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INOVACAO TECNOLOGICA NA GESTAO DE FILAS EM PARQUES TEMATICOS
BRASILEIROS: ESTUDO DE CASO

1 INTRODUCAO

A inovacao tecnologica, entendida como a implementagao ou melhoria de produtos,
Servigos ou processos, € essencial para a competitividade das organizagdes de servigos (Cooper,
1994). Nos parques de diversoes, a gestao eficiente de filas pode minimizar os tempos de espera
e maximizar o fluxo de visitantes (Fitzsimmons; Fitzsimmons, 2014), j& que métodos
tradicionais enfrentam limitagdes, como a previsdo de demandas flutuantes e a personalizagao
da experiéncia de espera (Pikkemaat; Schuckert, 2007). Solugdes tecnoldgicas, como sistemas
de gerenciamento de filas em tempo real e aplicativos moveis para agendamentos virtuais, tém
o potencial de transformar a experiéncia dos visitantes (Haden, 2006).

Nos parques tematicos brasileiros, a busca por eficiéncia operacional pode exigir a
implementa¢do de inovacdes tecnoldgicas na gestdo de filas, que apesar dos avancos
tecnoldgicos globais, os parques brasileiros ainda enfrentam desafios, como limitagdes
financeiras, resisténcias culturais e falta de conhecimento técnico (Associacdo Brasileira de
Parques e Atragdes, 2023).

Uma busca realizada pelos autores nas bases de dados Scopus, Web of Science e
SciELO focada na gestdo de filas em servicos no Brasil identificou 4.562 pesquisas
relacionadas. No entanto, ndo foram encontrados estudos especificos sobre a gestao de filas em
parques tematicos brasileiros, destacando a necessidade de investigacao nesta drea. Esse cenario
identifica uma lacuna a ser explorada, justificando a importancia deste estudo, cujo objetivo €
investigar as inovagdes tecnoldgicas na gestdo de filas em parques tematicos brasileiros.

A relevancia desta pesquisa ¢ fundamentada pela importancia econdmica do setor
de entretenimento e turismo no Brasil, que movimenta cerca de R$ 1 bilhdo anualmente
(Associacdo Brasileira de Parques e Atragdes, 2023). A administragdo de filas ¢ um desafio
para a experiéncia dos consumidores (Fitzsimmons; Fitzsimmons, 2014). Considerando a
lacuna existente na pesquisa sobre a aplicagdo de inovagdes tecnoldgicas na gestao de filas em
parques tematicos brasileiros, este estudo se torna essencial para explorar solu¢des inovadoras
que possam melhorar a experiéncia dos visitantes e a eficiéncia operacional dos parques.

2 REVISAO DE LITERATURA
2.1 Inovacio tecnologica

A inovacao envolve a criacao e adogao de novos produtos, processos, métodos ou
estruturas organizacionais (Schumpeter, 1997), sendo que a inovagdo tecnologica, uma
subcategoria, introduz novas tecnologias, ou reconfigura as existentes de maneira inédita, ou
otimizada (Cooper, 1994). Dosi (2006) define a inovacao tecnoldgica como a implementacao
de tecnologias emergentes em processos produtivos, resultando em novos produtos, ou na
modificacdo de produtos existentes, com o objetivo de alcangar lucratividade e expansdo de
mercado. Esta inovag¢dao proporciona uma vantagem competitiva estratégica, diferenciando a
empresa e intensificando a concorréncia (Taurion, 2016).

A 1inovacdo tecnoldgica ¢ categorizada em trés tipos: radical, incremental e
disruptiva, onde a inovacao radical introduz produtos ou processos inéditos (Leifer, O'Connor;
Rice, 2002), a incremental melhora, continuamente, tecnologias existentes (Barata, 1992) e a
disruptiva, cria novos mercados e estruturas de negdcios com solugdes superiores as disponiveis
(Taurion, 2016). Essas inovagdes abrangem diversas areas, incluindo biotecnologia,
nanotecnologia, energia, digitalizacdo de documentos, automagao de tarefas, andlise de dados,
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uso de plataformas em nuvem e inteligéncia artificial, com o objetivo de melhorar a experiéncia
do consumidor e otimizar decisdes estratégicas (Taurion, 2014; Case, 2017; Sturgeon, 2019).

No contexto brasileiro, a inovagdo tecnologica tende a ser predominantemente
incremental, em funcao do contexto econdmico e industrial que favorece a adaptacao de
tecnologias ja estabelecidas, facilitando uma integragdo mais segura € menos custosa no
mercado global (Figueiredo; Larsen; Hansen, 2020). Empresas brasileiras preferem melhorias
sequenciais em produtos e processos existentes, permitindo uma competitividade progressiva
(Barbosa, 2022).

A escolha de tecnologias adequadas requer a simplificagdo de processos e a adogao
de sistemas automatizados, com inovagdes como realidade virtual e aumentada (VR/AR),
inteligéncia artificial e a Internet das Coisas (IoT) transformando setores ao criar ambientes
imersivos, otimizar decisdes ¢ facilitar a interagdao entre dispositivos (Ashton, 2009; Russell;
Norvig, 2022; Mandola; Graton; Imai, 2023). A impressao 3D e os avangos na robdtica estao
revolucionando a manufatura e a estrutura produtiva (Brooks, 2003; Lipson; Kurman, 2013),
melhorando a experiéncia do cliente e permitindo personaliza¢des, atendendo melhor as
necessidades individuais (Taurion, 2016).

