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RESUMO

O projeto Maré de Inovacdo foi desenvolvido para aprimorar a experiéncia do visitante no
AquaRio, maior aquério marinho da América Latina, localizado no Rio de Janeiro. Diante das
transformagdes recentes no setor turistico, o projeto parte do entendimento de que os visitantes
nao buscam apenas consumo passivo de atragdes, mas sim experiéncias interativas, educativas,
acessiveis e emocionalmente marcantes. Diversos estudos apontam que o turismo moderno
demanda vivéncias personalizadas, integradas ao digital, sustentdveis e inclusivas, como
defendem Pine e Gilmore (1999), Buhalis e Amaranggana (2014), e outros autores de
referéncia. Foram identificadas caréncias na jornada do visitante do AquaRio, incluindo falta
de dados sistematizados sobre as percepgdes do publico, lacunas de acessibilidade e baixa
integragdo entre os recursos fisicos, digitais e sensoriais. Para resolver essa situagdo, o projeto
propde uma solug¢do baseada em Open Innovation, estruturando um ecossistema colaborativo
para redesenhar a experiéncia de visitagdo. A proposta ¢ fundamentada na Quintupla Hélice da
Inovacdo (Carayannis & Campbell, 2021), que integra governo, academia, setor produtivo,
sociedade civil e meio ambiente, assegurando uma abordagem participativa e sustentavel. A
intervencdo combina metodologias interdisciplinares, utilizando como eixo central o Design de
Servigos para mapear e redesenhar a jornada do visitante, com foco no usuario. O projeto
aplicou a criagdo de personas para entender perfis diversos, benchmarking internacional para
trazer boas praticas de aquarios renomados como o Oceandrio de Lisboa, além da pesquisa com
cliente oculto para observar a experiéncia real dos visitantes. Um diferencial ¢ a inclusdo da
neurociéncia aplicada ao turismo, por meio de tecnologias como o EEG portéatil e registros em
primeira pessoa (POV), para captar reagdes cognitivas e emocionais dos visitantes, ampliando
a analise para além das respostas declaradas. O projeto encontra-se em andamento, tendo
concluido etapas qualitativas e avangando para a aplicacdo dos recursos neurocientificos. A
expectativa € gerar um diagndstico completo que embasard melhorias em acessibilidade,
interatividade, sinalizagdo e contetidos educativos no AquaRio. Como contribui¢do, o projeto
se posiciona como um modelo metodologico replicavel, capaz de ser aplicado em diferentes
tipos de atrativos turisticos, como museus, centros culturais e parques tematicos. Além de
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qualificar a gestdo da experiéncia do visitante, o projeto contribui para a inclusdo social, a
inovacao em turismo ¢ o fortalecimento da sustentabilidade em atrativos urbanos.

PALAVRAS-CHAVE: Turismo inteligente; Inovagdo aberta; Acessibilidade; Design de
servigos; Experiéncia do visitante.
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1. SITUACAO PROBLEMA DE OPEN INNOVATION

O turismo contemporaneo tem se consolidado como uma das atividades economicas
mais dindmicas, especialmente em contextos urbanos que buscam se posicionar como destinos
competitivos (Buhalis & Law, 2008). A crescente relevancia da experiéncia do visitante no
setor turistico foi destacada ainda em 1999 por Pine e Gilmore ao introduzirem o conceito da
“Economia da Experiéncia”, no qual o valor percebido de um servigo esta diretamente ligado a
sua capacidade de proporcionar vivéncias memoraveis € emocionalmente impactantes. Autores
como Neuhofer, Buhalis e Ladkin (2018) refor¢am que a digitalizacdo e a personaliza¢ao sao
elementos essenciais no redesenho das experiéncias turisticas, enquanto Buhalis e Gretzel
(2008) apontam a interatividade e o uso de tecnologias como fatores estratégicos para satisfazer
um publico cada vez mais exigente. Além disso, conceitos como o Design de Servicos
(Stickdorn & Schneider, 2011) e a Inovagao Aberta (Chesbrough & Bogers, 2014) tornaram-se
centrais na busca por solugdes criativas e colaborativas para a melhoria da oferta turistica. No
ambito da acessibilidade, Buhalis e Darcy (2011) destacam que destinos s6 podem ser
verdadeiramente inclusivos quando garantem o acesso universal, principio este fortalecido pela
perspectiva dos Destinos Turisticos Inteligentes (Buhalis & Amaranggana, 2014), que
defendem uma abordagem holistica e integrada da experiéncia, da tecnologia e da inclusao
social.

O AquaRio, maior aquario marinho da América Latina, localiza-se na cidade do Rio de
Janeiro e constitui um dos equipamentos turisticos mais visitados da capital fluminense. Sua
proposta combina lazer, educagdo ambiental e conservagdo da biodiversidade marinha, atraindo
publicos variados, desde familias locais até turistas internacionais. O atrativo se posiciona como
um espago educativo e de entretenimento, cumprindo também um papel socioambiental
relevante para a cidade. Entretanto, diante das transformagdes globais no comportamento do
turista e da ascensdo das tecnologias digitais e sensoriais, o0 AquaRio enfrenta desafios tipicos
de instituigdes que buscam se manter atualizadas e competitivas, especialmente em termos de
inovagdo na experiéncia do visitante, acessibilidade universal e conexdao com praticas
sustentaveis.

