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Resumo:

O tema desta Dissertacdo do Mestrado em Negocio Eletronico analisa a introducdo por
completo dos sistemas de pagamentos eletronicos em festivais de musica, pegando como
exemplo o festival Neopop, tendo tido a sua primeira edi¢do 100% cashless no presente

ano.

Seréo avaliados os pontos de vista por parte da entidade organizadora para que se entenda
0 motivo da escolha de forma trabalhar e perceber a visdo da mesma, identificar os

desafios, avalia-los, refletir sobre os problemas encontrados e soluciona-los.

Deste modo, as principais areas de investigacdo deste tema serdo as compras efetuadas

dentro do recinto e as vantagens que 0s pagamentos online trouxeram.

Sendo assim, o objetivo final desta Dissertacdo e efetuar um estudo de caso ao
procedimento atual, verificar as falhas e procurar solugdes, tentando dessa forma criar um

sistema ainda mais digital que possa facilitar a interacdo entre todas as partes envolvidas.

Palavras chave: Neopop; E-commerce; pagamentos eletronicos; festivais de musica



Abstract:

The theme of this master’s Dissertation in Electronic Business analyzes the complete
introduction of electronic payment systems at music festivals, taking the Neopop festival
as an example, having its first 100% cashless edition this year.

The points of view of the organizing entity will be evaluated to understand the reason for
choosing how to work and understand its vision, identify the challenges, evaluate them,
reflect on the problems encountered and solve them.

Therefore, the main areas of research on this topic will be purchases made within the
venue and the advantages that online payments have brought.

Therefore, the final goal of this Dissertation is to conduct a case study of the current
procedure, verify the flaws, and seek solutions, thus trying to create an even more digital
system that can ease the interaction between all parties involved.

Key words: Neopop; E-commerce; eletronic payments; music festivals
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CAPITULO I -INTRODUCAO




1 Contextualizacéo

Atualmente, na area dos festivais de musica, cada empresa apresenta a sua forma de
trabalho, com base sempre em tentar que o tempo médio de espera por parte dos clientes
seja 0 menor possivel, ndo s6 devido ao esforgo financeiro que é efetuado pelos seus
clientes e ndo terem que ter tempos de espera infindaveis enquanto aguardam para ser
atendidos, mas também para que com a reducdo do tempo de espera seja possivel atender

mais pessoas, 0 que ird sempre significar mais receitas para a empresa.

Esta investigacdo decorre no festival Neopop. Sendo esta uma das areas onde exerco
funces, existe um particular interesse ndo s6 em melhorar a experiéncia vivida para 0s
clientes, mas também em poder melhorar a experiéncia dos funcionarios contratados para

estes eventos, meus colegas.

Este estudo foi pensado inicialmente como uma comparagdo entre 0 método anterior de
trabalho e pagamento com festivais onde este tipo de pagamento ja era aplicado, no
entanto, devido ao surgimento da pandemia todo 0 mundo teve de parar, e os festivais de
musica ndo foram excecdo. Desse modo, foi decidido a titulo pessoal colocar toda a
dissertacdo em pausa e adiar por tempo indeterminado, acabando este ano letivo por surgir
a oportunidade e a vontade de concluir o mesmo, acabando por coincidir com o ano que
os métodos de pagamento foram alterados para os quais acreditava serem a op¢do mais
vantajosa. Por essa razao, todo o trabalho inicial foi repensado, analisado e trabalhado

novamente apos a conclusao do evento.
1.1 Objetivos

Como referido supra, na area dos festivais de musica, cada entidade apresenta a sua forma
de trabalhar. Estas tentam que o tempo médio de espera por parte dos clientes seja 0 menor
possivel pois existe um esforco financeiro dos seus clientes. E compreensivel que se
mobilize todos os esforcos para ndo terem que ter tempos de espera infindaveis enquanto
aguardam para ser atendidos. Assim, com a reducdo do tempo de espera, é possivel

atender mais pessoas, 0 que ird sempre significar mais receitas para a empresa.

Esta investigacdo para além de decorre no festival Neopop, foi pensada e realizada a
pensar na realidade do mesmo. Sendo esta uma das areas onde exerco func@es, existe um

particular interesse ndo s6 em melhorar a experiéncia vivida para os clientes, mas também



em poder melhorar a experiéncia dos funcionarios contratados para estes eventos, meus

colegas.

Este estudo foi pensado inicialmente como uma comparacao entre o método anterior de
trabalho e pagamento com festivais onde este tipo de pagamento j& era aplicado, no
entanto, devido ao surgimento da pandemia todo 0 mundo teve de parar, e os festivais de
musica ndo foram excecdo. Desse modo, foi decidido a titulo pessoal colocar toda a
dissertacdo em pausa e adiar por tempo indeterminado, acabando este ano letivo por surgir
a oportunidade e a vontade de concluir o mesmo, acabando por coincidir com 0 ano que
os métodos de pagamento foram alterados para os quais acreditava serem a opgdo mais
vantajosa. Por essa razdo todo o trabalho inicial foi repensado, analisado e trabalhado

novamente apds a conclusdo do evento.
1.2 Estrutura geral da Dissertacao
O trabalho encontra-se estruturado em cinco capitulos:

O primeiro capitulo corresponde a Introducdo, onde se aborda a contextualizacdo do

estudo, bem como se refere a importancia desta dissertacéo.

O segundo capitulo, apresenta o estado da arte. Serdo explicados alguns conceitos e
argumentos desta dissertacdo, onde sera feita uma apresentacdo sobre a empresa e o
festival alvo de estudo bem como a evolucdo dos pagamentos eletrénicos, assim como

tendéncias futuras.

No terceiro capitulo é apresentada a metodologia de investigacdo utilizada, o estudo de
caso. Segundo Simmons (2009), um estudo de caso consiste numa analise profunda,
completa e detalhada de uma determinada organizag&o, instituicdo, programa, sistema ou
projeto, de diferentes perspetivas, com o intuito de perceber de que forma € que
determinados processos, caracteristicas ou politicas sdo aplicados e funcionam num
contexto real tendo em conta as caracteristicas e particularidades da unidade de anélise
selecionada. Nesta dissertacéo € identificado o problema e sdo abordadas as vantagens e
desvantagens dos pagamentos eletronicos, além de ser efetuada a anélise a solugédo

aplicada ao evento.

No quarto capitulo é apresentada a analise dos resultados das entrevistas e as respostas
prestadas de forma a perceber o impacto dos pagamentos eletronicos no decorrer do
festival



Por fim, no quinto capitulo serdo apresentadas as conclusdes desta dissertacao.
Adicionalmente, sdo também efetuadas consideracdes sobre as limita¢Bes da investigacao

assim como recomendagdes de investigagédo futura.



CAPITULO I1- ESTADO DA ARTE




2 Estado da arte

A presente seccdo analisa 0s métodos de pagamento utilizados no festival “Neopop”, tece
uma comparagdo com meios utilizados neste evento, identifica 0 método de pagamento
em analise, sempre com o intuito de melhorar toda a experiéncia tanto do cliente final

como da organizacdo. (adicionar topicos pagamentos eletronicos)

No entanto, antes de abordar o tema, sera necessario um enquadramento sobre o festival

em questéo e a forma como a empresa se posiciona no mercado.

"A melhor maneira de prever o futuro é cria-lo." — Peter Drucker.

2.1 Conceitos
2.1.1 Neopop:

Realizado desde sempre em Viana do Castelo, junto ao forte de Santiago da Barra, o
Neopop Festival, originalmente conhecido como “Anti-Pop”, teve a sua primeira edi¢do
em 2006. A sua criacdo foi motivada pelo desejo de promover a masica eletronica e as
suas vertentes, num periodo em que este género comecava a ganhar maior visibilidade
em Portugal. Nos anos seguintes a sua criacdo, o festival cresceu significativamente em
termos de publico e notoriedade. Em 2009, o evento passou entdo a ser conhecido como
“Neopop”, refletindo uma nova identidade e foco maior na inovagdo musical e
tecnoldgica. Como muitos eventos de grande dimensdo, o Neopop enfrentou desafios
significativos nas suas primeiras edi¢des, tanto logisticas, financeiras e até de atracdo de
publico. Até ganhar o seu lugar entre os grandes festivais, este percurso foi sempre
marcado pela capacidade de superagéo e de se reinventar, apostando em parcerias com
marcas, artistas e outras entidades culturais. Mesmo tendo cumprido tudo isto, nunca
relegou a sua missao social, tornando este festival um festival com um ambiente inclusivo,
seguro, e respeitador de todos os participantes. O cuidado com o impacto ambiental é
notorio, com a promocdo de préaticas ecologicas como reciclagem ou o esforco para a
reducdo de plastico. Atualmente, o Neopop é um festival de referéncia na musica
eletronica, nomeado e vencedor de prémios em contexto internacional, e atraindo todos

0s anos milhares de pessoas de diversas partes do mundo.



