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TABLEUP: DESENVOLVIMENTO DE UMA PLATAFORMA DE GESTAO DE
FILAS COM ACESSO PRIORITARIO PAGO PARA RESTAURANTES

Objetivo do estudo

Apresentar o desenvolvimento e a validagéo preliminar do TableUp, produto técnico-tecnoldgico na
modalidade Software/Aplicativo: plataformadigital de gestdo de filas e reservas para restaurantes cujo
diferencial € a oferta de acesso prioritario mediante pagamento.

Relevancia/originalidade

O mercado brasileiro dispde de plataformas de descoberta e de gestdo operacional de filas, mas
nenhuma comercializa a priorizagdo junto ao consumidor. O produto desloca o objeto de monetizacéo
da operacdo do estabel ecimento para a experiéncia do cliente.

M etodologia/abor dagem

Abordagem mista, exploratdria e descritiva: duas etapas quantitativas com 203 e 148 respostas vaidas,
etapa qualitativa com oito participantes, analise PESTEL, benchmarking competitivo e
dimensionamento de mercado, seguidas do desenvolvimento incremental de versdo beta funcional.

Principaisresultados

46% dos respondentes buscam outro restaurante diante de filas e 81% declararam possivel disposicéo
a pagar, com mediana de R$30 mensais. Resultou versdo beta com interfaces para consumidor e
estabel ecimento, validada tecnicamente em iOS e Android.

Contribuictes tedricas/metodol gicas

Transpde a psicologia da espera e a justica distributiva em filas para o setor brasileiro de alimentacdo
fora do lar, tratando-as como restri¢des de projeto e documentando percurso rastredvel entre achados
de diagndstico e decisdes de desenho.

Contribuicbes sociaig/para a gestéo

Evidencia que a fila é ativo administravel, cujo abandono representa perda mensuravel de receita.
Oferece percurso replicavel de diagndstico e construcdo de produto minimo viavel em mercado de
doislados.

Palavras-chave: Gestéo de filas, Acesso prioritério pago, Experiéncia do cliente, Plataformas de dois
lados, Alimentacdo forado lar
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TABLEUP: DEVELOPMENT OF A QUEUE MANAGEMENT PLATFORM WITH PAID
PRIORITY ACCESSFOR RESTAURANTS

Study purpose

To present the development and preliminary validation of TableUp, atechnical-technological product
in the Software/Application category: a digital queue and reservation management platform for
restaurants offering paid priority access.

Relevance/ originality

The Brazilian market offers discovery platforms and operational queue management tools, yet none
sells prioritization to the consumer. The product shifts the object of monetization from the
establishment's operation to the customer's experience.

Methodology / approach

Mixed, exploratory and descriptive approach: two quantitative stages with 203 and 148 valid
responses, a qualitative stage with eight participants, PESTEL analysis, competitive benchmarking and
market sizing, followed by incremental development of a functional beta version.

Main results

46% of respondents seek another restaurant when facing queues and 81% reported potential
willingness to pay, with a median of R$30 monthly. A beta version with consumer and establishment
interfaces was technically validated on iOS and Android.

Theoretical / methodological contributions

It transposes the psychology of waiting and distributive justice in queues to the Brazilian food service
sector, treating them as design constraints and documenting a traceable path from diagnostic findings
to design decisions.

Social / management contributions
It shows that the queue is a manageabl e asset whose abandonment represents measurabl e revenue | oss.
It offers areplicable path of diagnosis and minimum viable product construction in two-sided markets.

Keywords: Queue management, Paid priority access, Customer experience, Two-sided platforms,
Food service
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TABLEUP: DESENVOLVIMENTO DE UMA PLATAFORMA DE GESTAO DE
FILAS COM ACESSO PRIORITARIO PAGO PARA RESTAURANTES

1 Contexto em que se apresenta o problema

O setor de alimentagdo fora do lar movimentou R$455 bilhdes em 2024 (ABRASEL,
2025). Ele tem se consolidado no cenério poés-pandemia como um dos segmentos mais
dindmicos da economia brasileira. Esse crescimento tem caminhado lado a lado com uma
mudanca na expectativa dos consumidores: a expectativa atrelada a experiéncia do consumo
passou a ser tdo determinante quanto o produto em si, além disso, a tolerancia a espera
reduziu progressivamente, especialmente entre publicos altamente digitalizados (SOLVIS,
2026).

Em grandes centros urbanos como Sao Paulo, o cendrio de esperas com tempo
superior a duas horas em estabelecimentos de alta circulagdo ja ¢ registrado hd mais de uma
década (Veja Sao Paulo, 2010). Atualmente esse fendmeno torna-se presente cada vez mais,
como pode ser ilustrado pela fila de quatro horas registrada na abertura de uma loja na
Avenida Paulista (G1, 2025). O problema, entretanto, ndo se limita apenas aos consumidores.
Sob a Optica dos estabelecimentos, a auséncia de uma gestao de filas bem estruturada
compromete a previsdo do tempo de espera, a eficiéncia na equipe de atendimento e o giro de
mesas, impactando diretamente a receita e a qualidade do servigo.