Nesse contexto, o problema identificado no AquaRio consiste na caréncia de
informacodes aprofundadas e sistematizadas sobre a jornada do visitante, suas percepcoes € os
pontos de fric¢do durante a visitacdo. A falta de mapeamento preciso da experiéncia - desde o
acesso inicial até a saida do atrativo - compromete a identificagdo de potenciais lacunas
relacionadas a acessibilidade, a usabilidade das informagdes, a interatividade das exposi¢des e
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a integracdo entre os elementos fisicos, digitais e humanos que compdem o servigo. Dada a
diversidade do publico atendido, incluindo familias, estudantes, pessoas com deficiéncia e
turistas internacionais, torna-se essencial compreender quais sdo as barreiras vivenciadas e
quais oportunidades de melhoria podem ser implementadas por meio de solugdes inovadoras e
inclusivas. A auséncia de processos continuos de escuta ativa e cocriagdo com o0s visitantes
limita a capacidade do AquaRio de evoluir alinhado as expectativas de publicos cada vez mais
exigentes, configurando assim uma situagdo-problema cléssica de Open Innovation, em que a
institui¢ao necessita expandir suas fronteiras de inovagao através do didlogo constante com
diferentes stakeholders, redes colaborativas e praticas de design centradas no usudrio.

2. INTERVENCAO

Como resposta a esse desafio, o projeto Maré de Inovagdo propde a implementacdo de
um ecossistema colaborativo de inovagao aberta, estruturado a partir da Quintupla Hélice da
Inovagdo (Carayannis & Campbell, 2021), que incorpora a sustentabilidade e articula cinco
atores fundamentais: governo, academia, setor produtivo, sociedade civil e meio ambiente. Essa
abordagem reconhece que solu¢des realmente transformadoras para os desafios
contemporaneos, especialmente em setores como o turismo, s6 podem ser alcan¢adas por meio
de redes colaborativas que articulem diferentes conhecimentos e interesses, promovendo
impacto econdmico, social e ambiental positivo.

A operacionaliza¢do dessa logica no Maré de Inovag¢do envolveu a mobiliza¢do de
multiplos recursos institucionais e humanos. Instituicdes académicas, como a Universidade
Federal Fluminense (UFF), por meio do Observatorio de Turismo e Inovacdo (HubRio),
atuaram em parceria estratégica com o setor privado (Grupo Cataratas), 6rgaos publicos (como
a Embratur) e o setor de inovagdo tecnoldgica (representado pela startup NeuroSenses),
formando um consoércio alinhado ao modelo da Quintupla Hélice.

O projeto Maré de Inovacdo estrutura sua solucdo a partir de um mix metodoldgico
robusto e interdisciplinar, que combina diferentes abordagens para garantir uma visao ampla,
aprofundada e orientada & melhoria continua da experiéncia do visitante. O principal eixo
metodoldgico € o Design de Servigos, utilizado para mapear e repensar a jornada do visitante
de forma centrada no usudrio, promovendo intervengdes que tornem a visitagdo mais fluida,
interativa e acessivel. Complementarmente, a criagao de personas foi utilizada como ferramenta
estratégica para representar os perfis mais recorrentes de visitantes - como familias, estudantes,
1dosos, turistas internacionais € pessoas com deficiéncia - possibilitando um olhar direcionado
para as necessidades especificas de cada grupo. O projeto também recorreu ao benchmarking
internacional, analisando as melhores praticas adotadas em aquarios de referéncia mundial,
como o Oceandrio de Lisboa e o Oceanografic de Valéncia, para adaptar solugdes inovadoras
ao contexto brasileiro.

Outra técnica fundamental foi a aplicagdo da pesquisa de cliente oculto, onde visitantes
reais com perfis distintos vivenciaram a experiéncia no AquaRio, permitindo identificar de
forma pratica e empirica as lacunas, barreiras e oportunidades de melhoria. Por fim, o
diferencial do projeto foi a incorporagdo de ferramentas de neurociéncia aplicada ao turismo,
com uso de recursos como EEG (eletroencefalograma) portatil e andlise emocional, permitindo
compreender ndo apenas as avaliagdes declaradas, mas também as respostas cognitivas e
sensoriais dos visitantes durante a jornada. Essa integra¢do metodologica assegura uma
abordagem abrangente e baseada em dados qualitativos e quantitativos, fortalecendo a proposta
de inovagdo aberta e colaborativa no AquaRio.



