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RESUMO

O desenvolvimento de um chatbot integrado com o WhatsApp para um restaurante visa
aprimorar o atendimento ao cliente, oferecendo uma experiéncia mais eficiente e
personalizada. Este trabalho detalha a constru¢do de um sistema que permite aos clientes
realizar pedidos, consultar historicos e gerenciar informagdes de forma autbnoma e
dinamica. A implementacéo do chatbot, utilizando tecnologias como Node.js, Express.js, e
PostgreSQL, traz beneficios significativos para o restaurante, incluindo a automacao de
processos, reducado de erros, aumento da produtividade e uma melhor experiéncia do
usuario, contribuindo para a fidelizagdo dos clientes e a otimizagdo da gestdo do

restaurante.

Palavras-chave: ChatBot, Atendimento ao Cliente, Restaurante, Automacao, Node.js;



ABSTRACT

The development of a chatbot integrated with WhatsApp for a restaurant aims to improve
customer service by offering a more efficient and personalized experience. This work
details the construction of a system that allows customers to place orders, consult histories
and manage information autonomously and dynamically. The implementation of the
chatbot, using technologies such as Node.js, Express.js, and PostgreSQL, brings
significant benefits to the restaurant, including process automation, error reduction,
increased productivity and a better user experience, contributing to customer loyalty and

the optimization of restaurant management.

Palavras-chave: ChatBot, Customer Service, Restaurant, Automation, Node.js;
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1. INTRODUCAO

No cenario contemporaneo, ha uma era digital profundamente interconectada, onde a
tecnologia desempenha um papel preponderante em nossas interagdes cotidianas. Este
fendmeno é especialmente pronunciado na industria de restaurantes, onde a satisfacao
do cliente e a qualidade do servigo s&o cruciais para o sucesso estabelecido de um
estabelecimento. Nesse contexto, a exploracdo de solugbes inovadoras capazes de

aprimorar e otimizar os processos de atendimento ao cliente se revela imperativa.

Destacando-se como uma ferramenta promissora para redefinir a experiéncia na industria
de restaurantes, os ChatBot emergem como assistentes virtuais capazes de simular
conversas humanas, proporcionando respostas automaticas por meio de mensagens de
texto. Sua destreza em compreender a linguagem natural possibilita a oferta de um

servigo personalizado e responsivo, disponivel ininterruptamente, 24 horas por dia.

Segundo Adaniya e Aquino (2018), “ Um ChatBot é um sistema de conversagao por
computador que interage com usuarios humanos por meio de uma linguagem
conversacional natural. Os primeiros chatterbots eram aplicados estritamente a
estudos académicos. Atualmente, eles sido considerados alternativas capazes de
desempenhar o papel de facilitadores em diversas aplicagbes como, por exemplo, uso

pedagdgico, comercial, social, ensino a distancia entre outros ”.

Particular atencdo sera dedicada aos casos de sucesso de restaurantes que ja
incorporaram chatbots em suas operagdes de atendimento ao cliente. Por meio dessa
analise de casos, pretendemos destacar as melhores praticas adotadas e extrair licbes
valiosas que possam orientar gestores e profissionais na busca pela melhoria continua da
experiéncia do cliente e, por conseguinte, no impulsionamento de negocios

bem-sucedidos.

Contudo, a implementacao ética de ChatBots nao pode ser negligenciada. Questdes
relativas a transparéncia e privacidade dos dados dos clientes serdo cuidadosamente
discutidas para assegurar que a introdugcdo dessas inovagdes ocorra de maneira

responsavel e sustentavel.



A relevancia dos ChatBots transcende setores, demonstrando promessas em areas como
atendimento bancario e suporte ao cliente online. No entanto, é notavel a escassez de
pesquisas que explorem plenamente seu potencial na industria de servigos alimenticios.
Ao preencher essa lacuna, este trabalho académico visa fornecer uma visao aprofundada
sobre como os ChatBots podem ser efetivamente incorporados para otimizar a

experiéncia do cliente em restaurantes.

Como afirmam Ghidini e Mattos (2018), "as respostas do robé inteligente fazem parecer
que ha uma pessoa do outro lado da tela conversando normalmente com o usuario, tanto
€ verdade, que em alguns casos, este robd recebe um nome e uma foto no chat de
atendimento". Além disso, conforme Lugli e Filho (2020) destacam, os chatbots
desempenham um papel crucial ao evidenciar que o uso dessa tecnologia é vantajoso
para empresas que buscam a exceléncia no atendimento ao cliente, aliviando a

sobrecarga de problemas levados aos operadores.

