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RESUMO

Ao decorrer da vida a falta de tempo é cada vez maior e a vontade de ter ainda mais
praticidade. Ja que a correria e 0 acumulo de coisas para fazer deixa as pessoas
sobrecarregadas, por que nao dar a elas uma forma de deixar mais pratica a hora de
fazer um pedido? Com a implementacao do chatbot que viabiliza consultas e compras
por meio do WhatsApp. Proporcionando a facilidade e confianca para o uso de
compras seria mais facil e o gasto de tempo com filas seriam abundantemente

diminuidos.
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1 INTRODUGAO

O principio do nosso projeto (chatbot) €& praticidade e funcionalidade,
possibilitando o melhor atendimento ao cliente através de uma inteligéncia artificial;
nos dias de hoje nem todo mundo pode ficar em uma chamada por muito tempo
esperando por um atendimento. Podendo identificar padrdes com a tecnologia IA, isso
oferece um atendimento mais rapido e personalizado, dispensando a interacdo com

um agente.



A pandemia de covid-19 fez com que a modalidade Take Away se tornasse algo
comum, visto que a Justica de Sao Paulo autorizou que os estabelecimentos
trabalhassem utilizando esse sistema durante a fase emergencial. Essa categoria
consiste no proprio cliente fazer a retirada do produto na loja, e a sua praticidade fez
com que essa modalidade se tornasse cada vez mais popular, possibilitando que ela
permanece em uso mesmo apos o fim da fase emergencial.

Com o Take Away, o estabelecimento consegue fazer um planejamento e
definir suas prioridades, evitando atrasos ou filas de clientes. Ja para o consumidor,
esse sistema proporciona praticidade (pois o individuo pode agendar para buscar o
produto quando ele estiver voltando do trabalho, por exemplo), diminuigdo no custo
da mercadoria (por anular o valor do frete) e evita burocracia ou eventuais problemas
(pois o produto ira sair da loja e ir direto para o consumidor).

Enquanto isso, o aplicativo WhatsApp democratizou o acesso a troca de
mensagens via Internet no Brasil. Ele conseguiu esse feito por conta de sua interface
intuitiva e baixo custo, visto que ele permite a troca de mensagens ilimitadas e nao
cobra valores adicionais para se comunicar com pessoas distantes.

Por conta deste cenario, foi desenvolvido um chatbot, cujo objetivo é atender e auxiliar
0 usuario a fazer uma compra on-line. O bot seria implantado no WhatsApp, e teria

como foco representar pequenos comércios locais.

2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Também chamada de pesquisa bibliografica, a fundamentagdo teodrica
consiste na selegao das leituras que se referem ao assunto abordado neste trabalho,
sendo essencial para compreender melhor o fendmeno estudado. No caso deste

trabalho, nesta secéo sera estudado o conceito de e-commerce e chatbot.

2.1 O que é e-commerce

Loja virtual, loja online, comércio eletrbnico ou e-commerce nada mais € que
um site onde permite vender pela internet produtos os servigos. O cliente acessa a
aloja por meio de um dispositivo eletrénico (computador, notebook, smartphone,

tablete, entre outros), em qualquer lugar e a qualquer hora do dia, escolhe o produto,



realiza o pagamento via cartdo de crédito, boleto ou depdsito bancario e recebe, em
um prazo determinado, o produto em casa.

O e-commerce surgiu nos Estados Unidos em 1994, quando a Pizza Hut
registrou seu primeiro pedido online, No Brasil, o e-commerce surgiu em 2000. O
faturamento do e-commerce no Brasil deve crescer 18% em relagdo ao ano passado

e faturamento deve chegar a R$ 56,8 bilhées, segundo ABComm.

2.2 O que é ChatBot

Um software que conversa com uma pessoa de maneira tdo natural quanto
vocé é capaz de imaginar, atendendo suas necessidades de forma rapida e assertiva.
Essa é uma das definicbes encontradas sobre o que € chatbot.

Ha algumas décadas, a transformacéao digital tomou seu espagco em nossas
vidas. Cada um sabe como depende do computador para trabalhar, do smartphone
para se relacionar, dos aplicativos para resolver questées corriqueiras do dia a dia e
da internet para TUDO.

Os chatbots sao “crias” dessa evolugao digital, gerados pela necessidade de
estreitar relacionamentos e permitir o estabelecimento de uma comunicagao imediata,
ao passo que também possibilitasse a reduc¢ao de custos operacionais e a ampliagao
da capacidade de resposta de empresas e organizagdes a usuarios.

E, se por um lado algumas pessoas enxergam o chatbot como um mecanismo
que substitui os humanos, por outro, eles sdo vistos como um exemplo de vontade
humana de se livrar da necessidade de realizar tarefas repetitivas e que demandam

pouca criatividade.

3 TRABALHOS RELACIONADOS

Um projeto desenvolvido em 2005 pela Petrobras chamado Robé Ed, possui
a tecnologia inbot, ou seja, esse bot possui a capacidade de conversar com varias
pessoas simultaneamente. O chatbot que foi desenvolvido por nosso grupo necessitou
de uma tecnologia semelhante, ja que € desejavel que ele consiga atender mais de
um cliente ao mesmo tempo.

Criado em 1988, o chatbot Cleverbot é capaz de imitar conversas humanas

através de conversas com os préprios humanos.



O projeto A.L.I.C.E (Artificial Linguistic Internet Computer Entity) envolve a
criacao de bots de todos os tipos, mais especificamente em bots de chats e bate-

papos.

4 METODOLOGIA

Metodologia € o estudo de métodos que estuda varios caminhos para chegar
a um fim com o objetivo de analisar caracteristicas de varios métodos como: avaliar
capacidade, limitagdes e criticar a estimativa quanto a utilizagao.

Inicialmente, foi desenvolvido o protétipo de papel, para que assim a gente
conseguisse visualizar a ideia. Apés a finalizag&o desta etapa, foi realizada a pesquisa
de campo, que tinha como objetivo identificar se o nosso publico-alvo possuia
interesse no nosso projeto também recolher informagdes para o desenvolvimento do
chatbot.