Existe ainda por parte da organizacdo um cuidado em manter uma ligacéo entre a cidade
que sempre os recebeu e o festival, contando ja com diversas acfes nesse sentido,
destacando a entrega da peticdo com 1800 assinaturas que pretendeu elevar a cidade a
capital mundial do techno, ou por exemplo o contetido publicitario da edicdo de 2018

onde foi possivel visualizar o cruzamento entre o folclore e o techno em Viana do Castelo.

Figura 1- Ligac&o entre Viana e o Techno

Esta sinergia entre a cidade e o festival é notéria. Em 2018, a exposicdo The Art Of
Techno, um tributo que o festival Neopop prestou a masica eletrénica com 10 telas
exclusivas pintadas através de movimento de danca, todas as obras foram a leildo com

todos os fundos a serem revertidos para duas institui¢es de Viana do Castelo.
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Figura 2- Cartaz Art of Techno

Em edicOes anteriores foram ainda disponibilizados bilhetes gratuitos para residentes de
Viana do Castelo, uma forma de também dar a conhecer o festival a quem os recebe

desde o seu surgimento.

Com a capacidade de lotacdo do Festival também a economia local acaba por ser
impactada. De notar, também, que 0 NEOPOP Festival registou, ainda, um impacto de
cerca de 3,5 milhGes de euros na economia local, valor verificado num estudo da Ernst
& Young durante os dias do evento, em Viana do Castelo. (“13? edigdo do NEOPOP
regressa a Viana do Castelo de 9 a 11 de Agosto”, in Comunidade, Cultura & Arte, 12
de outubro de 2017) (Matias 2019).

2.1.2 Made of You Group

A produtora Made of You Group surge com a vontade de criar uma identidade que fosse
ao encontro daquilo que é pretendido em todos os eventos que organiza. A criacdo desta
produtora surge entdo pela vontade de cimentar a sua identidade juntamente com todos
0s que trabalham consigo pelo pais, com a convicg¢do que o seu objetivo ndo é de criar
eventos, mas sim experiéncias inesqueciveis para o seu publico. De forma a criar essas
mesmas experiéncias, existe uma clara aposta ndo s6 na vertente sonora, mas também na
vertente visual e em tudo que os rodeia, tudo é cuidadosamente pensado e planeado, desde
os palcos, as imagens durante os shows, a decoracao, 0s espacos de alimentacdo ou de
convivio, tudo é pensado de forma a permitir viver os seus eventos na sua plenitude.
Cientes do impacto que podem ter no mundo e na sociedade, existe também um claro

cuidado em todos os seus eventos com o impacto ambiental e com a sustentabilidade.



Existe por parte da empresa uma constante procura de acompanhar ndo sé as tendéncias
mais recentes, mas também procurar novas formas de integrar tecnologia e musica, para

dessa forma tornar a experiéncia o mais enriquecedora possivel.

E notério o reconhecimento que a empresa tem tanto pelos clientes como pelos
funcionarios, criando as condi¢Bes necessarias para uma boa experiéncia de ambas as
partes, garantindo boas condic¢des para todos aqueles que se disponibilizam a ajudar para
que todos 0s seus eventos sejam um sucesso, garantindo que no futuro essas mesmas
pessoas queiram voltar a ser parte responsavel pela experiéncia positiva de quem 0s

procura.

Além do Neopop Festival, existem outros eventos que se destacam no ja vasto lote de
eventos produzidos pela empresa, como por exemplo o Brunch Electronik, Sénar Lisboa

e Boiler Room, entre outros.

2.2 Pagamentos Eletrdnicos

Para Amor (2000) os requisitos para uma transagdo eletrénica sdo a confidencialidade,
integridade e autenticacdo, sendo as informacgbes e as quantias utilizadas, apenas

autorizadas pelo cliente e que as operacfes sejam realizadas com seguranca.

Atualmente, torna-se notoria a conveniéncia dos pagamentos eletrénicos em comparacao
com os métodos tradicionais. Além das transacdes se tornarem mais simples, sdo também
sinénimo de seguranca, tanto para o consumidor evitando dessa forma o risco de perda
ou furto como também para os comerciantes que ficam com o valor da transacao do seu
lado no préprio momento, ndo correndo risco de ter perdas de produto além da poupanca

de tempo que existe para atender um outro consumidor.

Um pagamento eletronico ou online pode ser descrito como um tipo de sistema de
informacao interorganizacional para transages monetarias, com o propdésito de conectar

simultaneamente entidades coletivas e individuais (Briggs & Brooks, 2011).

A evolucéo dos sistemas de pagamento eletronico reflete as mudancas tecnoldgicas e as
necessidades dos consumidores ao longo do tempo. Desde os primeiros cartdes de crédito
até as solugdes mais modernas, a trajetoria desses sistemas tém sido marcadas por

inovacOes que visam melhorar a eficiéncia, seguranca e conveniéncia das transagoes.



Com a adogdo de novas tecnologias, o futuro dos pagamentos eletrénicos promete
continuar a transformar a forma como realizamos transac¢des financeiras, incluindo no

contexto de eventos e festivais.

A evolucdo dos sistemas de pagamento eletronico é um reflexo das mudancas
tecnoldgicas e das necessidades dos consumidores ao longo das Gltimas décadas. Desde
0s primeiros métodos digitais até as solugdes mais modernas, 0 avango desses sistemas
tem transformado a forma como as transacGes financeiras sdo realizadas, oferecendo
maior eficiéncia, seguranca e conveniéncia. Neste capitulo, vamos entdo analisar a

evolugdo dos sistemas de pagamento eletronico e destacar as suas principais funcdes:

2.2.1 Primeiras Etapas: Pagamentos por Cartéo
Cartbes de Crédito e Débito (Décadas de 1950 — 1980):

« Inicio da Era dos Cartdes: Os cartGes de crédito foram introduzidos na década
de 1950, com o Diners Club sendo a primeira empresa independente de cartbes de
crédito do mundo. Os cartdes apresentavam um relevo que continha toda a
informacdo financeira necessaria para realizar uma transacdo. No ato de
pagamento, a informacdo em relevo era entdo impressa num recibo com papel-
quimico pelo negdcio que, posteriormente, teria que ser assinado pelo cliente e
enviado aos bancos. (Redunig, 2021). Nos anos seguintes, cartfes de crédito como
Visa e MasterCard revolucionaram os pagamentos, oferecendo uma forma prética

de crédito ao consumidor e facilitando transacdes internacionais.

o Cartdes de Débito: O cartdo de débito/crédito € um pequeno cartdo de plastico
introduzido no mercado na segunda metade do século XX, uma tecnologia
desenvolvida com o propoésito de substituir o dinheiro fisico, de modo a reduzir a
sua utilizacdo como método de pagamento (Foscht et al. 2010). Os cartdes de
crédito acabam por sofrer alteragdes gracas a Forrest Parry, engenheiro da IBM
que, em finais da década de 60 teve a ideia de prender um pedaco de fita magnética
a um cartdo de plastico. Depois de algumas tentativas, nascia em 1969 o primeiro
prototipo de cartdo de crédito como o conhecemos. Na década de 1970, os cartdes

de débito comecaram a ganhar popularidade, permitindo que os consumidores
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realizassem pagamentos diretamente das suas contas bancarias. Esses cartdes

ofereciam uma alternativa ao crédito, com a vantagem de evitar acumular dividas.
2.2.2 Sistemas de Processamento de Cartdes

Terminais de Ponto de Venda (POS): Com a criagdo dos novos cartdes de crédito e
débito, a IBM abracou entusiasticamente a ideia e, dedicou-se a aperfeicoar o modo como
a banda magnética incorporaria as informacdes do cliente. Esta “empreitada” conheceu
um final feliz em 1971, quando o IBM 360, sistema que possibilitava a configuracao
independente de periféricos externos, como hardware e impressoras, permitiu as
primeiras leituras de um cartdo na histdria inaugurando, deste modo, a era dos terminais
de pagamento eletronico. Dois anos depois desta experiéncia, os Estados Unidos criavam,
na Califdrnia, o primeiro sistema de autorizacao de transacgdes eletrénicas que serviu para
ligar os negécios a um centro de dados agilizando um processo de pagamento que, apesar
da evolucdo dos TPA, ainda exigia que o cliente autenticasse, por assinatura num recibo

emitido pelo lojista, a transacéo efetuada.