O uso da tecnologia, conforme destacado por Smith (2018), pode transformar a
experiéncia dos visitantes e otimizar a eficiéncia operacional, auxiliando na gestao de filas para
minimizar o impacto negativo das longas esperas. A influéncia da tecnologia, como catalisadora
de inovagdo em parques tematicos, ¢ amplamente reconhecida, desempenhando um papel
decisivo na capacidade dos parques de se manterem competitivos e atenderem as expectativas
dos consumidores (Formica; Olsen, 1998). Parques tematicos tém utilizado inovagdes
tecnologicas para incrementar o nivel de entretenimento de suas atragdes ou desenvolver
sistemas de localizagdo para que pais possam monitorar seus filhos com seguranca (Haden,
2006).

Inovacgdes tecnologicas na gestao de filas em parques de diversdes representam
avancos essenciais, integrando teorias de operacdes e sistemas de informacao para otimizar o
atendimento ao cliente e a eficiéncia operacional, a medida que os parques aprimoram a
experiéncia do visitante, a gestdo de filas beneficia-se de sistemas automatizados e inteligentes,
que gerenciam o fluxo de clientes através de algoritmos preditivos e aprendizado de maquina,
permitindo uma gestdo proativa das filas, capaz de prever picos de demanda e ajustar-se
automaticamente para acomoda-los, garantindo uma distribuicdo equitativa do servico e
maximizando a satisfa¢ao do cliente (Smith, 2018).

Os sistemas de gerenciamento de filas, projetados para controlar o fluxo e a espera
em filas, utilizam diversas tecnologias, criando oportunidades para inovacdes tecnoldgicas nos
parques tematicos, visando otimizar o fluxo de visitantes e enriquecer a experiéncia do usudrio,
transformando o tempo de espera em uma extensdo do entretenimento tematico, resultando em
uma dinamica de espera mais engajante (Birenboim et al., 2013). O quadro 1 elenca as
principais inovagdes tecnologicas e como podem ser aplicadas em parques tematicos para
melhorar a experiéncia dos visitantes.

Quadro 1 — Inovagdes tecnologias no gerenciamento de filas em parques tematicos

Tecnologia Descricao Aplicagoes

Utilizagao de aplicativos méveis, SMS e Notificagdes em tempo real sobre a

Filas virtuais ngt'iﬁca(;f)es para .organizar a espera dos posicao na fila; Aplicativos que permitem
visitantes, permitindo que estes se ocupem com = marcar lugar na fila sem estar fisicamente
outras atividades enquanto aguardam sua vez. presente.
Terminais automatizados que permitem que os
visitantes registrem sua chegada e realizem Compra de ingressos; Registro de entrada;

Autoatendimento = compras de ingressos ou servigos de maneira Aquisi¢do de produtos e servigos
independente, sem a necessidade de interagdo adicionais.
humana.




Ferramentas que permitem que os visitantes Agendamento de horarios especificos para

Sistemas de agendem compromissos ou horarios para atragdes; Reserva de ingressos com
agendamento acessar determinadas atragdes, reduzindo o horario marcado; Planejamento antecipado
tempo de espera em filas fisicas. de visitas a atragdes populares.
Displays eletronicos e interativos que fornecem | Informagdes em tempo real sobre espera
Sinalizac¢do diregdes, informagdes sobre tempo de espera e | nas filas; Direcionamento para as atragdes
digital gerenciamento do fluxo de clientes dentro do menos movimentadas; Informagoes tteis e
parque tematico. interativas sobre o parque.

Tecnologia que identifica visitantes através de
caracteristicas faciais, permitindo atendimento
prioritario ou personalizado ¢ melhorando a
seguranca e efici€éncia no gerenciamento de
filas.

Fonte: elaborado pelos autores com base em Haden (2006); Dzeng e Lee (2007); Pikkemaat e Schuckert (2007);
Birenboim et al. (2013); Smith (2018).

Identificacao de visitantes VIP ou com
necessidades especiais; Personaliza¢do do
atendimento; Melhoria na seguranga e
controle de acesso.

Reconhecimento
facial

Abordagens contemporaneas de administracao estratégica destacam a importancia
de incorporar tecnologias digitais no aprimoramento da experiéncia do cliente, sendo essa
inclusdo tecnoldgica essencial para fornecer estimativas precisas € em tempo real dos tempos
de espera, conferindo aos consumidores maior autonomia no gerenciamento de seu proprio
tempo (Rust; Huang, 2012). Essa pratica pode transformar a percepcao do tempo de espera,
tradicionalmente visto como um ponto de insatisfagdo, em um elemento de vantagem
competitiva, influenciando positivamente a lealdade do cliente e suas escolhas futuras. Kumar
e Reinartz (2016), indicam que a satisfacdo do cliente ¢ afetada pela eficiéncia percebida no
servico prestado, incluindo a gestao do tempo de espera.

3 ASPECTOS METODOLOGICOS

Este estudo adotou uma abordagem qualitativa (Yin, 2007), de carater descritivo
(Gil, 2021), oferecendo um panorama detalhado das inovagdes tecnologicas implementadas na
gestao de filas em parques tematicos brasileiros.

Esta pesquisa realizou um estudo de caso multiplo e observacdo como técnicas de
coleta de dados. A metodologia de estudo de caso multiplo, conforme Eisenhardt e Graebner
(2007), permite a generaliza¢do analitica dos dados e a replicagdo dos instrumentos de pesquisa,
possibilitando uma investigacao detalhada em cada parque e a identificacao de padrdes entre os
diferentes casos.

Os critérios de selecao dos parques estudados incluiram: mais de dez anos de
experiéncia; estar entre os dez parques mais visitados na América Latina; ter recebido pelo
menos meio milhdo de visitantes em 2022. Os parques selecionados foram: um parque aquatico
no estado do Ceard, e um parque seco no estado de Santa Catarina.

3.1 Técnicas de coleta de dados

Este estudo de caso multiplo utilizou duas técnicas de coleta de dados: pesquisa
documental e observacao participante (Marconi; Lakatos, 2021).