Em seguida, foi iniciada a parte de Design Thinking que consiste em definir a
persona, canvas, canvas de valor, mapa de empatia e analise SWOT. Logo apds foi
feita a modelagem do projeto, momento que foi desenvolvido o modelo conceitual, o
modelo l6gico, o dicionario de dados, o fluxograma, o diagrama de caso de uso € o
diagrama de classes. Por fim, o protétipo de alta fidelidade e a pesquisa bibliografica
foram realizados simultaneamente.

A seguir, estdo os resultados da pesquisa e campo.

Grafico 1: Normalmente, vocé prefere comprar por qual meio?

84 respostas

® Presenciaimente
@ Virtuaimente

Fonte: Elaborado pelo autor.

E perceptivel que atualmente existe uma grande quantidade de pessoas que

optam por comprar de forma presencial, contudo, ndo se sabe os motivos que fizeram



com que os entrevistados desenvolvessem essa preferéncia. Desta forma, se for
apresentado a elas um meio seguro, simples e rapido de fazer compras (que séo os
objetivos que o nosso ChatBot pretende cumprir), € possivel que essas pessoas

mudem de opinido referente a sua forma preferida de comprar.

Grafico 2: Que tipo de produto vocé costuma comprar on-line?
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Fonte: Elaborado pelo autor.

De acordo com o resultado desta questao, o ChatBot sera voltado a atender
principalmente lojas que atuam no setor de eletrénicos, games e vestuario, visto que
sao nessas areas em que ocorre a maior quantidade de vendas on-line, e
consequentemente, a possibilidade de existir pessoas que irdo comprar utilizando o

ChatBot sera maior.

Gréfico 3: Quando realiza compras on-line, qual plataforma vocé mais utiliza?

60 M Nenhumavez M Até 3 vezes 4-6vezes [ 7-9vezes M 10 ou mais vezes

40
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Amazon Netshoes Shopee WhatsApp Mercado livre

Fonte: Elaborado pelo autor.

Como as plataformas “Mercado Livre” e “Shoppe” sdo as preferidas dos
consumidores, sera necessario analisar as caracteristicas de ambas, identificando
quais delas agradam os clientes (para que possamos aplica-las em nosso bot,
possibilitando que tenhamos condigdes de conseguir competir com a concorréncia) e

quais delas deixam a desejar.



Grafico 4: Vocé ja utilizou o WhatsApp para fazer alguma compra?

® sSim
@ Nio

Fonte: Elaborado pelo autor.

E notavel que realizar compras e vendas pelo WhatsApp é uma atividade
bastante recente, ou seja, 0 nosso ChatBot sera pioneiro neste ramo. Por conta disto,
futuramente o bot sera bastante consolidado no mercado, tendo muita credibilidade.
Outra vantagem de ser um dos primeiros bots com a fungéo de realizar vendas virtuais
€ que, quando surgir outros Chatbots com a mesma proposta, o nosso estara mais
desenvolvido e aperfeicoado que os iniciantes.

E importante ressaltar que inicialmente o ChatBot ira atuar apenas no
WhatsApp, contudo, posteriormente ele pode ser aplicado tanto no Instagram quanto
no Facebook/Messenger, visto que as duas plataformas mencionadas possuem um

espaco exclusivo para vendas.

Grafico 5: Caso nunca tenha usado o WhatsApp para fazer compras, vocé o utilizaria para realizar

algum tipo de compra?
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Fonte: Elaborado pelo autor.

Recentemente, o WhatsApp acrescentou a fungao “Empresas perto de vocé”,

algo que pode fazer com que varias pessoas comecem a ter interesse em utilizar este



aplicativo para realizar compras, impulsionando ainda mais este meio. O grafico acima
indica que metade dos entrevistados ou ja utilizam o WhatsApp para este fim ou ao

menos possuem interesse nesta possibilidade.

Grafico 6: Ja enfrentou alguma dificuldade fazendo compras on-line?

@® sim
® Nio
@ Nunca fiz compras on-line

Fonte: Elaborado pelo autor.

Na primeira questdo, a maioria dos entrevistados respondeu que prefere
comprar presencialmente, porém, € provavel que eles optam por esta alternativa
justamente porque eles ja enfrentaram dificuldades fazendo compras on-line.

Sabendo disso, o nosso ChatBot sera desenvolvido para mitigar problemas
que possam ocorrer durante a compra on-line, sendo que o seu principal objetivo &
tornar este processo mais rapido, facil e confiavel. Como o bot ira operar em uma
ferramenta que a maioria das pessoas ja utiliza em seu dia a dia, o processo de

comprar on-line ira se tornar mais acessivel e menos burocratico.

Grafico 7: Vocé acha que o bot tornaria mais facil o processo de comprar on-line?

® Sim
® Nao

Fonte: Elaborado pelo autor.



Esse resultado indica que as pessoas possuem interesse em nosso projeto.
Desta forma, mesmo que o individuo prefira comprar presencialmente, ele estara

aberto a ter ao menos uma vez a experiéncia de comprar utilizando o ChatBot.

Grafico 8: O que vocé acha que um bot precisa ter para oferecer um bom atendimento?
Mao sei
praticidade
Resposlas claras e objetivas
Variabilidade de respostas
Precisa ter agilidade

Ele deveria ser claro & objetivo, principalmente para as pessoas que tem mais dificuldades ou receios em
fazer compras online.

Conseguir tirar o maximo de davidas do cliente

ndo sel informar

Fonte: Elaborado pelo autor.

E observavel que a principal preocupacdo dos entrevistados é com as
respostas do bot, sendo que elas devem ser claras e objetivas. Desta forma, sera
necessario planejar muito bem o bot, para que assim o usuario tenha uma grande
variedade de caminhos para poder seguir, fazendo com que ele nao se sinta “preso”

a uma limitada quantidade de op¢des.

Grafico 9: Vocé confiaria informacdes pessoais para um Chatbot?

® sSim
53,6% ® Nao
@ Talvez

Fonte: Elaborado pelo autor.