A evolucdo era ja imparével e, em 1977, na Noruega acaba por surgir o primeiro terminal
de pagamentos sem fios. Autoria da Telenor Mobile, este terminal veio permitir que os
vendedores aceitassem pagamentos com cartdo bancario em qualquer lugar: nas roulottes

de comida, nas feiras e até nas praias. (Reduniq, 2021)

2.2.3 Digitalizacéo Inicial: Internet e E-commerce
Pagamentos Online (Década de 1990)

e Inicio do Comércio Eletrénico: Com o crescimento da Internet, surgiram novas
oportunidades para pagamentos eletronicos. Criado em 1998, o Paypal tem como
vantagens a gratuitidade do servico em situacfes que ndo envolvam transagdes
sujeitas a cambio de moeda, a seguranca, sendo inexistente a partilha de dados
bancarios com a entidade vendedora e a rapidez, visto que as transferéncias sdo
instantaneas. E um servico aceite e suportado amplamente ao redor do globo, e
que garante ao utilizador a devolucdo do dinheiro em casos de produtos
defeituosos ou de, por exemplo, a entrega nunca chegar a acontecer (Paypal,
2021).
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o Seguranca e Criptografia: A década de 90 também viu a introducdo de
tecnologias de criptografia, como Secure Sockets Layer (SSL), para proteger as
transacOes online. A primeira versdo vidvel do SSL foi langada como SSL 2.0 em
1995, pelo navegador Netscape, e atualizado para o SSL 3.0 em 1999 antes de ser
descontinuado devido a inumeras vulnerabilidades. O SSL acabou por ser
substituido pelo Transport Layer Security (TLS), que agora é considerado uma
versdo mais segura do SSL (Digicert). Estes avangos foram fundamentais para
ganhar a confianca dos consumidores e possibilitar o crescimento do comércio

eletronico.
Sistemas de Pagamento Digital (Década de 2000)

o Carteiras Digitais e Servigos de Pagamento: Nos anos 2000, surgiram servigos
de pagamento digital e carteiras virtuais, como Google Wallet e Apple Pay.

De acordo com Lapa (2021), a Apple pay, a semelhanca de outras plataformas
concorrentes, permite a adicdo de cartdes de débito e crédito, cujas informacdes
armazenadas na Wallet permitem a realizacao de compras e pagamentos touchless em
estabelecimentos de retalho, assim como também em inimeras transacfes e compras
online. E necessario que o utilizador possua um dos dispositivos da empresa (IPods,
apple watch, IPad, entre outros) com a funcionalidade de touch ID (impresséo digital)
ou Face ID (reconhecimento facial) para adicionar cartdes, que serdo posteriormente
partilhados de forma segura com os restantes dispositivos da marca que o utilizador

possuir atraves da iCloud, o servico de nuvem da Apple (Apple, 2021).

De acordo com a Google (2021), o Google Pay é uma E-wallet que permite uma
gestdo segura, simples e pratica de todas as transagdes do dia a dia. Apds a respetiva
associacdo de um cartdo de débito/crédito, é possivel efetuar operagdes que vao desde
a divisdo de despesas com outros utilizadores, de por exemplo, uma conta de
restaurante, a compras fisicas através da utilizacdo de um smartphone em terminais
de pagamento automatico através de tecnologias que também se verificam na
concorréncia (NFC e cddigo QR). Para além destas e outras funcionalidades, a
aplicagdo permite, obviamente, mais uma vez a semelhanga da sua concorréncia, a
compra em Websites e aplicacbes mdveis que suportem este servico. A empresa
defende que este € um servi¢o mais seguro do que pagar em numerario ou utilizar o

cartdo de débito/crédito de uma forma direta.
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2.2.4 Avancos Recentes: Mobile e Tecnologia sem contato

Pagamentos Moveis e Near Field Communication (NFC) (Década de 2010)

Evolucdo dos Pagamentos Moveis: Aplicacdes baseadas no sistema operativo do

smartphone (por exemplo, Apple Pay, e Google Wallet) permitem ao utilizador utilizar o

seu smartphone como um sistema de pagamento tipo mobile wallet (Toma, 2012). Por

exemplo, a Google utiliza os nimeros dos cartdes de crédito e débito introduzidos na

conta Google Wallet para processar os pagamentos das compras online e offline efetuadas

através do Google Wallet, incluindo transacbes do Google Play, e para fins de

monitorizacao de fraude. Os dados s&o encriptados e armazenados em servidores seguros,

numa localizagdo segura (Google, 2015).

2.2.5 Sistemas de pagamento por cddigo QR

QR Code — Séo cadigos de barras 2D matriz preto e branco, que representam uma
forma conveniente de conectar um objeto fisico para um URL, que através da
camara fotogréafica do dispositivo mdvel, descodifica os dados e reencaminha para
um URL (Lerner, 2013). Os cddigos de barras 2D permitem armazenar e
processar, e validar facilmente a informacdo, num formato digital. Tornando este
método de pagamento mais simples, barato, e rapido, através da leitura da
informacdo codificada usando os telemdveis como leitores eletronicos para
processar 0 pagamento. Este tipo de sistemas de pagamento baseados em POS
podem ser usados, por exemplo, em estacionamentos, taxis, aeroportos e estacdes
ferroviarias (Gao, Kulkarni, Ranavat, Chang, & Mei, 2009). No entanto
apresentam questfes de seguranca, uma vez que os utilizadores podem ser
reencaminhados para URL com problemas de seguranca e serem alvo de phishing

ou instalacdo de malware nos seus dispositivos (Pimenta, 2015).

2.2.6 MBWAY em Portugal

Desde 2013, o estudo Barémetro de Telecomunicagdes, da Marktest (2016), demonstrou

gue os portugueses tém aderido a tendéncia dos smartphones, tendo havido um grande
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aumento de utilizadores. Em 2016, verificou-se que mais de metade da populacéo,

aproximadamente 68%, ja utilizava esta tecnologia.

Num estudo Basef, da Marktest (2019), 2 milhdes e 675 mil portugueses utilizam servigos

de mobile banking.

De forma a acompanhar a tendéncia, surge esta solu¢do. “E a solugio MULTIBANCO
que permite fazer transferéncias instantaneas, compras online e fisicas, gerar cartdes
virtuais MB NET e ainda levantar dinheiro através do seu smartphone, tablet ou PC”,

conforme se pode encontrar na descrigdo do proprio site.

O MB Way permite também efetuar transferéncias bancarias convencionais e pedir
dinheiro a qualquer pessoa da agenda telefonica do utilizador que também utilize a
aplicacdo. Em ambos os casos, as transferéncias séo, uma vez mais instantaneas (MB
Way, 2021).

Em 2016, foram efetuadas mais de 121 mil compras através desta aplicacdo, num valor
total de 2,4 milhdes de euros e mais de 90 mil transferéncias num valor de cerca de 8
milhGes de euros (SIBS, 2016). De acordo com o SIBS (2016) Market Report, os
utilizadores realcam: a comodidade (58%), a rapidez (24%) e a seguranca (13%) como
fatores de destaque, uma vez que € possivel aceder ao servico a qualquer hora e em
qualquer lugar; simples e rapida adeséo, bastando apenas o nimero de telemével para
efetuar compras e transferéncias; ndo ha necessidade de facultar dados bancarios, ha
obrigatoriedade de um PIN pessoal ou Touch ID para validar as operagdes e hd um limite
diario escolhido pelo utilizador, além dos protocolos e algoritmos indispensaveis a

segurancga do servico.

A primeira participacdo da SIBS foi no Rock in Rio, onde foi possivel tirar partido da

experiéncia “cashless” durante os quatro dias do festival.

Atualmente a SIBS ja disponibiliza a ferramenta MB Way em diferentes festivais de verdo
um pouco por todo o pais, fazendo com que desta forma seja possivel deixar em casa a
carteira, o dinheiro ou os cartfes bancarios, levando apenas o smartphone e permitindo
viver todo um festival na sua plenitude. Apesar de neste momento existir alguma
controvérsia relativamente a este método de pagamento e as comissdes que alguns bancos
neste momento se encontram a cobrar, ndo esta de todo ainda encerrado esse capitulo,

sendo que os bancos que ndo se encontram a cobrar nenhum valor poderdo a qualquer
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momento comecar a fazé-lo uma vez que o custo foi previsto e validado pelo Banco de
Portugal. Em dezembro 2019 o MB Way expandiu 0 Seu Servico aos numeros

internacionais.