O Brasil dispde hoje de solugdes digitais voltadas ao problema apresentado, mas o
mapeamento de suas caracteristicas revela uma lacuna. Hé plataformas orientadas a
descoberta de estabelecimentos e a captacdo de clientes por meio de desconto, e plataformas
voltadas a operagdo interna e ao controle de filas em tempo real. Nenhuma delas, contudo,
oferece a priorizacao do atendimento como produto de experiéncia, monetizando junto ao
consumidor o controle sobre a espera. Essa margem de mercado se torna mais significativa
quando se considera o mercado brasileiro de software para gestdo de restaurantes, estimado
em USD 140,3 milhdes, projeta taxa composta de crescimento anual de 19,2% entre 2025 e
2030 (Grand View Research, 2024) e que o consumidor brasileiro apresenta elevada
maturidade digital, com 76% ja utilizando aplicativos de entrega de refeicdes (Isto E
Dinheiro, 2024).

Frente a esse quadro, a problematica que orienta este relato pode ser formulada da
seguinte forma: de que modo uma plataforma digital de gestdo de filas com oferta de acesso
prioritario pago pode enderegar simultaneamente a baixa tolerancia a espera dos
consumidores e a necessidade de previsibilidade operacional e de receita adicional dos
restaurantes? O objetivo geral deste relato ¢ apresentar o desenvolvimento e a validagdo
preliminar do TableUp, plataforma digital de gestao de filas e reservas para restaurantes, cujo
diferencial ¢ a oferta de acesso prioritario mediante pagamento. Especificamente, busca-se:
(a) validar a existéncia e a intensidade do problema associado as filas em restaurantes, sob a
otica do consumidor e do estabelecimento; (b) caracterizar o publico-alvo de clientes e o
perfil de estabelecimento aderentes a solucdo; (c) mensurar a disposi¢do a pagar por acesso
prioritario e derivar implicagdes para a estratégia de precificagdo; e (d) avaliar o
posicionamento competitivo e o potencial de mercado da proposta.

Vale registrar que a validagdo do produto encontra-se em estagio preliminar: a
plataforma estd em versdo beta funcional, em ambiente controlado, e as duas frentes de
validagdo, smoke test e grupos focais, seguem em execucdo, de modo que os achados aqui
relatados possuem carater exploratorio, com as limitagdes metodologicas discutidas ao final
do relato.
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Este trabalho ¢ apresentado sob a forma de relato de Produto Técnico-Tecnoldgico
(PTT), modalidade que se distingue do artigo cientifico tradicional por ter como objeto central
um produto destinado a solu¢do de um problema pratico, e ndo a verificagdo de hipdteses. O
artefato aqui descrito foi identificado e qualificado como PTT segundo os critérios
sistematizados por Martens et al. (2022), enquadrando-se na modalidade Software/Aplicativo
entre as previstas para a Area 27 da CAPES. O relato est4 estruturado em trés segdes: 0
contexto em que se apresenta o problema (secdo 1); o diagnostico e o desenvolvimento do
PTT (secdo 2); e a adogdo e as contribui¢des do PTT (se¢do 3), esta ultima articulada aos
cinco critérios de avaliagdo de produtos técnicos e tecnologicos da Area 27 (CAPES, 2020).

2 Diagnostico e Desenvolvimento do PTT
2.1 Referencial Teorico

Esperar incomoda menos do que esperar sem saber por qué. Maister (1985) observava
que a espera ociosa parece mais longa que a ocupada, a incerta mais longa que a de duragdo
conhecida e a ndo explicada mais longa que a justificada. O problema, dessa forma, raramente
estd apenas no relogio: estd na auséncia de informagao e de controle percebido pelo cliente. Em
funcdo disso, decorre a primeira condi¢do de projeto: qualquer solugdo que se proponha a atuar
sobre a espera precisa, antes de encontra-la, torna-la previsivel e explicada.

Larson (1987) acrescenta a dimensao da justica, ou seja, a ordem de chegada opera como
norma social, e sua quebra s6 costuma ser tolerada quando o mecanismo ¢ claro, opcional e
reconhecido como legitimo pelos demais integrantes da fila. A observagdo ¢ decisiva para uma
proposta que comercializa prioridade: ela delimita as condigdes sob as quais a priorizagdo paga
pode ser socialmente aceita, € ndo apenas tecnicamente viavel.

Zeithaml (1988) trata o valor percebido como resultado da comparagdo entre o que se
ganha e o que se abre mao na aquisi¢cao de um servigo, ¢ a fila entra nessa comparacao pelo
lado do custo, o que abre a possibilidade de assim ser precificada. Pine e Gilmore (1998) levam
o argumento adiante: & medida que produtos e servigos se comoditizam, a experiéncia que
envolve o consumo passa a ser o vetor de diferenciacdo. A conjun¢do das duas leituras sustenta
o deslocamento do objeto de monetizagdo, da operacao do estabelecimento para a experiéncia
do consumidor. Exemplo consolidado dessa logica sdo as filas prioritarias dos parques da
Disney, os Lightning Lane, que ha anos comercializam o acesso prioritario como componente
da experiéncia do visitante, mantendo em operagdo simultidnea as filas convencionais (Walt
Disney World Resort, s.d.).

