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1. INTRODUCAO

No atual cenario empresarial, microempreendedores enfrentam um desafio
significativo ao equilibrar suas atividades de atendimento ao cliente com o complexo
gerenciamento de agendamentos e das operacdes comerciais. Muitas vezes, esses
empreendedores trabalham sozinhos e frequentemente carecem de solucdes eficazes

para a gestdo de compromissos e para a administracédo do seu empreendimento.

E notdrio que muitos microempreendedores iniciam suas jornadas profissionais
movidos por uma profunda expertise em seus servicos ou produtos, porém,
frequentemente enfrentam dificuldades na gestdo do negdcio em si. Eles podem ser
altamente competentes na execucédo do servico oferecido, mas tém pouca experiéncia
na administracdo, atendimento ao cliente, gerenciamento financeiro, estratégias de
marketing e logistica. Neste cenario, os empreendedores acabam sobrecarregados
com multiplas &reas que sdo fundamentais para o sucesso do empreendimento, mas

gue néo fazem parte das habilidades adquiridas durante suas formacoes.

E comum encontrar profissionais como manicures, professores, psicologos,
cabeleireiros, fisioterapeutas, personal trainers entre outros, que lidam diariamente
com a dupla demanda de prestar um servico de alta qualidade aos seus clientes e, ao
mesmo tempo, de gerenciar todos 0s aspectos operacionais e administrativos do seu
negoécio. Nesse contexto, a sobrecarga de tarefas torna-se uma realidade que

frequentemente resulta em desafios consideraveis.

Um grande desafio para estes profissionais é se tornar disponivel mesmo com
a agenda repleta de atendimentos. O profissional precisa focar em cada atendimento
realizado, dando total atencdo ao seu cliente que agendou o servi¢o a ser prestado.
Todavia, mesmo durante o atendimento, o empreendedor ndo pode deixar de dar
atencao aos demais clientes que querem realizar novos agendamentos, tirar davidas
ou mesmo avisarem sobre remarcacdo de horarios e imprevistos passiveis de

cancelamentos da consulta.

O profissional entdo entende que seu negdcio esta em crescimento acelerado,
mas ndo possui receita suficiente para viabilizar a contratacdo de uma pessoa

responsavel pelo atendimento ao publico, bem como agendamentos e afins, tampouco



possui expertise e recursos financeiros para contratar softwares robustos voltados

para sua area de atendimento seja ela barbearia, saldo de beleza, salude etc.

Por vezes, os softwares disponiveis no mercado possuem preco significativo
para um microempreendedor custear, além de serem complexos de utilizar ou
envolverem adaptacdo por parte do profissional e dos clientes que buscam
atendimento (realizacdo de download de aplicativos no smartphone e cursos para

entender o funcionamento do aplicativo ou pagina web).

1.2. Objetivos

1.2.1. Objetivo Geral

Verificar a viabilidade de mercado e desenvolver um software de chatbot capaz
de facilitar o agendamento de atendimento para microempreendedores, por meio de

integracdo com o WhatsApp for Business e o Google Calendar.

1.2.2 Objetivo Especifico
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O objetivo é implementar o chatbot como MVP (minimum viable product) e

valida-lo com um cliente em potencial no mercado.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1Design Thinking e o Double Diamond

O Design Thinking é uma metodologia focada na geracdo de solucdes
inovadoras que atendem as necessidades reais dos usuarios, caracterizando-se pelo
seu ciclo iterativo e pela énfase na empatia. O modelo do Double Diamond,
desenvolvido pelo Design Council, descreve essa abordagem através de quatro fases

principais: Descobrir, Definir, Desenvolver e Entregar.

As trés primeiras etapas desse modelo foram abordadas no semestre anterior,
focando na identificacdo e definicdo das necessidades dos microempreendedores,
bem como na ideacgédo e prototipacdo de uma solugéo viavel. Agora, o projeto avanca
para a etapa entregar, onde o objetivo é criar um MPV e prepara-lo para o langamento,
representando a etapa final do modelo Double Diamond.



2.2 A solucgdao idealizada

A solucéao idealizada no trabalho de MSI | € a criacdo de um chatbot, que utilize
a arquitetura DDD (Domain Driven Design) ao integrar plataformas do WhatsApp for
Business e Google Calendar por meio de um MVP que é validado por um dos
microempreendedores selecionados na etapa de descobrir. O cliente que fez a
validacao foi selecionado por meio dos questionarios e entrevistas realizados na etapa

inicial do trabalho do semestre anterior.

2.3Produto Minimo Viavel (MVP)

No contexto de startups e desenvolvimento agil de produtos, o conceito de MVP
emerge como uma estratégia crucial para validar ideias de negdcios com 0 minimo de
recursos possivel. Por meio dele, é possivel testar hipoteses de mercado, adaptar-se

rapidamente as necessidades dos usuarios e iterar o produto de maneira eficiente.

Este principio foi fundamental na fase inicial do desenvolvimento do nosso
chatbot, assegurando que a solucdo atendesse as necessidades reais dos

microempreendedores com a maxima economia de tempo e recursos.

2.4Arquitetura DDD (Domain-Driven Design)

A complexidade inerente ao desenvolvimento de software exige uma
abordagem estruturada que facilite a comunicacdo entre os envolvidos e a
implementacdo de funcionalidades relevantes para o negocio. O Domain-Driven
Design, proposto por Eric Evans, oferece um framework para lidar com essa
complexidade, centrando o desenvolvimento no dominio do negdcio e na linguagem

ubiqua.

A adoc¢édo do DDD no desenvolvimento do chatbot permitiu uma modelagem
mais precisa e alinhada as necessidades especificas dos microempreendedores,

facilitando a criacdo de um sistema coeso e adaptado aos processos de trabalho.



2.5API do WhatsApp for Business

A APl do WhatsApp for Business € uma ferramenta que permite receber e

enviar mensagens por meio da aplicagdo do WhatsApp.

Integrar o chatbot com esta API permitirda a automacdo de comunicacdes
diretas com os clientes, uma funcionalidade crucial para o sucesso do projeto. A
escolha por utilizar esta plataforma garantiu que a solugcdo proposta estivesse
adaptada ao meio mais utilizado de agendamento pelos clientes finais que consomem

servicos agendados.

O questionario enviado no semestre anterior aponta que 100% dos
empreendedores recebem solicitacdes de agendamentos de servicos por meio do
WhatsApp.

2.6 APl do Google Calendar

A gestdo eficiente de agendas é fundamental para o0 sucesso de
microempreendedores, tornando essencial a integracdo do nosso chatbot com

servicos de calendério.

A APl do Google Calendar € uma ferramenta que oferece acesso direto a
aplicacao do Google Calendar ou Google Agenda. Por meio dela o chatbot foi capaz
de manipular eventos, agendamentos e notificacbes na agenda do
microempreendedor, facilitando a sincronizagcdo de compromissos e a automatizacéo

de processos.
3 DESCRICAO DO MVP

3.1Apresentacdo do MVP

O produto criado € uma aplicacdo que integra as APIs do WhatsApp for
Business com o Google Calendar. O funcionamento do produto se baseia em interagir
com o cliente que deseja realizar agendamento de servico por meio da plataforma do
WhatsApp.