1.1 OBJETIVOS

1.1.1 OBJETIVO GERAL

O objetivo geral deste trabalho foi desenvolver e avaliar um ChatBot de atendimento ao
cliente, especificamente projetado para a industria de restaurantes e servigos alimenticios,
com o proposito de aprimorar a eficiéncia operacional, personalizagdo dos servigos e

automacao de servigos.

1.1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Este projeto tem como objetivo principal a criagcdo e implementagcdo de um ChatBot
personalizado para o setor de atendimento ao cliente no contexto do restaurante. A
iniciativa busca empregar técnicas de automacao e integragédo com sistemas de banco de
dados para proporcionar interagdes eficientes, abrangendo areas como pedidos, cadastro

de clientes e informacdes sobre o status dos pedidos realizados.
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1.2 PUBLICO ALVO

O ChatBot de atendimento ao cliente tem como foco principal os usuarios que frequentam
o restaurante, em especial aqueles que realizam pedidos e interagem com o0s servigos
oferecidos. Além disso, destina-se aos proprietarios do estabelecimento, visando
simplificar a gestdo operacional, promover uma comunicagdo mais eficiente com os

clientes e otimizar as operagdes diarias do restaurante.

1.3 JUSTIFICATIVAS

No cenario atual, a tecnologia desempenha um papel central no atendimento ao cliente,
com a pandemia global tendo intensificado significativamente a necessidade de solucbes
eficazes para interagdes remotas. A implementacdo de um chatbot de atendimento ao
cliente é, portanto, altamente relevante e oportuna, especialmente no setor de
restaurantes. Este setor, que se viu fortemente impactado por restricbes de
distanciamento social, busca constantemente por meios de manter e melhorar o

atendimento ao cliente sem comprometer a seguranga e a qualidade do servigo.

Um chatbot oferece uma solucdo pratica e eficiente, automatizando processos como
pedidos e o fornecimento de informagdes sobre o cardapio, reduzindo a carga de trabalho
dos funcionarios e melhorando a experiéncia do cliente. Além disso, a adogdo de um
chatbot permite que restaurantes operem de maneira mais flexivel e responsiva,
atendendo a um volume maior de interagbes com rapidez e precisao, e ajudando a manter

a fidelidade dos clientes em tempos de mudanca e incerteza.
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1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO
A estrutura deste trabalho € composta das seguintes partes:

e Capitulo 1 - Introducao: Este capitulo estabelece o contexto da area de estudo,
0s objetivos e justificativas.

e Capitulo 2 - Tecnologias e Ferramentas de Desenvolvimento: Neste capitulo,
sao abordadas as tecnologias e recursos utilizados no desenvolvimento.

e Capitulo 3 - Analise e Especificagdo do Sistema: Este capitulo é sobre a analise
realizada e apresenta as especificacdes do sistema de forma detalhada.

e Capitulo 4 - Desenvolvimento do Sistema: Neste capitulo, sdo apresentados os
detalhes do desenvolvimento do sistema.

e Capitulo 5 - Conclusao: Fornece uma explicagdo dos principais pontos
abordados no desenvolvimento deste trabalho, destacando os resultados

alcangados e sugerindo dire¢des para trabalhos futuros.
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2. TECNOLOGIAS E FERRAMENTAS DE DESENVOLVIMENTO

A metodologia adotada para o desenvolvimento do ChatBot de atendimento ao cliente
personalizado compreende cinco etapas cruciais, que foram fundamentais para a

construcéo e integragéo eficaz da solugao:

Analise de Requisitos e Documentagdo: Inicialmente, foi realizada uma analise
aprofundada dos requisitos do projeto, considerando as funcionalidades essenciais para a
aplicacdo do ChatBot. Essa etapa incluiu uma revisdo detalhada da documentagao
disponivel, garantindo um entendimento claro do escopo do projeto e das necessidades

dos usuarios finais

Modelagem do Sistema: Na segunda etapa, foram criados artefatos UML, como o
Diagrama de Caso de Uso, Diagrama de Classes e Diagrama de Sequéncia. Esses
diagramas foram fundamentais para visualizar e modelar a arquitetura do sistema,

ajudando a definir as interagdes entre o ChatBot e os componentes do sistema.

Desenvolvimento Back-End com Node.js e Express: A terceira etapa envolveu a
criagdo da estrutura do back-end. Utilizando Node.js e o framework Express, foram
desenvolvidos os servicos necessarios para a integracdo do ChatBot, gerenciamento de
sessdes de usuario, € manipulacdo de dados de pedidos e clientes. A escolha dessas

tecnologias foi baseada na facilidade de integragédo com outras ferramentas.

Integracao com a APl do WhatsApp e Banco de Dados PostgreSQL: Uma fase crucial
foi a integracdo com a APl do WhatsApp, utilizando a biblioteca whatsapp-web. js, para

permitir as interagdes diretas com os clientes. Além disso, foi configurada uma base de

dados PostgreSQL para armazenar informagdes de clientes e pedidos.