Do ponto de vista do modelo de negbcio, o TableUp organiza-se como plataforma de
dois lados, dos estabelecimentos e dos clientes finais. Rochet e Tirole (2003) descrevem a
dindmica dai decorrente: o valor percebido por cada grupo cresce conforme aumenta a
participagdo do grupo complementar, o que produz o problema de partida, usualmente
contornado pelo subsidio cruzado a um dos lados durante a formagdo da rede. Essa leitura
fundamenta a decisdo de isentar os estabelecimentos parceiros de cobranga na fase inicial,
deslocando o critério de sucesso da receita para a velocidade de formacao da rede.

Completam o repertorio analitico trés instrumentos aplicados ao longo do
desenvolvimento: o Business Model Canvas (Osterwalder & Pigneur, 2010), na estruturagao
do modelo de negdcio; a inovagdo de valor (Kim & Mauborgne, 2005), no posicionamento
competitivo da solu¢do; e o service blueprinting (Bitner et al., 2008), no mapeamento da jornada
do usudrio.

2.2 Procedimentos Metodologicos

O desenvolvimento do PTT iniciou-se com pesquisas quantitativas, uma etapa
qualitativa e andlises de fontes secundarias. A coleta de dados quantitativos foi realizada por
duas etapas, por meio de um questionario (Google Forms), com uma amostragem nao
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probabilistica por conveniéncia. A primeira etapa, piloto, esteve disponivel entre 21 de outubro
e 2 de dezembro de 2025, obtendo 203 respostas validas; a segunda foi aplicada entre 22 de
abril e 15 de maio de 2026, obtendo 148 respostas validas. Essa etapa teve como objetivo avaliar
a disposicdo para pagar e aumentar a diversidade da amostra. Em ambas, considerou-se como
critério de validacdo a visita a restaurantes de mais de duas vezes por més, de forma que os
resultados refletem o segmento de clientes regulares.

Realizada entre outubro e dezembro de 2025, a fase qualitativa teve como objetivo
investigar as faixas etarias sub-representadas no instrumento piloto, utilizando um roteiro
semiestruturado aplicado a oito participantes com idades entre 35 a 45 anos. O foco estava nos
habitos de consumo, na percep¢do de exclusividade e nas condi¢gdes de disposi¢cdo a pagar.
Adicionalmente, foram realizadas analises PESTEL e benchmarking competitivo.

E importante ressaltar duas limitacdes metodoldgicas: as amostras nio probabilisticas,
coletadas por conveniéncia, ndo possibilitam inferéncia estatistica para a populagdo; e a
mensuracdo da disposicdo a pagar, obtida por meio da intengdo declarada em contexto
hipotético, pode ser superestimada.

2.3 Principais achados do diagnoéstico

Questionados sobre o comportamento mais frequente diante de uma fila, 46% dos
respondentes declararam buscar outro restaurante, 42% afirmaram esperar o tempo necessario,
7% relataram recorrer a aplicativos de reserva e 5% indicaram outras condutas. Quando
questionados, porém, se ja haviam desistido de um restaurante em alguma ocasido em razao da
fila, o comportamento de abandono revelou-se transversal as faixas etarias, alcangando a
totalidade dos respondentes de 18 a 24 anos e 90% dos respondentes com 40 anos ou mais.
Dados setoriais convergem nessa dire¢do: 73% dos consumidores consideram o tempo de
espera fator decisivo e 40% desistem caso ele ultrapasse quinze minutos (ConnectPlug, 2024).

Quanto a disposicao a pagar, 81% dos respondentes da segunda etapa declararam que
possivelmente pagariam pelo servigo, com teto declarado de R$60 mensais; na etapa piloto,
76,6% consideraram justo pagar até R$70 por acesso prioritario. A mediana do preco
considerado ideal situou-se em R$30, metade do teto declarado, sugerindo estrutura hibrida de
precificagdo (assinatura mensal combinada com ticket avulso) em vez de assinatura tinica.

A metrificagdo do mercado foi realizada por abordagem top-down, ancorada no
mercado brasileiro de software para gestdo de restaurantes, avaliado em 2024 em
aproximadamente USD 140,3 milhdes, cerca de R$700 milhdes, com projecao de USD 391,5
milhdes em 2030 e taxa composta de crescimento anual de 19,2% no periodo (Grand View
Research, 2024).

