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1. SUMARIO DA PROPOSTA DE TRABALHO
1.1. Titulo
EICHEF: Sistema para Automac¢ao de Atendimento em Bares e Restaurantes
1.2. Modalidade do Trabalho

() Pesquisa
(X) Desenvolvimento de sistemas

1.4. Area do Trabalho
Desenvolvimento de sistemas web
1.5. Resumo

Em muitos bares e restaurantes, os pedidos que saem das mesas sdo feitos de forma
tradicional. O garcom vai até a mesa com papel e caneta, anota o pedido, repassa aos
cozinheiros e apos estar tudo pronto o pedido ¢ entregue ao consumidor. Embora esse seja
um processo simples alguns fatores podem causar um desconforto ao cliente. Como por
exemplo, um pedido anotado errado ou que demora para chegar. Com isso, surge a
necessidade de automatizar a solicitacdo de pedidos de clientes de modo a tentar reduzir as
falhas humanas. Isso, pode ser feito por meio de uma aplicagdo web, que apresentaria o
menu do estabelecimento ao consumidor e enviaria seu pedido diretamente aos funciondrios
que irdo prepara-lo. E apés o cliente consumar seu pedido, utilizando-se da mesma
tecnologia poderia avaliar a qualidade dos pratos servidos e do atendimento prestado. Nessa
circunstancia, o trabalho do garcom seria reduzido a entregar os pedidos. Por meio de um
sistema como esse, dados podem ser coletados, como por exemplo, prato mais pedido e
melhor avaliado, que posteriormente serdo disponibilizados ao gerente na tentativa de
auxilia-lo na tomada de decisdes. A aplicagdo busca melhorar a forma como os
consumidores fazem pedidos e diminuir os erros humanos.

2. PROPOSTA DE TRABALHO
2.1. Introducao

Um dos principais fatores utilizados por estabelecimentos de consumo para fidelizar seus
clientes ¢ o atendimento. Ter qualidade nesse aspecto tornou-se um fator crucial para
aqueles que almejam satisfazer seus clientes. Isso também pode ser visto como um grande
diferencial perante os concorrentes, pois oferecer um servigo de qualidade, ¢ uma forma de
obter vantagem competitiva (GARCEZ; FACHIN; JUNIOR, 2000).

Segundo Oliveira (2002), em estabelecimentos como restaurantes podem ocorrer
diversos tipos de falhas que prejudiquem o servico ao cliente. Como por exemplo, uma
maquina de cartdes de crédito pode quebrar, um garcom pode cometer um erro simples ao
anotar o pedido ou no momento de entregar o pedido na mesa.

Essas falhas podem fazer com que o estabelecimento perca clientes, pois, estes
julgam a credibilidade de um estabelecimento com base em suas experiéncias anteriores.
Alguns dos problemas acima citados sdo dificeis de prever, como por exemplo a maquina de
cartdo de crédito quebrar, porém, os problemas relacionados ao gar¢om podem ser previstos.



O uso adequado da tecnologia pode ser uma solugdo, retirando do garcom muitas
responsabilidades e com isso evitando que esses trabalhadores fiquem sobrecarregados.
Tarefas como, pedir um prato pode ser passada diretamente a quem vai prepara-lo, pedir
uma bebida pode ser passada direto ao bar, evitando assim, que o gargom tenha que andar
até a mesa mais vezes do que o necessario.

O principal desafio estd em projetar um sistema que automatize essas tarefas sem
complicar um processo que ja ¢ muito simples. Como também, ndo alterar muito a rotina
dos restaurantes e bares que fardo uso desse software.

Outro aspecto que merece ser levado em consideragdo ¢ que o sistema nao deve ter
um custo elevado para sua implantacdo, além disso, necessita-se ter cuidado na sua
implantacdo, para que ndo acabe atrapalhando as atividades do estabelecimento ao invés de
auxiliar.