As informagdes pessoais vao ser utilizadas caso o pagamento seja feito
remotamente ou se for necessario entregar o pedido na casa do usuario. Desta forma,
sera possivel utilizar o ChatBot sem fornecer informagdes pessoais a ele, visto que o
individuo pode comprar pelo WhatsApp, mas realizar o pagamento no momento que
for retirar o produto na loja.

Contudo, foi incrementada a possibilidade de realizar pagamentos pelo
proprio WhatsApp. Como essa opgao € bastante recente, € esperado que as pessoas
inicialmente apresentem desconfianga, levando tempo até que elas se familiarizem.
Por conta disto, a tendéncia € que cada vez mais pessoas se sintam confortaveis em

dar informacgdes pessoais a vendedores pelo WhatsApp.

Gréfico 10: Com que frequéncia vocé utiliza o WhatsApp para comprar?
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Fonte: Elaborado pelo autor.

A maioria das pessoas ainda nao utiliza o WhatsApp para comprar, indicando
que o mercado ainda é novo. Desta forma, o nosso ChatBot ira enfrentar pouca

concorréncia.

Grafico 11: Em sua opinido, o Chatbot te ajudaria a agilizar as compras on-line ou atrasaria o

processo?
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Fonte: Elaborado pelo autor.
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A maioria dos entrevistados acredita que o ChatBot pode contribuir para

compras mais

Grafico 12: Qual foi a sua experiéncia comprando pelo WhatsApp?
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Fonte: Elaborado pelo autor.

A grande parte dos entrevistados nunca comprou pelo WhatsApp (ou seja,
escolheram a opcéao 0). Contudo, dos que compraram, a maioria teve experiéncias
satisfatorias, indicando que o aplicativo pode ser viavel para esse tipo de atividade.
Isso entra em contraste com o resultado da questdo 6, em que a maioria dos
entrevistados responderam que ja enfrentaram problemas fazendo compras on-line.
Ou seja, em outras plataformas os usuarios passaram por muitas complicagdes,

enquanto no WhatsApp eles possuiram poucas ou nenhuma dificuldade.

Gréfico 13: Gostaria de deixar alguma recomendacao de melhoria para nosso projeto ou alguma ideia
extra?

MN&o

Nao

MNenhuma

Configurar o bot para que ele tenha uma variedade maior de resposias
Nada a acrescentar

Na minha opinido o bot deve ter um leque bem grande de respostas, para evitar deixar o cliente com

dividas
pensar em muitas possibilidades de acontecimentos para respostas no chatbot
Design externo do do bot pode passar uma confiancga na hora da compra

uUm bot simples e eficiente gue ndo tente parecer seu "amioo’ . toda vez oue eu escuto a voz da cortana ou

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Essa questao reforgca que a maior preocupacao das pessoas € referente as
respostas do bot. Para que seja possivel desenvolver mensagens eficientes e
precisas, sera necessario realizar muitos testes, para que assim possamos conseguir
identificar todos os possiveis rumos que a conversa pode tomar, fazendo com que o

bot fique preparado para qualquer circunstancia.

5 LINGUAGEM E FERRAMENTAS

Para desenvolver o projeto foi utilizado o WhatsAuto, que € um aplicativo
para Android que permite automatizar agées no WhatsApp, permitindo que o usuario
possa definir uma mensagem como resposta automatica.

Em relagdo ao protdtipo de alta fidelidade foi utilizado o aplicativo
WhatsMock para o desenvolver. Esta ferramenta consiste em um simulador de

conversa de WhatsApp.

6 DESIGN THINKING

Desing Thinking é uma ferramenta desenvolvida para atender as
necessidades, desejos e limitagdes dos usuarios, uma forma colaborativa que busque

uma solucéo para a satisfacédo dos clientes.
6.1 Persona
Persona é um personagem artificial que representa o cliente ideal de um

negocio, baseado em caracteristicas e dados reais de clientes reais, como

comportamentos, problemas, desafios, objetivos e estilo.



Figura 1:

"A organizacdo comeca
dentro de vocé."

Nome: Ana

Idade: 22

Ocupacgdo: Estagiaria e estudante
Status: Solteira

Localizacdo: Maua, SP
Arquétipo: Cara comum

— Personalidade —

Introvertida Extrovertida

Pragmatica Impulsiva
Seguranca Risco
Digital Analégico

Caracteristicas

Pratica - Simples - Organizada - Calma

Objetivos
e Terminar a faculdade

® Estabilidade profissional
* Praticidade no dia a dia

Frustracdes

* Tem pouco tempo para si

* Possui uma rotina cansativa

e Socialmente esgotada

Bio
Ana & uma jovem de 22 anos que
estagia de manha e estuda de noite.
Quando tem tempo livre, gosta de
descansar, e por conta da rotina
corrida, evita situagbes estressantes
ou desnecessarias.
Gosta de organizagdo, agilidade e
simplicidade, e prefere se comunicar
por mensagens.

Persona -

Primeira versao da Persona - Ana.

ChatBot

Motivacdes
Preco
Facilidade
Rapidez
Influéncias
u e duolingo
Canais
Televisao

Radio e revistas

Internet

Fonte: Elaborado pelo autor.

Figura 2: Verséo final da Persona - Ana Lucia.

"Vocé nunca € velho demais para
determinar um novo sonho."

Nome: Ana Lucia

Idade: 57

Ocupacédo: Aposentada
Status: Viuva
Localizagdo: Maua, SP
Arquétipo: Cara comum

—— Personalidade —

Introvertida Extrovertida

Pragmatica Impulsiva
Seguranca Risco
Digital Analdgico

Persona - ChatBot

Caracteristicas

Calma - Gentil - Ingenua - Empatica

Objetivos

e Cuidar de quem ama
* Manter-se atualizada
* Ser saudavel

Frustracdes

* Se sente obsoleta

® Recebe pouca atenc¢do dos netos
¢ Pouca afinidade com a tecnologia
Bio
Ana Lucia € uma idosa de 57 anos.
Embora ela tenha quatro filhos e
seis netos, mora sozinha em uma
casa humilde. Atuou por muitos
anos em uma fabrica de costura, e
mesmo apds se aposentar, continua
trabalhando em casa para ter uma
renda extra. Também possui um
gato chamado Pituco.