O funcionamento da aplicacdo € iniciado assim que ocorre o recebimento de
uma mensagem originada de um cliente que deseja atendimento. O cliente envia uma
mensagem para o0 numero do WhatsApp do microempreendedor e, ap0s o
recebimento, o produto chatbot responde a mensagem com uma série de opcdes

parametrizadas que conduzirdo a um agendamento automatico de servigos.

O objetivo do produto € garantir uma interacao fluida entre chatbot e cliente de
forma a resultar em um agendamento de servi¢o que sera assinalado na conta google
calendar dos empreendedores. Para este MPV, conforme sera detalhado no proximo
capitulo de validacéo, foram controladas as agendas de dois profissionais de uma
barbearia da cidade de Araxd/MG.

3.2Principais funcionalidades

O chatbot em sua versdo MVP, possui trés funcionalidades: agendamento de

servi¢co, cancelamento de servigo e falar com um profissional.

A principal funcionalidade é a de agendamento de servi¢o, que possui as

seguintes etapas:

1. Cliente envia uma mensagem para 0 numero whatsapp do estabelecimento
comercial;

Chatbot responde com uma mensagem de saudacéo e traz opc¢oes de servicos;
Cliente escolhe uma opcao de servico;

Chatbot solicita dia para agendamento;

Cliente digita dia em que deseja realizar o servico;

Chatbot solicita periodo de atendimento;

Cliente envia opcéo referente ao periodo de atendimento;

Chatbot solicita escolha de qual profissional fara o atendimento;
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Cliente escolhe profissional que ira atendé-lo;

10. Chatbot verifica na agenda do google daquele profissional quais horarios estéo
disponiveis;

11.Chatbot envia lista de até seis horarios disponiveis na agenda do profissional
para a realizacdo do servico escolhido;

12. Cliente escolhe horario;



13. Chatbot agenda atendimento no calendario do profissional escolhido;

14. Chatbot envia mensagem de confirmacao para cliente.

A segunda funcionalidade estava fora do escopo MVP, todavia, o empreendedor
responsavel pela barbearia que fez a validacdo do produto entendeu que seria
requisito necessario para que a validacdo ocorresse. Dessa forma, foi implementado
nesta versao a opcdo de cancelamento de servico que contempla as seguintes

etapas:

1. Cliente envia uma mensagem para 0 numero whatsapp do estabelecimento
comercial;

Chatbot responde com uma mensagem de saudagao e traz opgoes de servicos;
Cliente escolhe uma opcao de cancelar um agendamento;

Chatbot verifica quais agendamentos o cliente possui em aberto;

Chatbot envia a lista com todos os agendamentos em aberto para o cliente;
Cliente escolhe qual agendamento deseja cancelar;

N o g bk D

Chatbot exclui o agendamento apontado na agenda do empreendedor que
estava responsavel pelo atendimento;

8. Chatbot envia uma mensagem confirmando que o agendamento foi cancelado.

A terceira funcionalidade é: falar com um profissional. Para esta funcionalidade
€ enviada uma mensagem para o cliente com o link do whatsapp pessoal do
empreendedor.

E importante mencionar que o whatsapp for business vinculado ao produto chatbot
€ de uso exclusivo da aplicacdo. A empresa Meta ndo permite cadastro de um nimero
whatsapp for business em mais de um dispositivo e o chatbot é contabilizado como
dispositivo de cadastro. Dessa forma, caso um cliente queira falar com o
empreendedor, o mesmo deve ser redirecionado para o whatsapp cadastrado no
telefone do dono do estabelecimento comercial, este redirecionamento é feito por

meio de um link parametrizado com o numero do telefone do empreendedor.
As etapas deste fluxo sdo as seguintes:

1. Cliente envia uma mensagem para 0 numero whatsapp do estabelecimento

comercial;



2. Chatbot responde com uma mensagem de saudacao e traz opgdes de servigos;

3. Cliente escolhe uma opc¢éao de falar com um profissional;

4. Chatbot envia uma mensagem com o link que direciona para whatsapp do
empreendedor;

5. Cliente clica no link e inicia a conversa com o empreendedor diretamente.

3.3Arquitetura

A solucdo foi desenhada utilizando o Domain-Driven-Design, conforme

explanado na metodologia deste trabalho.

A solucdo foi dividida em trés partes principais: um serverless, a api principal e um
banco de dados sqlserver. Todas as aplicacdes foram desenvolvidas em C# .NET. A

seguir, sera apresentado o detalhamento de cada um deles.

Serverless: A aplicacao serverless foi criada com o objetivo de receber a mensagem
enviada pelo WhatsApp via webhook. A ideia aqui é desacoplar a autenticagdo do
webhook na api WhatsApp for business da Meta e processar o objeto recebido na
mensagem, estruturando o JSON recebido em um objeto conhecido pela API principal
do chatbot.

API Principal: A APl é o componente principal do chatbot e realiza a comunicacéo
entre o WhatsApp for Business e 0 Google Calendar. O design da API foi criado para
ser altamente disponivel, escalavel e de baixa manutencdo, com uma solugéo
orientada pelas premissas do Design Orientado ao Dominio (DDD) e separada em

camadas, por meio da arquitetura em camadas descrita a seguir.

1. Camada de Apresentacéao (API)

Esta camada é responsavel pela interagdo com os clientes, expondo endpoints
RESTful através dos controladores (controllers). A camada tem como
responsabilidade receber as requisicbes HTTP, valida-las e encaminha-las para a

camada de aplicacdo. E composta pelas Controllers.

2. Camada de Aplicacao



E responséavel pela logica das operacfes através dos servigos e casos de uso (use
cases). Tem como funcado principal implementar a I6gica de negdcio, coordenar as
operacfes necessarias para atender as requisicOes recebidas pela camada de
apresentacdo e orquestrar a interagdo entre a camada de dominio e a de
infraestrutura. E composta pelos servicos que fazem comunica¢do com o WhatsApp
e Google Calendar, bem como pelos casos de uso que tratam as mensagens e 0S

fluxos de agendamento e cancelamentos.

3. Camada de Dominio

E responsavel por modelar os objetos que abstraem o contexto de negécio. Tem
como funcao definir as entidades e valores de objetos que representam a esséncia do
negdcio. E composta pelos modelos de objetos, extensbes de classe, constantes,

classes utilitarias para modelagem da aplicacéo e interfaces de repositorios (portas).

4. Camada de Infraestrutura

E responséavel por gerenciar a comunicacdo com o banco de dados. Tem como
funcdo implementar os repositérios que interagem com a camada de dominio e
fornecer a implementacdo concreta das interfaces definidas dos repositorios na
camada de dominio (adaptadores). E composta pelos repositorios e pelo contexto de

comunicacdo com o banco de dados.