2.2. Objetivos
2.2.1. Objetivo Geral

Automatizar os pedidos realizados dentro de bares e restaurantes, por um sistema
web acessado por dispositivos moveis dos clientes ou ainda oferecido pelo
estabelecimento.

2.2.2. Objetivos Especificos

o Auxiliar clientes de bares e restaurantes a fazer seus pedidos de forma
eletronica mediante a um dispositivo movel, sem a necessidade de chamar
um gargom,;

o Disponibilizar para os clientes, um menu do estabelecimento, em que sera
possivel avaliar os pratos servidos;

o Fornecer aos garcons e aos cozinheiros a relagdo de pedidos realizados pelos
clientes;

e Fornecer ao gerente relatorios para auxiliar na tomada de decisdes
estratégicas, como por exemplo pratos mais pedidos;

e Apresentar pratos mais vendidos e melhor avaliados para os clientes, através
de um menu interativo.

2.3. Estado da arte

Nesta secdo serdo abordados trabalhos correlatos, sendo apresentado os mais relevantes a
essa pesquisa e desenvolvimento.

O primeiro sistema estudado foi o eZee iMenu (EZEE IMENU, 2015), desenvolvido
pela empresa eZee Technosys. Este ¢ um aplicativo que possui uma versdo para iOS
(sistema operacional movel da Apple, originalmente iPhone OS) e outra para Android
(sistema operacional movel baseado no kernel do Linux), por esses, € possivel que o cliente
de um estabelecimento faga pedidos do seu proprio celular. Mas nao se limitando apenas
aos aparelhos dos clientes, caso seja necessario, o estabelecimento também pode adquirir
tablets e quando seus clientes estiverem fisicamente no estabelecimento, um tablet pode ser
fornecido como se fosse uma carta de menu. Assim, os clientes podem realizar seus pedidos
diretamente por ele.



Segundo o site oficial do eZee iMenu', este possui as funcionalidades
relacionadas abaixo (EZEE IMENU FEATURES, 2015):

Customizagao de tema;

Menu interativo;

Modificador de items;

Integracdo com sistemas POS (ponto de venda ou ponto de servigo)?;
Modo offline;

Feedback do convidado;

Observagdes em pedidos ou itens;

Sincronizacao;

Busca rapida;

Exportagdo de menu.

Além dessas funcionalidades, o sistema também possui trés modos de operacdo: 1)
modo de visualizagdo; 2) modo de pedido do convidado; 3) e, modo do garcom (EZEE
IMENU, 2015).

O modo de visualiza¢ao ¢ apenas para que o cliente navegue pelo menu interativo,
sem poder fazer pedidos. Nesse modo o garcom fica responsavel por fazer os pedidos em
nome do cliente.

No modo de pedido, o cliente pode fazer seus proprios pedidos, com isso a
responsabilidade do garcom fica apenas em servir a mesa e depois recolher o valor do
pagamento da conta.

O modo garcom ¢ utilizado pelo gargom para executar seu trabalho, da mesma
forma que faria utilizando papel e caneta, porém, quando ele marcar um pedido o mesmo ira
aparecer instantaneamente para as pessoas responsaveis por preparar as refeicdes na
cozinha.

O segundo sistema estudado foi o Eped (PEKUS, 2015), wum aplicativo
desenvolvido pela empresa Pekus Consultoria para ser utilizado em tablets com o sistema
operacional Android. Por esse aplicativo ¢ possivel que o cliente faga pedidos por um tablet
fixado a mesa ou oferecido por um funcionario.

O Eped ¢ semelhante em alguns aspectos com o eZee iMenu, ambos oferecem um
menu interativo para que o usuario possa fazer pedidos, além disso, o Eped possui algumas
funcionalidades como por exemplo, ser utilizado sem integracdo com sistema de caixa do
estabelecimento e também ser traduzido para trés idiomas portugués, inglés e espanhol .