Motivagdes

Preco

Facilidade

Rapidez

Influéncias

w () O

Muheres

Canais

Televisao
Radio e revistas

Internet

Fonte: Elaborado pelo autor.
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6.2 Analise SWOT

13

Analise swot € um método de planejamento estratégico que engloba a analise

de cenarios para a tomada de decis6es, observando 4 fatores como o strengths,

weaknesses, opportunities e threats.

Fatores Internos

Fatores Externos

Figura 3: Analise SWOT.

Fatores Positivos

S - Forgas

- O WhatsApp é uma ferramenta que é
utilizada por praticamente todas as pessoas

- Para realizar as compras, ndo serd necessario
instalar outros aplicativos ou fazer cadastro
em sites.

- Inclusdo digital.

- Houve o aumento das comprar on-line por
conta da pandemia.

- Vdrios pequenos comércios comecaram a
realizar atendimento virtual por WhatsApp.

t

|
|
|
|
}

Fatores Negativos

W - Fraquezas

- Pode ser cansativo fazer compras longas
usando um bot.

- O cliente ndo podera visualizar fotos ou ter
informagdes mais detalhadas dos produtos.

- Lojas que possuem um catalogo muito
grande n3o vao poder aderir ao bot.

T - Ameacgas

- Ja existem diversos aplicativos e sites
voltados para a compra on-line.

- O fim da pandemia pode fazer com que as
compras presenciais voltem a ocorrer em
grande escala.

- Muitos golpes sao feitos por WhatsApp.

Fonte: Elaborado pelo autor.

6.3 Canvas

Canvas é uma ferramenta visual para ajudar a organizar ideias sobre

negocios. Assim é possivel criar um modelo de negdcios facil de ser consultado e

atualizado.



Figura 4: Canvas.
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: I
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Mo de obra Marketing e Manuten-;ao_do 1
Desenvolvimento do . Bot (atualizagdes) Prestacdo de

ChatBot (licenca) servico

6.4 Canvas de Valor

Fonte: Elaborado pelo autor.
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O canvas de valor € uma ferramenta que ajuda a auxiliar na criacéo e

posicionamento de produtos ou servigos em torno do que o cliente deseja e precisa.

Proposta de Valor

Figura 5: Canvas de valor.

Canvas de Valor

Perfil do Cliente

]

Fonte: Elaborado pelo autor.

% ] . ® |
Sem Maisdeum Ko do & % ::"II;:*::
atendimento ao £nt imediate
aglomeracio S stendimenta simplicidade
Fazer
compras de
foca Criadores de ganhos forma rdpida
; i}
Produlos e soivigos
Tarefas do cliente
‘ Aliviadores de dor t
ChatBot para 3
vendas on-line ‘ Conciliar
o trabalho e
Esperang estudos
- atendimento



6.5 Mapa de Empatia
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Mapa de empatia € uma ferramenta utilizada para enxergar seus clientes

mais a fundo para saber o que sentem, quais suas necessidades, seus desejos e

problemas mais intimos.

Figura 6: Mapa de empatia.
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: fn . Lojas
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Fonte: Elaborado pelo autor.

7 MODELAGEM DO PROJETO

Ganhos

Organiza¢dono
atendimento e
facilidade para
fazera compra

) ¥

Ndo gosta de
gastar muito
tempo fazendo
compras

Dores

Deseja um local
para comprar
que seja seguro,
rapido e simples
de usar

°

Nao quer pegar
fila no momento
em que vai
retirar o produto

{)

Modelagem do projeto € uma simplificacdo da realidade. Os modelos podem

realizar planos detalhados, assim como planos mais gerais com uma visao

panoramica do sistema.

7.1 Mapa de Navegacao

Mapa de navegacao € a uma representacao de telas graficas de modo que

permita o usuario navegar em diversas telas disponiveis dentro do Sistema.



Figura 7: Mapa de navegacéo.

INCIO
[

Saucagles

AQracecer po' t
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Deseavero
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Apresentar menu ce
produtos
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——{Mostar categoria 3

Mostar categona 2

Mostrar categoria 1

Qual preduto vots
dessia comprar?,

Produio B

Insiraa quanticade
do produts deseiada

Sim

Neseia continuar
comprando?

Nio

Mostrar valor 0a
campra ¢ todos o3
fions compracos

sc0: confirmar
compra?

Listar itens
comprados em
orgem numefica

Qual gesea
mociicar?

Insira 2 datae ahora
cuevoté dessia
retinar o produto

IMangar 02d0s pars

realizar pagamants

Confimar compra &
agradecer

Doseia remové o o
alterar quantidace?

Altera quantidade
Inska nova
quantidade:

Quantdade alterada
com sucessol

Deszjafazer mais
ouma modificag &

Fonte: Elaborado pelo autor.
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7.2 Protétipo em Papel

Protétipo em papel e uma técnica que permite criar e testar ligagdes de
sistemas de usuarios de forma mais rapida e no comportamento do usuario em relagao

ao design.

Figura 8: Protétipo em papel 1.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Figura 9: Protétipo em papel 2.

Fonte: Elaborado pelo autor.



18

Figura 10: Protétipo em papel 3.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Figura 11: Protétipo em papel 4.

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Figura 12: Protétipo em papel 5.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Figura 13: Protétipo em papel 6.

Fonte: Elaborado pelo autor.
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Figura 14: Protétipo em papel 7.

Fonte: Elaborado pelo autor.

Figura 15: Protétipo em papel 8.

Fonte: Elaborado pelo autor.
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7.3 Dicionario de dados

Um dicionario de dados é uma cole¢do de metadados que contém defini¢cdes

e representacoes de elementos de dados.

Tabela 1: Entidade Usuario.

