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RESUMO

O servico de transporte publico € fator importante para o éxito de grandes eventos uma vez
que responsavel pela conducao de milhares de pessoas que chegam ou saem de um mesmo
local em horarios concentrados. Neste contexto, este artigo apresenta um estudo de caso
sobre o transporte publico que atendeu os espectadores do Rock in Rio 2017, festival de
musica realizado no Rio de Janeiro. O objetivo deste estudo é avaliar a qualidade do
transporte puablico utilizado durante o evento a partir da percepcdo de seus usuarios,
identificando sua satisfacdo, buscando também apontar indicadores que possam contribuir
para 0 planejamento dos transportes em grandes eventos. Além de etapa teorica, foi
realizada pesquisa empirica com abordagem quantitativa. Os resultados indicam que a
satisfacdo do usuario com o transporte publico € maior na ida do que na volta do evento.
Atributos como sinalizagédo, condicéo das estagdes e seguranca se destacam.

1 INTRODUCAO

O transporte publico coletivo tem o objetivo de ligar as diversas regides de uma cidade,
proporcionando mobilidade aqueles que ndo podem ou ndo querem se utilizar de um
veiculo particular. Ele tem importancia fundamental no contexto do transporte urbano,
entre outros fatores, porque contribui para a reducao de viagens em automovel particular,
reduzindo congestionamentos, mitigando os acidentes de transito e diminuindo o consumo
de combustivel. Especificamente no caso de grandes eventos, € servico de absoluta
relevancia na medida em que conduz milhares de pessoas que chegam ou saem de um
mesmo lugar em horarios concentrados e reduz consideravelmente o nimero de veiculos
particulares nas vias préximas ao local.

O National Highway Institute (NHI), instituto vinculado ao Departamento de Transportes
dos Estados Unidos, define evento especial como uma ocorréncia que aumenta
anormalmente a demanda de trafego, diferentemente de incidentes ou atividades de
construcdo e manutencdo, que restringem a capacidade das vias. Sob essa definicdo,
eventos especiais podem incluir espetaculos culturais e jogos esportivos, entre outras
ocorréncias planejadas. Verifica-se que o tema transporte puablico em eventos especiais é
muito pouco discutido na literatura académica, embora seja importante debaté-lo, uma vez
que uma ocorréncia neste tipo de evento pode colapsar o sistema de transportes de uma
regiéo.



Neste contexto, este artigo apresenta um estudo de caso sobre o transporte publico que
atendeu os espectadores do Rock in Rio 2017, festival de musica realizado em setembro
daquele ano, na cidade do Rio de Janeiro. O objetivo deste estudo tedrico-empirico €
avaliar a qualidade do transporte publico utilizado durante o evento a partir da percepcao
de seus usuarios, identificando sua satisfacdo com o servico, buscando também apontar
indicadores que possam contribuir para o planejamento e gerenciamento de transportes em
eventos de grande porte. O Rock in Rio 2017 teve um publico de quase 700 mil pessoas e é
um caso relevante para a discussdo sobre transporte publico em grandes eventos visto que
implicou em uma mudanca significativa no sistema de transporte da cidade. Esta edicdo do
festival utilizou as instalagGes fixas do servico de transporte de publico do Rio de Janeiro,
tendo sido criados servicos especiais para 0 BRT (Bus Rapid Transit), aléem de o metr6 ter
funcionado durante 24 horas por dia, em uma operagdo semelhante a adotada nos Jogos
Olimpicos de 2016, que aconteceu na mesma cidade. As empresas de 6nibus do municipio,
em parceria com 0s organizadores do evento, também ofereceram transporte especial
realizado por veiculos tipo rodoviarios que seguiam de alguns pontos estratégicos da
cidade, sem paradas, até local bem préximo a Cidade do Rock.

2 REFERENCIAL TEORICO

Esta secdo fornecera uma visdo geral sobre os temas servicos e qualidade em servicos;
servico de transporte publico; e transporte publico em eventos especiais, que sdo centrais
para a sustentacao tedrica do estudo.