A primeira fase deste estudo foi a pesquisa documental utilizando os sites dos
parques analisados para obter informagdes operacionais, valores de ingressos, estratégias de
comercializacdo, vendas antecipadas, e relatorios de sustentabilidade, com o objetivo de
entender o perfil da demanda, praticas de inovagao tecnologica e gerenciamento de filas.

Apos identificar lacunas que a pesquisa documental ndo conseguiu responder,
iniciou-se a segunda fase com a observagdo participante para captar praticas de gestdo de filas
nos parques tematicos. Este estudo utilizou a observagao participante sistematica, controlada e



planejada, registrando dados em tempo real com um roteiro estruturado (Adler; Adler, 1987;
Marconi; Lakatos, 2021; Gil, 2021).

Foram realizadas 09 visitas ao parque seco e ao parque aquatico entre dezembro de
2022 e novembro de 2023, totalizando 88 horas de pesquisa. No parque seco (SC), as visitas
ocorreram nos dias 25 e 26 de dezembro de 2022 e 04 e 05 de maio de 2023. No parque aquatico
(CE), as visitas foram nos dias 20 de fevereiro, 02 de abril, 22 de julho, 17 de setembro e 05 de
novembro de 2023. Utilizou-se passes anuais para facilitar o acesso, observando os processos
em tempo real e em diferentes contextos, conversando informalmente com funcionarios e
visitantes. O quadro 2 detalha as visitas, incluindo duracdo, sazonalidade e temperatura.

Quadro 2 — Visitas das observacdes de campo nos parques

Duracio Sazonalidade Clima
P. Seco domingo, 25 de dezembro de 2022 14 horas (07 as 21) | Alta temporada 24°
P. Seco segunda-feira, 26 de dezembro de 2022 10 horas (10 as 20) | Alta temporada 28°
P. Seco quinta-feira, 4 de maio de 2023 11 horas (08 as 19) = Baixa temporada  15°
P. Seco sexta-feira, 5 de maio de 2023 12 horas (08 as 20) | Baixa temporada | 13°
P. Aquatico segunda-feira, 20 de fevereiro de 2023 08 horas (10 as 18) | Alta temporada 30°
P. Aquatico domingo, 2 de abril de 2023 08 horas (09 as 17) | Baixa temporada | 32°
P. Aquatico sabado, 22 de julho de 2023 11 horas (08 as 19)  Alta temporada 31°
P. Aquatico domingo, 17 de setembro de 2023 06 horas (10 as 16) | Baixa temporada | 30°
P. Aquatico domingo, 05 de novembro de 2023 08 horas (09 as 17) | Baixa temporada | 32°

Fonte: elaborado pelos autores (2024).

Neste estudo, a analise dos dados de observacdo participante em parques de
diversoes, realizada em nove visitas, serd conduzida com um roteiro detalhado para garantir
consisténcia na coleta de dados. A andlise focard na identificagdo de padrdes, temas e
particularidades, interpretando as observagdes para entender a experiéncia dos visitantes e as
implementagdes tecnologicas.

3.2 Técnicas de analise de dados

Este estudo utilizou o relato de experiéncia como método de analise de dados, uma
abordagem qualitativa que oferece uma compreensdo contextualizada de fendmenos
complexos, concentrando-se na coleta e analise de dados narrativos e descritivos dos fenomenos
investigados (Yin, 2007; Gil, 2021). E essencial para compreender fendmenos em seus
contextos naturais, selecionando casos representativos para obter uma visdo abrangente
(Eisenhardt; Graebner, 2007). A analise identifica padrdes e temas emergentes, permitindo uma
compreensdo detalhada das experiéncias dos participantes, apesar das limitagdes de
generalizacdo dos resultados (Strauss; Corbin, 2015; Denzin; Lincoln, 2011).

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS
4.1 Inovacdes tecnologicas nas filas em parques tematicos

Ao analisar as inovagdes tecnologicas implantadas nos dois parques tematicos,
Parque Seco e Parque Aquatico, para a gestdo de filas de espera, observa-se uma integracao
entre tecnologia e o ambiente de entretenimento. Essa integracdo esta alinhada com as teorias
e praticas em gestao de filas e experiéncia do cliente. O estudo observacional dentro dos dois
parques revelou a aplicagdo de diversas tecnologias destacadas na teoria, como detalha o quadro
3.



Quadro 3 — Inovagoes tecnologicas identificadas

Tecnologia

Sistema de reservas via aplicativo
Filas virtuais movel, com notificagdes e marcagdo de ~ Nao implementado.
até trés atragdes por dia.
Totens de autoatendimento para compra
de ingressos, pagamento de

Totens de autoatendimento para compra de

Autoatendimento - s . ingressos, pagamento de estacionamento e
estacionamento e aquisi¢do de alimentos s . .
. aquisi¢do de alimentos e bebidas.
e bebidas.
. . , Necessidade de agendamento online para
Sistemas de Aplicativo mével para agendamento ) .
. ~ clientes com passe anual e ingressos com
Agendamento online de atragoes.

data marcada.

Monitores informativos para atualizacdo
Sinalizacdo digital ~ sobre tempos de espera e
direcionamento do fluxo de visitantes.

Uso limitado de sinalizacdo digital;
Monitores para venda de fotografias.

Implementado para gestdo de filas de
Nao implementado. vendas de alimentos e bebidas, e analise de
fluxo dos visitantes.

Reconhecimento
facial

Fonte: elaborado pelos autores (2024).