3.4Implementacao

3.4.1 Recebimento de Mensagens
A API principal comeca com as mensagens formatadas enviadas do lado da

aplicacao serverless. A integracdo acontece por meio de um webhook, onde as
mensagens enviadas pelo WhatsApp for Business sdo consumidas, validadas e
formatadas em JSON bem-estruturado.

3.4.2 Processamento e Envio
Assim que a mensagem € recebida pela API principal, ela é imediatamente

respondida com um status 200, informando ao serverless e a API do WhatsApp for
Business que a mensagem esta sendo tratada devidamente.

Criar este processo de resposta imediata foi fundamental para evitar problemas de
repeticdo de mensagens disparadas pela APl da Meta. Quando o WhatsApp for



Business dispara o webhook, ele aguarda um retorno de que a mensagem foi
processada. Caso haja um atraso no processamento, a Meta interpreta isso como um
problema e reenviara a mensagem, resultando em mensagens duplicadas caso o

processamento da API do chatbot leve mais do que alguns milissegundos.

Para contornar essa situacéo, foi necessario criar uma resposta imediata para a
API da Meta assim que o webhook e acionado. Em seguida, de forma assincrona o
caso de uso MessageHandlerUseCase € chamado para processar a mensagem
recebida. O MessageHandlerUseCase atua como um roteador de mensagens,
tratando as respostas em texto adequadamente e acionando 0s servicos necessarios

para agendamento e cancelamento.

O MessageHandleUseCase desempenha um papel fundamental ao listar os
horarios disponiveis para agendamento. Optou-se por sempre apresentar ao cliente,
no maximo, seis horarios disponiveis na agenda dos empreendedores. Assim, caso
haja mais de seis horarios disponiveis, 0 caso de uso seleciona os dois primeiros, 0s
dois ultimos e dois intermediarios. Essa abordagem, combinada com a divisdo do dia
em periodos (manhd, tarde, noite ou dia todo), garante que a listagem de horarios
enviada ao cliente seja bem distribuida, evitando que ele receba uma lista extensa e

confusa ao fazer sua escolha para agendamento.

Os acionamentos realizados pelo MessageHandlerUseCase podem incluir a
chamada do caso de uso ResponseActionHandlerUseCase, que funciona como um
roteador de a¢cdes concretas do chatbot, tais como realizar agendamentos ou cancelar
um atendimento. O ResponseActionHandlerUseCase por sua vez pode chamar o
AppointmentCancellerUseCase, que lida com todos os processos de cancelamento
de atendimentos, ou o AppointmentSchedulerUseCase, responsavel por todos os

processos de agendamento de servigos.

Os servicos de AppointmentService, ClientService, @ GoogleService,
GoogleAuthService, LogMessageService, LogService, MessageService,
WhatsAppConfigService, e WhatsAppService podem ser acionados a qualquer
momento por um dos casos de uso, conforme necessidade da acédo requerida. Esse
design garante que todas as interacdes com 0 usuario sejam processadas de forma
eficiente e que a integridade das operacdes de agendamento e cancelamento seja

mantida.



3.4.3 Servigos da aplicacao

O AppointmentService é crucial para a gestdo de agendamentos, lidando com
operacgbes como criagao, atualizacao, redefinicdo e recuperacdo de compromissos.
Ele interage com o repositorio de agendamentos (IAppointmentRepository) para
buscar agendamentos existentes, criar quando necessario, atualizar detalhes e
redefinir dados. O servico também valida e configura datas de compromisso,
garantindo que as entradas dos clientes sejam validas e ajustadas conforme

necessario.

O AppointmentService também faz integracdo dos compromissos ao Google
Calendar, assegurando que os agendamentos sejam sincronizados corretamente. Ele
converte listas de horarios livres para JSON, facilitando a comunicacdo e a

sincronizagao dos dados.

O Servico de cliente - ClientService é fundamental para gerenciar informacdes e
operacgOes relacionadas aos clientes. Ele interage com o repositorio de clientes
(IClientRepository) para recuperar, inserir e atualizar dados. O servi¢co permite buscar
clientes pelo numero de telefone e, caso ndo encontre, insere um novo registro no
sistema, esta solugdo foi desenhada a fim de n&o exigir cadastro inicialmente na
versdo MVP. Além disso, o ClientService é responsavel por atualizar as informacdes
dos clientes e redefinir seus dados, garantindo que todas as intera¢cdes e estados de

operacao sejam devidamente gerenciados.

O Servico de Autenticacao Google - GoogleAuthService gerencia a autenticacao e
obtencdo de tokens de acesso para interagcbes seguras com a APl do Google.
Utilizando as credenciais de uma conta de servico, este servigo verifica se ha um token

de acesso valido em cache e, caso contrario, solicita um novo token de acesso.

Uma vez obtido o token, ele é armazenado em cache junto com o horéario de
obtencao para reutilizacéo eficiente até que expire. Além disso, 0 GoogleAuthService
facilita a realizacéo de requisi¢cdes a APl do Google, anexando o token de acesso aos
cabecalhos de autorizacdo das requisicbes HTTP, garantindo que todas as
comunicacdes com os servicos do Google sejam realizadas de forma segura e

autenticada

O Servigo Google - GoogleService gerencia a interagdo com o Google Calendar,

utilizando tokens de acesso obtidos pelo GoogleAuthService para garantir
10



comunicagdes seguras e autenticadas. Ele permite criar, deletar e consultar eventos

no Google Calendar

Utilizando credenciais OAuth2, ele cria uma instancia do CalendarService para
executar operacdes como insercdo e exclusdo de eventos e consultas de
disponibilidade. A funcionalidade de consulta  de disponibilidade
(GetFreeBusylnfoAsync) permite verificar a ocupacdo de multiplos calendarios entre
dois horarios, retornando a disponibilidade de cada calendario consultado. Este
servico é essencial para sincronizar agendamentos do chatbot com o Google Calendar

e proporcionar uma gestao eficiente e automatizada dos compromissos.

O Servico de Registro de Mensagens - LogMessageService € responsavel por
registrar e armazenar logs de mensagens enviadas e recebidas pelo chatbot.
Utilizando o repositério de logs de mensagens (ILogMessageRepository) e a unidade
de trabalho (IUnitOfWork), o servico assegura que cada mensagem é registrada com
detalhes completos, incluindo o remetente, o corpo da mensagem e o estado (enviado
ou recebido). Ao receber uma mensagem de texto enviada pelo chatbot, o servico cria
um log com as informacdes pertinentes e insere no repositorio, garantindo que todas
as comunicacdes sejam auditaveis. Similarmente, ao receber uma mensagem, o
servico registra os detalhes da mensagem recebida, assegurando a rastreabilidade e
a integridade das opera¢des de comunicacao. Este servico € crucial para entender o
comportamento do cliente, analisar dificuldades de agendamentos e produzir uma
base de dados que serd utilizada na etapa de validacdo do produto.