Testes e Validagao: Finalmente, a ultima etapa compreendeu a realizagdo de testes,
essenciais para garantir que o ChatBot funcionasse conforme o planejado, respeitando as
regras de negocios definidas e assegurando um desempenho sdélido e confiavel. Os testes
permitiram identificar e corrigir eventuais falhas, melhorando a robustez e a experiéncia

geral do usuario.
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2.1 TECNOLOGIAS

2.1.1 UML

Segundo Fowler (2011, p. 25), a UML (Unified Modeling Language) € um conjunto de
anotacgdes graficas estabelecido por um modelo substituto unico, que auxilia na definicdo
e no projeto de sistemas de software, especialmente aqueles construidos utilizando o
estilo orientado a objetos. A UML possui diferentes significados, adequados a sua propria

histéria e as diversas abordagens de um processo de engenharia de software eficiente.

2.1.2 Diagrama de Casos de Uso

De acordo com Fowler (2011), um diagrama de casos de uso € uma representacao
simples do conjunto de casos de uso de um sistema. Ele é similar ao diagrama de
contexto utilizado nos métodos estruturados, pois mostra o limite do sistema e suas
interagbes com o mundo exterior. O diagrama de casos de uso ilustra os atores, os casos

de uso e seus relacionamentos.

2.1.3 Diagrama de Classe

Ainda segundo Fowler (2011), os diagramas de classes representam os tipos de objetos
existentes no sistema e as diversas conexdes estaticas entre eles. Além disso, os
diagramas de classe demonstram as propriedades, métodos de uma classe, e as

restricdes relacionadas a forma como os objetos sdo manipulados.

2.1.4 Astah Community

Para auxiliar na criacdo de diagramas UML, foi utilizada a ferramenta Astah Community.
Segundo Lima (2016), o Astah Community € um software de modelagem UML (Unified
Modeling Language — Linguagem de Modelagem Unificada) com suporte a UML 2,
desenvolvido pela Change Vision, Inc., disponivel para sistemas operacionais Windows
64 bits. Originalmente conhecido como JUDE, um acrénimo para Java and UML

Developers Environment (Ambiente para Desenvolvedores UML e Java).
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2.1.5 Node.js

Segundo a Alura (2023), o JavaScript € uma das linguagens mais utilizadas atualmente,
sendo a base para dezenas de frameworks populares na comunidade de
desenvolvimento. Conhecido principalmente por sua aplicagédo no Front-end (client side)
para criar aplicagdes web mais interativas, o JavaScript evoluiu ao ponto de ser utilizado
também no Back-end. Esse avango nas tecnologias web possibilitou o surgimento do
Node.js, que € um ambiente de execugao para coédigo JavaScript no lado do servidor
(server side). Na pratica, isso significa que o Node.js permite a criagdo de aplica¢des
standalone (autossuficientes) em uma maquina servidora, sem a necessidade de um

navegador.

2.1.6 Framework Express.js

De acordo com o Blog XP Educagao (2023), o Express JS € um framework que utiliza a
linguagem de programacéao JavaScript para desenvolver aplicagbes baseadas em Node
JS. Esta ferramenta é amplamente adotada pelos desenvolvedores devido a sua
capacidade de agilizar o fluxo de trabalho e permitir a criagdo de servidores web de
maneira mais estruturada e limpa. A popularidade do Express JS é tamanha que

empresas como Uber e IBM o utilizam no desenvolvimento de seus aplicativos.

2.1.7 Banco de Dados PostgreSQL

De acordo com a Rock Content (2023), o PostgreSQL € uma ferramenta que atua como
sistema de gerenciamento de bancos de dados relacionais, focando na implementagao da
linguagem SQL em estruturas e garantindo a conformidade com padrdes de ordenacao de
dados. Nos ultimos anos, seu uso cresceu consideravelmente devido a sua praticidade e

alta compatibilidade com diferentes padrdes de linguagem.

O PostgreSQL destaca-se pela adequagdo a padrées de conformidade, facilitando a
construgdo de bancos de dados otimizados, além de armazenar informagdes de forma
segura e permitir a restauracdo delas conforme solicitado por outras aplicagcbes

integradas.
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Ainda segundo a Rock Content (2023), o PostgreSQL é eficaz no gerenciamento de
grandes volumes de solicitagdes e cargas de trabalho intensas, sendo ideal para sites de
alto trafego, como e-commerces. O sistema organiza e gerencia os dados de maneira
eficiente, permitindo que usuarios executem consultas de forma simples, sem
necessidade de acessar diretamente o banco de dados. Dessa forma, o PostgreSQL atua
como um verdadeiro organizador de informagdes, proporcionando um acesso rapido e

seguro para consultas e configuragoes.