No Parque Seco, o sistema de gerenciamento de filas virtuais oferece uma
experiéncia mais comoda para os visitantes, permitindo que eles reservem um lugar em
determinadas atragdes sem a necessidade de estar fisicamente na fila. Este sistema funciona por
meio de um aplicativo mével, que pode ser baixado gratuitamente nos celulares dos visitantes.
Nele, cada visitante pode reservar até trés atracdes para o dia de sua visita. Quinze minutos
antes do hordrio marcado, o aplicativo envia uma notificacdo, orientando os visitantes a se
dirigirem a fila da atragdo reservada. Essa funcionalidade permite que os visitantes planejem
sua visita com antecedéncia, escolhendo horérios para atragdes especificas e ajudando a
distribuir o fluxo de pessoas ao longo do dia. Essa implementagdo ¢ um exemplo da aplicagao
de inovagdes tecnologicas na melhoria da experiéncia do cliente. O sistema, operado via
aplicativo movel, reflete as observacdes de Smith (2018) sobre o potencial da tecnologia em
transformar experiéncias em parques tematicos. A possibilidade de reservar atragdes com
antecedéncia e receber notificagdes ¢ um exemplo pratico da teoria proposta por Pikkemaat e
Schuckert (2007), que ressalta a importancia da renovagao constante e da adogado de tecnologias
como estratégias para atrair e reter clientes.

Os quiosques ou terminais de autoatendimento, disponiveis em ambos os parques,
oferecem uma série de servicos, incluindo a aquisi¢do de ingressos, o pagamento de
estacionamento e a compra de alimentos e bebidas. Essa facilidade contribui para uma redugao
significativa no tempo de espera nas filas. Esses totens de autoatendimento estdo
estrategicamente localizados, principalmente nas entradas dos parques e proximos as
bilheterias, para prestar assisténcia em dias de grande fluxo de visitantes. Além disso, foram
implementados sistemas de agendamento online para algumas filas. No Parque Aquatico ¢
necessario que os clientes com passe anual fagam um agendamento online antes de entrar no
parque. Esse procedimento permite que o parque avalie e gerencie a demanda diaria.
Igualmente, ingressos comprados com data marcada funcionam como um agendamento, visto
que s6 podem ser utilizados nas datas especificadas indicadas no ato da compra. Essas
implementagdes representam uma solugdo para agilizar processos que tradicionalmente geram
longas filas. Esta inovacdo alinha-se a tendéncia identificada por Birenboim et al. (2013) de
investir em servigos que otimizem a operagdo dos parques e melhorem a experiéncia dos
visitantes. A presen¢a do autoatendimento € um reflexo das ideias de Dzeng e Lee (2007), que
enfatizam o impacto positivo das inovagdes tecnologicas no aumento do niimero de visitantes
e na eficiéncia operacional.



A sinalizagdo digital e os monitores de informa¢ao no Parque Seco desempenham
um papel crucial ao fornecer atualizagdes em tempo real sobre os tempos de espera nas atragoes,
ajudando a direcionar o fluxo de visitantes de forma eficiente. No Parque Aquatico, a maior
parte da sinalizacdo ¢ feita através de placas ndo digitais. No entanto, o parque também utiliza
monitores de informagdo, principalmente para a venda de fotografias, o que auxilia no
gerenciamento das filas para esse servico especifico. Tanto a sinalizagdo digital quanto os
monitores sao ferramentas vitais para evitar aglomeragdes, pois oferecem informagdes claras e
precisas sobre a disponibilidade das atragdes, opgdes de alimentagdo e bebidas, cardapios e
outros produtos, fornecendo informagdes em tempo real sobre os tempos de espera. Essas
estratégias estdo alinhadas com as teorias modernas de gestao de filas. Conforme discutido por
Rust e Huang (2012), a gestdo estratégica dos tempos de espera, especialmente em ambientes
de servigo como parques tematicos, € crucial para melhorar a percepgao do cliente e a eficiéncia
operacional. Essas tecnologias permitem que os visitantes gerenciem melhor seu proprio tempo.

O reconhecimento facial ¢ a principal inovacdo tecnologica adotada pelo Parque
Aquatico. Contribui, no contexto especifico do parque, para o gerenciamento da demanda em
filas de vendas de alimentos e bebidas, além de auxiliar na analise de fluxo dos visitantes,
identificando padrdes de compras e o gerenciamento de grupos familiares. Esta inovagao,
conforme Taurion (2016), proporciona uma vantagem competitiva estratégica ao parque,
diferenciando-o no mercado e otimizando a experiéncia do visitante.

No Parque Seco, o aplicativo movel ¢ a principal inovagdo tecnoldgica adotada,
servindo como uma plataforma integrada para a gestdo de filas e da experiéncia do visitante.
Este aplicativo oferece agendamento online para atragdes, mapas interativos, informagdes sobre
atracoes e servicos, € opgdes de entretenimento digital enquanto os visitantes aguardam sua vez.
As funcionalidades do aplicativo, como descritas por Haden (2006), Dzeng e Lee (2007),
Pikkemaat e Schuckert (2007), Birenboim et al. (2013), e Smith (2018), permitem uma gestao
eficiente das filas e melhoram significativamente a experiéncia do visitante, alinhando-se com
as abordagens contemporaneas de administragdo estratégica que destacam a importancia de
tecnologias digitais para a satisfagdo e lealdade dos clientes (Rust; Huang, 2012; Kumar e
Reinartz, 2016).

4. 1. 1 Reconhecimento facial no parque aqudtico

A inovagdo tecnoldgica mais significativa no Parque Aquético € o sistema de
reconhecimento facial, desenvolvido em parceria com a Unike Technologies. Esta iniciativa,
parte de uma abordagem "frictionless", visa simplificar a experiéncia dos visitantes (Heiji,
2022). Utilizando inteligéncia artificial e autenticagdo biométrica, o sistema permite que os
clientes realizem pagamentos de alimentos e bebidas de forma mais 4gil e eficiente (Murara,
2022).