Também foi levado em conta o ponto de vista do consumidor final, que frequenta
restaurantes de média-alta e alta gastronomia em grandes centros urbanos. Somente na cidade
de Sao Paulo ha mais de 156 mil bares e restaurantes (EMPREENDE, 2024), com ticket médio
entre R$71 e R$200 e disposicao a pagar identificada na etapa quantitativa. Essa optica ¢ mais
ampla, porém menos precisa de quantificar, motivo pelo qual se optou ancorar a estimativa no
mercado de software. Portanto, foi adotado um mercado total enderecavel de R$700 milhdes.
O benchmarking competitivo examinou as trés plataformas com maior aderéncia ao problema
investigado. O TheFork, pertencente ao grupo Tripadvisor desde 2014, lidera o mercado
europeu e reune cerca de 55 mil restaurantes cadastrados em quatorze paises (TheFork, s.d.),
ele conta com: a descoberta e reserva de restaurantes, com desconto, avaliagdes e programa de
fidelidade; para o restaurante, combina planos por assinatura com taxa calculada sobre
percentual da conta média por cliente, incidente apenas nas reservas originadas em seus
proprios canais, e oferece recursos de gestdo de sala e lista de espera (TheFork Manager, s.d.).
J4 o Get In, tem mais de uma década no mercado brasileiro, segundo informagdo da propria
fornecedora, e integra reservas e gestao de filas, permitindo o acompanhamento em tempo real

Anais do XIV SINGEP-CIK-SPARK — UNINOVE - Sao Paulo — SP — Brasil — 21 a 23/10/2026 3



J XIVSINGEP [l CYRUS s @_

Simpésio Internacional de Gestéo, Projetos, Inovagéo e Sustentabilidade CIK 14" INTERNATIONAL CONFERENCE SPARK

Society for Promoting Academic
Resesrch and Knowlege

da posicdo do cliente; oferece ainda CRM, cardéapio digital e apura¢do de satisfacdo, com
monetizacao por assinatura mensal (Get In, s.d.). Por fim o TagMe, tem foco na gestao de filas
e reservas digitais, com entrada remota na fila, acompanhamento do tempo de espera e
notificagdes, além de coleta de dados para o estabelecimento (TagMe, s.d.).

Tendo tais pontos em mente, podemos identificar que a gestdo de espera ja esta resolvida
tecnicamente pelas solugdes disponiveis. O que nenhuma delas oferece € a priorizagdo como
produto: em todas, os usudrios sdo tratados de forma igualitaria, independentemente de plano
contratado, e a monetizagio recai exclusivamente sobre o estabelecimento. E essa lacuna,
somada a falta de controle das filas, que fundamentam a proposta do PTT.

2.4 Desenvolvimento do PTT

O desenho do produto derivou diretamente dos achados do diagnostico. A dimensao da
incerteza descrita por Maister (1985) orientou a implementa¢do do acompanhamento do status
da reserva em tempo real, com barra de progresso e contagem regressiva, de modo que o tempo
de espera deixe de ser desconhecido. A norma de justi¢a discutida por Larson (1987) sustentou
a decisdo de preservar a fila gratuita em operacdo simultanea a prioritaria, com o mecanismo
de priorizagdo exibido de forma explicita ao usudrio e ao estabelecimento. A preferéncia por
estrutura hibrida de precificacdo, identificada na etapa quantitativa, originou a coexisténcia
entre assinatura e ticket avulso. A demanda por previsibilidade operacional, manifestada no
lado da oferta, orientou a constru¢do do painel de indicadores destinado aos estabelecimentos
parceiros.

O desenvolvimento ocorreu entre novembro de 2025 e maio de 2026, conduzido
integralmente pelos autores, sem contratacdo de equipe técnica externa, em ciclos incrementais.
Para o aplicativo, adotou-se React Native com Expo, escolha justificada pela geracao de base
de codigo tinica para iOS e Android, o que reduz prazo e custo de desenvolvimento sem prejuizo
da experiéncia nativa. Como camada de dados e servicos, adotou-se o Supabase, que retine
banco PostgreSQL, autenticagdo, armazenamento € comunicagdo em tempo real, dispensando
o desenvolvimento de servidor dedicado. O painel destinado aos estabelecimentos foi
construido como aplicacao web leve, acessivel por navegador sem necessidade de instalagao.

A versdo beta contempla duas interfaces integradas, cujas funcionalidades estdo
sintetizadas na Tabela 1 e ilustradas nas Figuras 2 e 4. Os planos de assinatura, seus valores e
a denominacdo do programa de fidelidade exibidos nas telas sdo ficticios e destinam-se
exclusivamente a demonstragao das funcionalidades: a defini¢dao da arquitetura de planos e sua
calibragem a disposicdo a pagar identificada na etapa quantitativa dependem da conclusdo das
frentes de validacao em execugao.

Tabela 1 - Funcionalidades implementadas na versdo beta do TableUp
Fonte: elaborado pelos autores (2026).