O Servico de Registro de Logs - LogService gerencia o registro de logs de
diferentes tipos de eventos e mensagens no sistema. Ele interage com o repositério
de logs (ILogRepository) e utiliza a unidade de trabalho (IUnitOfWork) para garantir
gue cada log é armazenado de forma consistente e confiavel. O servico permite a
insercéo de logs de erro (InsertErrorLog) e logs informativos (InsertinformationLog),
associando cada log a um cliente especifico. Ao registrar um evento, 0 servigo cria
uma instancia de LogDbo com os detalhes do cliente e a mensagem, e entéo insere o
log no repositorio, assegurando que todas as operacdes sejam salvas na base de

dados.

Servigco de Mensagens - MessageService gerencia a recuperacdo e manipulacéo
de mensagens baseadas nas interacdes dos clientes com o chatbot. Ele interage com
11



o repositério de mensagens (IMessageRepository) e o servico de agendamentos
(IAppointmentService) para fornecer respostas adequadas com base no fluxo de
interacdo atual do cliente. O servico determina o tipo de fluxo (agendamento,
cancelamento ou saudagao) em que o cliente estéd envolvido e, em seguida, recupera
a mensagem correspondente da base de dados. Se o cliente ndo interagiu dentro de
um limite de tempo definido ou esté no inicio do fluxo, o servico reinicializa o estado
do cliente e reinicia o processo de interacdo, garantindo que a comunicacao sempre
esteja dentro de um contexto especifico e impedindo intera¢des longas que poderiam
desencadear em tentativas de agendar atendimentos em horarios que ja ndo estao

disponiveis mais.

O Servico de Configuragdo do WhatsApp - WhatsAppConfigService € responsavel
por fornecer as configuracdes necessarias para a integragdo com o WhatsApp
Business API. Ele utiliza o servico de configuracdo (IConfiguration) para obter as
credenciais e IDs necesséarios a partir de um arquivo de configuracdo, como o
appsettings.json. O servico retorna uma instancia de
WhatsAppBusinessCloudApiConfig, que contém o ID do numero de telefone do
WhatsApp Business, o ID da conta, o ID do negdcio e o token de acesso. Isso garante
gue todas as interacdes com o WhatsApp Business APl sejam autenticadas e
configuradas corretamente, proporcionando uma base segura e configuravel para as

operacgdes do chatbot.

O Servico do WhatsApp - WhatsAppService gerencia a comunicagdo entre o
chatbot e os clientes através do WhatsApp Business APIl. Ele utiliza o
WhatsAppConfigService para obter as configuracdes necessarias para autenticacéao
e configuracdo da API. O servico fornece métodos para enviar mensagens genéricas
e de texto, encapsulando a Idgica de construcdo e envio das mensagens com o cliente
do WhatsApp Business (WhatsAppBusinessClient). Além de enviar mensagens, 0
WhatsAppService também registra logs das mensagens enviadas através do
LogMessageService, garantindo a rastreabilidade e a auditabilidade das
comunicac¢des. Em caso de erros durante o envio das mensagens, 0 Servigo captura

e propaga as excecoes, permitindo um tratamento adequado dos erros.
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3.4.4 Repositorios
Os repositorios no sistema realizam a interagdo com o banco de dados, garantindo

gue todas as operagdes de persisténcia de dados sejam feitas de forma organizada e
eficiente. Para garantir o principio de Single Responsability do SOLID, cada repositorio
comunica apenas com uma tabela do banco de dados SQLServer. Os repositorios
sao: AppointmentRepository, BusinessRepository, ClientRepository,
LogMessageRepository, LogRepository, MessageRepository,

ProfessionalRepository, ServiceRepository, StepOptionRepository.

Os repositorios ndo implementam regra de negdcio e funcionam como CRUDs
para integracdo com o banco. A funcionalidade de cada tabela sera descrita abaixo

no detalhamento da estrutura do banco de dados.

3.4.5 Banco de Dados
O banco de dados Sqgl Server persiste as informacbes relevantes sobre

agendamentos, usuarios e interacdes. O DDD ajuda a moldar o banco de dados de
tal forma que ele represente 0s conceitos de negocios diretamente, e a manutencao

e escalabilidade do sistema sejam faceis.

O Anexo | deste trabalho traz o diagrama arquitetural do banco, bem como os
relacionamentos entre cada uma das nove tabelas do sistema. A seguir sera

detalhada a funcionalidade de cada tabela, seus campos.

1. BusinessDbo - Tabela que armazena os dados das empresas dos

microempreendedores que fazem uso do sistema.
Estrutura:
e id business: Identificador Unico da empresa (Primary Key).
e num_phone: Numero de telefone da empresa.
e nam_business: Nome da empresa.

2. ClientDbo — Tabela que armazena os dados dos clientes que interagem com o
sistema. Esta tabela € importante, ndo s6 na identificagéo do cliente, mas também
para armazenar o estado e etapa em que o cliente se encontra. A tabela é uma

das mais importantes para gerenciar o fluxo de atendimento do chatbot.
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Estrutura:

e id_client: Identificador Gnico do cliente (Primary Key).

e id_business: Identificador da empresa associada ao cliente.

e num_phone: Niamero de telefone do cliente.

e nam_client: Nome do cliente.

e id_next_step: Proxima etapa no fluxo de interacéo do cliente.

e dt_last_contact: Data e hora do ultimo contato do cliente.

e has_scheduling_in_progress: Indica se hA um agendamento em progresso.

e has_canceling_in_progress: Indica se ha um cancelamento em progresso.

e id_last_ whatsapp_message: Identificador da Ultima mensagem do
WhatsApp recebida.

3. ProfessionalsDbo - Tabela que armazena os dados dos profissionais
associados as empresas que utilizam o sistema. Esta tabela é essencial para
gerenciar e identificar os profissionais disponiveis em cada empresa, facilitando a
alocacéo e agendamento de servigos conforme a disponibilidade e as informacdes

de contato dos profissionais.

Estrutura:
e id_professional: Identificador Unico do profissional (Primary Key).

e id business: Identificador da empresa a qual o profissional esta associado

(Foreign Key).
e nam_professional: Nome do profissional.
e nom_email: Endereco de e-mail do profissional.

4. ServicesDbo — Esta tabela € essencial para gerenciar e identificar os diversos
servicos oferecidos por cada empresa, permitindo que os clientes escolham e
agendem servicos conforme suas necessidades e preferéncias, além de facilitar

a gestédo do tempo e a alocagao de recursos.

Estrutura:
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e id_service: Identificador Unico do servigo (Primary Key).

e id_business: Identificador da empresa a qual o servico esta associado
(Foreign Key).

e nam_service: Nome do servico.

e num_duration_minutes: Durag&o do servico em minutos.