Os visitantes do parque se cadastram por meio de um processo biométrico nas
bilheterias do parque e nos check-ins dos resorts (figura 1). Este cadastro ¢ essencial para o
funcionamento do sistema de reconhecimento facial, que identifica os rostos dos visitantes
durante transag¢des financeiras (Heiji, 2022). A tecnologia "frictionless" elimina barreiras
fisicas, tornando as transagdes financeiras fluidas e sem contato. Os clientes cadastrados podem
realizar pagamentos automaticamente apenas posicionando-se em frente a terminais equipados
com cameras, que realizam o reconhecimento facial e processam o pagamento (Murara, 2022).

O diretor de operacdes do Parque Aquatico, destaca a conveniéncia desta
tecnologia, que oferece uma experiéncia de compra segura e pratica. Além de melhorar a
experiéncia do usuario, o sistema agiliza o processo de pagamento (Murara, 2022). O CEO da
Unike Technologies assegura que a tecnologia de reconhecimento facial ndo armazena imagens,
protegendo a privacidade dos usuarios (Murara, 2022). A implementacdo desta tecnologia
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também contribui para a seguranga, reduzindo riscos de contagio e aumentando a eficiéncia e

seguranga geral no parque, diminuindo o tempo de espera e facilitando o acesso a servigos
(Heiji, 2022).

Figura 1 — Fluxo de utiliza¢do do reconhecimento facil no parque aquatico.

Cadastro de visitantes Processamento de dados Adi¢do de crédito Processo de transagdo

Visitantes realizam O sistema Visitantes podem Durante as

01 o cadastro 02 desenvolvido em 03 adicionar valores 04 transacdes
biométrico nas parceria com a em guichés financeiras, os
bilheterias do Unike especificos ou visitantes se
parque e/ou nos Technologies, terminais de posicionam em
check-ins dos processa os dados autoatendimento. frente a terminais
resorts. biométricos. equipados com

cameras.

Experiéncia do visitante Conclusdo do pagamento
O visitante pode : . -
- DB A tecnol‘ugla 05 0 snstem.a utlhza 1A
1 proporciona uma € autenticagao
creditos em experiéncia de biométrica para
qualquer hora do compra segura e reconhecer os
dia, em guichés prética, reduzindo rostos e processar
especificos. o tempo de os pagamentos de
espera. forma automdtica

e sem contato.
Fonte: elaborado pelos autores (2024).

Durante a pesquisa de campo, o sistema de reconhecimento facial foi utilizado
repetidamente para a compra de alimentos e bebidas dentro do parque. Observou-se que o
sistema reconhece facilmente os rostos dos visitantes e processa os pagamentos com base nos
valores previamente cadastrados na conta. Caso seja necessario adicionar valores adicionais,
esse processo deve ser realizado em guichés especificos ou nos terminais de autoatendimento
disponiveis no parque.

O uso da tecnologia de reconhecimento facial no Parque Aquatico para o
gerenciamento de demanda em filas de alimentos e bebidas, bem como para a analise do fluxo
de visitantes, estd alinhado com as ideias de Kumar e Reinartz (2016) sobre a transformacao da
experiéncia do cliente por meio da tecnologia. O reconhecimento facial, ao proporcionar um
atendimento personalizado e eficiente, exemplifica a capacidade da inovagdo tecnoldgica de
aprimorar a experiéncia do cliente, tornando-a mais envolvente e personalizada.

4. 1. 2 Fila virtual no parque seco

O aplicativo movel do Parque Seco ¢ uma ferramenta gratuita, disponivel para
Android e iPhone. Seu principal destaque ¢ a funcionalidade de fila virtual, permitindo que os
visitantes reservem um lugar em até trés atragdes por dia. Isso possibilita que os visitantes
aproveitem outras atividades enquanto aguardam o horario marcado para as atragdes
selecionadas (Falando de Viagem, 2021).

Para utilizar o aplicativo, os visitantes devem baixa-lo e registrar seu ingresso,
chamado de "passaporte", além dos passaportes de outras pessoas em seu grupo, se aplicavel.
Apds o registro, os visitantes podem selecionar as atragdes e os horarios desejados. E
recomendado fazer esses agendamentos com antecedéncia, especialmente para atracdes
populares, e é importante notar que nao ¢ possivel marcar hordrios muito proximos entre si.
Quando o horario agendado estiver proximo, basta se dirigir & atragdo para aproveitar a
experiéncia (Falando de Viagem, 2021).



O aplicativo facilita também o gerenciamento de grupos, permitindo o cadastro de
até seis passaportes e a reserva de filas virtuais para grupos de até seis pessoas. Os horarios para
agendamento s3o disponibilizados cinco dias antes da data da visita, com vagas limitadas
liberadas diariamente. Para os portadores do Passaporte Anual, ¢ necessario primeiro agendar
a data da visita para entdo reservar as atragdes. Visitantes comemorando aniversario devem
emitir o Passaporte Aniversariante no site do parque, escolhendo a data da visita, para poder
usar o aplicativo de fila virtual com a data ja marcada (Falando de Viagem, 2021).

Figura 2 — Fluxo de utiliza¢do do aplicativo mével no parque seco.
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Fonte: elaborado pelos autores (2024).

Durante a analise e coleta de dados, foi observado que o aplicativo oferece mais do
que apenas a gestdo de filas virtuais nas atragdes A interface do aplicativo do Parque Seco
oferece diversas opgdes de menu, incluindo notificagdes, perguntas frequentes, informacgdes
sobre as atragdes, produtos opcionais, mapa do parque, pagamento de estacionamento,
informacdes sobre o aplicativo e suporte ao cliente. O aplicativo ndo apenas fornece
informagdes e assisténcia, mas também funcionalidades praticas como pagamento de
estacionamento e aquisi¢do de produtos opcionais. A op¢do de pagar o estacionamento
diretamente pelo aplicativo, permite aos visitantes planejarem com antecedéncia e evitar filas
no dia da visita. O aplicativo também permite a compra de servigos adicionais, como a reserva
de assentos em shows, garantindo que os visitantes tenham assentos disponiveis sem precisar
esperar em filas.