2.1 Servicos e Qualidade em Servigos

Servigo é uma atividade intangivel e que ndo pode ser estocada, o oposto do que acontece
aos produtos fisicos. A American Marketing Association (AMA) define servico como um
produto intangivel, total ou parcialmente, ou como atividades que acompanham a venda de
um produto fisico, como, por exemplo, um servico de seguranca doméstica ou uma troca
de um sapato. Lovelock et al. (2011, p. 520) indicam que “em troca de dinheiro, tempo e
esforco, os consumidores de servigcos esperam receber o valor do acesso a bens, maos de
obra, habilidades profissionais, instalagdes, redes e sistemas”, embora ndo passem a “deter
a propriedade de qualquer um dos elementos fisicos envolvidos”

Em relacdo a qualidade, esta € definida por Edvardsson (1992) como uma forga motriz que
melhora a competitividade, a satisfagdo do cliente e a lucratividade. Segundo Lovelock et
al. (2011, p. 520) qualidade ¢ “o grau de satisfagdo de um cliente por um servi¢o que
atenda suas necessidades, desejos e expectativas”. Quanto a qualidade do servico, a AMA
a define de duas maneiras: (1) uma area de estudo que define e descreve como 0s servicos
podem ser entregues de forma a satisfazer o destinatario; ou (2) servigo de alta qualidade é
a entrega do servico que atende ou excede as expectativas dos consumidores.

Medir a qualidade do servico tem-se mostrado desafiador tanto para pesquisadores quanto
para companhias, devido as suas caracteristicas (PARASURAMAN et al., 1985;
IMMAM, 2014). Diferente de qualidade de produto, um conjunto de especificacGes ou
aspectos fisicos, como defeitos, ndo podem ser aplicados a qualidade do servico, devido,
por exemplo, a sua intangibilidade (PORCARO, 2002). O modelo de qualidade de servico
mais notdrio é o SERVQUAL e avalia, entre outros aspectos, a discrepancia entre o que 0s
clientes esperam do servico e como o percebem. S&o identificadas, neste modelo, lacunas
de qualidade que podem gerar perda de satisfacdo. J& Gronroos (1982) definiu dois tipos de
qualidade em servigo: técnica, que € o que o consumidor recebe do servico; e a e funcional,



definida como a maneira como 0 servi¢o é entregue, ou como 0 consumidor recebe a
qualidade técnica. Alem disso, ha a qualidade da imagem, ou seja, a imagem corporativa,
relativa a como os clientes percebem o fornecedor do servico. Tanto os aspectos da
qualidade técnica como os da funcional contribuem para a qualidade da imagem. Fatores
como comunicacdo boca a boca, ideologia e atividades de marketing também influenciam
a qualidade da imagem.

Gummesson (1993) apud Gronroos (2009) desenvolveu, com base em modelos anteriores,
0 modelo 4 Qs de oferta de qualidade, sugerindo a combinacéo de conceitos do modelo de
qualidade percebida e nocdes de qualidade orientada para produtos fisicos. Sao incluidas
no modelo as variaveis ‘expectativas’, ‘experiéncias’ e ‘imagem de marca’. O modelo é
dividido entre fontes e resultados de qualidade. As fontes da qualidade estao relacionadas
aos elementos de servico, bens de produto e a sua combinagdo (qualidade de projeto) e a
como o0 pacote e seus elementos sdo produzidos e entregues em relacdo ao projeto
(qualidade de producgdo e entrega). Os resultados se referem & maneira como o cliente
percebe a qualidade durante a producéo do servigo (qualidade relacional) e quais seriam 0s
seus beneficios de curto e longo prazo (qualidade técnica).

Os trés modelos apresentam visdes distintas sobre qualidade de servigo, entretanto,
observa-se que, com énfases distintas, todos indicam a expectativa do usuario como um
elemento presente, 0 que evidencia certa subjetividade na avaliagdo do cliente. Neste
aspecto, Parasuraman et al. (1991) afirmam que todos os consumidores esperam 0 Servico
béasico prometido pelo provedor do servico, ou seja, um servi¢o fundamental. Por exemplo,
passageiros querem realizar a viagem ao seu destino com seguranca € sem atrasos.
Hospedes de um hotel esperam quartos limpos e seguros e uma equipe de atendimento
educado. De acordo com o0s autores, 0 preco geralmente aumenta as expectativas dos
clientes, e se 0s consumidores pagam acima do prego médio eles querem mais e melhores
Servicos.