Interface do consumidor Interface do estabelecimento

Autenticacdo e cadastro de usudario Painel de indicadores com métricas de clientes,
origem das reservas e tendéncia de ocupagado

Descoberta de restaurantes com filtros | Gestdo da fila em tempo real, com distingdo visual
por categoria entre clientes prioritarios e regulares

Reserva com sele¢do de data, horario e | Terminal de recepgdo para leitura do QR Code e
nimero de pessoas controle de entrada
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Aquisi¢do de acesso prioritdrio por | Gestdo de reservas, com confirmagao e historico
assinatura ou ticket avulso

Check-in por QR Code Configuracdo das recompensas do programa de
fidelidade

Acompanhamento do status da reserva
em tempo real

Programa de fidelidade por pontos,
com resgate de recompensas

Em matéria de protecdo de dados, implementaram-se autenticagao por token, isolamento
dos dados por usudrio mediante Row Level Security no banco, geracdo de identificadores
proprios para o QR Code sem exposi¢cdo de chaves internas, limitagdo de requisicdes nas
operagdes criticas e restricdo do armazenamento de dados pessoais sensiveis a tabela de acesso
restrito, em atencdo a Lei Geral de Protecdo de Dados (Brasil, 2018).

Os testes conduzidos até o momento foram de natureza técnica e funcional, € ndo de
mercado. O aplicativo foi validado em dispositivos iOS e Android nos principais fluxos:
cadastro, reserva regular, reserva prioritaria, check-in, cancelamento e historico, e o painel
administrativo foi validado em ambiente de navegador. Empregaram-se perfis de usuério e
estabelecimentos ficticios e dados simulados, representando diferentes planos e cenarios de
operacao, com a finalidade de verificar o comportamento do software.

Delimita-se, por fim, o alcance atual do produto: o beta ndo processa pagamentos reais,
ndo estd publicado nas lojas de aplicativos, ndo integra os sistemas de ponto de venda dos
estabelecimentos e ndo foi operado por consumidores ou gestores em ambiente real de
restaurante. Trata-se, portanto, de versao funcional em ambiente controlado, cuja finalidade ¢
sustentar as frentes de validagdo descritas na segao 3.

2.5 Publico-Alvo e Personas

A partir dos perfis identificados nas etapas quantitativa e qualitativa, elaboraram-se trés
personas destinadas a orientar as decisdes de desenho do produto. Trata-se de artefatos de
projeto: os nomes, estabelecimentos e trajetorias sdo ficticios, construidos para sintetizar
atributos de segmentacao efetivamente derivados da pesquisa.

A primeira persona representa o segmento B2C principal. Julia, 22 anos, universitaria
residente na Zona Sul de Sao Paulo, concilia estudo, estidgio e vida social intensa. Descobre
restaurantes majoritariamente por redes sociais e apresenta baixa tolerancia a espera,
caracteristica que o diagnostico identificou como transversal, porém mais acentuada entre os
respondentes de 18 a 24 anos, faixa em que o comportamento de abandono diante de filas
alcancou a totalidade da amostra. Valoriza a praticidade e beneficios associados a conveniéncia,
e sua disposi¢do a pagar situa-se na faixa mediana identificada na pesquisa, com preferéncia
por desembolso pontual em ocasides especificas.

A segunda persona representa o segmento B2C secunddrio. Carlos, 50 anos, executivo
residente na Zona Sul de Sao Paulo, come fora com frequéncia por obrigacdo profissional, o
que torna a escolha do restaurante em momentos de lazer mais criteriosa. Dispde de pouco
tempo livre e recorre habitualmente a servigos que convertem custo em conveniéncia.
Corresponde ao perfil identificado na etapa qualitativa, em que participantes de faixas etarias
mais elevadas associaram a disposicdo a pagar a percep¢do de exclusividade e a ocasido de
consumo, € nao a frequéncia de uso, sugerindo a modalidade de assinatura recorrente.
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A terceira persona representa o segmento B2B. O Japanese Soul ¢ um restaurante
japonés de médio porte localizado em Pinheiros, Sdo Paulo, que opera nos formatos a la carte
e omakase, com alta rotatividade e formacao recorrente de fila em horarios de pico.
Corresponde ao perfil de estabelecimento aderente a solugdo: casa de média-alta gastronomia,
demanda superior a capacidade instalada em determinados periodos e gestdo de fila conduzida
de forma manual. Para esse perfil, a fila representa simultaneamente risco de perda de receita,
por abandono, e comprometimento da experiéncia que constitui o principal ativo do negocio.

3 Adocao e Contribuicoes do PTT

Quanto a natureza do artefato, o TableUp classifica-se como Software/Aplicativo, tipo
previsto na tipologia de produtos técnicos e tecnoldgicos adotada pela Area 27 da CAPES.
Trata-se de aplicativo desenvolvido pelos autores, atualmente em versdo beta funcional em
ambiente restrito de testes, com duas interfaces distintas e integradas a visdo do consumidor e
a visao do estabelecimento, cujas funcionalidades implementadas sdo descritas e ilustradas nas
Figuras 2 e 4.

O TableUp consiste em aplicativo que permite ao consumidor consultar a situacio da
fila em tempo real, comparar a fila padrdo gratuita com a modalidade prioritaria e adquirir
acesso preferencial por ticket avulso ou assinatura mensal, recebendo confirmag¢do imediata
com horario estimado. A jornada do usuario foi mapeada segundo a logica de service
blueprinting (Bitner et al., 2008), articulando agdes, expectativas, pontos de contato e medidas
a implementar em cada etapa, da identificagdo da necessidade ao pos-compra, este sustentado
por programa de fidelidade.

