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Abstract. The agility of the customer service, being essential to quality, is a crucial factor for
the consumer. An unsatisfied client won’t go back to the establishment and will complain about
the service, further damaging the company’s image. In this context, with the intention of making
customer service more flexible, the SmartFood propose a dynamic order management, which
can be done by any mobile device. In this system, the client will have access to a digital menu,

from which he can make his orders direct from his table.

Resumo. A agilidade no atendimento, sendo essencial para qualidade, é de suma importancia
para o consumidor. Um cliente insatisfeito provavelmente néo retorna ao estabelecimento e
comenta sobre 0 servico, 0 que prejudica a imagem da empresa. Dentro desse contexto, no
intuito de flexibilizar o atendimento, o SmartFood prop6e um gerenciamento de pedidos
dindmico, realizado por meio de quaisquer dispositivos moveis. Nesse sistema, o cliente tem

acesso a um cardapio digital, a partir do qual pode realizar seus pedidos direto da mesa.



1. Introducéo

Um bom atendimento ao cliente é essencial para o sucesso das empresas do setor gastronémico,
tendo em vista a primazia deste na satisfacdo do cliente. Segundo Philip Kotler (2012), "uma
instituicdo pode perder até 80% dos seus clientes muito insatisfeitos; 40% dos insatisfeitos;
20% dos indiferentes; e talvez 10% dos satisfeitos, mas, quanto aos clientes muito satisfeitos,

apenas 2%"".

No mesmo sentido, Luiz Carlos Kloster (2014) argumenta que 0 pior erro no atendimento ao
cliente é a demora, uma vez que ao entrar em um estabelecimento e ndo ser atendido o cliente
“provavelmente ird embora”, como também, comentard sobre o fato e prejudicard a imagem da
empresa para com futuros clientes. Cabe ao estabelecimento contornar eventuais problemas que
podem diminuir a agilidade da prestagdo, como, por exemplo, a falta de pessoal ou alta

movimentacao.

Um estudo desenvolvido pela Universidade de Notthingham Trent (GREGOIRE, 2015), na
Inglaterra, entrevistou jovens entre 18 e 33 anos, para tentar descobrir quanto tempo as pessoas
passam no celular. Questionadas sobre quantas vezes por dia essas pessoas verificam o
dispositivo, elas se surpreenderam quando souberam que um terco do tempo é gasto com o
celular na mao. No mesmo sentido, informacdes vinculadas pelo Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica (IBGE) mostram que 0 acesso a internet pela populacdo brasileira,
aumentou de 57,5% em 2015 (CAMPOS, 2016), para 64,7% em 2016 (GOMES, 2018).

O uso de um sistema de informacdes se apresenta como possivel solucdo para os problemas
destacados, visto que, conforme Rossetti e Morales (2007, p. 124), “a tecnologia da informagao
(T1), que é gerada e explicitada devido ao conhecimento das pessoas, tem sido, ao longo do
tempo, cada vez mais intensamente empregada como instrumento para os mais diversos fins”.
Isto posto, a utilizacdo de um sistema de gerenciamento de pedidos, no qual o cliente podera
visualizar o cardapio, realizar a compra direto de sua mesa e efetuar o fechamento da conta sem
a necessidade de um gargom, podera contribuir para evitar os problemas mencionados com a

consequente reducdo da espera no atendimento.



1.2 — Objetivos

1.2.1 — Objetivo Geral

Este trabalho tem como objetivo apresentar uma aplicacdo web com acesso local, voltada para
estabelecimentos do ramo alimenticio, a qual permite aos clientes acessar o cardapio, bem como

realizar o pedido e pagar a comanda atraves de um dispositivo movel direto da mesa.

1.2.2 - Objetivos Especificos

1. Facilitar a visualizacao dos produtos por meio de um cardapio digital.

2. Agilizar o processo de atendimento em estabelecimentos do ramo alimenticio de modo um
pedido possa ser feito direto da mesa.

3. Permitir o pagamento da comanda direto da aplicacdo web por intermédio da ferramenta

PagSeguro.

2 — Referencial Teorico

No século passado, a sociedade passou por intenso processo de urbanizacéo e industrializacao,
0 que acarretou uma alteracdo na gestdo do tempo aplicado a alimentagdo e crescimento do
chamado food service, termo utilizado para refei¢des preparadas fora do lar (LEAL, 2010). Essa
evolucdo € influenciada por fatores como a restri¢cdo de tempo, que levam os consumidores a

terem preferéncia por produtos prontos ou semi-prontos para consumo (LAMBERT, 2005).