2.2 O Servico de Transporte Publico

O servigo do transporte publico é dividido em etapas (RECK , 2017), como: um percurso
realizado a pé da origem do passageiro até o ponto de embarque, a espera pelo coletivo, o
deslocamento do coletivo, e a caminhada até o destino final. Lembrando que,
ocasionalmente, também é realizado o servico de transferéncia entre coletivos para chegar
ao destino.

Vuchic (2007) classifica os modos de transportes urbanos de acordo com o tipo de
utilizacdo, a saber: (a) o transporte privado, feito com veiculos de propriedade privada
operados pelos donos para seu préprio uso; (b), o transporte de passageiros por aluguel,
oferecido por um operador que é disponivel a todos que atendam as condi¢Ges de um
contrato por transporte, como téaxis, servicos de compartilhamento (Uber, Cabify, 99Pop
etc.) e vans fretadas; além do (c) transporte de massa, definidos como um sistema de
transporte com rotas e horarios estabelecidos, disponiveis para uso por todas as pessoas
que pagam tarifas preestabelecidas. Os exemplos mais representativos sdo 0s Onibus,
veiculos leves sobre trilhos (VLT), BRT (Bus Rapid Transit), trem e metrd. Vuchic (2007)
também define que transporte publico urbano inclui as duas Ultimas categorias, uma vez
que ambas estdo disponiveis para o uso publico.

Ferraz e Torres (2004) enumeraram varios fatores que influenciam na qualidade de
transporte publico urbano, entre as quais (a) a frequéncia de atendimento, sendo o intervalo



de tempo entre a operacdo de dois veiculos consecutivos em uma mesma linha e sentido.
Tempos médios de espera excessivos sdo considerados desagradaveis e podem produzir
atitudes desfavoraveis a utilizacdo do transporte publico; (b) o tempo de viagem,
influenciado pela velocidade média de transporte e pela distancia entre os pontos de
embarque e desembarque; (c) a lotagdo, que pode ser avaliada com base no nimero de
pessoas em pé por metro quadrado no espaco livre no interior dos veiculos; (d) as
caracteristicas dos locais de parada, pois 0s pontos de parada e terminais devem ser
adequados para prover as necessidades basicas de conforto, informacdo e protecdo aos
usuarios e (e) o sistema de informacdes, que se refere a como o sistema de transporte é
entendido e utilizado.

Cabe ressaltar que o planejamento do transporte publico urbano pode alcancar objetivos
ambientais e sociais importantes. Diab (2015) sugere uma perspectiva de que o transporte
publico pode contribuir com a qualidade de vida da popula¢do em quatro aspectos: social,
cultural, econdmico e ambiental. Beneficios sociais sdo fornecidos pelo transporte publico
uma vez que, a0 menos conceitualmente, o sistema fornece o acesso equitativo a
oportunidades, responde a diferentes demandas e necessidades e permite que todos possam
continuar as suas atividades diarias, mesmo em periodos de incerteza. O transporte publico
também contribui para a criacdo de lugares mais variados na escala humana, uma vez que
diminui as instalacbes da cidade que acompanham a utilizacdo massiva de automoveis,
como por exemplo, estacionamentos e redes maiores de estradas. Também colabora na
economia quando permite mobilidade, utilizando de maneira eficiente 0s recursos
energeéticos e espaciais e reduzindo o tempo de viagem. Além disso, coopera com 0 meio
ambiente, uma vez que diminui as emissfes de gases, bem como o consumo de energia e
de material necessario para a mobilidade das pessoas.

2.3 Transporte Publico em Eventos Especiais

O National Highway Institute - NHI (2003) define evento especial como uma ocorréncia
que aumenta anormalmente a demanda de trafego, ao contrario de incidentes ou atividades
de construcdo e manutencdo que restringem a capacidade da via. Sob essa definicdo,
eventos especiais podem incluir eventos esportivos, paradas, feiras e outros eventos
planejados. Especificamente, o National Cooperative Highway Research Program -
NCHRP (2003) classifica os eventos especiais como (a) frequentes, com duracdes e
horérios previsiveis do dia e que ocorrem mais de uma vez ao ano, como, por exemplo,
eventos esportivos profissionais de futebol; e (b) infrequentes, que aumentam a demanda
por trafego drasticamente em tamanho e duracdo, que ocorrem uma vez por ano ou menos,
como feiras, festivais, os Jogos Olimpicos e Paralimpicos, e outros.