5. MessagesDbo — Tabela que armazena as mensagens utilizadas pelo sistema
para interagdo com os clientes. I1sso é importante para garantir que a comunicacao
com os clientes seja mais expressiva e envolvente, utilizando emojis para

melhorar a clareza e a emocao transmitida nas mensagens.

Estrutura:

id_message: ldentificador unico da mensagem (Primary Key).

e id_business: Identificador da empresa associada a mensagem (Foreign Key).

e id_step: Identificador do passo no fluxo de interacdo ao qual a mensagem
pertence.

e Vir_option: Valor da opcao associada a mensagem.

e VIr_message: Conteudo da mensagem. O tipo do campo é nvarchar, o que
permite salvar emojis has mensagens que serao enviadas pelo WhatsApp.

e id_flow_type: Identificador do tipo de fluxo ao qual a mensagem pertence,

sendo 0 para fluxo de saudacéo, 1 para fluxo de agendamento, 2 para fluxo

de cancelamento e 9 para fluxo de falar com atendente.

6. AppointmentDbo - Tabela que armazena os dados dos agendamentos
realizados pelos clientes através do sistema. Permite gerenciar todos os aspectos
dos agendamentos, desde a criacdo e confirmacao até a eventual cancelamento,
garantindo uma organizacédo eficiente e detalhada dos compromissos entre

clientes, profissionais e servicos oferecidos.
Estrutura:

e id_appointment: Identificador inico do agendamento (Primary Key).
e id_client: Identificador do cliente que fez o agendamento (Foreign Key).
e id_business: Identificador da empresa onde o agendamento foi feito (Foreign

Key).
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dt_appointment: Data e hora do agendamento.

flag_morning: Indica se o agendamento é pela manha (booleano).
flag_evening: Indica se o agendamento € a tarde (booleano).

flag_night: Indica se o agendamento é a noite (booleano).

flag_any time: Indica se o agendamento pode ser em qualquer horario
(booleano).

flag_scheduled: Indica se o agendamento esta confirmado (booleano).
id_professional: Identificador do profissional escolhido para o agendamento,
o cliente pode solicitar ser atendido por qualquer profissional disponivel
também.

id_service: Identificador do servico a ser realizado no agendamento.
json_available_times: Horarios disponiveis em formato JSON.
id_scheduled_professional: Identificador do profissional agendado.
id_scheduled_calendar: Identificador do calendario do microempreendedor
agendado.

id_google_event: Identificador do evento no Google Calendar.
flag_canceled: Indica se o0 agendamento foi cancelado (booleano).

7. LogMessagesDbo — Tabela que armazena os registros de mensagens enviadas

e recebidas pelo sistema. Essa tabela € crucial para manter um histérico detalhado

das comunicacdes via WhatsApp, permitindo monitorar e auditar as interagces do

chatbot com os clientes. Cada log inclui informagdes essenciais como 0 nimero

de telefone do cliente, o conteado da mensagem, o identificador da mensagem no

WhatsApp, o tipo de transagdo e a data e hora do log. Isso garante a

rastreabilidade e a transparéncia das operacdes de comunicagédo do sistema e

tornando possivel a andlise e validagéo do chatbot.

Estrutura:

id_log: Identificador Unico do log de mensagem (Primary Key).
num_client_phone: Namero de telefone do cliente.

vir_message: Conteudo da mensagem.

id_whatsapp_message: ldentificador da mensagem no WhatsApp.

desc_transaction_type: Tipo de transacao (enviada ou recebida).
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e dt log: Data e hora do log da mensagem.

8. LogsDbo - Tabela que armazena os registros de eventos e informacdes gerais
do sistema. Essa tabela € crucial para monitorar e registrar eventos significativos
e informacBes gerais do sistema, permitindo a auditoria e o diagnéstico de
operacdes. Cada log inclui informagdes como o identificador do cliente, o tipo do
log, a mensagem detalhando o evento ou a informacéo, e a data e hora do registro.
Isso assegura que todas as operagcbes e eventos importantes sejam
documentados, facilitando a manutencao e a resolugéao de problemas no sistema.

Estrutura:

e id_log: Identificador Unico do log (Primary Key).

e id_client: Identificador do cliente associado ao log (Foreign Key).

e type_log: Tipo do log (e.g., Information, Error).

e ViIr_log_message: Mensagem do log, detalhando o evento ou a informacéao.

e dt _log: Data e hora em que o log foi registrado.

9. StepOptionsDbo — Tabela que armazena as opc¢des de passos nos fluxos de
interacdo do sistema. Essa tabela € crucial para definir as op¢des disponiveis
em cada passo dos fluxos de interagao do sistema, permitindo uma navegacao
estruturada e funcional através das diferentes etapas, como agendamento,

remarcacao, cancelamento e suporte ao cliente.
Estrutura:

e id_step: Identificador Unico do passo no fluxo (Primary Key).

e id business: Identificador da empresa associada ao passo (Foreign Key).

e Vir_option: Valor da opgéo associada ao passo.

e has_appointment: Indica se o passo envolve agendamento (booleano).

e has_rescheduling: Indica se o passo envolve remarcacdo de agendamento
(booleano).

e has_appointment_cancellation: Indica se 0 passo envolve cancelamento de

agendamento (booleano).
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e has_customer_support: Indica se 0 passo envolve suporte ao cliente

(booleano).

3.4.6 Seguranca e Autenticacéao

As mensagens recebidas sdo autenticadas com a ajuda de tokens de acesso
gue sao fornecidos pelo WhatsApp for Business. Da mesma forma, todas as acdes
feitas no Google Calendar sdo autenticadas por OAuth2, para que apenas 0S USUArios
permitidos tenham a capacidade de acessar e editar agendas.

3.4.7 Fluxo de Dados

e Mensagem Recebida: O usuario envia uma mensagem para o WhatsApp da
peguena empresa;

e Webhook: O webhook do aplicativo serverless envia a mensagem.
Estruturacdo: A mensagem esta autenticada e formatada no estilo candnico de
JSON,;

e Roteamento: O request formatado vai para a API principal, que o redireciona
para o servico relevante;

e Interacdo com APIs: A API principal interage com o Google Calendar e com o
WhatsApp for Business para processar a solicitacdo do usuario;

e Resposta ao Cliente: A API principal responde de volta ao cliente via WhatsApp

com a confirmacao da reserva, o cancelamento ou o link de contato.

4 VALIDACAO DO MVP

Durante a Monografia de Sistemas de Informacdo I, foi elaborado um
guestionario a fim de compreender melhor a rotina do publico-alvo:
microempreendedores que trabalham com servicos de agendamento e possuem

agenda saturada com atendimentos.

Entre os respondentes deste questionario, foi selecionada a empresa Vitor
Barbearia para realizar a validagdo do MVP. Além de se enquadrar perfeitamente no
publico-alvo definido, o proprietario, Vitor Morais, se dispds a realizar a validagéo, pois

se encontrava em um cenario de expansao em que um software de agendamento
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poderia se tornar um aliado de grande valor. A seguir serdo apresentadas as

caracteristicas e o contexto geral da empresa citada.