Dessa forma, muitos preferem comer fora a cozinhar, uma vez que sem o planejamento
adequado, o preparo do prato pode se tornar cansativo e demorado (COLLACO, 2003), ou seja,
as principais raz0es para a escolha de um restaurante sdo o preco e a praticidade (PINEYRUA,
2006). Além disso, frequentemente, funcionarios desatentos acabam por esquecer os pedidos
feitos pelos clientes, o que prejudica a imagem do restaurante (KANYAN, 2016). Portanto, a

eficiéncia do gargom no atendimento é essencial para a satisfagdo do cliente.

Clientes insatisfeitos migram para outros fornecedores (KUMAR, 2008), o0 que acaba por gerar

problemas financeiros para o estabelecimento (PEPPERS, 2017). Assim, no intuito de evitar os

3



problemas supracitados, tem se adotado sistemas de informagdes que trabalham com a gestdo,
distribuicdo e armazenamento de informacgdes (PRESSMAN, 2016).

Cada vez mais é de fundamental importancia a utilizacdo de novas tecnologias na busca pela
otimizacdo do atendimento ao cliente, visto que os estabelecimentos que ndo incluem em seus
processos ferramentas informatizadas, encontram dificuldade para enfrentar a concorréncia no
mercado (KCMS, 2018). Essa exigéncia é reforcada em certos setores da economia, no qual o

atendimento ao cliente é de vital importancia, como no setor alimenticio.

3 - Programas correlatos

Foi realizada uma pesquisa, com o intuito de encontrar quais as solucdes e tendéncias do
mercado atual, de forma a diferenciar o presente sistema dos concorrentes. Para tanto,
averiguou-se sistemas de gerenciamento de pedidos para restaurantes e afins, semelhantes ao
SmartFood. Durante essa andlise, dentre os sistemas encontrados, aqueles com maior relevancia

e proximidade com as caracteristicas do SmartFood foram o MM+, o VocéQpad, e o iFood.

O MM+ é um cardépio digital compativel com a maioria dos dispositivos méveis da atualidade,
como celulares, smartphones, tablets, entre outros. O sistema sé pode ser acessado de dentro do
estabelecimento e oferece ao cliente acesso ao cardapio, a partir do qual se faz pedidos e o
pagamento. Por sua vez, o gerenciamento é feito através de um programa instalado em um
computador com sistema operacional Windows, no qual o estabelecimento podera administrar

produtos, promocoes, dicas, produtos mais vendidos, propagandas proprias e de fornecedores.

O VocéQpad é uma empresa que desenvolveu um aplicativo homdnimo para iOS e Android,
no qual o cliente pode visualizar o cardapio dos restaurantes, fazer seus pedidos e pagar a conta
direto do Smartphone. O servico é oferecido através de um contrato entre a empresa e um
restaurante, a partir do qual é disponibilizado um software a ser instalado na maquina onde
opera o sistema de automacdo. Com o cardapio cadastrado e os displays de mesa instalados, o
aplicativo VocéQpad ja pode ser oferecido aos clientes do restaurante, que devem baixar o

aplicativo em seus smartphones.



Por fim, no iFood, os clientes tém acesso ao cardépio dos restaurantes cadastrados em sua
localidade. A partir do sistema, os usudrios realizam os pedidos e pagam a conta, o que também
pode ser feito diretamente com o entregador. Porém, o iFood é um sistema de delivery online,
portanto, sua proposta é diferente das demais aplicac6es citadas, visto que essas oferecem seus

servigos apenas dentro do estabelecimento.

Por sua vez, o SmartFood tem como finalidade gerenciar pedidos dinamicamente, através de
uma aplicacdo web, sem a necessidade da instalacéo de aplicativos. Com isso, a aplicacédo pode
ser acessada por qualquer smartphone com acesso a rede local e navegador. Através deste, 0
usuario poderéa escolher os produtos e respectivas quantidades por meio de um cardapio digital.
Apbs o processo de escolha, a comanda é exibida e novos itens podem ser adicionados antes do
fechamento da comanda. Se estabelecimento optar, o aplicativo oferece a opcdo de chamar

garcons a mesa. O quadro a seguir compara o0s sistemas supracitados.

Sistemas Cardapio Visualizagdo Né&o Requer Possibilidade de | Pagamento
Digital de comanda Instalagdo chamar garcom online
Smartfood v v v v v
iFood v v x x v
VoceQpad v v x x v
MM+ v v v X x

Quadro 1: Comparacao das funcionalidades do SmartFood com 0s sistemas concorrentes

4 — Metodologia

Conforme exposto no referencial tedrico, ainda ha no setor alimenticio espaco para introducao
de tecnologias para automatizar o atendimento ao cliente, de forma a agilizar o processo. Desse
modo, levantou-se uma serie de sistemas com caracteristicas semelhantes as do projeto, com a

finalidade de verificar as solucdes e tendéncias do mercado.

