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Resumo: Sistemas de automacdo sdo largamente utilizados em bares e restaurantes para
fornecer melhores servicos aos clientes. De aplicagfes mais simples, como sistemas
automatizados de tomada de pedidos, a outras futuristicas e ainda economicamente inviaveis,
como robds-garcom, o objetivo é reduzir o tempo de espera no restaurante e permitir uma
experiéncia melhor do cliente, fidelizando-o em um mercado de concorréncia feroz.
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1 INTRODUCAO

A automacdo esta presente em praticamente todos os setores de servigos e comércio. Em
todos eles, sua aplicagdo procura aumentar a qualidade dos servigos e diminuir tempos de
espera.

Em bares e restaurantes, diversas tecnologias sdo utilizadas para alcancar essas melhorias.
Esse artigo apresenta as mais recorrentes nas aplicacdes atuais, além de outras experimentais
gue devem comecar a aparecer em aplicacdes comerciais em alguns anos.

O foco do artigo sdo os sistemas de automacéo da interacdo com o cliente do restaurante,
como por exemplo, a automacdo da anotacdo de pedidos. Inicialmente é apresentada a
arquitetura basica desses sistemas. Posteriormente, sdo apresentadas solucdes baseadas nessa
arquitetura.

2 SISTEMAS DE AUTOMACAO DE PEDIDOS

2.1 Vantagens

O objetivo desse tipo de automacdo é diminuir o tempo de espera pela refeicdo no
restaurante. Fazendo uso de PDAs, 0s garcons ndo precisam ir até a cozinha para levar os
pedidos; esses sdo enviados por uma rede, aumentando o tempo no qual o garcom permanece
no saldo do restaurante atendendo os clientes.

Além disso, um sistema pode fazer o escalonamento do atendimento dos pedidos,
normalizando o tempo de espera entre os clientes. Uma refeicdo que leva mais tempo para ser
preparada deve ter prioridade maior sobre outras mais rapidas.

Outra vantagem do seu uso é a menor incidéncia de erros nos pedidos (seja no momento
de anota-los ou de atendé-los) e nas contas.

Além de escalonar os pedidos e agilizar o atendimento, a implantacdo desse tipo de
sistema pode fornecer ao gerente dados sobre o funcionamento do restaurante, tais como
tempo de permanéncia nas mesas, tempo de atendimento, porcentagem de ocupagéo, entre



outros. Esse tipo de dado permite identificar quais sdo as deficiéncias do atendimento e
embasa decisdes estratégicas na condugdo do negdcio, como a contratagdo de mais gargons e
expanséo do saldo do restaurante.

2.2 Arquitetura de um sistema de automacao de pedidos

Um exemplo de arquitetura simples de sistema de automatizacdo de pedidos em um
restaurante esta representado pela figura 1. Os garcons anotam os pedidos dos clientes em
PDAs, que os enviam ao servidor através de algum meio de comunicacdo sem fio. Esse
servidor é responsavel por escalonar os pedidos de acordo com parametros estabelecidos pelo
gerente e envia-los para um desktop cliente na cozinha. H& outro computador no caixa do
restaurante, que busca informagdes sobre ocupacao das mesas e o0 valor das contas.

Figura 1 — Arquitetura de um sistema simples de automacéo de pedidos
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2.3 WLAN

Da breve descricdo da arquitetura do sistema, conclui-se que o uso de uma rede local sem
fio é essencial. Dada a necessidade dos atendentes se locomoverem pelo restaurante, seria
inviavel o uso de qualquer tipo de tecnologia com fios para a comunicacédo do servidor com 0s
PDAs dos garcons.

Por outro lado, o uso da rede sem fio apresenta algumas dificuldades, tais como a
necessidade de cobertura de todos os pontos do restaurante pelo sinal, o que pode ser um
desafio maior no caso de restaurantes de dois andares, e a seguranga da rede.

Hoje, existem tanto o know-how como as tecnologias para superar esses desafios. No caso
da seguranca, o uso do protocolo WPA (Wi-fi Protected Access), desde que bem configurado,
torna muito dificil a invasdo da rede por usuarios ndo-autorizados. O problema da cobertura
do sinal ja foi amplamente estudado e sdo conhecidas as equagdes de degradacdo do sinal por



distancia e por transposicdo de obstaculos, bastando portanto realizar um bom estudo do local
onde o sistema sera implantado, posicionando pontos de acesso e antenas corretamente.