Identificagdo da Necessidade Avaliagido das alternativas Compra Pés-compra

| Etapas
Agdes do O usurio decide sair para jantar e reconhece que o Compara as opgdes disponiveis no app: fila Opta pelo acesso prioritario e realiza o S e ——
Consumidor restaurante costuma ter fila longa ou J4 viveu padrao gratuita, ou adquirir um slot de fila pagamento diretamente no app, via Pix, GpeRthcisiporitos acmulatios
experiéncias frustrantes com espera no passado. Abre  rjorigria, com acesso garantido e tempo de cartéio ou saldo de assinatura, recebendo = s bt
. © app para verificar a situagéo da fila em tempo real, 5 5 s h na visita e beneficios disponiveis
Sl espera reduzido. Avalia o custo do acesso confirmago imediata com horério
consulta tempo de espera e disponibilidade da fila ; ; para resgate.
==Y priorithria, prioritario em relagao ao beneficio percebido estimado de atendimento.
Expectativas do
Consusiidor Espera encontrar uma solugéo simples que elimine a Busca clareza sobre o que cada opgéo oferece e o que
incerteza de chegar ao restaurante e se deparar com diferencia o acesso prioritério da fila padrdo. Quer que  Quer confirmagio instanténea, pagamento  Espera que a fidelidade seja
uma espera invidvel. Quer ter controle sobre o préprio a comparagao seja objetiva e que o custo do acesso fluido e a certeza de que o ida e de
Q tempo e a garantia de que a experiéncia gastrondmica prioritario seja justo’ em relagéo ao tempo e conforto honrara o acesso prioritario contratado. forma concreta e fécil de resgatar.
planejada sers cumprida. que proporciona.
Pontos de e i
e Interface de pagamento no app, QR Code  Notificagdo pés-visita com resumo
Contato Tela de disponibilidade de fila em tempo real no app, Tela de comparagéo entre fila padrao e fila prioritaria P! AR Ge K50 posibiy
3 e — Ny de acesso apés confirmagéo, notificagio de pontos e beneficios no app e
notificagdes sobre restaurantes parceiros préximos, no app, avaliagdes de outros usudrios sobre o e il LSl el
histérico de visitas anteriores. restaurante dentro da plataforma. corfiimacdo; satmaintagracktina e ‘C"i‘“‘_’ AR
recepgao. experiéncia.
Medidas a " i " i .
Bl D de de fila C""_'"“"ﬁ'“h” iis St clara e objetiva entre fia oot integragao com os sistemas de Implantar programa de fidelidade
prements em tempo real, garantindo que o usudrio tenha Padiio'e'fil prioritiia; com/destace para.o, tempo gestio dos restaurantes, eliminando com recompensas concretas e de

&

informagao precisa. Investir em notificagdes
inteligentes que alertem o usudrio sobre o melhor
horario para ir ao restaurante desejado com base no
histérico de lotag@o.

estimado de espera em cada modalidade. Comunicar
de forma transparente as regras de uso dos pontos de
fidelidade e as condigdes do acesso prioritrio, evitando
percepgdes de injustica ou falta de clareza.

Figura 1 - Jornada do usuario da plataforma

falhas no momento da chegada.
Implementar canal de suporte dentro do
app para resolugéo de problemas técnicos.

ticil resgate, priorizando os
beneficios mais valorizados pela
pesquisa priméria.

Fonte: elaborado pelos autores (2026).
A Figura 2 apresenta a interface destinada ao consumidor em quatro momentos da

jornada: a busca por restaurantes, a tela de reserva, o codigo de acesso gerado para leitura na
chegada ao estabelecimento e as opc¢des de assinatura. Os valores exibidos sdo ficticios,
destinados a demonstrag¢ao das funcionalidades.
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Figura 2 - Interface da plataforma na visdo do consumidor
Fonte: elaborado pelos autores (2026).

Para os restaurantes parceiros, a proposta de valor combina trés elementos: nova fonte
de receita, mediante participacdo percentual sobre cada acesso prioritario comercializado;
organizacdo da demanda e otimizagao do giro de mesas; e acesso a dados comportamentais dos
clientes cadastrados (Brasil, 2018). A estruturagdo do modelo de negocio seguiu o Business
Model Canvas de Osterwalder e Pigneur (2010), com decisdo central pela isen¢dao de cobranga
dos restaurantes parceiros na fase inicial e migragdo posterior para mensalidade, estratégia de
subsidio cruzado (Rochet & Tirole, 2003) que desloca o critério de sucesso da fase inicial da
receita para a velocidade de formacao da rede.

Relacionamento com Bg

Parceiros-Chave M Atividades-Chave @ Proposta de Valor o
es Gao Clientes

Segmentos de Clientes

iais para aquisigao
de comunidade

Estrutura de Custos % Fontes de Receita %
fr tura B2Cc e

LGP

D)

Figura 3 - Modelo de negodcio da plataforma (Business Model Canvas)
Fonte: elaborado pelos autores (2026), com base em Osterwalder e Pigneur (2010).