4.1Descricao da empresa

A Vitor Barbearia € uma empresa nova, que nasceu ha dois anos. Fundada
pelo empreendedor Vitor Morais, um jovem de 24 anos que decidiu empreender ao
abrir o préprio negocio. A empresa conta com mais um barbeiro, o Thomas, e esta
localizada no centro da cidade de Araxa-MG. Apesar de ser um empreendimento
novo, a barbearia estd em expansao, com mudan¢a programada para um espaco

maior e com adicional de um terceiro profissional no quadro de barbeiros.

Em se tratando de agendamentos, o proprietario, antes de iniciar a validacdo
do chatbot, recebia mensagens e ligagcbes de clientes e controlava todos os
agendamentos em duas agendas de papel: uma para os atendimentos préprios e
outra para os atendimentos do Thomas. Apesar de os profissionais realizarem
servigos apenas por meio de agendamentos, € comum que clientes transeuntes no
comércio local entrem no estabelecimento e agendem horarios de Ultima hora, caso

algum barbeiro esteja disponivel no momento.

Os servicos realizados pela barbearia incluem: corte de cabelo, barba, selagem
e sobrancelha. Os servicos tém duracdo de 30 minutos cada, a excecdo de
sobrancelha que normalmente leva menos de dez minutos. O publico da empresa é
majoritariamente masculino, embora existam clientes do sexo feminino que realizam

corte ou mesmo levam os filhos para cortarem o cabelo.

4.2 Preparativos para validagéo

Foram realizadas trés reuniées com os microempreendedores a fim de explicar
o funcionamento do chatbot, bem como do Google Calendar, principal aplicativo que
seria a interface do barbeiro com os agendamentos realizados. Durante a reuniéo foi
realizada a instalacdo do aplicativo Google Agenda (Calendar) no celular de cada

barbeiro e foi ministrada uma miniaula explicativa do funcionamento do app.

Foi criada uma conta do google calendar para o barbeiro Thomas e, em
seguida, um calendario google foi criado. Foi realizado o compartilhamento do
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calendario com o proprietario da barbearia e com o autor do presente trabalho, para
controle e acompanhamento dos agendamentos realizados pelo chatbot. O mesmo
procedimento foi feito com o Vitor, de modo que o proprietario da barbearia e o autor

deste trabalho teriam visibilidade e controle de todas as agendas.

Foi disponibilizado para a empresa um novo nimero vinculado ao WhatsApp
for Business do chatbot. Os empreendedores foram orientados a programar uma
mensagem automatica, instruindo os clientes que desejassem realizar agendamentos
a clicar em um link que os direcionaria ao WhatsApp do chatbot. Esta abordagem foi
utilizada, pois caso o numero oficial da barbearia fosse cadastrado diretamente no
chatbot, os empreendedores perderiam acesso ao histérico de conversas dos clientes.
Como a validacéo do produto ainda era experimental, optou-se por utilizar um novo
namero temporariamente, para melhor compreender o comportamento dos clientes e
minimizar problemas de comunicacdo da barbearia com os clientes caso o chatbot

fosse descontinuado.

As reunifes e interacdes foram necessarias para garantir uma boa adaptacao
por parte dos profissionais ao abandonarem a agenda de papel e comecgarem a
controlar os atendimentos em um aplicativo no smartphone. Por meio do app google
agenda, os barbeiros conseguiam agendar atendimentos manualmente para clientes
gue abordavam os profissionais dentro da barbearia, bem como excluir algum
agendamento ou bloguear a agenda em caso de compromissos pessoais, feriados e
folgas. Como o chatbot tem integracdo direta com o google agenda, cada
compromisso inserido ou excluido pelo barbeiro no app do google refletia
instantaneamente na disponibilidade de horarios ofertados para os clientes via
WhatsApp.

4.3Dados coletados

O chatbot esteve em funcionamento de 28/05/2024 a 18/06/2024. Durante as trés
semanas de validacao, o chat foi acessado por 121 clientes distintos. No total, foram

realizadas 191 interacdes, categorizadas da seguinte forma:

e 108 agendamentos;

e 9 cancelamentos;
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e 5 foram redirecionados para atendente da barbearia,

e 3 registraram erro no chatbot;

e 30 nao encontraram horario disponivel;

e 10 encontraram horarios disponiveis que ndo eram compativeis com a
disponibilidade do cliente;

e 25 abandonaram o chatbot sem motivo aparente;

e 1 tentou agendar dois cortes a0 mesmo tempo e ndo conseguiu;
A seguir, sera detalhada cada uma das categorizacdes apresentadas.

4.3.1 Agendamentos

Os 108 agendamentos realizados tiveram seu tempo de interacdo registrados
nos logs da tabela log_messages. Esses dados foram organizados em uma planilha
para analise, e um grafico de disperséo foi construido para facilitar a interpretacéo dos
dados.

Para computar o tempo de cada interacdo até o agendamento ser concluido,
subtraiu-se o0 horario exato do agendamento realizado pelo horario da primeira
mensagem enviada pelo cliente no chatbot. O tempo médio gasto em segundos para
0 agendamento foi de 1,41 minuto, ou seja, aproximadamente 1 minuto e 25

segundos.

O grafico 1 de dispersdo mostra o tempo gasto em minutos para cada

agendamento realizado via chatbot.
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Gréfico 1 — Tempo dos agendamentos
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Fonte: Autor (2024)

O ponto outlier que ficou acima de quatro segundos refere-se a um cliente que

demorou para responder ao chatbot, mas conseguiu concluir o agendamento de forma

fluida e com poucas interacdes.

4.3.2 Cancelamentos

O cancelamento entrou no MPV como solicitagdo do cliente que requereu a

feature como condi¢do necesséria ao inicio do processo de validagdo do produto. Ao

todo foram realizados apenas seis cancelamentos que tiveram tempo médio de 0,42

minuto, ou seja, 25 segundos para serem realizados.

O gréfico 2 apresenta a dispersdo dos cancelamentos em funcdo do tempo

gasto em minutos para a realizagao.
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Gréfico 2 - Tempo do cancelamento

Tempo gasto por cancelamento

]
0.8 1

0.7 1

0.6 1
]
0.5+
0

0.4 1

0.3 A
0
0.2 1

Tempo gasto para cancelar em minutos

014

L

0.0 1

1 2 3 4 5 6 7 8 9
Cancelamentos
Fonte: Autor (2024)

O fluxo de cancelamento é simples (vide item 4.2) e por isso tem tempo de

interacdo bem menor que o fluxo de agendamento.

4.3.3 Redirecionamento para atendente da barbearia

O numero de redirecionamentos foi baixo porque os clientes eram
redirecionados diretamente do chat do profissional. Conforme mencionado no item
7.2, os clientes entraram em contato no numero oficial da barbearia e eram
redirecionados para o chatbot. Dessa forma, caso ndo conseguissem 0 contato
desejado com o chatbot, bastava entrar em contato com numero oficial da barbearia

novamente.