2.2.7 Tendéncias Futuras: Blockchain e Inteligéncia Artificial

De acordo com (Qaroush et al., 2022), tendo a blockchain por base nas criptomoedas,
devido & sua arquitetura em cadeia de blocos e criptografia avancada utilizada para
realizar, proteger e verificar as transac@es faz com que as mesmas se tornem crediveis aos
olhos dos seus utilizadores tendo como principal caracteristica a incapacidade de o0s
participantes alterarem ou eliminarem uma transacdo ja realizada, dessa forma também é
possivel termos a certeza de que o mesmo utilizador ndo utiliza a mesma moeda duas

vezes.
Inteligéncia Artificial

A 1A tem impacto em diversas areas tais como, a nossa saude, bem-estar, educacao,
trabalho e a interagcdo com os outros. Deste modo, a 1A oferece-nos sugestdes e previsoes
relativas a questdes importantes das nossas vidas, tornando-as assim mais faceis.
Podemos dizer que a 1A tem capacidade de transformar a forma como fazemos negdcios,
oferecendo uma maior vantagem competitiva para as empresas. Os sistemas que usam

inteligéncia artificial conseguem fazer previsdes mais especificas. (Costa, 2022)

2.3 Vantagens dos pagamentos eletronicos

Com o avancar das tecnologias o ser humano ¢é cada vez mais dado as novas tecnologias
e a comodidade gue estas Ihe permitem ter, e a luz de negocios como a Uber, entre outros
semelhantes, estas sdo medidas que também os festivais ja& comecaram a tomar. Um dos
principais beneficios acabara por ser a rapidez nas transagdes. Abordando mais a questdo
em termos de consumidores, em festivais de musica existe um tempo limitado, e a
capacidade de efetuar pagamentos instantaneos apenas com um cartdo permite dessa
forma reduzir significativamente o tempo de espera em filas, além da reducéo de margem
de erro humano uma vez que tudo tera de ser registado no dispositivo POS. Apds uma

época de pandemia questdes como a higiene tornaram-se cada vez mais uma preocupacao
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no dia a dia, e no caso dos pagamentos eletronicos deixa de existir uma necessidade
contato direto entre cliente e funcionarios para a troca de tokens, ou de dinheiro fisico

para a compra dos mesmos.

Com a entrada deste método a seguranga é outro dos pontos fortes deste método de
pagamento. Desta forma, o risco de roubo ou perda de dinheiro ou tokens é reduzido
drasticamente, tanto para participantes como funcionarios. Ainda como uma questdo de
seguranca, o cliente podera acompanhar diretamente no seu banco as transac6es efetuadas
e acompanhar o valor utilizado, permitindo uma melhor gestdo do festival e consequente

aproveitamento do mesmo.

2.4 Desvantagens dos pagamentos eletronicos

As desvantagens dos pagamentos eletrénicos acabam por ser praticamente apenas ao
nivel de organizador, comecando pelo custo de implementacdo da tecnologia. Ao nivel
de infraestruturas e tecnologia, existe a necessidade de aquisicdo ou aluguer de terminais
de pagamento, da criacdo de uma rede segura e ter um sistema de suporte técnico
disponivel, além dos custos das taxas de transacdes que podem estar associados e que
poderdo ter impacto nas margens de lucro da organizagdo do festival. Existem ainda
questdes técnicas como a necessidade de uma ligacdo estavel a internet, o que num evento
ao ar livre pode sempre criar constrangimentos, tornando dessa forma necessario a
existéncia de uma equipa de suporte técnico durante todo o evento e com pessoal
qualificado para resolver este tipo de dificuldades o mais prontamente possivel, uma vez
que guanto mais tempo o sistema estiver indisponivel maior podera ser a quebra de
faturacdo do proprio evento, além da insatisfacdo do cliente. N&o menos importante, a
aceitacdo do publico acaba por ser um fator muito importante, existirdo certamente alguns
participantes (até de edi¢cOes anteriores) que possam ser mais resistentes a mudanca de
método de pagamento e com preferéncia pelo método tradicional. A complexidade de
sistema utlizado no caso em questdo acaba por ndo ser uma desvantagem uma vez que a
utilizacdo do terminal POS para efetuar o pagamento acaba por ser um método bastante
simples e familiar para praticamente toda a populacéo, e mesmo para casos em que haja
por parte do cliente uma exclusdo de utilizagdo de meios eletronicos ou falta de
conhecimento dos mesmos foi criada a alternativa de aquisicao de cartdo pré-pago com o

valor pretendido pelo mesmo. Por ultimo, uma vez tudo é efetuado via internet, existira
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sempre um risco de ciberseguranca onde sera sempre necessario um cuidado maior contra
fraudes e garantir a seguranca dos dados pessoais e financeiros do consumidor, e de forma
a ndo quebrar a confianga do mesmo existird dessa forma também uma necessidade de

investimento ao nivel da ciberseguranca.
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CAPITULO III - FUNDAMENTACAO DA METODOLOGIA
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3 Fundamentacdo da metodologia

De acordo com Yin (2003), o estudo de caso € uma investigacdo empirica que averigua
um fendmeno no seu ambiente real, quando as fronteiras entre o fendbmeno e o seu
contexto ndo sdo evidentes, e na qual se utilizam multiplas fontes de evidéncia. Utilizam-
se métodos de pesquisa de arquivos, entrevistas, questionarios e observacéao (Eisenhardt,
1989).

Os estudos de caso ddo uma visdo da totalidade do fendmeno sob estudo, em oposicdo e

visdes segmentadas e reducionistas (Araujo, 2007).

Uma importante vantagem desta metodologia é a sua capacidade de proporcionar

compreensdo detalhada e rica da realidade (Amaratunga e Baldry, 2001).

A grande forca deste método é a sua capacidade de abarcar a totalidade, evidenciada
através de documentos, artefactos, entrevistas e observacoes (Yin, 2003).

Uma critica apontada a esta ferramenta metodologica, é a impossibilidade da
generalizacdo estatistica (Otley e Berry, 1998). Contudo, esta dificuldade pode ser
contornavel considerando que a generalizacdo é determinada pela forca da descri¢do do
contexto, que ira permitir ao leitor determinar o nivel de correspondéncia de um caso

particular com situacdes similares (Patton e Appelbaum, 2003).

Neste contexto foi optado pela realizacdo de estudo de caso uma vez que surgiu a
oportunidade de analise aprofundada ao método de pagamento utilizado, aproveitando
esta oportunidade de mudanca para comprovar que efetivamente o cenario atual é
realmente o0 mais vantajoso para todos o0s envolvidos e demonstrando isso mesmo também

através dos métodos de pesquisa associados a esta metodologia.

As entrevistas, de um modo geral, desempenham um papel central na recolha de dados
(Araujo, 2007). Este método proporciona uma abordagem ao tema em anélise e oferece
informagdo pormenorizada sobre as atitudes e motivagbes dos profissionais.
Relativamente ao decurso das entrevistas, seguiu-se uma série de principios aconselhados
por Patton (1990): neutralidade nas perguntas ndo deixando transparecer a opinido
pessoal, aprofundamento sempre que necessario da resposta do entrevistado, solicitando
mais informacéo, e orientacdo do raciocinio do entrevistado na diregdo do tema em

analise.
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A entrevista foi realizada por email de forma a poder colmatar a dificuldade em acertar
agendas e garantindo desta forma a possibilidade de resposta num ambiente tranquilo e
confortavel para os entrevistados.

Para a realizacdo das entrevistas, tendo por base a revisao bibliogréfica, optou-se por uma
forma semiestruturada, facilitando aos entrevistados previamente as questdes a colocar.
Os entrevistados foram profissionais da area em questdo, com conhecimento do festival
em questdo, nomeadamente o diretor de operagdes, o responsavel de armazém e um

analista financeiro da Made of You.

3.1 Estrutura do Evento

Os festivais de musica reinem grandes publicos para varios concertos ao vivo, sao muitas
vezes realizados ao ar livre e durante varios dias, ganhando nas Ultimas décadas uma
popularidade significativa. Com o aumento da popularidade dos festivais de musica, fruto
também da globalizacdo e diversificacao, temos atualmente alguns eventos iconicos como
Glastonbury (Reino Unido), Coachella (Estados Unidos da Ameérica), Tomorrowland
(Bélgica) e Rock in Rio (inicialmente realizado no Brasil, mas atualmente com edi¢des
em vaérias partes do mundo). Com o aumento do interesse do publico em geral nos
festivais também o restante comércio acaba por beneficiar deste impacto, como é o caso

da hotelaria, a alimentacdo e os meios de transporte.

Os festivais de musica sdo muito valorizados como atracBes (Getz, 2007), pela sua
capacidade de oferecer aos seus participantes novas aventuras, novas experiéncias e novas
emoc0es (Lee, 2008; Pettersson & Getz, 2009). Sdo um fendmeno social procurado por
publicos diversificados, isto é, de diferentes culturas, niveis sociais e/ou niveis etarios
(Getz, 1991). Todos os anos participantes de todo 0 mundo despendem muito tempo e
dinheiro neste tipo de evento, com o0 objetivo de viver a experiéncia que estes

proporcionam (Y. K. Lee et al., 2008).

Com o evoluir da tecnologia também os concertos ganham toda uma nova dimenséo,
havendo uma aposta ndo s em termos sonoros, mas também na vertente visual de forma

a melhorar toda a experiéncia do consumidor.

A experiéncia nos festivais de musica é caracterizada pela producéo de elevados niveis

de prazer, felicidade, realizacdo, fantasia e divertimento (H. M. Lee, 2013; I. S. Lee et al.,
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2013) capaz de proporcionar elevados niveis de satisfacdo ap6s a participacdo no evento
(Michael, 2009; Oliver, 2010; Schmitt, 1999; Solomon, 2006). A satisfacéo é o beneficio
psicologico obtido na experiéncia vivida no festival de masica (Oliver, 2010; Oliver &
Bearden, 1983; Solomon, 2006; Tian-Cole, Crompton, & Willson, 2002).