Entidade: Usuario

Atributo Classe Dominio | Tamanho Descrigao
idUsuario Determinante | Numérico - -
telefoneUsuario Simples Texto 18 Numero do

WhatsApp do usuario
nomeUsuario Composto Texto 100 Nome do consumidor
enderecoUsuario | Composto Texto 255 Este atributo sera

necessario apenas se
for feita a entrega na
casa do usuario

Tabela 2: Entidade Loja.

Entidade: Loja
Atributo Classe Dominio | Tamanho Descricao

idLoja Determinante | Numérico - -

Cnpjloja Determinante | Numérico - -

nomeLoja Simples Texto 100 Nome do
estabelecimento

donoLoja Composto Texto 100 Nome do dono da loja

ramolL.oja Simples Texto 100 Area de atuacao da loja

telefonelLoja Simples Texto 18 Numero do WhatsApp

da loja

enderecoLoja | Composto Texto 255 Localizag&o do

estabelecimento




Tabela 3: Entidade Catalogo.
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Entidade: Catalogo

Atributo

Classe

Dominio

Tamanho

Descricao

idCatalogo

Determinante

Numérico

categoriasCatalogo

Multivalorado

Texto

255

Classificacao

dos produtos
da loja (ex:
jardinagem,

papelaria...)

descricao_categoriasCatalogo

Simples

Texto

100

Breve
descricao da

categoria

Tabela 4: Entidade Compra.

Entidade: Compra

Atributo

Classe

Dominio

Tamanho

Descrigao

idCompra

Determinante

Numeérico

valorCompra

Simples

Numeérico

Total da compra

dataCompra

Simples

Data

Formato

dd/mm/aaaa

data_retiradaCompra

Simples

Data

Data que o
usuario
agendou a
retirada/data
que o produto
foi entregue na

casa do usuario

hora_retiradaCompra

Simples

Texto

10

Hora que o
usuario
agendou a
retirada/hora

que o produto
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foi entregue na

casa do usuario

gtdCompra

Simples

Numérico

Quantidade de
itens que foram

comprados

StatusCompra

Simples

Texto

50

Se a compra ja
foi finalizada, se
o produto foi
enviado ou se
ele esta em fase

de produgao

Tabela 5: Entidade Produto.

Entidade: Produto

Atributo

Classe

Dominio

Tamanho

Descrigao

idProduto

Determinante

Numérico

precoProduto

Simples

Numeérico

Valor do

produto

categoriaProduto

Simples

Texto

50

Classificacao
do produto
(ex:
papelaria,

limpeza...)

marcaProduto

Simples

Texto

50

Fabricante

do produto

descricaoProduto

Simples

Texto

100

Informacgdes
adicionais
(como peso,
cor ou
quantidade
de unidades
em cada

pacote)
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data_fabricacaoProduto Simples Data - Formato
dd/mm/aaaa

data_validadeProduto Simples Data - Formato
dd/mm/aaaa

StatusProduto Simples Texto 50 Ex: se esta

em falta, em

estoque, se

foi comprado
do

fornecedor e

esta a
caminho.
Tabela 6: Entidade Carrinho.
Entidade: Carrinho
Atributo Classe Dominio | Tamanho Descrigcao
idCarrinho Determinante | Numeérico - -
produtosCarrinho | Multivalorado Texto 255 Lista com todos os
produtos que estio
no carrinho do
usuario
valorCarrinho Simples Numérico - Soma do preco de
todos os itens que
estdo no carrinho
gtdCarrinho Simples Numeérico - Total de itens que
estdo no carrinho




Tabela 7: Entidade Pagamento.
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Entidade: Pagamento

Atributo Classe Dominio | Tamanho | Descrigcao
idPagamento Determinante | Numérico - -
cpf_compradorPagamento Determinante | Numérico - -
cnpj_lojaPagamento Determinante | Numérico - -
codigo_descontoPagamento Simples Numérico - Necessario

caso o
cliente
tenha um
cupom de
desconto
valorPagamento Simples Numérico - Valor total
da compra
formaPagamento Simples Texto 50 Como o
cliente ira
realizar o
pagamento

7.4 Modelo Conceitual

O modelo ou modelagem conceitual trata da descricdo da semantica de

aplicativos de software em um alto nivel de abstragao.




Figura 16: Modelo conceitual.

idCompra

idUsuario
(O telefoneUsuario

{2 nemeusuario

O enderecolisuario

qtdCompra

PAGAMENTO

m

valorCompr:
O dataCompra
data_retiradaCompra

hora_retiradaCompra

——— statusCompra

idPagamento
cpf_compradorPagamento
cnpj_lojaPagamento

{0 codigo_descontoPagamento
O valorPagamento

(O TormaPagamento

CATALOGO

a

O nomeLoja

-C donoloja
{2 ramoLoja

O telefoneLoia
O enderecoLoja

an

PRODUTO

TEM

idCarrinho
O produtosCarrinho
O valorCarrinho

O qtdCarrinho

idProduto
precoProduto
categoriaProduto
marcaProduto

descricaoProduto

data_fabricacaoProduto

O data_validadeProduto
O statusProduto

Fonte: Elaborado pelo autor.

7.5 Modelo Légico
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idCatalogo

{0 categoriasCatalogo

(O descricao_categoriaCatalogo

Modelo légico sdo descri¢cdes hipotéticas da cadeia de causas e efeitos que

levam a um resultado de interesse, geralmente o modelo Iégico assume a forma de

uma representacao grafica das relagdes entre varios elementos que levam ao

resultado.



Figura 17: Modelo logico.