O ultimo sistema analisado foi o Psiu Gargom (PSIU GARCOM, 2015), diferente
dos outros dois antes mencionados, ele trabalha com o proposito principal de chamar o
garcom “[...] € composto por transmissores individuais sem fio posicionados nas mesas do
estabelecimento e por um painel de leds, instalado em um local de facil visualizagdo [...]”
(PSIU GARCOM, 2015, p. principal). Dessa maneira com isso, a mesa do cliente ganha um
botdo para chamar o gargcom, emitindo um sinal sonoro e exibindo o nimero de sua mesa
em um painel eletronico. O nimero s6 ird sair do painel apdés o garcom que atendeu
pressionar o outro botdo que esta na mesa do cliente.

Além de facilitar o atendimento, o Psiu Garcom também possui outras duas
funcionalidades, ele exibe até 99 (noventa e nove) mensagens publicitdrias no painel
eletronico e também crondmetra o tempo de atendimento as mesas fornecendo relatorios
para o gerente.

! Site official: http://www.ezeeimenu.com
2 Do Inglés: Point of Sale ou Point of Service



http://www.ezeeimenu.com/features.php

O Psiu Gagom cumpre bem com funcionalidade de chamar os garcons, porém com
relacdo ao atendimento, estd limitado somente a isso. O eZee iMenu e o Eped sdao bem
completos, porém seu design poderia ser mais simples para o usudrio, tornando os sistemas
mais intuitivos. Isso pode ser feito removendo contetido desnecessario da tela de pedidos e
deixando apenas o que ¢ preciso no momento de se fazer um pedido.

Os sistemas acima citados, cumprem seu proposito, que ¢ facilitar o atendimento e
como os pedidos sdo feitos. E por essa razdo o EICHEF, sistema proposto, ird considerar as
funcionalidades desses sistemas como base para seu desenvolvimento, como por exemplo, o
menu interativo e o feedback do cliente. Porém o EICHEF tera alguns diferencias, como por
exemplo, o cliente podera acompanhar o estado do seu pedido. Também sera possivel saber
o tempo que o pedido demorou para ser entregue. Com essas informagdes o gerente pode
saber em que ponto o estabelecimento pode melhorar seu atendimento.

2.4. Metodologia
Nesta secdo descreve-se a metodologia de solugdo proposta para o problema apresentado.
Os passos metodoldgicos estabelecidos inicialmente sdo relacionados e descritos na
sequéncia.

1. Levantamento dos requisitos do sistema.

Serao relacionados os requisitos do sistema. Os mesmos serdo descritos em forma de
historias;

2. Idealizagao da arquitetura do sistema.

Planejar os modulos do sistema, seu funcionamento € como irdo se comunicar entre
si;

3. Estudo das tecnologias a serem utilizadas.
Nessa etapa serdo estudadas as tecnologias a serem empregadas no projeto;
4. Desenvolvimento do sistema.

O sistema estara em fase de desenvolvimento, seguindo algumas praticas do
framework SCRUM?;

5. Validacao dos requisitos implementados.

Todos os requisitos ja implementados serdo testados utilizando testes de aceitagdo
para verificar se sua implementagao esta correta;

6. Verificar a possibilidade de fazer testes de usabilidade com alguns usuarios.

3 E um framework com vérios processos e tecnicas, o qual as pessoas podem adaptar projetos complexos (SCHWABER;
SUTHERLAND, 2013)



Com as funcionalidades implementadas, pretende-se testa-lo com usuarios reais,
para verificar sua usabilidade, porém sera realizado um experimento de carater mais
geral, sem seguir profundamente as diretivas de teste de usabilidade de IHC;

7. Verificar a possibilidade de testar a aplicacio em ambiente de producio real.
Ap6s desenvolver o sistema pretende-se testd-lo ele em um restaurante ou bar;
8. Analise dos resultados obtidos.

Apds um tempo de acompanhamento serd necessario verificar se o sistema cumpriu
corretamente sua proposta inicial;

2.5. Diferencial Tecnoldgico

Neste topico destacam-se os diferencias tecnologicos do trabalho proposto em realagdo ao
estado da arte.