A especificacdo 802.11g do IEEE para redes sem fio permite transferéncias de dados em
até 54 Mbit/s, banda mais do que suficiente para essa aplicacdo, ja que ndo se espera troca
intensa de dados. A especificacdo apresenta 13 canais diferentes de comunicacdo para evitar
interferéncias de outros aparelhos possivelmente presentes no restaurante, tais como
transmissores Bluetooth, telefones sem fio e aparelhos de microondas.

2.4 PDAs

PDAs (Personal Digital Assistant) sdo computadores de méo que permitem o usuario
executar programas simples. Uma das aplicacfes recentes desses dispositivos é como
mecanismo para anotar os pedidos dos clientes em bares e restaurantes. Diversos tipos de
PDAs existem no mercado, incluindo dispositivos com tecnologia touch screen e suporte a
comunicacdo em redes sem fio do tipo 802.11g.

Os softwares para PDAS nesse contexto normalmente apresentam no minimo as seguintes
funcionalidades:

e Receber um pedido do cliente

e Realizar alteragdes nos pedidos

e Consultar precos e outros detalhes dos pratos.
e Verificar o estado dos pedidos

Adicionalmente, esses softwares devem ser eficientes e faceis de utilizar, por exemplo, 0s
usuarios devem apenas selecionar os itens de um pedido e nunca ter que digitad-los e as
informacdes de um pedido devem ser exibidas com clareza para evitar erros nos pedidos e por
conseqiiéncia diminui¢do na qualidade do servigo do restaurante.

3 SISTEMAS CUSTOMER-BASED EM UM RESTAURANTE
3.1 Aaplicacéo

Além do uso da tecnologia para automatizar os pedidos, ha outras aplicagcBes que visam
ndo sO6 diminuir o tempo de atendimento, mas torna-lo mais personalizado. Uma delas,
proposta em [2], faz uso da tecnologia do RFID para fornecer um atendimento customer-
centered. Nesse paradigma, os clientes sdo de alguma forma identificados no restaurante e,
conforme freqlientam o estabelecimento, informacfes sobre seus habitos de consumo sdo
armazenadas para melhorar e individualizar o atendimento.

No sistema proposto, os clientes possuem cartdes com tags RFID que permitem a sua
identificacdo. O garcom, cujo PDA possui um leitor dessas tags, toma seus pedidos,
vinculando-os ao cliente no sistema. Nas proximas visitas desse consumidor ao restaurante, o
garcom possuira informacdes sobre suas preferéncias, permitindo-o dar sugestdes de pratos e
descontos. Esse tipo de interacdo com o cliente aproxima-o do restaurante e melhora a sua



experiéncia no estabelecimento, aumentando o valor agregado do produto e
conseqiientemente o lucro obtido.

3.2 RFID

O RFID (acrébnimo para Radio Frequency ldentification - Identificacdo por Radio
Frequéncia em portugués) ¢ um metodo de armazenar informacdes eletronicamente. Como 0
nome sugere, a sua principal aplicacdo é a identificacdo de objetos ou pessoas. Quando
comparadas com codigos de barras, as tags RFID apresentam vantagem na capacidade de
armazenamento (1074 bits), na leitura mais rapida da informacdo, na durabilidade e por
permitir que os dados sejam sobrescritos. Sua Unica desvantagem é o maior custo.

Existem dois tipos de tags RFID: ativos, que sdo alimentados por bateria e podem ser
identificados a até 10 metros de distancia, e passivos, que sdo alimentados pelo proprio leitor
e exigem uma menor distancia para serem identificados.

Dadas essas caracteristicas, 0 uso de tags passivas de RFID mostra-se ideal para
identificar os clientes do restaurante. Eles podem ser embutidos em cartdes de fidelidade,
apresentados pelo cliente no momento em que forem atendidos.

3.3 Arquitetura
A arquitetura do sistema estd representada na figura 2. Ele pode ser visto como um
subsistema daquele representado pela figura 1, adicionando apenas o leitor RFID e o cartdo

do cliente.