2.1.8 WhatsApp Business API

O WhatsApp, com mais de 2 bilhdes de usuarios ativos mensais, se destaca como a
plataforma ideal para a integracdo de chatbots em negdcios. Por meio da API do
WhatsApp Business, o chatbot é capaz de enviar e receber mensagens de forma segura e
eficiente, ampliando as possibilidades de atendimento ao cliente e promovendo o
crescimento do negoécio. O chatbot funciona como um assistente virtual para o
restaurante, oferecendo atendimento continuo, respondendo a perguntas frequentes,
fornecendo informagdes sobre o cardapio, horarios de funcionamento, promogdes e

eventos, liberando a equipe para se concentrar em tarefas mais complexas.
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3. ANALISE E ESPECIFICAGAO DO SISTEMA

3.1 Lista de Requisitos
e Manter Informacgdes sobre o Cardapio;
e Realizar Pedidos;
e Manter Historico de Pedidos;

e Manter Cliente;

Para melhor visualizagao dos requisitos da aplicagéo foram elaborados alguns diagramas,

apresentados na Figura 1, Figura 2 e Figura 3.

Como elemento primario da UML, foi utiliza-se o Diagrama de Casos de Uso para
especificar o comportamento de um sistema ou de parte dele e € uma descricdo de um
conjunto de sequéncias de agbées (BOOCH; JACOBSON; RUMBAUGH, 2005). Na Figura
1, Figura 2 e Figura 3 sédo apresentados os Diagramas de Casos de Uso que exibem

algumas funcionalidades/recursos do projeto proposto.



17

A Figura 1 ilustra um Diagrama de Casos de Uso relacionado ao "Cliente", detalhando as
interagdes principais que este pode realizar dentro do sistema, como a realizagdo de

pedidos, pagamentos, consulta de histérico de pedidos e cancelamento de pedidos.

Iiza PmiﬂD

Realiza
/ Pagamemntos

Consulta
Historico de
Pedidos

Cliemte

Figura 1 — Diagrama de Caso De Uso — Cliente
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A Figura 2 demonstra um Diagrama de Casos de Uso para o "Chatbot", exibindo as
principais funcionalidades que o sistema automatizado pode executar, como a consulta do
menu, manutencao de informacgdes do cliente, cancelamento de pedidos e emissédo de
pedidos.

Consulta Menu

Mantem Cliente

/\.

ChatBot Cancela Pedidos

Emite Pedidos

Figura 2 — Diagrama de Caso De Uso — ChatBot



19

A Figura 3 ilustra um Diagrama de Casos de Uso para o "Administrador”, destacando as
fungcdes administrativas essenciais, como a geréncia de precos, a atualizagdo das

informacgdes do cliente, a administracdo de pedidos e a manutengdo do cardapio do

Gerencia
Cardapio

Administrador

restaurante.

Atualiza
Informacoes do
Clienmte

Administra
Pedidos

Figura 3 — Diagrama de Caso De Uso — Administrador
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3.2 DIAGRAMA DE CASOS DE USO

Segundo Fowler (2011), um diagrama de caso de uso € como um simples grafico do
conjunto de casos de uso.0O diagrama de casos de uso exibe os atores, 0os casos de uso e

os relacionamentos.

A Figura 4 apresenta o Diagrama de Casos de Uso geral do Sistema

Informar
endereco de
entrega

=ineluirs=

Cadastra seus
dados

Chatbot

Emite Pedidos

Administra
Pagamentos

Reliza Pedidos

Cancelar Pedido

Cliente

Rastrea Pedido

Administra o
Cardapio

Administrador
Gerencia
Pedidos

Figura 4 - Diagrama Geral de Casos de Uso



3.2.1 UC 01 Fazer Pedido

% Fazer Pedido %

ChatBot Cliente

Figura 5 - UC Fazer Pedido
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Finalidade/Objetivo

Fazer Pedido

Atores

Cliente
ChatBot

Pré-condicoes

-cliente deve ter acesso a internet.

-cliente deve ter um dispositivo compativel com o chatbot.
-restaurante deve estar com o sistema de pedidos online
ativado.

Evento inicial

O cliente inicia o chatbot e seleciona o restaurante desejado.

Fluxo Principal

e O chatbot apresenta o cardapio do restaurante ao
cliente.

e O cliente escolhe os itens do cardapio e informa as
quantidades desejadas.

e O chatbot oferece opgdes de personalizacao para os
itens (se disponivel).

e O cliente informa o enderego de entrega.

e O chatbot sugere opgdes de método de pagamento.

e O cliente seleciona o método de pagamento e confirma
o pedido.

e O chatbot processa 0 pagamento e envia a
confirmagéo do pedido para o cliente e Administrador.

e O chatbot informa o tempo de entrega ao cliente.