4.3.4 Registro de erro no chatbot

O chatbot também foi programado para enviar mensagens genéricas de erro.
Caso alguma excecgao genérica fosse langada pela aplicagéo o chat informava: “Ops!
Ocorreu um erro inesperado! Basta enviar uma nova mensagem aqui para iniciarmos
seu atendimento novamente!” Dessa forma o atendimento era reiniciado, e o cliente

poderia tentar realizar o agendamento novamente.
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Essa abordagem foi utilizada para lidar com cenarios néo previstos e permitir
uma analise posterior para entender possiveis erros e trata-los no futuro. Os trés erros
ocorridos foram devidos a trés clientes que tentaram agendar atendimento para um
horario que estava no passado. Nos casos analisados, os clientes entraram em
contato no periodo da noite tentando realizar agendamento para 0 mesmo dia, no

periodo da manhé&, o que gerou o erro.

Esse cenario de erro, mostrou que havia oportunidade de melhoria na forma de
comunicar o dia em que o cliente deseja realizar atendimento. A figura 1 mostra como

o chat solicitava o dia de agendamento.

Figura 1 - Padrdo de agendamento

@ X Agendamento de corte de cabelo X @

Perfeito! Vocé escolheu agendar um corte de cabelo conosco. Estamos
empolgados para cuidar do seu visual!

Em qual dia vocé gostaria de ser atendido?
Digite somente o dia, sem o més ou ano. Ex: 5

Fonte: Autor (2024)

Mesmo a mensagem estando clara, alguns clientes podem se confundir e n&o
saber que dia cinco seria uma quarta-feira, por exemplo. Uma oportunidade de
melhoria identificada seria enviar uma mensagem de confirmacao informando qual dia
da semana corresponde ao dia X escolhido e perguntar ao cliente se esse dia

realmente é o desejado para o atendimento.

O dono da barbearia informou que um cliente pensou que o dia informado se
referia ao dia da semana, e ndo ao dia do més. O cliente achou que o dia dois seria
segunda-feira, o dia trés seria terca-feira, e assim por diante. Esse mal-entendido
gerou um erro de agendamento, sendo um cenario muito dificil de prever antes da

implementacéao.

4.3.5 Nao encontraram horario disponivel

Observou-se que as 30 interacdes que ndo encontraram horario disponivel
ocorreram devido a tentativas de agendamento em horarios muito proximos do horario

desejado para atendimento e em fins de semana, que sao datas de alta demanda.
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Alguns agendamentos também foram tentados para dias em que a barbearia ndo
funciona, como, por exemplo, segunda-feira. A tabela 1 apresenta a relacdo dos dias
da semana que estavam indisponiveis quando os clientes tentaram realizar seus

agendamentos.

Tabela 1 - Relacéo de indisponibilidade semanal

Dia da semana Tentativas de agendamento
apos agenda ser preenchida

Sexta-feira 10
Sébado 10
Segunda-feira 6
Quinta-feira 2
Quarta-feira 1
Terca-feira 1

Fonte: Autor (2024)
4.3.6 Horarios disponiveis incompativeis com a disponibilidade dos clientes

A categorizacao das interagOes foi essencial para verificar se os clientes néo
agendaram porque realmente ndo havia horarios compativeis com a disponibilidade
deles ou se o chatbot ndo estava listando os horarios de forma adequada (vide

Implementacéo no item 4.2.2).

Observou-se que os clientes que ndo encontraram horarios disponiveis haviam
recebido menos de cinco opcdes na listagem fornecida. Isso confirma que, de fato,
ndo havia horarios compativeis com a disponibilidade dos clientes, e possibilitou o
descarte da hip6tese de que o chatbot tenha falhado em apresentar a agenda

disponivel para agendamento.

4.3.7 Abandono do chat sem motivo aparente

Por se tratar de um periodo inicial de validagdo, entende-se que os clientes da
barbearia também passaram por uma adaptagéo para agendar servi¢os pelo chatbot.
O tempo de trés semanas pode ndo ter sido suficiente para alguns clientes, visto que

o corte de cabelo normalmente é feito uma vez por més.
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Os empreendedores relataram que alguns clientes com dificuldade em lidar
com recursos tecnologicos ficaram receosos de interagir com o chatbot, o que pode
ter causado o abandono da interacdo sem motivo aparente. Segundo 0s
empreendedores, idosos foram um grupo que enfrentou maior dificuldade de
interacdo. Eles esperavam que o chat entendesse texto em linguagem natural, sem

perceber que havia uma automatizacdo no agendamento.

Durante o periodo de validacgéo, foi identificado esse niumero de evasao durante
o servi¢co de agendamento, e um relatério manual estava sendo gerado e enviado para
o dono da barbearia, com o objetivo de prover uma listagem de clientes para que o
barbeiro entrasse em contato e garantisse que o agendamento fosse concluido. Para
facilitar o monitoramento foi criado um dashboard na ferramenta Grafana, que
executava queries previamente configuradas no banco de dados e apresentava de

forma grafica as informacdes de:

° guantidade de agendamentos realizados no dia;

° guantidade de pessoas que chamaram no chatbot, mas néo fizeram um
agendamento (evaséo);

° namero de erros da aplicacao;

° listagem com dados da evaséo, tais como nome, link para contato do
cliente e horario de contato;

° historico da interacé@o do ultimo cliente a chamar o chatbot;

Esses dados eram disponibilizados para o empreendedor de forma a mapear
de perto o comportamento dos clientes evitando assim possivel perda de clientes
durante o periodo de adaptacao. O dashboard gerado pode ser visto no Anexo Il deste

trabalho.

4.3.8 Tentativa sem sucesso ao agendar dois cortes par ao mesmo horario

Uma cliente tentou agendar dois cortes, um para o marido e outro para o filho,
conversando com o chatbot em linguagem natural em vez de usar as opc¢bes
numéricas fornecidas pelo bot. Na versdao MVP, nao foi previsto o agendamento de
mais de um servico ao mesmo tempo. O cliente precisava chamar o chatbot, agendar

um horario, esperar a confirmacao e, em seguida, chamar o chatbot novamente para
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agendar outro horario. A possibilidade de agendar mais de um atendimento seria

abordada em uma segunda versao do sistema.

4 4Feedbacks coletados

O feedback dos barbeiros foi muito positivo. Vitor, dono da barbearia, notou
uma melhora significativa na interagdo com os servicos de agendamento. Os clientes
também trouxeram feedbacks positivos, destacando como o agendamento ficou

pratico e facil por meio do chatbot, o que trouxe um ar mais profissional a barbearia.