Além do aplicativo de fila virtual, o Parque Seco oferece um aplicativo
complementar focado na descoberta e planejamento das diversas atracdes disponiveis. Este
aplicativo proporciona detalhes que ajudam os visitantes a aproveitarem todas as atragdes sem
perder tempo, incluindo um mapa interativo do parque com icones indicativos das diferentes
atragdes e servigos, como alimentagdo e shows. As funcionalidades do aplicativo incluem
informacdes sobre o parque, mapa do parque, recebimento de notificagdes e auxilio para
encontrar atracdes. Serve como um guia interativo e uma ferramenta de comunicacdo entre o
parque e os visitantes, oferecendo atualizagdes em tempo real e melhorando a logistica da visita.
Este aplicativo ¢ particularmente util para visitantes dentro do parque, permitindo localizar
rapidamente as atragcdes mais proximas e fornecendo informacgdes detalhadas como horarios de
funcionamento das atragdes, horario de encerramento das atividades e a duragdo atual das filas.



Um recurso pratico ¢ a possibilidade de criar um roteiro personalizado, ajudando os visitantes
a otimizarem sua experiéncia e garantir que aproveitem ao maximo as atragoes desejadas.

A adogao de aplicativos moveis pelo Parque Seco para a gestao de filas e a melhoria
da experiéncia do visitante converge com a literatura, conforme discutido por Smith (2018), o
uso da tecnologia pode transformar a experiéncia dos visitantes e otimizar a eficiéncia
operacional, auxiliando na gestdo de filas para minimizar o impacto negativo das longas
esperas. Esta abordagem ¢ alinhada com a teoria de Taurion (2016) sobre a vantagem
competitiva estratégica proporcionada pela inovagdo tecnologica, que, no caso do Parque Seco,
se materializa na utilizagdo de aplicativos para facilitar a interacdo dos visitantes com o parque.

A implementagdo de filas virtuais e sistemas de autoatendimento no aplicativo do
Parque Seco reflete a aplicagdo pratica das inovagdes tecnoldgicas. As funcionalidades de
notificagdo em tempo real e a capacidade de agendar horarios para atragdes sdo exemplos de
como as tecnologias de filas virtuais e sistemas de agendamento podem melhorar a experiéncia
do visitante, conforme discutido por Birenboim ef al. (2013) e Smith (2018).

No entanto, a inovagdo tecnologica observada no Parque Seco tende a ser mais
incremental do que radical ou disruptiva, o que estd em consondncia com o contexto brasileiro
descrito por Figueiredo, Larsen e Hansen (2020). A integracdo de tecnologias estabelecidas
como aplicativos mdveis para a gestdo de filas e a experiéncia do visitante demonstra uma
adaptacdo segura e menos custosa, facilitando a competitividade progressiva das empresas
brasileiras, conforme mencionado por Barbosa (2022).

A estratégia adotada pelo Parque Seco converge com a literatura sobre inovacao
tecnologica, especialmente na utilizagdo de sistemas automatizados e inteligentes para otimizar
a experiéncia do visitante. Esta pratica esta de acordo com as teorias de inovagdo incremental e
a adocdo de tecnologias digitais para aprimorar a eficiéncia operacional e a satisfagdo do cliente
(Rust; Huang, 2012; Kumar; Reinartz, 2016).

4.2 Implantacio das inovagdes tecnologicas nos dois parques

A implementacao de inovagdes tecnoldgicas nos parques tematicos Parque Seco e
Parque Aquatico mostra diversas variagdes em suas abordagens e na eficdcia dessas
tecnologias, refletindo suas estratégias especificas, desafios e oportunidades na gestao de filas
e experiéncia do cliente. Para uma andlise abrangente, ¢ fundamental entender as diferencas
operacionais entre os dois parques, pois essas variagdes influenciam diretamente as estratégias
adotadas.

4.2.1 Diferencas operacionais e suas implicacoes tecnologicas

O Parque Seco possui um ntimero maior de atragdes e um volume de visitantes
significativamente superior ao Parque Aquatico. Isso demanda um sistema de gerenciamento
de filas mais complexo no Parque Seco para acomodar o alto fluxo de visitantes. Nesse
contexto, o Parque Seco pode se beneficiar de tecnologias que aprimorem a eficiéncia
operacional e reduzam o tempo de espera, aumentando a satisfacdo do cliente e a
competitividade (Taurion, 2016).

O Parque Aquatico, com um menor numero de visitantes € menos horas diarias de
operacdo, necessita de tecnologias que maximizem a eficiéncia durante o hordrio de
funcionamento. Tecnologias como reconhecimento facial para transa¢des podem agilizar
vendas e reduzir filas, oferecendo uma experiéncia ao visitante mais personalizada, como
sugere Taurion (2016) ao discutir a aplicagdao de inovagdes disruptivas.

A maior quantidade de funcionarios no Parque Seco possibilita mais pontos de
contato humano, potencialmente reduzindo a necessidade de algumas tecnologias
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automatizadas. No entanto, conforme observado por Brooks (2003) e Lipson e Kurman (2013),
a robotica e a automacao podem aliviar a carga de trabalho dos funcionarios, permitindo-lhes
focar em tarefas criticas ndo automatizaveis.