Fluxo Alternativo

a)Se o cliente insere uma quantidade que nao esta
disponivel ou é invalida (ex.: um numero negativo ou zero).O
chatbot informa que a quantidade ¢ invalida.O cliente é
solicitado a inserir uma quantidade valida novamente.
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3.2.2 UC 02 Consulta Historico de Pedidos

(:l ﬂ:;r;nta \ (:l
Historico de

ChatBot Cliente

MA

Figura 6 - UC Consulta Histérico de Pedidos

Finalidade/Objetivo

Consulta Histoérico de Pedidos

Atores

Cliente
ChatBot

Pré-condigcoes

- Cliente deve ter acesso a internet.
- Cliente deve ter um dispositivo compativel com o chatbot.
- Cliente deve ter realizado pedidos anteriores.

Evento inicial

O cliente inicia o chatbot e solicita o histérico de
pedidos.

Fluxo Principal

e O chatbot verifica o numero de telefone do cliente e
consulta o banco de dados.

e O chatbot retorna uma lista de pedidos anteriores
realizados pelo cliente, incluindo detalhes como itens
pedidos, data e valor total.

e O cliente pode selecionar um pedido especifico para ver
mais detalhes, se desejar.

e O chatbot apresenta detalhes adicionais do pedido
selecionado (se aplicavel).

Fluxo Alternativo

a)Se o cliente nao tiver pedidos anteriores, o chatbot
informa que nao ha historico de pedidos disponiveis.
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3.2.3 UC 03 Manter Cliente

% Manter Cliente

ChatBot Cliente

Figura 7 - UC Manter Cliente

Finalidade/Objetivo

Manter Cliente

Atores

Cliente
ChatBot

Pré-condicoes

- Cliente deve ter acesso a internet.

- Cliente deve ter um dispositivo compativel com o chatbot.

- O cliente precisa ser identificado pelo numero de telefone ou
outro identificador unico.

Evento inicial

O cliente inicia o chatbot e solicita a atualizacido de suas
informagdes cadastrais ou o cadastro de um novo cliente.

Fluxo Principal

e O chatbot solicita as informagdes necessarias para
atualizar ou criar um novo cadastro (nome, telefone).

e O cliente fornece as informagdes solicitadas.

e O chatbot valida as informacgdes fornecidas (como
numero de telefone correto ou formato de endereco).

e Se as informacbes forem validas, o chatbot atualiza ou
cria o cadastro do cliente no banco de dados.

e O chatbot confirma a atualizac&o ou criacao do cadastro
com o cliente.




3.2.4 UC 04 Atualizar Cardapio
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O Atualizar
A Cardapio

Administrador

Figura 8 - UC Atualizar Cardapio

Finalidade/Objetivo

Atualizar Cardapio

Atores

Administrador

Pré-condigoes

- O administrador deve ter acesso ao codigo fonte do sistema.
- O sistema deve estar em desenvolvimento ou manutengao.

Evento inicial

O administrador decide realizar uma atualizagao no cardapio do
restaurante.

Fluxo Principal

O administrador acessa o cédigo fonte do sistema onde o
cardapio esta definido.

O administrador localiza a se¢ao do codigo que contém os
itens do cardapio.

O administrador edita o cddigo para adicionar um novo
item, alterar detalhes de um item existente ou remover um
item do cardapio.

Apos fazer as alteragdes necessarias, o administrador
salva o cadigo e realiza testes locais para verificar se as
mudancas foram aplicadas corretamente.

Se os testes estiverem corretos, o administrador faz o
commit das mudangas no repositorio de codigo e realiza o
deploy do sistema atualizado.

O sistema € atualizado com o novo cardapio, refletindo as
mudancgas feitas diretamente no cédigo.

Fluxo Alternativo

a) Se o administrador encontrar um erro ao editar o codigo,
ele pode corrigir o erro e tentar novamente antes de fazer o
commit das alteragoes.

b) Se o administrador decidir ndo prosseguir com as
mudancas, ele pode desfazer as alteragcdes no cédigo
antes de salvar e sair do editor de codigo.
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3.3 DIAGRAMA DE CLASSE

Os diagramas de classes de acordo com Fowler (2011), os diagramas de classes
descrevem os varios tipos de objetos que existem no sistema, bem como os varios tipos
de conexdes de estado que existem entre eles. Os diagramas de classes também
mostram as propriedades e procedimentos de uma classe, bem como as restricbes que
se aplicam a maneira como os objetos s&o relacionados. Na imagem a seguir, sera
exibido o diagrama de classe, que contém os principais atributos e métodos que sera

necessario em cada objeto para a aplicagao.