Apds a concretizagdo das ideias, iniciou-se a prototipagem de telas para testes do projeto. E,
por fim, houve a codificagéo do trabalho e a finalizac&o do design. Durante o desenvolvimento,

as tecnologias escolhidas para o front-End foram HTML 5 e CSS 3. Para o back-end, a



linguagem de programagcéo escolhida foi PHP. O ambiente de desenvolvimento utilizado foi o
NetBeans. Foram utilizados os diagramas de casos de uso e de entidade-relacionamento.

O hypertext markup language (HTML) é uma linguagem de marcacéo de hypertexto, utilizada
para estruturacdo de paginas web (EIS, 2011). Por sua vez, o cascading stylesheets (CSS), é
uma linguagem para folhas de estilo em cascatas utilizada para ordenagéo e estilizagdo de
elementos que foram anteriormente dispostos em HTML (PEREIRA, 2009). Ambos foram

utilizados por serem as versdes mais recentes compativeis com navegadores modernos.

O PHP: hypertext preprocessor (PHP) é uma linguagem de programacgdo apropriada para
desenvolvimento web (ACHOUR, 2001). Foi escolhida por ser de cddigo aberto, gratuita, e de

facil aprendizado.

NetBeans é um ambiente de desenvolvimento integrado (IDE) utilizado para o desenvolvimento
de aplicacdes (NETBEANS, 2018). A IDE foi adotada pela gratuidade, pela boa desenvoltura

durante a organizacdo do cddigo do projeto, além de ser adotada no curso.

O PagSeguro é uma empresa de comercio eletrbnico que intermedia o pagamento entre o
vendedor e o comprador, com ferramentas de compra online ou presencial (PAGSEGURO,
s.d.). A solucdo foi escolhida devido a facilidade de implementacéo e a garantia de pagamento.
5 — Resultados

O SmartFood, é uma aplicacdo web capaz de auxiliar no atendimento ao cliente nos
estabelecimentos do ramo alimenticio e tem como finalidade gerenciar dinamicamente 0s
pedidos de um cliente, sem necessidade de instalacdo de software.

5.1 — Diagramas

Para descrever a estrutura do sistema e a base de dados do mesmo foram utilizados os diagramas

de casos de uso e de entidade-relacionamento.



O diagrama de casos de uso descreve um cenario que mostra as funcionalidades do sistema do
ponto de vista do usuario (RIBEIRO, 2012). O diagrama exposto neste trabalho apresenta trés

atores: um cliente, um usuario administrador e um usuario producéo (Figura 1).

O cliente, poderd acessar o sistema através de uma rede wireless, disponibilizada pelo
estabelecimento, que o direcionard a pagina inicial da aplicacdo. Para tanto, deve se utilizar um
dispositivo movel, através do qual sera possivel escolher os produtos e respectivas quantidades
por meio de um cardapio digital. Por fim, o pedido sera confirmado apos a verificacdo do
pagamento, o qual podera ser realizado, direto da aplicacdo por intermédio do PagSeguro, ou
pelo caixa através de cartdo ou dinheiro.

Por sua vez, os usuarios administradores e os de producdo, terdo acesso a um sistema de
gerenciamento, cada qual com seu respectivo login. O primeiro podera cadastrar, atualizar e
remover produtos e o segundo podera ver mesas e garcons disponiveis aléem de gerenciar

pedidos.
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Figura 1. Diagrama de Casos de Uso
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Por sua vez, o diagrama entidade-relacionamento é utilizado para descrever a estrutura logica
do banco de dados (RODRIGUES, 2014). A abordagem foi escolhida pela simplicidade e

objetividade, na representagéo das estruturas usadas para a compreensdo do banco de dados.



O diagrama entidade-relacionamento (Figura 2), exposto neste trabalho, descreve, de forma

abstrata, a maneira com que as entidades produtos, mesas, assoc_pedido_produto, pedidos,

categoria e chamada_garcom, se relacionam no sistema. A entidade usuarios ndo se relaciona

com a aplicacdo movel do cliente, visto que apenas aloca os dados dos usuarios producéao e

administrador utilizados para acessar a parte de gerenciamento.
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Figura 2. Diagrama Entidade-Relacionamento

5.2 — Funcionalidades do Sistema

O sistema € composto por duas camadas, uma aplicacdo mobile para o cliente, na qual séo

realizados pedidos e pagamentos; e outra responsavel pelo gerenciamento do sistema.