A Figura 4 apresenta a interface destinada aos estabelecimentos, dividida em duas
visdes: o painel de indicadores, voltada a gestdo do restaurante, que consolida métricas de fila,
ocupagdo e receita gerada por acesso prioritario; e a tela de gestdo de fila, voltada a recepcao,
que operacionaliza a chamada dos clientes e a integracdo entre as modalidades padrdo e

prioritaria.
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Figura 4 — Interface da plataforma na visdo do estabelecimento
Fonte: elaborado pelos autores (2026).

Quanto a adog¢ao, a plataforma encontra-se em versdo beta funcional, com duas frentes
de validacdo em execugdo: (i) smoke test, com perfil em rede social e landing page,
monitorando alcance, engajamento e conversdo em cadastros; e (ii) grupos focais com
consumidores e gestores de restaurantes, com navegagao na versao beta do aplicativo. A adogao
por outras organizagdes e contextos ¢ viavel mediante replicacdo do modelo de negocio de dois
lados e adaptagdo dos pardmetros de precificacdo e dos filtros de segmentacgdo (geografico, de
perfil de estabelecimento e de faixa de receita) descritos no dimensionamento de mercado, o
que confere a solucao carater escalavel para outras capitais e regides metropolitanas brasileiras.
3.1 Aderéncia

O presente relato ¢ elaborado por autores nao vinculados a programa de pos-graduagao,
razao pela qual a aderéncia ¢ declarada, conforme indica o template para formatagao, em relagao
as areas que compdem a Area 27 da CAPES. O TableUp adere & area de Administragio Piblica
e de Empresas, com a qual guarda afinidade tanto pelo problema que endereca quanto pelos
conhecimentos mobilizados em seu desenvolvimento.

Essa aderéncia se manifesta em quatro subcampos. No de marketing e comportamento
do consumidor, o produto decorre da investigacao sobre percepcao de valor, tolerancia a espera
e disposigdo a pagar, dimensdes que orientaram tanto a proposta de valor quanto a estrutura de
precificacdo. No de gestdo de operacdes e servigos, opera sobre a gestdo de filas e o giro de
mesas, mobilizando o desenho da jornada e o mapeamento dos pontos de contato como
instrumentos de projeto do servigo. No de estratégia, foi posicionado a partir da analise do
ambiente competitivo e da identifica¢do de lacuna ndo atendida pelas plataformas em operagao
no mercado brasileiro. No de empreendedorismo e inovagdo, o produto se estrutura como
modelo de negdcio de plataforma de dois lados, com decisdes deliberadas quanto ao subsidio
de um dos lados na fase de formagao da rede.

O PTT resulta de trabalho de conclusdo de curso de graduacdo em Administra¢do, no
qual foi concebido como produto minimo viavel destinado a teste de mercado.

3.2 Impacto

O TableUp foi criado a partir da identificacdo de uma dor recorrente e de dupla face: a
espera por mesa em restaurantes de alta demanda representa fonte de fric¢cdo para o consumidor
e, simultaneamente, oportunidade de melhoria operacional e de geracdo de receita para o
estabelecimento. O foco de aplicagdo do produto sdo, portanto, restaurantes de alta circulagao
em grandes centros urbanos e seus frequentadores regulares, atores que constituem os dois lados
da plataforma.

Por se tratar de produto em versdo beta, ainda ndo operado em ambiente real, ndo ha
impacto realizado a declarar. O impacto potencial ¢ classificado como médio: a transformagao
esperada incide sobre a experiéncia de espera e sobre a gestdo da demanda em um recorte
delimitado do setor, sem alterar a estrutura do mercado em que se insere. Sustentam essa
classificacdo a ordem de grandeza do mercado enderecdvel apresentada na secdo 2,
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aproximadamente R$700 milhdes, com crescimento anual projetado de 19,2%, e a intensidade
do problema evidenciada no diagnoéstico, ainda que a conversdo da disposi¢ao declarada em
adogao efetiva permanega por demonstrar.

3.3 Aplicabilidade

A aplicabilidade potencial ¢ considerada alta: o modelo de negocio testado (isengao
inicial de cobranga dos restaurantes, com migracao posterior para mensalidade) segue estratégia
de subsidio cruzado validada na literatura sobre plataformas de dois lados e replicada por
concorrentes ja consolidados no mercado brasileiro, como Get In e TagMe. A aplicabilidade
realizada permanece ndo mensurada, dado o estagio beta da plataforma. Quanto a
replicabilidade, classifica-se como escaldvel: a arquitetura da solugdo permite expansdo
geografica progressiva (inicialmente Sdo Paulo e Rio de Janeiro, com extensdo as demais
capitais do Sudeste) sem alteragdo estrutural do modelo.