Nos festivais de musica, 0s seus visitantes procuram a novidade do evento e o prazer que
resultam dele (Leenders, Telgen, Gemser, & Van der Wurff, 2005). Como tal, um festival

de musica e considerado como um consumo hedonista (Leenders et al., 2005).

Os consumidores s&o seres racionais e emocionais pelo que um evento como um festival
de musica é caracterizado pelos atributos sensoriais que vao provocar a experiéncia no
participante através de aspetos sensoriais: sons, aromas, visao e aspetos tacteis (Alloza,
2008; Schmitt et al., 2009).

3.1.1 A estrutura do festival NEOPOP

Com a entrada de um novo método de pagamento e de trabalho, a estrutura do evento
acabou por também ela sofrer alteragdes, assim como o método de trabalho. Se em
edicdes anteriores podiamos constatar que para além da equipa afeta ao trabalho de bares
(barmans / barmades, chefe de bar, backbar, chefe de backbar e responsavel de armazém)
existia ainda uma equipa afeta de forma exclusiva para a aquisi¢do de tokens dividida em
varios postos, na edicdo atual foi ainda criado apenas um posto e uma equipa com um
namero mais reduzido de pessoas para 0s casos em que seria necessario algum tipo de
apoio para aquisicao de cartdes de consumo ou para dificuldades associadas as compras
dentro do proprio recinto. Desta forma, em condi¢des normais, o cliente apenas teria que
se deslocar a um dos varios bares disponibilizado no recinto, escolher o pretendido e
efetuar a compra do mesmo, perdendo a necessidade de efetuar a aquisi¢do de tokens
(havendo a possibilidade de ter uma fila de espera para esse efeito), ganhando dessa forma
mais tempo para aproveitar o festival e acabando por ter menos preocupagfes com a
possibilidade de perder os tokens adquiridos ou de no final, em caso ainda ter tokens

disponiveis, ter de efetuar a devolugéo dos tokens e ser restituido do valor correspondente.
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3.2 ldentificagdo do problema

Antes de uma analise aos métodos de pagamento, importa identificar o problema nos
métodos de pagamento em utilizacdo no festival, sendo neste caso especifico utilizado o
método de pagamento em dinheiro. Outra questdo que poderd ser levantada sera a
globalizagdo, uma vez que existe pablico proveniente de varias partes do mundo seré
conveniente conseguir ter um sistema que permita o facil entendimento e a leitura de
cartbes associados a entidades bancarias com origem em outros paises de forma que todos
os clientes tenham essa facilidade e possam viver toda a experiéncia sem nenhum
constrangimento ou complicagdo. Adicionalmente, uma vez que todos os pagamentos séo
efetuados de forma eletronica, existe também a necessidade de garantir que todos os
pontos de venda terdo a possibilidade de estarem conectados a rede e garantir dessa forma
a correta cobranca de todos os valores em questdo, existindo dessa forma a necessidade
de garantir que todo o recinto se encontra coberto por uma solucdo de rede capaz de
aguentar ndo sé o numero de utilizadores como o volume de transacdes que lhe estara
associado, assim como o alcance da mesma. Além de todas estas condicionantes
associadas a rede, existird sempre a necessidade de criar um plano de contingéncia de
forma a néo correr o risco de ficar offline e deixar todos os bares desligados, o0 que
acabaria por criar constrangimentos tanto ao nivel da satisfacdo dos clientes como na

faturacdo do proprio evento

3.3 Assolucéo aplicada ao festival NEOPOP

A solucdo cashless acaba por alterar ndo s6 a forma de trabalhar como a forma de viver o

evento em si.

Em edicOes anteriores, para a aquisi¢do de bebidas seria necessario primeiramente a
aquisicdo de tokens, existindo locais especificos para esse efeito, e s6 depois o cliente
poderia deslocar-se para um dos bares de forma a ver o seu pedido atendido, podendo em
ambos 0s casos nao ser atendido no imediato e existindo a possibilidade de haver uma
fila de espera para ambas as situagdes. Comparando com a situacéo atual, o cliente apenas
necessita de se deslocar ao bar, efetuar o pedido e usar o seu cartdo ou telemovel para
efetuar o pagamento, perdendo desta forma a possibilidade de ter de aguardar pela sua
vez numa fila de espera, ndo necessita de ter de conferir se 0s tokens que Ihe sdo entregues

correspondem ao valor solicitado, ndo esta sujeito a possibilidade de perder os tokens
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adquiridos ou mesmo de existir algum lapso ou confusao na aquisicdo dos mesmos. Estes
possiveis constrangimentos deixam de existir e surge outra vantagem, o cliente a qualquer
momento poderd consultar o consumo ja realizado e fazer a sua propria gestéo, bastando
dessa forma ter acesso a aplicacao do seu banco no seu smartphone. Com isto, existindo
menos locais para ficar em lista de espera para o atendimento existird também uma
diminuicdo no tempo até ser atendido e consecutivamente o préprio cliente acabaré por

ter mais tempo para aproveitar o momento em questéo.

Num ponto de vista profissional, visando edi¢des anteriores, existia a necessidade de o
barman se fazer acompanhar de uma caixa de armazenamento de tokens até ao seu posto
de trabalho e que ficaria colocada na mesa de apoio atrds de si, o que também acabava
por limitar o seu raio de acdo. Atualmente, munido do equipamento POS que lhe esta
assignado tem a possibilidade de se deslocar com o0 mesmo dentro do mesmo bar e pode
deslocar-se com facilidade com o equipamento para outro local caso seja assignado num

outro posto.

Em termos do ponto de vista de empresa, conforme ja referido confere a possibilidade de
um acompanhamento real dos consumos realizados, perceber os bares que em
determinado momento estdo a ter maior concentracdo de pessoas e maior necessidade de
focar atendimento e criar solu¢cdes ao momento de forma a poder ter uma oferta ao nivel
da procura dentro do menor tempo possivel. Analisando ndo s6 pela vertente de
acompanhamento de consumos, em situacdes que seja necessaria uma analise ao
comportamento de um funcionéario permite ainda verificar os movimentos do POS e
perceber o comportamento do funcionario consoante o histérico de consumos registados
e saber se em algum momento existe algum comportamento que ndo esteja previsto

acontecer.

Em termos de cobertura de rede, a Made of You contou com o apoio de um parceiro de
longa data, a Xbin, e nas palavras dos mesmos, “o maior desafio foi a distribui¢do do
cabo pelo cabo recinto, muito pelas distancias em questdo. As operadoras estdo
condicionadas no ponto de partida e obriga a um grande controlo. Como forma de
colmatar todas as possiveis falhas foram criadas contingéncias em todos os cabos
essenciais assim como nos pontos mais frageis. O tipo de servico fornecido pelo operador
foi fornecido com um servico 5G de contingéncia para garantir que, no pior cenario

possivel, conseguiriam sempre manter o festival online.”
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Figura 3- Mapa de fibra

Além da fibra existem ainda AP’s (access point) distribuidos pelo recinto, garantindo que
desta forma todo o recinto se encontra coberto com rede e que 0s equipamentos
conseguem todos efetuar as conexdes. Para todas estas questdes existe sempre a
necessidade por parte da empresa de poder contar com material em excesso de forma a
poder colmatar potenciais falhas, avarias ou até mesmo necessidades ndo ponderadas, o
festival € como um organismo vivo e sofre mutagdes constantes, as vezes de hora a hora.
Como tal, a empresa apresenta-se com o dobro dos access point previstos, bobines em
dobro, malas de ferramenta em dobro (de forma a evitar ter de atravessar o recinto para
um posto especifico para alguma intervencgéo e algum elemento precise de intervir noutro
local), portateis de prevencéo e staff redobrado, garantindo dessa forma a possibilidade
de ter sempre pessoas disponiveis e de prevencdo para poderem intervir a qualquer hora
que seja necessario. Este € um trabalho constante e que obriga a um grande esforco por
parte da empresa contratada.
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Figura 4- Mapa de APs
Em termos de material utilizado, sendo um festival ao ar livre a aposta da empresa Xbin
recaiu nos equipamentos “Ubiquiti” pela sua versatilidade, rapidez na resolucdo de
problemas, substituicdo com downtime de minutos (tempo de inatividade), configuragdes,
segmentacdo simples e mais complexa quando necessaria, gestdo de trafego e

monitorizacao.
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] 18 - Bilheteira Entrada

. 2 - Isabel & Veronica

. & - Contentor Tokens

. 1 - Antistage Artistas

. 13 - Bar Lado Estalein 2

] 17 - Bar Lado Muralha Cieita
. 4 - Qutside Comms

. 11 - Bar Lado Muralha Centra
. 10 - Bar Lade Muralha Esquerda
. 14 - Bar Lade Estaleiro 1

] 17 - Troca Pulseiras

Figura 5- Tipo de Ap's usados

Conforme a figura 5, podemos verificar que existiram 18 pontos de acesso dos quais 0
ponto 5, 7, 3, 9, 8, 15, 16, 18, 2 e 6 foram equipamentos Ubiquiti normais, 0s pontos 1,
13,12, 4,11, 10 e 14 séo access point mesh (com antenas direcionaveis) e o ponto 17 um

equipamento mesh pro (alta densidade e resisténcia as intempéries).
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CAPITULO IV — DISCUSSAO DOS RESULTADOS
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4 Discussao dos resultados

Esta dissertacdo tem como objetivo demonstrar que com a evolugdo dos métodos de
pagamento eletrénicos existentes, surge também a necessidade das empresas se
adaptarem e criarem elas mesmas novas formas de abordar o mercado, criando vantagens
a partir dos recursos tecnoldgicos existentes, atualizando os seus processos de trabalho,
permitindo uma melhor qualidade do servigo prestado e garantindo dessa forma que o

servico se mantém atualizado as necessidades do seu cliente final.