A Figura 7 apresenta o Diagrama de Classes Geral do sistema

=<interface==

ChatBot: <<Abstract>>
- menu ; List=Pratos= Pagamento.
- historicoClientes : List<Interacoes= s
- valor : 5tring
+ fazerpedidos() : void 1 * — —
+ verificarCadastroCliente]) | void 1 & WL B P S e

+ solicitarConfirmacaoPedidoy . void

*

1

0.x Pedido
) - ldPedido : int
Slans 0.% | - dataHora : date i
- [dCliente : int - cliente : Cliente
- nome : String - pratos ; List=Pratos= Administrador
- endereco : String -valorTotal : double * - nome : Strin
- telefone : String , | - status - String 1 [E— S%rin
- historicoPedidos ; List<Pedidos> 1 - valorTroco : float e ] telefuneg' étringg
+ fazerPedidol) : void - necessitatroco : hoolean - cardapio : List=Pratos=
+informarEnderecoEntregal) : void + confirmarpedidof) :void - } -
920 " rastrearpé]didoﬁt:)void + gererjE:larPemdosO :_vcud
+ cancelarpedido() : void + atualizarMenu( : void .
+ processarpagamentos( ; void

Figura 9 - Diagrama de Classes
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3.4 DIAGRAMA ENTIDADE RELACIONAMENTO

O Diagrama de Entidade e Relacionamento € uma ferramenta para projetar ou depurar
bancos de dados relacionais. A seguir esta um modelo de fluxograma que descreve as
entidades usadas para moldar fluxos de processos, processos de negocios ou operagoes
internas que incluem a captura de agdes e seus resultados com base em mudancas no
estado do objeto. A Figura 8 apresenta o Diagrama de Entidade Relacionamento do
Sistema, demonstrando a estrutura de Tabelas e Colunas do Sistema.

Th_Zlient= -
F idTh_Cliente: INTESER
nomeCliente: WARCHAR (A5
ernderecoCli: WaARCHAR IS
telefone: waAaRCHAR(Z0)

R L

Rel O3

Th_ Pedido

Th_Cliente_idTh_Cliente: INTEGER (FK
Thb_adrminstrador_idTh_adrn: INTEGER. (FE
IDP=dido: INTESER

dataPedido: TIMEST AMMP

loraFPedi: waRCHARL1IO)

sttsPedi; WARCHAR (Z0O)

walorPedi: waRZHAR {20

i T Sestsraeaite Msas Ty Ofseste SR Trdisa T
¥ Th_adminstrador _idTh_adm

L T8 Rasisrsets e T Olsnts SR TSsn S
¥ Th_Clente_idTh_Cliente

Ceooéma

FRel_0OZz

<

Th_~adminstracor -~
T idTh_adrm: INTEGER

Figura 10 - Diagrama Entidade Relacionamento
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4. DESENVOLVIMENTO DO TRABALHO

O desenvolvimento deste trabalho foi estruturado em diferentes etapas, contemplando as
tecnologias especificas adotadas para criar um sistema de atendimento ao cliente
eficiente por meio de um chatbot. A seguir, detalhamos o processo de construgdo do

back-end e a integragcado com o servigo de mensagens WhatsApp.

4.1 Estrutura do Back-End

4.1.1 Configuragao do Servidor Express.js

O servidor foi configurado utilizando o framework Express.js para criar uma APl RESTful
que se comunica com o banco de dados PostgreSQL. Essa APl é responsavel por

gerenciar as rotas de clientes e pedidos.

const express = require(’express');
const pool = require{'.fdb");

const app = express();
app.use(express.json());

Figura 11 - Configuragao do Servidor Express

A fungdo express() cria uma nova aplicagdo Express. O middleware express. json()

é utilizado para processar os corpos de requisigdo com formato JSON. Esta configuragao

€ essencial para a comunicagao entre o front-end (chatbot) e o back-end (servidor).
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4.1.2 Criagcao e Gerenciamento de Clientes

Neste mdédulo, o cddigo gerencia a criagdo de novos clientes no banco de dados e a

busca de clientes existentes utilizando o numero de telefone como identificador principal.

app.post{'fclientes', async {req, res) =» {
const nome, telefone = req. :
try
const result = await poal.guery(
"IMSERT INTD clientes (nome, telefone) WALUES ($1, $2) RETURNIMNG id",
[nome, telefone]
1
res.status(281Y.Json{{ id: result.
catch ferr
console.error(err

res.status({588).Json{{ : 'Erro ao adicionar cliente' 1},

Figura 12 - Criagédo e Gerenciamento de Clientes

A funcdo app.post('/clientes') cria uma rota POST para adicionar novos clientes
ao banco de dados. Utilizamos SQL parametrizado (S1, $2) para prevenir inje¢do de SQL.

