisa, destacando a importância de integrar soluções de monitoramento e diagnóstico diretamente no design do software. Essas soluções podem não apenas reduzir o tempo de resposta e os custos, mas também aumentar a previsibilidade e escalabilidade dos sistemas. Além disso, a pesquisa busca entender como essas melhorias podem impactar positivamente a experiência dos diversos stakeholders envolvidos, desde as equipes técnicas até os clientes finais.
Por meio dessa análise, espera-se propor práticas que equilibrem eficiência e custo, ajudando empresas a superar barreiras comuns relacionadas à implementação de logs e ferramentas de suporte em arquiteturas de microsserviços. Ou seja, ter feedback de fácil visualização a orientar de forma clara o que deve ser feito, não só pelo usuário final, mas também pelos setores de Customer Services.
Don Nornam em sua obra clássica Design do Dia a Dia[footnoteRef:5], disserta sobre algo que parece ser trivial, mas que é esquecido muitas vezes no contexto completo do desenvolvimento de um software. Trata-se da importância do feedback, e nesse caso quando mencionamos esse termo não estamos apenas falando de um toast, que orienta o usuário final sobre a falta de algum campo em um formulário, mas uma ferramenta sistêmica que ajuda o setor técnico a entender o que está acontecendo ao atender um chamado de um cliente, por exemplo. [5:  NORMAN, Donald A. O design do dia a dia. Tradução de Editora Rocco. Última edição. Rio de Janeiro: Rocco, 2023] 

Feedback – dar ao usuário o retorno de informações sobre a ação que foi, de fato, executada, o resultado obtido – é um conceito bem conhecido na ciência de teoria e controle de informações. Imagine tentar falar com alguém, quando você não consegue nem sequer ouvir a própria voz, ou tentar desenhar com um lápis que não deixa traços no papel: não haveria feedback algum
Ou seja, por meio desse exemplo e analogia, o autor evidencia a importância de fornecer informações claras e respostas coerentes com a realidade do sistema. Isso significa que não basta apresentar dados isolados, mas sim estruturar informações de forma contextualizada e consolidada, garantindo que o usuário compreenda de maneira precisa o que está acontecendo. Essa relação entre feedback e interação eficiente evidencia a necessidade de sistemas que forneçam retornos imediatos e contextualizados, não só para o usuário final, mas pra todos stakeholders, compreenderem as consequências de cada ação executada. Quando o feedback é claro e bem projetado, ele não apenas melhora a usabilidade, mas também reduz erros operacionais e aumenta a confiança na interface. Por outro lado, a ausência ou inadequação desse retorno pode gerar frustração, tornando a experiência confusa e com demora na resolução de problemas em caso de bugs ou dificuldades.



4. [bookmark: _heading=h.3znysh7]OBJETIVO DO ESTUDO
[bookmark: _heading=h.r9llu9nyqe8g]Objetivo Geral
Explorar possíveis soluções para centralizar os processos de manutenção e suporte em sistemas SaaS baseados em micro serviços, com o objetivo de reduzir a dependência de desenvolvedores e promover maior eficiência operacional para equipes técnicas e clientes. Além disso promover uma cultura que pense em todas as pontas que mexem em um ambiente sistêmico. Não focando apenas no usuário final, mas em toda a cadeia que alimenta e que faz a sustentação desse produto.
[bookmark: _heading=h.gmzoo676cd7q]
Objetivos Específicos
1. Identificar os desafios enfrentados por sistemas SaaS baseados em micro serviços devido à ausência de centralização de logs e ferramentas de monitoramento.
2. Analisar os impactos da descentralização de informações nos processos de manutenção e suporte em sistemas baseados em micro serviços.
3. Pesquisar soluções e boas práticas aplicadas no mercado para o design de sistemas que integram ferramentas de monitoramento e diagnóstico como parte do produto.





5. [bookmark: _heading=h.2et92p0]REFERENCIAL TEÓRICO	
Na área de design e interação, Lúcia Santaella aborda, em Comunicação e Semiótica, como os sistemas comunicam e criam significados para os usuários, sendo essa perspectiva essencial para entender a interação entre pessoas e sistemas complexos (Santaella 2001). Jenny Preece, em conjunto com outros autores, explora princípios de interação humano-computador (HCI) em Design de Interação: Além da Interação Homem-Computador, detalhando estratégias para projetar interfaces que sejam ao mesmo tempo intuitivas e acessíveis (Preece, Rogers e Sharp 2005). Ben Shneiderman, em Designing the User Interface: Strategies for Effective Human-Computer Interaction, fornece estratégias práticas para criar interfaces eficazes e escaláveis, abordando questões de usabilidade e acessibilidade (Shneiderman e Plaisant 2010). Susan Weinschenk, em 100 Things Every Designer Needs to Know About People, utiliza a psicologia para explicar como os usuários percebem e interagem com sistemas, destacando aspectos essenciais para criar interfaces centradas no usuário (Weinschenk 2011). Por sua vez, Alan Cooper, em About Face 3: The Essentials of Interaction Design, apresenta técnicas como o uso de personas para personalizar a experiência do usuário e melhorar a interação em diferentes contextos (Cooper 2007).
O livro Fácil de Usar: Como os Segredos do Design User Friendly Estão Mudando o Modo Como Vivemos, Trabalhamos e nos Divertimos, de Cliff Kuang e Robert Fabricant, complementa a pesquisa ao explorar o impacto do design intuitivo em sistemas tecnológicos e no cotidiano, enfatizando a importância de criar soluções que facilitem a interação do usuário com sistemas digitais (Kuang e Fabricant 2019).
No campo de microserviços, Sam Newman, em Building Microservices: Designing Fine-Grained Systems, oferece diretrizes para a implementação de sistemas modulares e escaláveis. Sua abordagem destaca a flexibilidade e os desafios técnicos associados à manutenção e integração de microserviços, aspectos diretamente relacionados ao estudo proposto (Newman 2021).
Por fim, na área de arquitetura de software, Martin Fowler, em Patterns of Enterprise Application Architecture, apresenta padrões arquiteturais que facilitam a integração de sistemas distribuídos e sustentam a eficiência de sistemas SaaS. Seu trabalho é fundamental para compreender como estruturar soluções escaláveis e sustentáveis (Fowler 2008).
.