4.1 Analise de entrevista Hermano Cunha

Nesta secdo é apresentada a entrevista realizada com o diretor de operagdes da Made
of You e organizador do festival Neopop, com o objetivo de perceber o que levou a
esta mudanca no método de trabalho, que desafios encontraram durante o evento e a
forma como foram ultrapassados, perceber se no final do evento consideram que foi
a abordagem acertada para este evento, se sera algo a manter para as proximas edigdes
e que alteracdes a curto prazo considera que seriam vantajosas para o festival Neopop.

Com esta entrevista, Hermano Cunha discutiu a decisdo de implementar a nova forma
de pagamento, destaca como a decisdo foi tomada com a intencdo de melhorar a
experiéncia do cliente simplificando o processo e consecutivamente reduzindo o
tempo de espera para o atendimento, tendo ainda como ponderacédo a facilidade de
utilizacdo para quem esta a trabalhar. Aborda ainda os principais desafios neste
processo em termos de instalacdo de rede e faz referéncia aos feedbacks positivos
recebidos com esta mudanca de processo, considerando em todos os niveis que foi
uma decisdo correta, fazendo ainda mencgdo a possibilidade de acompanhar os
consumos ao momento ganhando capacidade para intervir na logistica do evento e
garantindo dessa forma uma melhor capacidade de resposta as situacdes que possam

ocorrer.

Entrevista: Hermano Cunha, diretor de operacfes da Made of You e
organizador do festival Neopop
Data: 11 de Novembro de 2024

Local: Entrevista por email
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Transcricao:

Entrevistador: Obrigado Hermano por toda a atencdo dispensada e pela
oportunidade de abordarmos esta tematica. Para comecar, o que levou a alteragdo aos
métodos de pagamento e criar um método 100% cashless?

Hermano Cunha: Ja adotamos o sistema cashless no passado em eventos produzidos
por nos, como por exemplo o BPM Algarve e Sonar Lisboa. No entanto deparamo-
nos com alguns desafios de uma tecnologia ainda & procura de alguns ajustes quanto
a fiabilidade operacional e ao enquadramento fiscal.

No caso do Neopop Festival 2024, na prética, o sistema que adotamos é de pagamento
direto no bar através do teu cartdo crédito/débito pessoal ou apps do telemdvel
(Mbway e apple pay), desde que tenham tecnologia contactless.

SO utiliza o sistema cashless propriamente dito, o cliente que pretende pagar a
dinheiro "vivo". Nesse caso, o cliente dirige-se a um ponto de carregamento e adquire
um cartdo (Neopop Drinks Card), que é carregado com o saldo "virtual" que quiser
para poder consumir nos bares. Os dispositivos de cobranca dos bares estéo
programados para fazer a cobranca com os dois sistemas (dinheiro real contactless e

dinheiro virtual cashless).

MADE
aF Y)U

Este cartao é pessoal e intransmissivel.

Sem reembolso do saldo nao utilizado,

A perda ou roubo deste cartao nao
permite a recuperagao do saldo

This card is personal and non-transferable

No refund for unused balance.
Loss or theft of this card does
not allowy for balance recovery.

I . n ll l 04655782A21C90

W

DRI['-I KS CARD Inenvicho arm Bolupdos Informatioan

wwweontactodigitalpt

oy

Figura 6 - Cartdo Neopop Drinks Card

As nossas pulseiras tinham todas um chip, mas servia unicamente para controle de

acessos do publico e staff.
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Decidimos avancgar com este sistema, pois huma otica de melhorar a experiéncia do
cliente, queriamos dar a opg¢do de ndo fazer qualquer tipo de carregamento, onde o
cliente simplesmente se dirige ao bar e consome o pretendido. Desta forma é
eliminado o processo de carregamento e de devolucdes, quer para o cliente, quer a
nossa estrutura. Com os Tokens ou com 100% Cashless, é habitual existir um
periodo de devolucdo do saldo ndo gasto.

O facto deste produto ser apresentado pelo nosso fornecedor habitual, o qual nos deu
totais garantias de fiabilidade, assim como do enquadramento fiscal nacional ajudou
a tomada de deciséo.

O tempo que o funcionério leva para finalizar o processo de cobranca no dispositivo
e a intuitividade do display, também foram tidas em conta e com bastante peso na

decisao.

Entrevistador: Quais foram os principais desafios que enfrentaram e de que forma
se conseguiu ultrapassar 0s mesmos?

Hermano Cunha: O principal desafio foi a cobertura de rede para dar resposta a
quantidade de dispositivos necessarios para um evento como o Neopop.

Embora os nossos dispositivos estejam preparados para operar com cartdes SIM
multi-rede, sabiamos que uma cobertura WiFi seria mais fidvel. No entanto, uma rede
WiFi para operar com tantos dispositivos, 0s quais com algumas especificidades de
programacéo, exigiu uma maior preparagdo e coordenagdo entre a empresa que nos
presta o servico Cashless e a empresa que nos planeia e instalou a rede de internet de
todo o festival. Foram ainda criados varios planos de redundancia de rede WiFi para
os dispositivos, para além da opc¢édo de operar com os cartdes SIM.

A experiéncia que adquirimos em eventos anteriores ao Neopop, como por exemplo
0 Brunch, também ajudou a encontrar a melhor formula na formatacdo dos
dispositivos assim como da rede. No entanto, os nossos dois fornecedores foram
exemplares e conseguiram resolver e rever todos 0s constrangimentos.

Confesso que este foi o principal desafio, o resto da operacdo foi planeada com
bastante tempo e ndo tivemos grandes contratempos. Talvez na distribui¢do dos

dispositivos pelo staff, mas foi rapidamente corrigido.

30



Entrevistador: Tendo o evento ja terminado e apds algum tempo para analise,
consideram que foi a abordagem mais acertada para este evento? Podemos esperar
este método nas proximas edigdes?

Hermano Cunha: O feedback que tivemos confirma que sim. O nosso principal
objetivo era de melhorar a experiéncia do cliente e tive oportunidade de questionar
alguns de forma aleatdria no recinto, onde todos gostaram do facto de néo terem que
fazer qualquer carregamento, especialmente no publico espanhol. Foi um ponto forte
do sistema adotado, o facto de ndo ser necessario o registo nalguma plataforma, ha
clientes que se sentem desconfortaveis a fornecer dados pessoais.

Paralelamente a isso, tambeém temos a vantagem de obter informagdo em
tempo real sobre os consumos dos bares, coisa que com o sistema anterior de tokens
ndo era possivel. Conseguimos saber quais 0s bares com maior pressdo e reforcar de

maneira a reduzir o tempo de espera do cliente.

Entrevistador: Podemos esperar este método nas proximas edi¢fes?
Hermano Cunha: Penso que sim, estamos a trabalhar nesse sentido. Correu bem
para o publico assim como para a organizacao, no entanto queremos sempre melhorar

a experiéncia do cliente e como tal, ha sempre ajustes a fazer.

Entrevistador: Que alteraces consideram realizar em préximas edi¢des que possam
ser vantajosas para o Neopop e manter este festival ainda mais na vanguarda da
tecnologia?

Hermano Cunha: O Neopop esta cada vez mais envolvido com as novas tecnologias,
mas a curto prazo ndo prevemos a implementacdo de nenhuma grande novidade
tecnoldgica.

No entanto, temos tido contacto com uma empresa que a médio prazo talvez nos traga
uma melhoria significativa na passagem de informacdo ao cliente sobre o que se
passa em tempo real no recinto do festival. Ndo posso adiantar mais...