L

| idtbPagamento: INTEGER

| cpf_compradortbPagamento: INTEGER
|# cnpj_lojatbPagamento: INTEGER

|% tbCompra_idthCompra: INTEGER (FK)
|@ tbLoja_cnpjtbLoja: INTEGER (FK)

| tbLoja_idtbLoja: INTEGER (FK) Lofa_Pagamento

| % codigo_descontotbPagamento: INTEGER <
|@ valortbPagamento: DECIMAL(10,2)
|@ formatbPagamento: VARCHAR({S0)
|3 thPagamento_findex!

thUsuario d
¥ idtbUsuario: INTEGER

& telefonetbUsuario: VARCHAR(18)
@ nometbUsuario: VARCHAR(100)

Compra_Pagamento % esderecotbUsuario: VARCHAR{255)

<&

Usuario_Compra

@

| thCompra b
@ idtbCompra: INTEGER
| thUsuario_idtbUsuario: INTEGER (FK)
@ valortbCompra: DECIMAL(10,2)
| @ datatbCompra; DATE
@ data_retradatbCompra: DATE
@ hora_retiradatbCompra: TIME
| @ qtdtbcompra: INT
@ statustbCompra: VARCHAR(50)
|3 thCompra_Xindex1
@ thUsuzno

thlaoja -
¥ idtbLoja: INTEGER

# cnpjtbLoja: INTEGER Loja_Produto
@ nometbLoja: VARCHAR(100) 0
@ donotbLoja: VARCHAR(100)

@ ramotbLoja: VARCHAR(100)
@ telefonetbLoja: VARCHAR(18)
& enderecotblLoja: VARCHAR(255)

Loja_Catalogo

thCatalogo -
W MtbCatalogo: INTEGER
@ tbLoja_cnpjtbLoja: INTEGER (FK)
@ thloja_idtbLoja: INTEGER (FK)
@ categoriastbCatalogo: VARCHAR({255)
@ descricao_categoriastbCatalogo: VARCHAR(255)
g thcatalogo_FKindexi
% thloja_idtbLoja
@ tbLoja_cnpjtbLoja

Compra_Carrinho

<

Fonte: Elaborado pelo autor.

7.6 UML - Diagrama de Caso de Uso

Catalogo_Produto

&
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thProduto i
¥ idtbProduto: INTEGER

@ thCatalogo_idtbCatalogo: INTEGER (FK)
@ tbCamnho_iithCamnho: INTEGER (FK)
@ tbloja_cnpjtbLoja: INTEGER (FK)

@ tbloja_idtbLoja: INTEGER (FK)

@ precotbProduto: DECIMAL(10,2)

@ categoratbProduto: VARCHAR(50)

@ marcatbProduto: VARCHAR(50)

@ descricaotbProduto: VARCHAR(100)

< data_fabricacaotbProduto: DATE

@ data_valdadetbProduto: DATE

@ statustbProduto: VARCHAR(50)

.3 thProdute_FKindexl

@ thCatabogo,

Camnho_Produto

4

tbCarrinho -

¥ dtbCaminho: INTEGER

¢ tbCompra_idtbCompra: INTEGER (FK)

@ produtostbCarrinho: VARCHAR(255)

@ valortbCarrinho: DECIMAL(10,2)

@ qtdthCarmnho: INT

13 thCamnho_FKind
9 thC

O Diagrama de caso de uso é uma ferramenta utilizada para descrever de

forma grafica um subconjunto do modelo para simplificar a comunicagdo. Esses

diagramas também identificam as interagdes entre sistema e seus agentes.



Figura 18: Diagrama de caso de uso.
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3
S

i

Fonte: Elaborado pelo autor.
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7.7 UML - Diagrama de Classe

Diagrama de classe é uma ferramenta que mapeia a estrutura de um

determinado sistema ao modelar suas classes, seus atributos, operacoes e relagcoes

entre objetos.
Fiaura 19: Diaarama de classe.

Loja Produto
Pagamento -id: int -id: int
- -cnpj int -preco: float
-id: int ; -nome: string -categoria; string
~cpfComprador !nt +recebe -dono: string -marca: string
-cnpjCompradar: int —ramo: string +tem -descrican: string
-codlgoDescomo. I60 -telefone: string -dataFabricacao: date
~valorPagamento: int -endereco: string -dataValidade: date
-formaPagamento: int Status: string
tmarter) +manter() -
i +cadastraClientes() +manter()
+autorizaCompra() +cadastraProdutos()
0 +cadastraCatalogo()
]
+precisa de Catilogg
-id: int
-categorias: string
-descricaoCategorias: string
+manter()
+ordenaProdutos()
Compra Usuario
-id: int -id: int
-dataCompra: date g -telefone: string Carrinho
-dataRetirada: date +realiza | qome: string
-horaRetirada: time [<o————— -endereco: siring -idint
-status: string -produtos: string
3 +manter() -valor: float
valor. float +insereProduto()
-gtdltens: int -otditens: int
-produtos: string +manter()
+armazenaProdutos()

+manter()
+fechaCarrinhof)

? +possui

Fonte: Elaborado pelo autor.

8 RESULTADOS

Foi criado um dialogo entre um possivel cliente e o produto em questdo. No
protétipo exploramos todas as possibilidades de perguntas e respostas de ambos os

lados, desde a confirmagao da compra, volta ao menu de pedidos e possiveis erros

de digitagao.



Figura 20: Protétipo de alta fidelidade 1.

NOVEMBRO 20, 2071

& o dest estio
DO SEQUTES COM cripiografia de ponta & ponta.
Toque para obter mals informasSes

Boa tarde ¥

Ol Eu sou o Rob, vendedaor virtual da Kero
Kero Paes 1w

Gostaria de ver o nosso catdlogo?
[Responda com S/N]

Sim o
‘i 0s produtos que estdo & venda slo:

- Plio de Leite.

- Piio de Hambirguer,
- Pdio Multicereais.

- Péo de Coco.

- Pdo Sovado.

= 0 que vocé deseja fazer? Para escolher,
digite o ndmero correspendente a opgio
desejada,

1 = Ver detalhes sobre um produto

2 - Inserir produto no caminho,
0 = Encerrar a conversa.

8 O que vocé deseja fazer? Para escolher,
digite o niimero correspendente a opgio
desejada.

1 = Veer detalhes sobre um produto
especifico

2 = Inserir produto no carrinho.

0 = Encefrar a conversa

100 - Voltar para o menu inicial,

&% Que tipo de produto vood tem
interesse? Para escolher, digite o nimero
commespondente a opgao desejada.

1 - Pacote fechado.