O pool.query é uma fungao do PostgreSQL para executar comandos SQL de forma

assincrona.
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4.2 Integragao com o WhatsApp

4.2.1 Configuracgao Inicial e Geracao de QR Code

Para integrar o chatbot com o WhatsApp, utilizamos a biblioteca whatsapp-web. js. A

primeira etapa € configurar o cliente e gerar um QR Code para autenticagao.

rt

{ Client } = requiref’whatsapp-web.js");
qrcode = requiref "grcode-terminal ") ;
axios = requiref( tios ")

rt

rt

M M
o o 00

-_
-

rt

M N

client

'_I

et

client.on{'gr®, [(qri =>
qgrcode.generate(gr.

client.onf ready”, (3 ==

Figura 13 - Configuragao Inicial e Geracdo de QR Code

O cédigo acima inicia um novo cliente do WhatsApp. O evento client.on('qr') é
acionado quando um QR Code é gerado. Usamos grcode-terminal para exibir o QR

Code no terminal, que deve ser escaneado pelo aplicativo WhatsApp para iniciar a

sessao.
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4.2.2 Manipulagcao de Mensagens e Fluxo de Conversa

O chatbot manipula mensagens recebidas e orienta o usuario por meio de um fluxo de

conversa para realizar pedidos ou consultar informacoes.

client.on{ 'message’, async (message)
const userId =m ge. ;

const text = message. Lrim{h;

1f (lsessions[userld]
ions[userId] = { : initt,

const session = sessions(userId];

try
switch (s
case 'init':
awalt sendMessage{userId, '0ldl Bem-vindo ao nosso serwico. Qual o seu nome?');
session. askMame';
break;

Figura 14 - Manipulagado de Mensagens e Fluxo de Conversa

A funcdo client.on( 'message’) escuta mensagens recebidas pelo chatbot. Com base
no estado atual da sessédo (session.state), o chatbot decide qual mensagem enviar ao

usuario. Este controle de fluxo garante uma experiéncia de usuario fluida e organizada.
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4.3 Processamento de Pedidos e Pagamentos

4.3.1 Logica para Processar Pedidos

A lbégica para processar pedidos é uma das partes mais importantes do sistema, pois

gerencia a criagao de novos pedidos e a interagao com o banco de dados.

async function (session, sawelrder) {
const arderDetai

: "Menhuma®,

: calculateTotalls

=sion.

-avedrder
¥
try {
const response = await axioes.post{'http://localhost:4888/pedidos", orderDetails);
retur sponse.
I catch {error}) {
console.error({'Erro ao finalizar o pedido:', error);
throw error;

Figura 15 - Légica para Processar Pedidos

A funcdo finalizeOrder envia uma requisicdo POST para o servidor para criar um novo

pedido no banco de dados. Se o pedido for criado com sucesso, o chatbot confirma o

pedido com o usuario; caso contrario, uma mensagem de erro é enviada.
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4.4 ChatBot em funcionamento

4.4.1 Usuario Cadastrado Visualizando Pedidos Anteriores

Este teste exemplifica a funcionalidade do chatbot ao interagir com um usuario ja
cadastrado que deseja visualizar seus pedidos anteriores. O fluxo comega com o chatbot
reconhecendo o numero de telefone do usuario, confirmando o cadastro e, em seguida,
oferecendo opgdes para novas acgdes. Ao escolher a opgao de visualizar pedidos
anteriores, o chatbot busca no banco de dados e retorna uma lista dos pedidos passados,

permitindo que o usuario tenha facil acesso ao historico de suas compras.

hoa noite 200

Qla! Bem-vindo a0 nosso servigo, Qual o seu nome? .,

EERVELGE 200

maria eduarda, qual o seu nimero de telefone?

1RGGEIRT | RE
18996387186 450
Ol3 Maria Eduarda, seu ndmero est3 cadastrado! O que deseja fazer?
1. Fazer novo pedido
2. Ver pedidos anteriores

idos anteriores;
Pedido 6: Coca-Cola - R§8.00

Figura 16 - Teste Usuario Cadastrado Visualizando Pedidos Anteriores

Inicio da Conversa: O usuario inicia a conversa com uma saudacdo como "oi" ou "boa
noite". O chatbot responde com uma mensagem de boas-vindas e solicita o nome do

usuario.