Primeiramente tratando-se de uma aplicacdo web, o cliente deveria digitar o
endereco do site para acessad-lo, porém, isso acabaria gerando desconforto, uma certa
demora e dificuldade no acesso ao menu do restaurante. Uma boa alternativa para isso € a
utiliza¢do de QR Code*.

Segundo Waters (2012), um QR Code ¢ um codigo de barras bidimensional, em que
¢ possivel guardar alguma informagdo para ser acessada de forma rapida. Essa informacao
pode ser um video para ser exibido, uma musica para ser tocada, entre outras milhares de
possibilidades. No sistema EICHEF o QR Code ird abrir o site e informar o nimero da
mesa. Isso, além de possibilitar mais conforto ao cliente, facilita a identificacao da mesa que
foi feito o pedido.

Outra técnica utilizada sera SPA®. Que possui algumas vantagens em relagdo a
aplicativos nativos, como por exemplo: ¢ multi-plataforma, dependendo apenas do browser;
permite gerenciar o estado do cliente, favorecendo a aplicagdes offline; e, por tltimo nao
necessita de instalacdo (FINK; FLATOW, 2014).

Como tultimo diferencial, o sistema também possuird um ranking com os pratos mais
vendidos. Util para o cliente, na decisdo do pedido. Além disso, o sistema visa fornecer
alguns relatorios ao gerente, como por exemplo tempo de espera desde o pedido até a
entrega do prato. Essas informacdes podem ajuda-lo, a definir possiveis melhoras no
atendimento e na elaborac¢do de pratos.

2.6. Planejamento do Trabalho

Nesse topico estara o cronograma com uma previsdo de inicio e termino das atividades
propostas.

Atividades TCC1 TCC 2

Mar

Abr

Mai Jun

Jul

Ago

Set

Out

Nov

Dez

4 Quick Response Code
’ Single Page Application




1. Levantamento dos X X
requisitos do sistema

2. Idealizagéo da arquitetura X X
do sistema

3. Estudo das tecnologias a X X X X X
serem utilizadas

4. Elaboracao do projeto X X

5. Defesa do projeto X

6. Desenvolvimento do X X X X
sistema

7. Validagao dos requisitos X X X X
implementados

8. Verificar a possibilidade de X X
fazer testes de usabilidade
com alguns usuarios

9. Verificar a possibilidade de X X
testar a aplicagdo em
ambiente de producgao real

10. Analise dos resultados X X
obtidos

11. Redagéo da monografia X X X X

final

12. Elaboragéo da X

apresentagao final.

2.7. Recursos Necessarios
Para a realizacao do projeto proposto sera feito o uso de uma série de recursos, sao eles:

1. Disponibilidade de um docente da coordenagdo fixado como orientador da corrente
pesquisa;

2. Disponibilidade de um local de trabalho adequado, para a instalacdo de um notebook
para desenvolvimento do projeto;

3. Acesso ndo intermitente a Internet;
4. Acesso ao acervo bibliografico do campus;
5. Servidor web.

2.8. Disponibilidade dos Recursos Acima Relacionados

Todos os recursos necessarios estdo sendo disponibilizados pela universidade ou pelo
académico.
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2.10. Horario de Trabalho

Abaixo o cronograma com os dias da semana e hora destinados ao trabalho e orientacao.

Horario Seg Ter Qua Qui Sex Sab

7h30 - 8h20

8h20 - 9h10

9h10 -10h

10h10 - 11h

11h - 11h50

13h - 13h
3 >hs0 TCC TCC

13h50 -
14h40 TCC TCC
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14h40 -
15h30

TCC

TCC

15h40 -
16h30

Orientagao

TCC

TCC

16h30 -
17h20

Orientacao

TCC

TCC

17h20 -
18h10

18h50 -
19h40

19h40 -
20h30

20h30 -
21h20

21h30 -
22h15

TCC

22h15 -
22h50

TCC