Figura 2 — Arquitetura de um subsistema para identificagéo do cliente
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4 TRABALHOS FUTUROS NA AUTOMACAO EM RESTAURANTES
4.1 Sistema de monitoramento de nivel de liquido
Um tipo de automacédo em restaurantes que ainda ndo estd em uso comercial, mas tem um

futuro promissor é a monitoragédo do nivel de liquido nos copos. A motivacao ¢ o fato de que
boa parte dos lucros de certos tipos de restaurante ou bares vem do consumo de bebidas.



Sendo assim é importante que o atendimento de um restaurante ofereca o refill da bebida de
seu cliente 0 mais rapido possivel. Tendo isso em mente, [5] propde um sistema de copo com
sensor de nivel de liquido wireless para identificar o melhor momento para um garcom ir até a
mesa do cliente para oferecer mais uma bebida.

O sistema proposto, chamado de iGlassware, possuir as seguintes caracteristicas:

e Extremamente barato

e Lavavel por maquinas de lavar lougas convencionais

e Sem problemas de manutencao (por exemplo, substituicao de bateria)
e Aparéncia familiar do copo (por exemplo, sem fios evidentes)

e Suporte a multiplos copos por mesa

e ID Unico para cada copo

e Capaz de reconhecer um copo com apenas gelo como vazio de liquido.

Para medir o nivel de liquido no copo dos clientes sdo usados sensores capacitivos devido
ao baixo custo dos eletrodos e a facilidade de usad-los sem mudar significativamente a
aparéncia ou forma do copo. Dois tipos de design sdo possiveis. O primeiro, mais preciso,
possui um pequeno eletrodo dentro do copo em contato com o fluido e um outro em volta da
parede lateral do copo, isolado do fluido. Para um copo cilindrico, esse sistema mede a
variacdo linear de capacitancia proporcional a quantidade de liquido dentro do copo. Porém,
existe o problema da corrosdo enfrentada pelo eletrodo em contato com varios tipos de
bebidas. O segundo design difere do primeiro por apresentar um eletrodo no fundo do copo
sem contato com o fluido, eliminando os problemas de corrosdo, mas diminuindo a precisdo
da medida.

Como fonte de energia e tecnologia de transmissdo de dados, o iGlassware adota 0 RFID.
Dessa forma o sistema utiliza apenas componentes comuns, sendo extremamente barato e
fornecendo uma estimativa suficiente para monitoracdo do nivel de liquido nos copos de um
restaurante.

4.2 Robb garcom
Outro tipo de automacdo para restaurantes que podera ser adotada no futuro € o uso de

robds automatizando as funcBes dos garcons. Esse tipo de abordagem pode parecer futurista,
porém ja ¢ utilizado em um restaurante em Hong Kong chamado “Robot Kitchen”.



Figura 3 — Restaurante Robot Kitchen em Hong Kong, o primeiro a adotar rob6s como
gargons.

Segundo [3] os robds garcons podem ser projetados para executar diversas fungdes como
levar os clientes até as mesas, anotar os pedidos dos clientes e também levar os pratos prontos
da cozinha até as mesas. Na funcao de anotar pedidos, os robds gargons podem ser equipados
com uma tela touch screen onde o cliente pode selecionar os pratos que deseja, substituindo o
PDA e o0 garcom no sistema de automacéo de pedidos descrito na se¢édo 2.

5 CONCLUSAO

Nesse artigo foi abordado alguns dos sistemas de automac&o de restaurantes disponiveis e
também sistemas em fase de estudo que podem ser adotados futuramente. A importancia da
automacdo nessa area fica evidente ao se observar as melhorias na eficiéncia e qualidade do
atendimento aos clientes quando solugdes simples como a automacdo de pedidos sao
adotadas, implicando no aumento do lucro nos estabelecimentos.
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Abstract: Automation systems are widely used in bars and restaurants to provide better
services for customers. From simpler applications, such as automated ordering systems, to
futuristic ones, like robot-waiters, the goal is to reduce the waiting time in the restaurant and
provide a better experience, creating a loyal customer in a business of fierce competition.
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