3. RESULTADOS

Os resultados do projeto Maré de Inovagdo ainda estao em fase de constru¢ao, uma vez
que as etapas de coleta e andlise de dados seguem em andamento. At¢ o momento, foram
realizadas as principais etapas previstas no plano de trabalho, como o mapeamento da jornada
do visitante, a aplicagdo de benchmarking com institui¢des internacionais, a realizacdo de
alguns grupos de cliente oculto e os primeiros testes da pesquisa de neurociéncia.

Atualmente, a equipe encontra-se na fase de planejamento da etapa relacionada a
aplicacdo das ferramentas de neurociéncia. Neste momento, a equipe do projeto estd
estruturando os protocolos metodolodgicos, definindo os perfis de participantes, selecionando os
pontos criticos da jornada de visitagdo a serem avaliados e realizando os testes-piloto com os
equipamentos neurocientificos, como o EEG portatil e os registros em primeira pessoa (POV).
A previsdo € que essa etapa permita captar dados neurofisiolégicos que complementem as
informagdes qualitativas j& coletadas, possibilitando uma andlise mais profunda sobre as
emocdes, niveis de atencdo e respostas cognitivas dos visitantes durante a experiéncia no
AquaRio.

Ap0s a coleta, serd iniciada a andlise integrada dessas informacgdes, cruzando os dados
qualitativos e quantitativos para gerar insights consistentes sobre os principais pontos de
satisfacdo, dificuldades e oportunidades de melhoria na experiéncia do visitante. Os resultados
finais, ainda em processamento, irdo embasar propostas concretas de inovagdo em
acessibilidade, interatividade, sinalizagao, fluxos de visitagdo e conteudos educativos, com foco
em promover uma experiéncia mais inclusiva, engajadora e alinhada as expectativas dos
diversos publicos que frequentam o AquaRio.

4. CONTRIBUICOES

O projeto Maré¢ de Inovagdo apresenta contribuigdes significativas tanto para o campo da
inovagdo em servigos turisticos quanto para a adocdo de praticas inclusivas e sustentaveis no
setor. A principal contribuicdo reside no desenvolvimento de um modelo metodologico
integrado e replicavel, capaz de ser adaptado para outros atrativos turisticos que enfrentam
desafios semelhantes relacionados a experiéncia do visitante. Mais do que uma intervencao
pontual para o AquaRio, o projeto propde um referencial pratico de inovacdo aberta, que
combina estratégias colaborativas, escuta ativa de diferentes publicos e uso de tecnologia
aplicada para transformar a jornada de visitacdo em ambientes de lazer, cultura e educagao.

Ao adotar o modelo da Quintupla Hélice da Inovagao, o projeto contribui para a consolidagao
de um ecossistema colaborativo envolvendo governo, setor produtivo, academia, sociedade
civil e meio ambiente. Essa abordagem garante que as solugdes desenvolvidas sejam cocriadas
de maneira participativa, respondendo ndo apenas as demandas dos consumidores, mas também
aos interesses coletivos de sustentabilidade e inclusdo, com potencial de impactar positivamente
a gestdo publica e privada de atrativos turisticos.

Outro diferencial do projeto estd na combinacdo metodologica robusta, unindo ferramentas
como Design de Servigos, criacdo de personas, benchmarking internacional, cliente oculto e
neurociéncia aplicada. Essa integracdao interdisciplinar contribui para a qualificagdo dos
processos de gestdo da experiéncia turistica, introduzindo uma camada de andlise
neurofisiologica que vai além da percepcao declarada dos visitantes, ampliando a precisao no
diagnostico de pontos criticos e oportunidades de melhoria. O emprego de neurotecnologia,



ainda incipiente no turismo brasileiro, se posiciona como uma contribui¢do inovadora, trazendo
novas possibilidades de mensuragao da experiéncia emocional e sensorial dos visitantes.

Em termos de resultados aplicados, o projeto pretende deixar como legado um conjunto de
recomendacdes praticas, orientadas a melhoria continua da acessibilidade, interatividade e
sustentabilidade nos atrativos turisticos. Essas recomendacdes poderdo ser facilmente
transferidas e customizadas para parques tematicos, museus, aquarios, centros de ciéncia, €
demais equipamentos culturais e de lazer que busquem aprimorar sua atratividade frente a
publicos diversos, incluindo criangas, idosos, pessoas com deficiéncia e turistas internacionais.

Por fim, o projeto também contribui para a formacdo de profissionais e para a producdo
cientifica na area de turismo, inovacao e acessibilidade. A integracao entre pesquisa académica,
pratica profissional e inovacao tecnoldgica fortalece a conexdo entre teoria e pratica, criando
uma base sélida para futuras pesquisas e politicas publicas voltadas a qualificagdo dos servigos
turisticos. O projeto Maré de Inovagdo ndo apenas aprimora a experiéncia no AquaRio, mas
estabelece um modelo transferivel e sustentavel, que pode ser aplicado a diversos tipos de
atrativos turisticos — parques, museus, aquarios e centros culturais — contribuindo para a
transformagdo da gestdo turistica no Brasil e na América Latina.
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