6. [bookmark: _heading=h.tyjcwt]METODOLOGIA	
A metodologia adotada neste trabalho é de natureza qualitativa e exploratória, baseada na análise de um caso empírico e fundamentada por autores renomados nas áreas de design, experiência do usuário, microserviços e arquitetura de software. O objetivo é investigar e propor soluções para a centralização dos processos de manutenção e suporte em sistemas SaaS baseados em microserviços, garantindo maior eficiência na detecção e resolução de erros. Dessa forma, busca-se não apenas entender os desafios existentes, mas também sugerir abordagens, e normatizações que melhorem a experiência dos usuários e a sustentabilidade dos sistemas a longo prazo.

Métodos Utilizados
1. Estudo de Caso
· Será analisado um caso empírico envolvendo um sistema SaaS que utiliza uma arquitetura baseada em microserviços. O caso será descrito detalhadamente, destacando os desafios encontrados, como a ausência de centralização de logs e ferramentas de manutenção.
· Este estudo permitirá observar a aplicação de conceitos teóricos em um cenário real, contextualizando os problemas e propondo possíveis soluções.
2. Revisão Bibliográfica
· O trabalho contará com uma revisão de literatura para fundamentar teoricamente os aspectos abordados. Serão utilizados autores como Lúcia Santaella, Jenny Preece, Ben Shneiderman, Alan Cooper e Martin Fowler, Don Norman entre outros, para contextualizar o tema em áreas como design de interação, usabilidade, microserviços e arquitetura de software.
· Essa etapa é essencial para construir uma base teórica robusta que sustente as análises e propostas realizadas no estudo de caso.
3. Análise Qualitativa
· A partir da revisão bibliográfica e do estudo de caso, será realizada uma análise qualitativa para identificar padrões, desafios e oportunidades relacionados ao design e à manutenção de sistemas SaaS.
· O foco estará em compreender como as soluções propostas podem melhorar a experiência dos diversos stakeholders envolvidos, principalmente com a área de Customer Service em geral.
Justificativa da Metodologia
O caso empírico será descrito em detalhes, ressaltando os problemas identificados e explorando possíveis abordagens para solucioná-los. Para embasar as propostas de design e arquitetura apresentadas, as referências teóricas serão aplicadas, garantindo um alinhamento entre teoria e prática. Além disso, a análise qualitativa permitirá avaliar a aplicabilidade das soluções sugeridas, bem como os impactos esperados no contexto do estudo. A combinação de um estudo de caso com revisão bibliográfica e análise qualitativa é adequada para o objetivo do trabalho, que é explorar soluções baseadas em teorias consolidadas para desafios práticos em sistemas SaaS. A abordagem proposta permite relacionar diretamente conceitos teóricos a situações reais, garantindo a relevância e aplicabilidade das conclusões obtidas.
.


7. [bookmark: _heading=h.3dy6vkm]DESCRIÇÃO DO CASO	
O estudo de caso vamos falar da arquitetura de um e-commerce construído com uma arquitetura baseada em microserviços, projetado para operar em um ambiente altamente integrado e escalável. Este sistema conecta diversos componentes internos e externos, permitindo gerenciar operações complexas de forma centralizada.

Entre os principais elementos do sistema que vamos analisar.

· Bancos de dados distintos: Utilização de bancos de dados relacionais e não relacionais que atendem diferentes demandas, e como lidar com isso.
· Filas de menssageria SQS/SQN: Como lidar com erros nessas filas que ficam em ambiente controlados, e apartados muitas vezes.
· Serviços de Serverless: como orientar um bom uso dessas ferramentas como o lambda da Amazon AWS.
· Diferentes Serviços de Cloud: Evitar o uso de diferentes ferramentas de cloud, e que fazer em na necessidade de diferentes produtos.
· Sistema de cache e hospedagem: Como utilizar as ferramentas da melhor fomra possível.
· Sistemas internos (OMS, PDV, ERP): Como operar a API que se conecta a sistema externos.

Embora altamente funcional, este tipo sistema caso não tenha um design pensado em usabilidade de todos os stakeholders  terá desafios relacionados à manutenção e ao suporte, no diagnóstico e resolução de problemas. A descentralização de logs e a falta de um ponto único de controle podem tornar o processo de manutenção mais complexo, demandando maior envolvimento de desenvolvedores e podendo promover detratores do sistema por conta do design mal pensado.
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8. [bookmark: _heading=h.1t3h5sf]ANÁLISE DO CASO
A análise do caso irá promover os principais desafios encontrados na bibliografia enfrentados por sistemas de e-commerce (hipotético, mas baseado na realidade) baseados em microserviços, com múltiplas integrações internas e externas. 



9. [bookmark: _heading=h.4d34og8]CONSIDERAÇÕES FINAIS
Apontar as principais conclusões que foram obtidas a partir do estudo de caso realizado.
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