O cliente, inicialmente, se depara com a tela de carregamento com a logo do sistema (Figura

3). Em seguida, o menu inicial € exibido (Figura 4), a partir do qual o usuario podera realizar

ou acompanhar um pedido, além de chamar o gargom.



SmartFood
{ Novo Pedido J

{ Acompanhar Pedido J

k Chamar Gargom J

SMARTFOOD

Figura 3. Tela de carregamento Figura 4. Menu de Tela Inicial

Com o inicio de um novo pedido, o cardapio digital é exibido (Figura 5). Ao selecionar uma
das opcoes, o cliente podera escolher os itens que deseja a partir de uma lista, que contém os
produtos e seus respectivos pre¢os (Figura 6).

Agua Mineral 510ml

Bebidd Com Gds ou Sem Gds
R$ 3.00
Energético
Bebida Alcodlica RS$ 9.00
Gatorade
iitets, (M, Ui, Leremgs, Mexnes e
M Maracuijd, Tangerina, Frutas Citricas, Cool Blue
assa {framboesa) ou Acal com Guarand
Refrigerante 2Lt
POVQGO Coca-Cola, Fanta, Pepsi ou Guarand Antdrtica
R$ 8.00
Refrigerante 500m|
SGndUl’Che Coca-cola, Fanta, Pepsi ou Guarand Antdrtica
Figura 5: Cardapio Digital Figura 6: Lista de Itens

Apos a escolha do produto, serd apresentada uma tela para selecdo da quantidade de itens

(Figura 7). Em seguida, uma tela sera exibida (Figura 8), a partir da qual os produtos poderao
ser revisados.



1 x Rondelli de Charque

Agua Mineral 510ml == =3
Remover
1 x Refrigerante 2Lt
ko0
OO

1 x Sorvete - Taga simples

=
Valor Total: 3,00

*Observagéo:

Selecionar Produto Finalizar Pedido

Figura 7: Quantidade Figura 8: Revisar Comanda

Ao finalizar o pedido, a comanda é exibida com os produtos escolhidos, seus respectivos precos
e o total da compra (Figura 9). Ainda, é possivel realizar o pagamento online, via PagSeguro,

ou pelo caixa, em cartdo ou dinheiro (Figura 10). O pedido é processado ap6s 0 pagamento.

05 Rl 6 @herape R$3550 —
xm
1x Refrigerante 2Lt R$8.00
Cartéo de Credito
1 x Sorvete - Taga simples R$3.00
—
o=
Total R$46.50

Cartéo de Crédito

Dinheiro

nsira Seu Nome

Selecione Sua Mesa...

Figura 9. Comanda Figura 10. Pagamento

Do cardapio, através de um icone na parte superior, é possivel acessar o menu lateral (Figura
11), a partir do qual o usuario pode ver a comanda, retornar a tela inicial e chamar garcom.
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SMARTFOOD

Comanda
Tela Inicial

Chamar Gargom

Figura 11. Menu Lateral

Na tela inicial encontram-se as op¢Oes para acompanhar o pedido e chamar o garcom (Figura
4). O acompanhamento é realizado a partir de um modal (Figura 12), no qual é solicitado o

numero do pedido. Em seguida, sdo apresentados os detalhes do pedido informado (Figura 13).

< Acompanhar Pedido

Insira o nimero do pedido: Pedido n® 3

Nome do Cliente: SmartFood

Data do Pedidoe: 21/10/2018

Hordrio do Pedido: 16:16

Status do Pedido: Aguardando Pagamento
Numero da Mesa: |

Vel ol R$250

1 x Agua Mineral 510ml

1 x X-Egg-Burguer
Observagéio: Sem Salada

Figura 12. Verificar Pedido Figura 13. Detalhes do Pedido

Ao selecionar a Ultima opcdo, um modal (Figura 14) exigird o numero da mesa para que 0

garcom atenda o cliente.
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Chamar Gargom:

Selecione Sua Mesa...

Figura 14. Chamar Garcom

A partir da tela inicial da aplicagcdo de gerenciamento (Figura 15), é possivel efetuar login e
cadastrar usudrios. Dentro do sistema (Figura 16), os usuarios producgdo terdo acesso as opcoes
para gerenciar pedidos e mesas. J& 0s usuarios administrador, além das opcdes anteriores, terao

acesso ao gerenciamento das categorias e produtos cadastrados no banco de dados.

Ola Usuario, clique aqui para sair.