2 - Unidade,

0 - Encesrar a conversa.

100 = Viohar para o menu inicial

123300 @

Eu ndo entendi o que vocé escreveu £
Por favor, digite novamente,

8 Que tipo de produto vook tem
interesse?

Para escolher, digite o nimero
comespondente a opcio desejada.

1 - Pacote fechado.
2 - Unidade.

& Que tipo de produto vocs tem
interesse?

Para escolher, digite o ndmero
comespondente a opgio desejada.

1 - Pacote fechado.

2 - Unidade,

0 = Encesrar a conversa.

100 - Voltar para o menu inicial,

05 pacotes fechados que temos sio

1 - Pio de Leite (pacote com & unidades) -
RS 4,00

2 - Pio de Hambdrguer (pacote com 4
umnidades) - RS 6,00

3 - P&o Multicereais (pacote com 10
unidades) - RS 10,00

4 - Plio de coco (pacote com 6 unidades) -
RS 4.00

5- Pio sovado (pacote com 2 unidades) -
R$ 2,00

5 Qual desses itens vocé deseja
bevar? Para escolber, digite o numero
comespondente a opgdo desejada.

30

especifico.
<= @ <= @
[ ] [ ] « [ ] - «

Fonte: Elaborado pelo autor.

Figura 21: Protétipo de alta fidelidade 2.

Ingira a quantidade que vocé quer levar:

M 3 pacotes de Péo de Hamburguer
foram colocados no carrinho! Deseja
continuar comprando? [Responda com S/
N

s

) Os produtos que estdo 4 venda sdo:

- Péo de Leite.

- Pio de Hambarguer,
- Pdo Multicereais.

- Pdo de Coco.

- Pdo Sovado.

= O que vocé deseja fazer? Para escolher,
digite o ndmero correspondente a opgio
desejada.

1 = Ver detalhes sobre um produto
especifico.

2 = Inserir predute no caminha,

0 = ENcermar a conversa.

100 = Vohar para o menu inicial.

<=0
-4

8 Que tipo de produto voce tem
interesse? Para escolher, digite o nimero
comespondente a opglo desejada.

1 - Pacote fechadao.

2 - Unidade.

0 - Encesrar a conversa,

100 - Violtar para o menu inicial

Os pacotes fechados que temos sbo:

1 - Po de Leite (pacote com & unidades) -
RS 400

2 - Plo de Hambdrguer (pacote com 4
unidades) - RS 6,00

3 - Pdo Multicereais (pacote com 10
unidades) - RS 10,00

4 - Pio de coco (pacote com 6 unidades) -
RS 4,00

5 - PBo sovado (pacote com 2 unidades) -
RS 2.00

Para saber mais informagdes sobre
um produto especifico, digite o nimerno

comespondente a e
o Bk °
-4

L ®

Fonte: Elaborado pelo autor.

Cada pacote de Pho de Coco possul
350q.

g farinha de trigo
com ferro e dcido folico, aglear, ovo,
margarina, coco ralado, gordura vegetal,
glicose de milho, gliten de trigo, sal
refinado, emulsificantes. lecitina de soja,
maono e dighiceridecs de dcidos graxos e
il-1-lacti, prop
de célcio, antioxidante dcido ascdbico e

aromatizantes.
2@
4

- ®



Cada pacote de Pio de Coco possul
3509

Ingredientes: farinha de trigo enriquecida
com ferro e dcido filico, aglcar, ovo,
margarina, coco ralado, gordura vegetal,
glicose de milbo, gliten de trigo, sal
refinado, emulsificantes, lecitina de soja,
mono e digliceridecs de dcidos graxos e
il1-lacti, prop
de calcio, antioxidante dcido ascobico e
aromatizantes.

Alérgicos: contém derivados de trigo,
ovo, & devivado de soja. Pode conter leite,
centeo, cevada, aveld, castanha-do-pard,
aveia e tricalhe. Contém lactose.

Contém gliten.

Vool deseja

1 = Inserir o produto escalhido no
carrinho,

0 - Encerrar a conversa.
100 - Voltar para o menu inicial.

Insira & quantidade que vocé quer levar:

] ]

Quantidade alterada com sucesso! fis

"2, Vock inseriu no carrinho:

1 -» 3 pacotes de: Pio de Hamblrguer
(pacote com 4 unidades) - RS 6,00 cada

2 -> 1 pacotes de: Pio de coco (pacote
com 6 unidades) - RS 4,00 cada

Total: R$22,00.

Deseja fazer mais alguma modificaglo?
[Responda com S/N]

=, Vock inseriu no carrinho:

1 -» 3 pacotes de: Pio de Hamblrguer
(pacote com 4 unidades) - RS 6,00 cada

2 => 1 pacotes de: Pio de coco (pacote
com 6 unidades) - RS 4,00 cada

Total: R$Z2,00.

Deseja confirmar compra? [Responda com
5/

“ ®

Figura 22: Protétipo de alta fidelidade 3.

2 .
Y )
4

o Pées Emb -

[ '} 2 pacotes de Pio de Coco foram
colocados no carrinho! Deseja continuar
comprando? [Responda com S/N]

Nn

.=, Vook inseriu no carminho:

1 -» 3 pacoles de: Pdo de Hambirguer
(pacole com 4 unidades) - RS 6,00 cada

2> 2 pacotes de: Plo de coco (pacote
com 6 unidades) - RS 4,00 cada

Total: R$26,00.

Deseja confirmar a comgra? [Responda
com S/N|

Nao

Por enquanto, o seu caminho possul os
seguintes itens

1-> 3 pacotes de: Plo de Hamblrguer
(pacote com 4 unidades) - RS 6,00 cada

2 ->2 pacotes de: Pic de coco (pacote
com 6 unidades) - RS 4,00 cada

Total: R$26,00.

Escolha o ndmero correspondente ao item

] L ]

Fonte: Elaborado pelo autor.

Y
4

Por enquanio, o seu carminho possui 0s
seguintes itens:

1-> 3 pacotes de: Po de Hambirguer
(pacote com 4 unidades) - RS 6.00 cada

2-> 2 pacotes de: Pho de coco (pacote
com 6 unidades) - RS 4,00 cada

Total: R$26,00.