J& o Parque Aquatico, com uma operagdo mais enxuta, pode utilizar tecnologias
para maximizar a eficiéncia operacional e melhorar a experiéncia do visitante, alinhando-se as
praticas de inovagdo incremental (Barata, 1992) e disruptiva (Taurion, 2016). A adogao de
sistemas de autoatendimento e agendamento pode permitir um gerenciamento mais eficaz do
fluxo de visitantes, como descrito por Smith (2018) e Birenboim et al. (2013).

A infraestrutura tecnologica no Parque Seco precisa ser duravel e capaz de suportar
um uso continuo ao longo do ano. A terceirizacdo de operacdes pode proporcionar flexibilidade
na adogao de novas tecnologias, alinhando-se com a ideia de inovagao incremental, que melhora
continuamente processos e produtos existentes (Barata, 1992). Em contrapartida, a rede
hoteleira propria do Parque Aquatico oferece uma oportunidade de integrar tecnologias para
uma experiéncia de visitante mais abrangente e personalizada, como sugerem Ashton (2009) e
Russell e Norvig (2022) ao discutir a aplicagcdo da [oT e inteligéncia artificial.

A decisdo de investir em novas tecnologias deve considerar uma analise detalhada
de custo-beneficio. Um parque com menos visitantes, como o Parque Aquatico, pode optar por
tecnologias que proporcionem uma experiéncia de visitante mais personalizada, justificando
um preco de entrada mais alto e maior receita por visitante. Essa abordagem esta alinhada com
a pratica de inovacgao tecnoldgica para obter vantagem competitiva (Schumpeter, 1997; Cooper,
1994).

A anélise das inovagdes tecnologicas nos parques tematicos confirma a importancia
da inovagdo tecnoldgica na diferenciacdo estratégica e competitividade (Taurion, 2016). A
abordagem do Parque Seco, focada em tecnologias de alta capacidade, reflete a necessidade de
inovagao radical (Leifer, O'Connor; Rice, 2002) e incremental para gerenciar grandes volumes
de visitantes. J4 o Parque Aquatico, ao investir em tecnologias de personalizacao e eficiéncia,
segue uma estratégia de inovagdo disruptiva e incremental, criando experiéncias e otimizando
processos existentes (Taurion, 2016; Case, 2017; Sturgeon, 2019).

No Parque Seco, a principal inovagao ¢ o Sistema de Fila Virtual, gerenciado por
um aplicativo movel que permite aos visitantes reservarem antecipadamente sua participagao
em atracOes populares. Esse sistema exemplifica a inovacdo incremental (Barata, 1992),
otimizando a experiéncia do visitante ao reduzir o tempo de espera em filas fisicas. Durante
periodos de alta demanda, como no Natal, o sistema opera proximo da capacidade maxima,
indicando a necessidade de melhorias para gerenciar melhor essa demanda, conforme destacado
por Dosi (2006) sobre a importancia da implementacgdo eficaz de tecnologias emergentes.

Os terminais de autoatendimento no Parque Seco complementam essa abordagem,
facilitando a aquisi¢do de ingressos e servigos, o que € uma aplicagdo pratica das teorias de
automagao e otimizagao de processos (Brooks, 2003; Lipson & Kurman, 2013). A sinalizagdo
digital oferece informagdes em tempo real sobre os tempos de espera, permitindo que os
visitantes planejem suas atividades de forma mais eficaz, alinhando-se a teoria de inovagao
tecnoldgica como uma ferramenta para melhorar a experiéncia do consumidor e a eficiéncia
operacional (Taurion, 2014).

No Parque Aquatico, a tecnologia de reconhecimento facial ¢ a inovacao central,
agilizando transagdes de alimentos e bebidas e eliminando a necessidade de cartdes fisicos de
consumo. Isso ndo apenas melhora a experiéncia do visitante, mas também permite uma
personalizacdo mais refinada de ofertas e servicos, alinhando-se as teorias de inovagdo
disruptiva e de mercado (Taurion, 2016). Além disso, a tecnologia de reconhecimento facial
atende a necessidade de seguranga e eficiéncia operacional, abordando problemas praticos,
como a perda de cartdes de consumo (Ashton, 2009; Russell; Norvig, 2022).
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O Parque Aquatico também oferece beneficios adicionais para hospedes de seus
resorts, como entrada antecipada, destacando a integracdo de tecnologia para uma experiéncia
de visitante mais abrangente, conforme discutido por Figueiredo, Larsen ¢ Hansen (2020). No
entanto, enfrenta desafios como a comprovacao da meia-entrada, que pode ser um processo
lento e burocratico, refletindo a necessidade de processos mais eficientes € menos burocraticos,
conforme sugere Schumpeter (1997).

4.2.2 Estratégias de implementacdo e desafios

Trés grandes diferencas nas estratégias de implementacdo entre os dois parques
foram identificadas (quadro 4).

Quadro 4 — Estratégias de implementagdo nos dois parques

Parque Estratégia Descricao
O sistema de fila virtual proporciona uma experiéncia mais comoda,

Autonomia i .. ~ N
. permitindo aos visitantes reservarem acessos a atragdes com antecedéncia.
digital e o .
o s No entanto, enfrenta desafios de conectividade e capacidade durante
Parque flexibilidade h
periodos de alta demanda.
Seco . . P THPr .
Quiosques de autoatendimento ¢ sinalizagdo digital oferecem um servigo
Complementos . . Lo LS . .
L mais rapido e eficiente, melhorando a distribuigdo dos visitantes e reduzindo
tecnolodgicos . .
filas nas bilheterias.
Eficiéncia A tecnologia de reconhecimento facial melhora a experiéncia do cliente ao
Pardue operacional e agilizar transagdes e reduzir obstaculos operacionais, oferecendo maior
que seguranca liberdade aos visitantes.
Aquético

Utiliza sinalizagdo ndo digital e monitores de informagao para a gestdo de
filas em servigos especificos, mantendo a eficiéncia operacional.
Fonte: elaborado pelos autores (2024).