No entanto gostamos de surpreender os nossos clientes e nunca se sabe, estamos

sempre abertos a opgdes que melhorem a experiéncia deles.
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4.2 Analise de entrevista Diogo Carvalho

Nesta secdo € apresentado o conteddo da entrevista realizada com um dos
responsaveis de armazém do festival Neopop, com o objetivo de perceber o que levou
a esta mudanca no método de trabalho, que desafios encontraram durante o evento e
a forma como foram ultrapassados, perceber se no final do evento considera que foi
a abordagem acertada para este evento, se sera algo a manter para as proximas edigdes

e que alteracdes a curto prazo considera que seriam vantajosas para o festival Neopop.

Nesta entrevista foi decidido falar com Diogo Carvalho, um dos responsaveis de
armazem do evento, de forma a obter um ponto de vista mais a nivel operacional.
Nesta entrevista Diogo aborda a forma como foi ultrapassada o que poderia ser a
questdo mais problemaética durante o evento, a capacidade de resposta de pagamentos
nas horas de maior afluéncia, o feedback por parte de clientes e a evolucéo no sistema
de bares que permite um maior acompanhamento ao nivel de a¢do no terreno, tanto

ao nivel de staff como de controlo e gestao de produto.

Entrevista: Diogo Carvalho, responsavel de armazém no Neopop Festival

Data: 17 de Novembro de 2024

Local: Entrevista por email

Transcricao:

Entrevistador: Obrigado Diogo por toda a atencdo dispensada e pela oportunidade
de abordarmos esta temaética. Para comecar, o que levou a alteracdo aos métodos de
pagamento e criar um método 100% cashless?

Diogo Carvalho: A deciséo foi motivada pela necessidade de tornar o processo de
pagamento mais pratico e eficiente para os participantes, reduzindo passos
desnecessarios e facilitando a experiéncia geral.

Com isso em mente, implementdmos um sistema que privilegia o pagamento direto
com cartdes. Para quem prefere dinheiro fisico, cridmos uma alternativa com um
cartdo pre-carregavel.

Essa abordagem foi escolhida porque elimina processos como carregamento
antecipado ou devolugdes de saldo, reduzindo filas e proporcionando uma

experiéncia mais fluida. Também foi importante garantir que o sistema atendesse aos
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requisitos legais e fosse confiavel operacionalmente, algo que conseguimos gracas a

parceria com fornecedores experientes e confiveis.

Entrevistador: Quais foram os principais desafios que enfrentaram e de que forma
se conseguiu ultrapassar 0s mesmos?

Diogo Carvalho: Um dos potenciais riscos seria 0 aumento no tempo de espera
durante 0os pagamentos nos horérios de maior movimento. Para mitigar isso,
reforcamos o namero de dispositivos disponiveis e adotdmos uma configuracao
simplificada que permitiu processar transacdes de forma mais rapida e intuitiva.
Além disso, a gestdo de energia para manter os dispositivos operacionais durante
longos periodos foi outra preocupacdo. Para evitar problemas de autonomia,
estabelecemos um plano de recarga em turnos e disponibilizdmos equipamentos de

backup para troca rapida em caso de falha.

Entrevistador: Tendo o evento ja terminado e apo6s algum tempo para anélise,
consideram que foi a abordagem mais acertada para este evento? Podemos esperar
este método nas proximas edicdes?

Diogo Carvalho: Sim, acreditamos que o modelo adotado trouxe resultados muito
positivos. A simplicidade do sistema foi um dos pontos mais elogiados pelos clientes,
especialmente porque eliminamos etapas como o carregamento de saldo ou o registo
em plataformas. Muitos valorizaram a liberdade de simplesmente fazer pagamentos
diretos sem burocracia.

Do ponto de vista operacional, foi também uma grande evolucdo. Conseguimos
acompanhar o consumo nos bares em tempo real, algo que ndo era possivel com
sistemas anteriores baseados em tokens. Isso permitiu-nos ajustar rapidamente as
operacdes, como reforcar os bares mais movimentados, tanto a nivel de produto como
de staff, e consequentemente reduzindo os tempos de espera. A experiéncia geral dos

clientes e a eficiéncia interna melhoraram significativamente.

Entrevistador: Podemos esperar este método nas proximas edi¢fes?

Diogo Carvalho: Tudo indica que sim. O sistema atendeu as expectativas tanto do
publico quanto da organizagéo, tornando-se uma solucdo prética e eficiente. Porem,
estamos sempre a analisar novas formas de melhorar e de acompanhar as tendéncias

tecnoldgicas para surpreender o publico e manter o padrao elevado do festival.
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Apesar de ter sido um sucesso, ha sempre espaco para ajustes. Vamos avaliar 0s
resultados e recolher mais feedback para garantir que o modelo se mantém adequado

e relevante para as edicdes futuras.

Entrevistador: Que alteraces consideram realizar em proximas edi¢es que possam
ser vantajosas para o Neopop e manter este festival ainda mais na vanguarda da
tecnologia?

Diogo Carvalho: A inovacdo é uma prioridade para o Neopop, e estamos
constantemente a explorar formas de melhorar a experiéncia dos participantes. No
curto prazo, ndo temos planos para mudancas radicais, mas estamos a avaliar solugdes
que possam trazer mais interacdo em tempo real.

Além disso, a médio prazo, acreditamos que a integracdo de tecnologias emergentes
pode enriquecer ainda mais o festival. Por enquanto, ndo podemos revelar muito, mas
estamos abertos a testar novas ferramentas que tornem a experiéncia mais imersiva e
conectada, mantendo o Neopop na lideranga em termos de inovacgdo tecnolégica no

setor de festivais
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4.3 Analise de entrevista Ricardo Santos

Nesta secdo é apresentada a entrevista realizada durante a entrevista. A entrevista foi
efetuada com Ricardo Santos, analista financeiro da Made of You e parte integrante
da organizacdo do festival Neopop, com o objetivo de perceber se a nivel financeiro
esta foi uma alteracdo vantajosa uma vez que acarreta ter outros custos associados, 0
que levou a esta mudanca no método de trabalho, que desafios encontraram durante
0 evento e a forma como foram ultrapassados, perceber se no final do evento
consideram que foi a abordagem acertada para este evento, se serd algo a manter para
as proximas edicdes e que alteracdes a curto prazo considera que seriam vantajosas

para o festival Neopop.

Com esta entrevista Ricardo Santos explica um pouco as suas fungdes, apresenta um
ponto de vista mais na vertente financeira e referenciando as vantagens durante e p6s
evento. Aborda ainda a tematica da rede como um dos principais desafios uma vez
que € através do funcionamento em rede que os relatdrios efetuados em direto estéo
dependentes dessa mesma possibilidade e apresenta exemplos de eventos anteriores
que funcionaram como testes para perceber o que poderia correr menos bem e
preparar contingéncias para essas mesmas questdes. Por Gltimo, aborda ainda a gestao
de bares que é possivel fazer através deste sistema de forma a continuar a fornecer
um bom servico a todos os clientes com a ressalva de novos ajustes a serem efetuados

neste método j& na proxima edicao.

Entrevista: Ricardo Santos, analista financeiro da Made of You

Data: 16 de Novembro de 2024

Local: Entrevista por email

Transcrigao:

Entrevistador: Obrigado Ricardo por toda a atencéo dispensada e pela oportunidade
de abordarmos esta temaética. Para comecar, o que levou a alteracdo aos métodos de
pagamento e criar um metodo 100% cashless?

Ricardo Santos: Em primeiro lugar, referir que quando entrei na empresa, em
Fevereiro de 2024, o método utilizado no primeiro evento que participei era o
pagamento por tokens, sendo que o funcionamento cashless ja estava a ser planeado

para o evento Sonar Lisboa, um festival com 4 sessbes em 3 dias, em Mar¢o. S6 por
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ai, ja se depreendia que fosse uma mudanca radical a ser efetuada num tdo curto
espaco de tempo. O primeiro teste foi positivo (aqui em formato pulseira, através de
carregamentos online ou in loco), no entanto com algumas dificuldades com a
alteracdo do procedimento, quer a nivel fiscal, quer a nivel operacional. A nivel fiscal,
com alguns enquadramentos a terem que ser considerados; a nivel operacional, com
alguns ajustes no que realmente pretendiamos do sistema.

As primeiras sesses do Brunch Electronik, trouxeram-nos algumas contingéncias
que rapidamente tivemos que contornar, para imediatamente colocar em pratica no
Neopop Festival. E de uma maneira geral, foi um sucesso. No Neopop Festival,
apenas era possivel o pagamento nos bares com cartdes de débito/crédito, ou qualquer
tipo de aplicacdo movel com servico contactless. Assim, para o cliente que pretende
pagar com dinheiro fisico, criamos os NEOPOP Drinking Cards. Bastava dirigir-se a
um ponto de carregamento, e efetuar o carregamento no valor que pretendesse, para
depois consumir nos bares.