Vitor notou que, ao permitir que os clientes escolhessem seus préprios horarios
por meio do chatbot, a agenda da barbearia comecou a ficar mais cheia no inicio da
semana. Ele acredita que, ao fazer os agendamentos, tendia a marcar mais servigos
para o fim de semana, presumindo que essas datas eram preferidas. Com a
autonomia, os clientes comecaram a agendar em dias como terca e quarta-feira,

resultando em menos congestionamento nos fins de semana.

Outro feedback positivo foi a facilidade de controlar os agendamentos por parte
dos profissionais. Antes, cada barbeiro tinha sua agenda de papel individual e o dono
do estabelecimento controlava ambas. Com a digitalizacdo dos agendamentos, 0s

atendimentos ficaram mais acessiveis, facilitando o dia a dia.

Como feedback negativo, foi citado o fato de ter que clicar em um link separado
para sair do WhatsApp oficial da barbearia e acessar o chatbot. Isso foi necessario
para o processo de validacdo, mas em tempos de golpes cibernéticos, pode gerar

desconforto e inseguranca para os clientes que desejam agendar.

Por fim, devido ao fato de o chatbot prover apenas a interface de agendamento
e cancelamento, o microempreendedor sentiu falta de um software capaz de controlar
as financas e o fluxo de caixa da empresa. Como a barbearia esta em expansao, o
empreendedor optou por migrar para um software mais robusto e completo, que
consiga controlar as comissdes dos barbeiros e gerar relatérios de fluxo de caixa.
Embora o novo software néo tenha a opcao de chatbot e o agendamento seja feito
por meio de uma aplicacdo web separada, o empreendedor acredita que ele suprira

melhor as necessidades da nova fase da Vitor Barbearia.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A implementacdo do MVP foi um sucesso em diversos aspectos. O produto foi
desenvolvido utilizando boas praticas de programacao, com interfaces bem projetadas
e alta disponibilidade garantida por uma infraestrutura robusta na Azure, além de
monitoramento em tempo real pelo Grafana. Embora seja apenas um MVP, o produto
foi regido por uma arquitetura escalavel, aplicando os principios SOLID e DDD. O
baixo indice de erros da aplicagcdo mostra a qualidade do software entregue, o que

reflete diretamente na experiéncia do usudrio.

Quanto a validacdo pelo mercado foi possivel observar que a ideia de um
chatbot para agendamento foi muito bem aceita pelos clientes, devido a praticidade
na interacdo. As respostas do chatbot, bem como o acionamento da api Google
Calendar levam milissegundos para ocorrer. A média de um minuto e vinte e cinco
segundos para se agendar um atendimento mostra a qualidade do didlogo e do
entendimento entre chatbot e cliente. Os feedbacks positivos também fomentam a

eficacia da ideia e o valor que um agendador automatico pode trazer para o negécio.

Apesar do éxito inicial, a migragdo do microempreendedor para uma solugéo
mais especifica para barbearias mostra a inviabilidade do MVP como foi idealizado.
Construir um produto que atenda diversas areas de agendamento, como barbearias,
clinicas de estética, manicures, e psicélogos, é interessante para a fabrica de
software, pois tem o potencial de alcancar um maior nimero de empresas com um
Gnico produto. No entanto, para o microempreendedor, essa abordagem € menos
atraente, ja que existem muitos players no mercado que oferecem solu¢cdes completas
e especificas para cada nicho, a precos acessiveis e com funcionalidades adaptadas

as particularidades de cada area.

Embora o estudo tenha impactado positivamente 121 clientes, a interacao foi
com apenas um microempreendedor. O cenario da Vitor Barbearia ndo é
representativo de todos os empreendedores do publico-alvo. Mesmo assim, ficou claro
gue o MVP gerou valor para o mercado, mas a longo prazo, pode néo se sustentar na

preferéncia dos microempreendedores devido aos fatores mencionados.
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Uma abordagem ideal seria construir um chatbot vinculado a uma solu¢cado mais
robusta e nichada para cada area de prestacdo de servigos. Dessa forma, o MVP
estaria integrado a um software completo e especifico para cada mercado, com o
diferencial de possuir um chatbot que oferece todos os beneficios descritos nesta

monografia.
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7 ANEXOS

Anexo |: Diagrama arquitetural do banco de dados

services

id_service: int (pk)

id_business: int (fk)

business

nam_service: varchar{100)

num_duration_minutes: int

clients

id_client: int (pk)

id_business: int (fk)
num_phone: varchar(15)
nam_client: varchar(100)
id_next_step: int

di_last_contact: datetime

has_scheduling_in_progress: bit

has_canceling_in_progress: bit

| id_business: int (pk)

num_phone: varchat(15)

nam_business: varchar(100)

step_options

professionals

id_professional: int (pk)

—— id_business: int (fk)

nam_professional: varchar(100)

nom_email: varchar{100)

F Y

appointments

id_appointment: int (pk)

logs

id_log: int {pk)
id_client: int

type_log: varchar(max)

di_log: datetime

vir_log_message: varcharmax)

id_client: int (fk)

id_business: int (fk)
dt_appointment: datatime
flag_morning: bit

flag_evening: bit

flag_night: bit

flag_anytime: bit

flag_scheduled: bit

id_professional: int

id_service: int
json_available_times: varchar(max)
id_scheduled_professional: int
id_schedule_calendar: varchar{150)

id_google_event: varchar{100)

flag_canceled: bit

id_step: int (pk)

id_business: int (fk)

vir_option: varchar(10Q)
has_appointment: bit
has_rescheduling: bit
has_appointment_canceliation: bit

has_customer_support: bit

messages

Fonte: Autor (2024)

id_message: int (pk)
id_business: int (fk)

id_step: int

vir_option: varchar(10)
vir_message: nvarchar(MAX)

id_flow_type: int

log_messages

id_log: int (pk)

num_client_phone: varchar(15)
vir_message: varchar(max)
id_whatsapp_message: varchar{100)
desc_transaction_type: varchar(15)

dt_log: datetime
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Anexo Il: Dashboard Grafana para acompanhamento diario de agendamentos e evasao

onvjunior05.grafana.net/

Home > Dashboards Settings Save dashboard

@ Last1hour v Q& Refresh  15m v

Agendamentos de hoje @ Evasao

1 3 Quantidade

Clientes que chamaram hoje, mas nao realizaram agendamento:

id_client nam_client numero contato

88 Daniel Oliveira https://wa.me/55X ( Contato realizado em: 06/06/2024 08:21

2 Cezar https://wa.me/5! Contato realizado em: 07/06/2024 13:12

Histérico do ultimo cliente

vir_message desc_transaction_type dt_log

Ola received 2024-06-13 08:48:22

?? Bem-vindo a Vitor Barbeari ?? Agradecemes por entrar em contato conosco. Para facilitar o seu atendimento, escolha uma das opgoes ab: sent 2024-06-13 08:48:23

1 received 2024-06-13 08:48:44

2024-06-13 08:48:44

Qi received 2024-06-26 09:16:49

Fonte: Autor (2024)
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