Gestdo de filas

A andlise confirma a importancia da inovagdo tecnologica na diferenciagdo
estratégica e competitividade dos parques tematicos (Taurion, 2016). A abordagem do Parque
Seco, focada em tecnologias digitais, reflete a necessidade de inovacdo incremental e radical
para gerenciar grandes volumes de visitantes (Leifer, O'Connor; Rice, 2002). J& o Parque
Aquatico utiliza a inovagdo disruptiva para melhorar a eficiéncia operacional e a experiéncia
do cliente (Taurion, 2016; Case, 2017).

Ambos os parques enfrentam desafios comuns, como a necessidade de uma gestao
de capacidade robusta para atender a demanda de pico sazonal e a importancia de uma
comunicagdo clara com os visitantes para maximizar os beneficios das inovagdes tecnologicas.
Problemas operacionais, como falhas no aplicativo ou na tecnologia de reconhecimento facial,
destacam a necessidade de infraestruturas tecnoldgicas confidveis e adaptaveis para lidar
eficazmente com variagdes na demanda.

CONCLUSAO

Os resultados obtidos neste estudo destacam as diferencas nas estratégias de gestao
de filas adotadas pelos parques tematicos. O Parque Seco implementou um Sistema de Fila
Virtual operado via aplicativo movel, que permite aos visitantes reservarem lugares em atragoes
especificas, melhorando assim a distribui¢ao dos visitantes e reduzindo o tempo em filas fisicas.
Em contraste, o Parque Aquatico adotou a tecnologia de reconhecimento facial para transagdes
de alimentos e bebidas, simplificando o processo e aprimorando a experiéncia do cliente.

No contexto académico, o estudo enriquece o entendimento de como as inovagdes
tecnologicas podem ser aplicadas efetivamente em ambientes de entretenimento. Praticamente,
ele fornece uma visdo e compreensao para outros parques tematicos que buscam melhorar a
gestdo de filas e a experiéncia do cliente. Contudo, o estudo também reconhece limitagoes,
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como a dependéncia da tecnologia, que pode falhar em momentos criticos, afetando a
experiéncia do cliente, sugerindo a necessidade de pesquisas futuras para explorar a capacidade
desses sistemas tecnologicos e investigar métodos alternativos de gestdo de filas que possam
ser implementados em conjunto com as solucdes tecnologicas atuais.

O fendmeno da formacgao de filas em parques tematicos € complexo, envolvendo
aspectos operacionais, comportamentais e de infraestrutura. As inovag¢des implementadas nos
parques aumentam a eficiéncia operacional e enriquecem a experiéncia dos visitantes,
transformando a espera em uma extensdo do entretenimento oferecido e alinhando-se as
expectativas dos visitantes. Enquanto sistemas de filas virtuais, quiosques de autoatendimento
e aplicativos mdveis tém um impacto direto na reducao dos tempos de espera, a sinalizagdo
digital e o reconhecimento facial contribuem para um ambiente mais seguro e eficiente. A
adocdo dessas inovagdes tecnologicas destaca o potencial das tecnologias digitais em
transformar a industria de entretenimento, equilibrando a eficiéncia operacional. Ambos os
parques enfrentam desafios similares, ressaltando a importancia de uma gestdo tecnoldgica
robusta e comunicagdo eficaz com os visitantes para garantir uma experiéncia positiva e
memoravel.

O estudo aborda um tema pouco explorado no contexto brasileiro: a inovagdo em
parques tematicos e sua influéncia na gestao de filas. A observagdo participante sistematica em
ambos os parques fornece percepgdes valiosas sobre como diferentes tecnologias sao
implementadas e operacionalizadas. Essa abordagem pratica oferece um panorama claro da
aplicabilidade das inovagdes tecnoldgicas em situagdes reais, preenchendo uma lacuna presente
em estudos tedricos. A comparagdo detalhada entre as estratégias adotadas pelos parques
evidencia como cada um enfrenta desafios operacionais Unicos. Esta andlise comparativa ndo
apenas enriquece a literatura existente, mas também serve como um guia pratico para outros
parques tematicos e negocios de entretenimento que buscam implementar ou melhorar suas
proprias estratégias de gestao de filas. O estudo também considera o impacto dessas inovagoes
tecnoldgicas na experiéncia do cliente, alinhando-se com as tendéncias atuais no turismo e
gestao de servigos, onde a satisfacao do cliente € tdo importante quanto a eficiéncia operacional.

Tendo em vista o impacto e a relevancia deste estudo, h4d vérias diregdes
promissoras para pesquisas futuras. Primeiramente, seria interessante explorar a
sustentabilidade dessas inovagdes tecnoldgicas, avaliando seu impacto ambiental e social a
longo prazo. Além disso, estudos subsequentes poderiam investigar a interagdo dessas
tecnologias com diferentes demografias de visitantes, compreendendo como variadas faixas
etarias e perfis culturais respondem a essas inovacoes. Outra area de pesquisa valiosa seria o
desenvolvimento de solugcdes tecnoldgicas hibridas, que combinem aspectos digitais e fisicos
para gerir filas e melhorar a experiéncia do cliente em ambientes de grande fluxo de pessoas.
Por fim, seria fundamental avaliar a resiliéncia desses sistemas tecnologicos frente a desafios
como falhas técnicas, sobrecarga durante periodos de alta demanda e questdes de seguranga
cibernética. Estas areas de pesquisa ndo s6 aprofundariam o entendimento sobre a gestdo de
filas em parques tematicos, mas também contribuiriam significativamente para o avango do
turismo de entretenimento e a gestdo de operagdes de lazer.
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