3.4 Inovacao

O teor de inovagao classifica-se como médio, correspondendo a inovagdo incremental
que reconfigura conhecimentos e funcionalidades ja disponiveis no mercado. O TableUp
articula tecnologias ja existentes: gestdo de fila em tempo real, mecénica de prioriza¢do paga,
precificagdo hibrida e programa de fidelidade, elementos individualmente conhecidos, em
arranjo que o benchmarking descrito na secdo 2 ndo identificou em nenhuma das plataformas
em operacdo no mercado brasileiro. A originalidade estd, portanto, na combinag¢do e no
deslocamento do objeto de monetizacdo, que passa do estabelecimento para a experiéncia do
consumidor.

3.5 Complexidade

A complexidade ¢ classificada como média, tendo em vista que o desenvolvimento
exigiu a articulagdo de conhecimentos de areas distintas como comportamento do consumidor,
desenho de servicos, modelagem de negodcios de dois lados e desenvolvimento de software. No
que se refere ao comportamento do consumidor, foi necessdrio compreender ndo apenas a
existéncia da dor relacionada as filas, mas também como diferentes perfis de consumidores
percebem, enfrentam e respondem a espera. As pesquisas quantitativas e qualitativas
permitiram identificar que a fila pode alterar diretamente a decisdo de consumo, levando parte
dos clientes a desistir do restaurante e buscar uma alternativa, enquanto outros estdo dispostos
a esperar dependendo da ocasido, do estabelecimento e do beneficio percebido, mas a percepgao
da experiéncia apds longas filas tende a ser mais pobre. Dessa forma, foi necessario
compreender diferentes motivagdes de consumo e transforma-las em uma proposta de valor que
justificasse a utilizagdo e o pagamento pelo acesso prioritario.

Esses aprendizados precisaram ser traduzidos para o desenho da jornada do usuario e
dos pontos de contato com a solu¢do, considerando ndo apenas a funcionalidade de fila
prioritaria, mas toda a experiéncia desde a identificacdo da necessidade até o pds-compra. Ao
mesmo tempo, por se tratar de uma plataforma com modelo B2B e B2C, foi necessario
estruturar uma proposta de valor capaz de gerar beneficios para os dois lados: para os clientes,
por meio da otimizagdo do tempo, praticidade e acesso prioritario, e para os restaurantes, por
meio de uma gestdo de filas mais eficiente, organizacdo da demanda e geracdo de uma nova
fonte de receita. Além disso, o desenvolvimento da solugdo exige a tradugdo dessas
necessidades em funcionalidades e fluxos de um aplicativo, envolvendo conhecimentos
relacionados ao desenvolvimento de software e a integragdo entre a plataforma e os sistemas
dos restaurantes.

Por fim, o projeto também envolve a adaptacdo de conhecimentos e modelos ja
estabelecidos, como as mecanicas de fila, a precificagdo por assinatura e os programas de
fidelidade, para o contexto especifico de restaurantes badalados e de alta demanda. Dessa
forma, a complexidade do produto esta menos relacionada a criacdo de uma tecnologia inédita
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e mais a articulagcdo e adaptacdo de conhecimentos preexistentes para construir uma solugao
integrada, que organize a demanda, reduza o atrito na jornada do consumidor e gere valor
operacional para os estabelecimentos. Embora envolvam diferentes atores, relacdes e
conhecimentos, o desenvolvimento ndo exige a criagdo de tecnologia inédita ou a articulagao
com laboratérios de pesquisa, justificando sua classificagdo como de complexidade média.

3.6 Limitacoes e Agenda Futura

Os resultados das pesquisas realizadas, somados as ferramentas analiticas empregadas
ao longo do relato, confirmam a existéncia de um problema transversal entre frequentadores
assiduos de restaurantes e os proprios estabelecimentos de alimentacao fora do lar. H4, contudo,
fatores que delimitam o alcance dos achados. O desenho amostral ndo probabilistico, por
conveniéncia, impede a inferéncia estatistica para a populacdo. A mensuracdo da disposi¢ao a
pagar, obtida por inten¢do declarada em contexto hipotético, tende a superestimar a conversao
real. A coleta restrita ao municipio de Sdo Paulo limita a validade externa. E a auséncia de
participagdo direta de gestores de restaurantes nas etapas concluidas confere carater inferencial
aos achados relativos ao lado da oferta.

Como agenda futura, recomenda-se concluir as duas frentes de validagdao em curso. O
smoke test, ja iniciado em estdgio preliminar, opera por perfil em rede social e landing page,
com monitoramento de alcance, engajamento e conversdo em cadastros, destinando-se a
verificar o interesse efetivo do mercado e a formar base inicial de usuérios. Os grupos focais,
por sua vez, dividem-se entre sessdes com consumidores finais e gestores de restaurantes, nas
quais os participantes navegardo pela versao beta do aplicativo, permitindo captar percepcdes
sobre a experiéncia de uso antes do langamento. Somam-se a essas frentes as etapas técnicas
ainda pendentes, descritas na secdo 2.3: integragdo com gateway de pagamento, publica¢cdo nas
lojas de aplicativos e integracdo com os sistemas dos estabelecimentos parceiros.
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