GERENCIAMENTO SMARTFOOD
GERENCIAMENTO SMARTFOOD

Usuario

Senha
Gerénciar Categorias

Gerénciar Produtos
Criar usudrio
m Gerénciar Pedidos

Copyright® Ji Gomes e Lais

Figura 15. Tela de Login Figura 16. Menu de Gerenciamento
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As tabelas de gerenciamento de categorias (Figura 17) e produtos (Figura 18), apresentam

opcodes para adicionar, remover e atualizar itens.

Categoria Editar Remover

Sanduiche o
Porgdo o
Bebida o

Bebida Alcodlica o

0000

Figura 17. Lista de Categorias

= Lista de Produtos - m Inserr Movo Produto

Mostrande [10 ¥ |registros por pagina Search: |
Nome " Descrigao Frego Categoria Editar Remaower
Cernveja Lata Antarctica Sub Zero, Skol, Brahma e Kaiser RE4.00 Bebida o e
350m Aleodbca
Espaguete na Macarrao, frango desfiade, bacon, vinagrete e molhe especia R317.50 Massa o e
Chapa -
PEQUENC
Frange 3 Coxinha da asa, molhe rosé, farofa e parmesao R320.00 Porgao o e
Passarinho

Figura 18. Lista de produtos

Da lista de chamadas (Figura 19), é possivel visualizar as chamadas de garcom realizadas pelas
mesas, bem como remover as solicitacbes e alterar seus status. Além disso, dispdem-se

informacdes relativas a data e hora de cada solicitacao.
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= Lista de Chamados - m Atualizar Chamados

Chamada de Gargom

Hora Mesa Sratus

Data
2302018 14:42:18 Cliente Atendido “E

Figura 19. Lista de Chamados

A partir da lista de pedidos (Figura 20), o usuario podera deletar os itens ou alterar seu status,

além de visualizar as informacdes relativas a cada solicitacao.

- Lista de Pedidos - m Afualizar Pedidos

CLIGUE EM DETALHES PARA WVIZUALIZAR O PEDIDO COMPLETCY

Mostranda [10 ¥ | registros por pagina Search:
Wer Deletar
o Dara Hara Clienne Tozal Mesa Pedido Sratus Pedido
1 31002018 12:57:33 lais R543.00 14 m Aguardands Pagamenss W m °
2 231M10/2018  13:01:41  Matheus  R530.90 7 m Pedido Pag v m .=
3 31002018 13:02:37 André R536.50 5 m Pedido Eniregue v m °

Figura 20. Lista de Pedidos

Da tela de login (Figura 15), é possivel acessar uma opgao para gerenciar usuarios (Figura 21).

Criar Novo Usuario

Para editar, apenas digite o nome de usuario que deseja editar.

Clique aqui para testar.

Usuario
Senha

Nome:

Figura 21. Cadastro de Usuarios
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6 — Consideracoes finais

O SmartFood tem como objetivo agilizar atendimento ao cliente nos estabelecimentos do ramo
do alimenticio. Trata-se de um sistema de gerenciamento de pedidos, no qual o usuério tem
autonomia para criar uma comanda atraves de seu dispositivo movel. N&o ha necessidade de
instalar a aplicacdo, a qual é acessada através de uma rede local. Ao acessar a aplicacéo, o
usuario escolhe os produtos e respectivas quantidades por meio de um cardapio digital, além de

poder gerenciar a comanda.

O sistema busca evitar possiveis atrasos causados pela falta e desatencao de funcionarios, além
alta movimentacdo. Referidos atrasos, sdo, em parte, motivo para a insatisfacdo dos
consumidores, além de ser um ponto de reclamacdo (KANYAN, 2016). Dessa forma, tendo em
vista que clientes insatisfeitos migram para outros fornecedores (KUMAR, 2008), utilizar um
sistema como o SmartFood, possivelmente, aumenta a velocidade do atendimento, o que ajuda

reduzir a evasao de clientes.

Por tratar-se de um cardapio digital, o0 SmartFood diminui 0s custos que seriam necessarios para
manter um cardapio fisico, cujo a atualizagdo € ndo trivial. A aplicacdo também permite que 0s

usudrios saibam se um determinado prato esta disponivel ou ndo, o que facilita o atendimento.
7 — Trabalhos Futuros

A implementacdo atual do sistema ndo apresenta formas de fidelizacdo de clientes. Para tanto,
pode-se trabalhar a ideia de um cadastro opcional, que permitiria ao estabelecimento apresentar
sugestBes de cardapios baseadas nas visitas anteriores do cliente, além de oferecer descontos.
Por outro lado, ferramentas de gerenciamento de informagdes poderiam ser adicionados, afim

de permitir ao restaurante ter informacdes relativas aos pratos mais pedidos e ao perfil dos

clientes que frequentam o estabelecimento.
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