33

Coleta de Informagoes:

e O chatbot pede o nome e o numero de telefone do usuario para verificar se o

numero esta cadastrado no sistema.

e Apds o usuario fornecer o numero de telefone, o chatbot faz uma requisicdo ao

banco de dados para verificar se o telefone ja esta registrado.
Verificagao de Cadastro:

e No exemplo da primeira imagem, o numero fornecido pelo nome ficticio ja esta
cadastrado no sistema. O chatbot confirma o cadastro e oferece duas opgoes:

fazer um novo pedido ou visualizar pedidos anteriores.
Exibicao de Pedidos Anteriores:
e O usuario seleciona a opgao para visualizar pedidos anteriores.

e O chatbot realiza uma consulta ao banco de dados utilizando o telefone do cliente

para obter o historico de pedidos associados a esse numero.

e Em resposta, o chatbot lista os pedidos anteriores, mostrando o ID do pedido e o

item adquirido, junto com o prego.
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4.4.2 Usuario Fazendo um Pedido e Confirmando o Pagamento

Esse teste demonstra como o chatbot gerencia o processo de finalizagdo de um pedido,
garantindo que todas as informagdes essenciais (método de pagamento, endereco de
entrega, e detalhes do pedido) sejam corretamente coletadas e confirmadas pelo usuario
antes de concluir a transagéo. Isso assegura uma experiéncia de compra completa e sem

erros para o cliente.

Como deseja pagar?

1. Cartdo de Crédito

20100

Por favor, confirme seu endereco de entrega. 2001 &

rui barbosa 178

20:01

Confirma este pedido?

Seu pedido foi confirmado e esta a caminhe! 5.0 o

Figura 17 - Teste Usuario Cadastrado Visualizando Pedidos Anteriores

Escolha do Método de Pagamento:

e O chatbot solicita que o usuario escolha o método de pagamento apds selecionar o
item e a quantidade desejada. As op¢des séo "Cartdo de Crédito", "Pix", e

"Dinheiro".

e No exemplo, o usuario escolhe a opgao "2" para pagamento via Pix.
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Confirmagao do Endereco:

e ApOs a escolha do método de pagamento, o chatbot pede para o usuario confirmar
o endereco de entrega. Este passo € crucial para garantir que o pedido seja

enviado para o local correto.

e O usuario fornece o endereco "rui barbosa 178".

Resumo e Confirmagao do Pedido:

e O chatbot entédo exibe um resumo detalhado do pedido, incluindo o item
selecionado (Coca-Cola), a quantidade (1), a personalizagdo (Com limao), o total

do pedido (R$8), e o endereco de entrega informado pelo usuério.

e O chatbot pede ao usuario para confirmar o pedido ou cancela-lo, oferecendo as

opgoes "1. Confirmar pedido” e "2. Cancelar pedido".
Confirmacgao Final:
e O usuario escolhe a opgao "1" para confirmar o pedido.

e O chatbot responde confirmando que o pedido foi processado e esta a caminho.
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5. CONCLUSOES

O desenvolvimento do chatbot para o atendimento ao cliente no setor de restaurantes
destaca-se como uma aplicagéo eficiente da tecnologia em um ambiente cada vez mais
voltado para o digital. A solugdo proposta facilita o processo de pedidos, gerenciamento
de histérico de compras e interagao personalizada com os clientes, utilizando tecnologias

como JavaScript, Node.js, PostgreSQL e a APl do WhatsApp.

Por meio deste sistema, o restaurante consegue ndo apenas otimizar seu atendimento,
mas também oferecer uma experiéncia mais conveniente e direta ao cliente, aumentando
a satisfacao e a eficiéncia operacional. Este trabalho demonstra que a adocao de chatbots
inteligentes € uma tendéncia cada vez mais relevante para negdécios que buscam
melhorar a interagcdo com seus clientes e se adaptar as demandas de um mercado em

constante evolugao.

5.1 TRABALHOS FUTUROS

O sistema desenvolvido, apesar de ja melhorar o atendimento ao cliente, tem um grande
potencial para futuras expansdes e aprimoramentos. Para os préximos passos, pode-se
considerar a implementacdo de algoritmos de machine learning que permitam a
personalizagcdo automatica dos servigos, prevendo preferéncias dos clientes a partir do
historico de interacbes e comportamentos de compra. Além disso, a expansio do suporte
para multiplas plataformas de comunicacéo, incluindo redes sociais e assistentes virtuais,

permitiria um atendimento mais abrangente e acessivel.

Outras melhorias potenciais incluem o desenvolvimento de um painel administrativo mais
intuitivo para facilitar o gerenciamento de cardapios, promog¢des e inventarios em tempo
real, bem como a integragdo com sistemas de pagamento diversificados para aumentar a
conveniéncia do cliente. Adicionalmente, a implementacao de analises automatizadas de
feedbacks dos clientes pode fornecer insights estratégicos para ajustes continuos nos
servicos oferecidos, aprimorando ainda mais a experiéncia do usuario e a eficiéncia
operacional. Essas evolugdes promoveriam um uso mais sofisticado de tecnologias no

setor de hospitalidade, elevando o padrao de atendimento e gestao.
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