Escolha o nimeno comrespondente ao item
que vocé deseja alterar QU

3 - Sair e confirmar a compra.
0 - Encemar a conversa.
100 = Vohar para o menu inicial

Qual opgdo vocd ird escolher?

0 que vocé desefa fazer?

1 - Alterar quantidade de algum item,
2 - Remover algum iterm.

3 - Sair e confirmar a compra

0 ~ Encerrar a conversa

100 - Voltar para o menu inicial

Insira a nova quantidade:

L] L

Figura 23: Protétipo de alta fidelidade 4.

=@
-«

Para finalizar 8 compra, vamos precisar de
algumas informagdes sobre vocé,

Para comecar, digite o séu nome ¢
sobrenome:

Ana Silva
s Digite o seu e-mail
ana_silva92@gmail com

Digite o seu CPF (coloque o5 pontos e o
trago)

000000 XO0CKX
@8 Como vocé deseja receber a compra?

1 = retirar na loja
2 = entrega domiciliar,

1

W Seu pedido ficard pronto para retirada
daqui 10 minutos.

¥ £ssa é a localizagho do local de
retirada: hitps /. page/kerokefopaes

= ®

Fonte: Elaborado pelo autor.

Y
-«

localizacio do local de
g eroker

[T Em que dia vock deseja retirar o
produto? Por favor, digite a data no
formato dd/mm/asaa.

21172021
Infelizmenie ndo estaremos abertos nesse
dia &
Por favor, escolha uma nova data.

22n1/200

G Em qual hordrio serd feita a retirada?
Por favor, utilize o sistema de 24 horas
[12h/00N]
Exemplo de resposta: 14:25

10:35

Digite o nome e sobrencme de quem
Ird retirar o produto:

Ana Sitva

Aretirada foi agendada com sucesso! ',(;

L] ®

20
-«

Y
«
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wraATo T @D

é@ .:f._ﬁrf-k'ero PiesEmb.. pae ¢

I Lembre-se de levar o comprovante de
pagamento quando for retirar o produto,

Voo ird pagar

1 - Agora
2 = No momento da entrega//retirada.

1

wIRAEQ - T D

Kero-Kero Pies Emb..
@ -

Compra:

3 pacotes de: Pio de Hamburguer (pacote
com 4 unidades) RS 6,00 cada

1 pacotes de: Plo de coco (pacote com &
unidades) - RS 4,00 cada

Total: R$22,00.

Informagbes do comprador:
Nome: Ana Sitva

E-mail: ana_silva92@gmail.com
CPF: XX X000 X006-XX

32

Figura 24: Prototipo de alta fidelidade 5.

wRAEQ o T W

‘ Kero-Ki Pi -
‘_@ Kero-Kero desEmb.. gge v

il
@

Aguardando a realizacio do pagamento,

RS 22
[+ Qual serd a forma de pagamento? Para ::‘ef"'ad:' —
escolher, digite 0 nimero commespondente L°'m|‘:'d e "_"":9"_‘ _’_'_-""_’ i @ o
a opeho desejada octa a retirada: i pag
1 = Carto de crédito (até X parcelas sem Data agendada: 22/11/2021 Pagolt
Juros) Hora agendada: 10:35
; - zalrlu bancario Nomade quelin Ra potinals And v Compra realizada com sucesso! s 5
i
4 - PayPal Pagamento:
Moemento do pagamento: on-line
§ = Canto de débito, 5 as
6 - Pagar pelo WhatsApp Forma de pagamento: Whatsapp Agradecemos pela preferéncia £y

6 I, Lembre-se de levar o comprovanie de
pagamento quando for retirar o produto

Compra:

3 pacotes de: PBo de Hambdrguer (pacote
com 4 unidades) RS 6,00 cada

1 pacotes de: Pio de coco (pacote com 6
unidades) - RS 4,00 cada

Total: R$22.00 Sim

Y Y )
'l

» ® 4 L] ]

Sua compra fol retirada da loja!
Todas as infermagfes estio cometas?
[Responda com S/N] Esperamos que goste do seu pedido &)

Obrigada

Y
4

Fonte: Elaborado pelo autor.

9 DISCUSSAO

Utilizar um ChatBot para compras pode trazer inumeros beneficios tanto para
os consumidores quanto para os vendedores. As lojas poderdo realizar diversos
atendimentos simultaneamente, desta forma, o cliente receberia um suporte imediato,
visto que ele ndo precisaria esperar por um atendente para comprar. O ChatBot
também ajudaria na insercdo da terceira idade no mundo digital, fazendo com que
este publico possa ter acesso a todos os beneficios das compras on-line de forma
muito mais segura e pratica. Se implantado no WhatsApp, o bot ofereceria facilidade
para realizagdo das compras, ja que, além de o aplicativo de mensagens ser bem
conhecido por toda a populacao, possuindo uma interface simples e intuitiva, ndo é

necessario realizar cadastro ou criar contas em sites para poder consumir o servico.
10 CONSIDERAGOES FINAIS

Nesse trabalho abordamos sobre nosso projeto o Chatbot, falando sobre sua
praticidade e funcionalidade facilitando melhor o atendimento, concluimos que esse
projeto vai facilitar muito a vida de muitas pessoas que ndo podem esperar tanto na

fila devido seus horarios com nossa inteligéncia virtual. Podemos citar um exemplo
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como Whatsapp uma das redes sociais mais utilizadas atualmente, com essa
facilidade que o aplicativo oferece e a aplicagao do nosso projeto podemos trazer para

mais perto o cliente para as empresas de comércio.
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ABSTRACT

Throughout life, the lack of time is increasing and the desire to be even more practical.
Since the rush and backlog of things to do leaves people overwhelmed, why not give
them a way to make ordering time more practical? With the implementation of the
chatbot that enables queries and purchases through WhatsApp. Providing ease and
confidence for the use of shopping would be easier and time spent in lines would be

greatly lessened.
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