Em termos de reconciliacdo (trabalho efetuado apds o evento, para que se confira se
tudo esteve conforme o previsto), as melhorias também estdo bastante vincadas. A
empresa que nos forneceu o servico apresentou-nos relatérios muito detalhados, com
recebimentos e custos por TPA, por tipologia de consumo (bares/merchandising), o
que permite uma rapida reconciliagdo de todos os valores, inclusive o valor nao
reclamado pelos clientes, e que na sequéncia também tem que ser faturado, de acordo
com os relatorios.

Outros fatores que também foram tidos em conta, foram a reducao de gastos e a mais
rapida resposta ao cliente, por parte dos funcionarios, uma vez que é tudo automatico,

permitindo alocar staff noutros locais, precisamente por esta rapidez de resposta.

Entrevistador: Quais foram os principais desafios que enfrentaram e de que forma
se conseguiu ultrapassar 0s mesmos?

Ricardo Santos: O principal desafio foi assegurar uma infraestrutura tecnolégica
confiavel, especialmente a conectividade entre os dispositivos. Em um evento com a
dimensdo do Neopop, a rede Wi-Fi precisava ser robusta e redundante,
complementada por dispositivos com suporte multi-rede.

Superamos isso através de um planeamento detalhado, colaboracao estreita entre 0s
fornecedores e a implementacdo de backups eficazes. Paralelamente, as experiéncias

anteriores em outros eventos (nomeadamente o Brunch, onde nos deparamos com
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graves problemas de rede, devido a localizacdo do evento) ajudaram a antecipar
possiveis problemas e alinhar soluces eficientes.

Apesar de pequenos ajustes necessarios durante a distribuicdo inicial dos dispositivos
ao staff, a operacdo foi executada com sucesso devido ao tempo de preparacéo e

coordenacao entre as equipas.

Entrevistador: Tendo o evento ja terminado e apo6s algum tempo para anélise,
consideram que foi a abordagem mais acertada para este evento? Podemos esperar
este método nas proximas edicdes?

Ricardo Santos: Sem duvida, a abordagem cashless foi a mais acertada! O feedback
recebido foi amplamente positivo, destacando a conveniéncia, a reducdo do tempo de
espera e a seguranca nas transacdes. A analise de dados pds-evento comprovou um
aumento na eficiéncia operacional, assim como uma experiéncia mais fluida para os
participantes, reforcando o sucesso desta decisao.

O ponto ainda ndo abordado, é que este método nos permite ver em tempo real 0s
consumos nos bares, trazendo um controlo maior na gestéo do staff, pois permite-nos
ajustar staff consoante o estrangulamento de algum bar, permitindo também um

menor tempo de espera ao cliente.

Entrevistador: Podemos esperar este método nas proximas edi¢oes?

Ricardo Santos: O sucesso alcancado nesta edicao solidificou o cashless como parte
integrante da experiéncia do Neopop. Estamos empenhados em manter este padrdo
inovador e continuar a melhorar a cada edi¢do. Os participantes podem esperar uma
experiéncia ainda mais otimizada, estando ja identificados alguns ajustes a serem

testados em proximos eventos.

Entrevistador: Que alteraces consideram realizar em proximas edi¢es que possam
ser vantajosas para o Neopop e manter este festival ainda mais na vanguarda da
tecnologia?

Ricardo Santos: De momento, 0s ajustes que pretendemos é precisamente colocar
em pratica os ajustes identificados para 0s proximos eventos. No entanto, estamos
sempre atentos a novas tecnologias que vao aparecendo, havendo até uma ja

identificada e falada com o parceiro, mas que infelizmente ndo posso revelar no
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momento. Posso sim adiantar que esta ferramenta ira ser muito Gtil para o staff no

recinto, facilitando o trabalho deles, e por consequéncia, 0 meu, nas reconciliagoes.
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CAPITULO V — CONCLUSAO
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[Comecar texto do Capitulo IV - Conclusao]

Caso precise de adicionar subtitulos, siga a regra habitual
5 Conclusao

5.1 Consideracoes finais

E sempre desafiador abragar um projeto novo e tentar transformar uma ideia ou convicgao
em algo real. Relembrando que esta é uma dissertacéo inicialmente pensada em 2020, o
mesmo sofreu varias alteracOes, desde comparacfes com outros festivais, 0 pensamento
de qual dos métodos iria mais ao enquadramento deste festival e a tentativa de justificar
essa mesma opinido. Com o tempo foi possivel perceber as multiplas vantagens neste

método de pagamento eletronico.

Com esta investigacdo, foi também possivel perceber que ndo existem formulas certas
para 0 sucesso, 0 mesmo adveém de esforco e trabalho. O método anterior ndo era um
método errado de trabalhar, porém para a altura atual estaria mais desatualizado e ndo

acompanhava 0s tempos atuais e o que é efetuado nos eventos de maior renome.

O método aplicado este ano tornou-se um método melhor por ser mais recente e
atualizado, fruto da evolucdo dos tempos, e conseguindo todas as vantagens ja
anteriormente mencionadas, menor tempo de espera para clientes e melhor controlo. Com
este método é possivel avaliar o volume de vendas de um bar especifico ou todos os bares
em simultaneo, verificar os movimentos de um (ou varios) equipamento POS especifico
e saber como o seu utilizador esta a operar, permitindo desta forma um melhor controlo
sobre a operacdo montada e a possibilidade de intervengdo nos casos em que realmente
exista essa necessidade, sejam alteragcOes de posto de trabalho como correcGes na forma
de estar ou atitudes que ndo vdo de encontro ao que é pretendido enquanto staff.
Adicionalmente, permite ainda ter uma “real” percecdo ao momento do que estd a ser
solicitado pelo cliente e perceber o produto com maior saida, para que dessa forma possa
garantir que ndo existe quebra do mesmo, além de permitir perceber os horarios de picos
de consumo e garantir que toda a operagdo esta estabilizada e preparada para lidar com

esses momentos, de forma a garantir o maximo de satisfagdo por parte do cliente.

Com base em tudo o que foi apresentado, é bastante encorajador e motivador poder
realizar este tipo de investigacdo, perceber que o impacto deste tipo de medidas ndo ira

apenas afetar-nos a no6s, mas a todos os profissionais e ainda as mais de 30 mil pessoas
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que passam durante os dias do evento por nos, e sabermos que é gracas a este tipo de

medidas tomadas que essas pessoas podem viver o festival de outra forma.

Tal como Henry Ford indicava,” pensar ¢ o trabalho mais dificil que existe. Talvez por
isso tdo poucos se dediquem a ele.”, e poder pensar no trabalho e numa forma de o
melhorarmos ndo s6 para n6s como para todos 0s outros acaba por ser mais 0 mais

gratificante de tudo isto.

Em jeito de conclusdo, esta € uma dissertacdo que pretende, com base nas informacdes
recolhidas, defender que a alteracdo para o meio de pagamento atual foi efetivamente a
opcao mais viavel e que permitiu ter mais sucesso em termos operacionais. Com base nas
solucdes apresentadas e nos relatos das entrevistas recebidas é possivel concluir que os
pagamentos eletronicos sdo realmente uma aposta a ter em conta ndo sé para o futuro,
mas para 0 momento atual. A alteracdo realizada foi a escolha assertiva, ndo s6 pela
seguranca e pela comodidade que conseguem trazer, mas também pelo salto que permitem

dar na qualidade de servico.

5.2 Limitacdes da investigagao

Tendo em conta o setor bastante especifico em que este estudo se encontra inserido,
acabam por existir varias limitacdes. Foi possivel encontrar varios artigos referentes a
festivais, mas nenhum com a especificidade dos pagamentos dos mesmaos, pelo que acaba
por limitar também a pesquisa efetuada. Apesar dos resultados e conclusdes serem
positivos e poderem indicar algumas tendéncias e praticas mais atuais no setor, o presente
estudo ndo devera ser generalizado uma vez que a execucao deste método devera ser
estudado e testado primeiramente de forma a verificar a eficiéncia da mesmo, em

diferentes tipos de festivais.

5.3 Recomendagdes de investigacéo futura

Como investigacdo futura, considero que seria interessante a realizagdo de uma analise
mais aprofundada onde fosse possivel perceber o impacto em termos de gestdo de stocks
e a forma como afeta a propria logistica do festival, registar e acompanhar tomadas de

decisdo que causam impacto em determinado momento do festival (troca de postos por
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exemplo) e perceber como as mesmas sédo realizadas. Ainda para uma investigacéo futura,
considero que seria interessante a realizacdo de uma analise ao grau de satisfacdo dos
clientes do festival, e uma vez que o festival é frequentado por clientes de todas as partes
do mundo, conseguir chegar ao maximo de pessoas possiveis e de varios paises diferentes,
obtendo dessa forma uma melhor perce¢do do impacto e perceber de que forma cada uma
delas se sente confortavel com os pagamentos eletrénicos e o grau de satisfacdo dos

mesmaos.
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