As caracteristicas de eventos especiais envolvem tamanho da multiddo, hora do dia,
estacdo do ano, duragéo e impacto que ela causaria na rotina da cidade. Alguns eventos de
naturezas similares podem ter percepgOes diferentes de impacto, em que pesam fatores
como populacdo local e tamanho da area metropolitana em seu julgamento.

Os beneficios potenciais para melhorar o planejamento de transportes em eventos especiais
estdo relacionados a melhorias em toda a eficiéncia e seguranca do sistema de transporte.
Beneficios especificos podem incluir, por exemplo, a reducdo do atraso para motoristas
que participam dos eventos, através da disseminacéo ativa de informag@es, gerenciamento
do trafego e uso de modos alternativos. Podem envolver também a reducdo do atraso para
0s motoristas que ndo participam do evento, através da divulgacdo de rotas ou modos
alternativos. Da mesma forma, podem gerar reducdo da demanda por trafego no local do



evento ou proximo a ele, através da promocdo de rotas ou modos alternativos ou
divulgacdo de informagOes, resultando no cancelamento ou mudanca de horario de
viagens.

Com planejamento e gerenciamento proativos para eventos especiais, a possibilidade
destes beneficios € aumentada. Varias partes interessadas (stakeholders) estardo
familiarizadas com 0s seus papéis e 0 que se esperam delas. Também com um
planejamento adequado, ndo haverd duas empresas com fungdes duplicadas, como, por
exemplo, o servigo de patrulha de vias podendo ser designado tanto para a Policia Militar
ou para a Guarda Municipal, ou nenhuma funcédo especifica sem ser preenchida. Além
disso, as ferramentas e técnicas usadas para disseminacdo da informacdo aos motoristas,
gerenciamento do trdfego ou gerenciamento da demanda por viagens podem ser mais
apropriadamente planejados, arranjados e implementados.

Segundo o NCHRP (2003), os principais stakeholders identificados como tendo um papel
principal no planejamento e gerenciamento de transporte em eventos especiais sao a policia
local e os organizadores. As agéncias de transporte publico sdo citadas apenas como
stakeholders secundarios, embora o envolvimento dessas companhias seja extremamente
benéfico a cidade. Um evento especial pode afetar os servi¢os prestados por essas agéncias
ou 0s servigos de transporte publico podem ser utilizados para reduzir alguma demanda por
trafego gerado pelo evento especial. Os esfor¢os cooperativos normalmente exigem uma
pessoa ou agéncia tome a lideranca na coordenacdo da interagao.

Para planejar e gerenciar de forma bastante abrangente as atividades de eventos especiais,
os esforcos devem se concentrar, basicamente, em disseminar informacdo ao motorista;
gerenciar e controlar o trafego; e gerenciar a demanda por viagem.

O NCHRP (2003) realizou uma analise de 36 respostas de um questionario que fora
enviado a varios stakeholders de planejamento e gerenciamento de eventos nos Estados
Unidos. A utilizacdo de incentivos e aplicacdo de melhorias no transporte foram pouco
empregadas no planejamento e gerenciamento de transporte em eventos especiais deste
estudo. Assim, ha a justificativa no investimento desse tipo de ferramenta para a melhoria
do trafego em eventos especiais.

De forma geral, a melhor maneira para aumentar a utilizacdo do transporte publico é
fornecer acessibilidade ao servigco. Ao localizar uma estagdo de metrd ou trem, ou um
terminal de 6nibus nas proximidades do local do evento, a conveniéncia de tais modos
incentiva o publico. Para os Jogos Olimpicos de Verao de 2016, no Rio de Janeiro, foram
realizadas a implementacdo do Sistema BRT de transporte publico, a construcdo da
Linha 4 do metrd, além de obras de acessibilidade em todas as estacGes e terminais de
metrd e trem da regido metropolitana (PCRJ, 2016). O objetivo principal dessas melhorias
foi acomodar a demanda extrema projetada para as Olimpiadas.

3 O CASO ROCK IN RIO 2017

Na etapa empirica deste artigo foi realizado um estudo de caso, que contribui para a
compreensdo de fenébmenos individuais, organizacionais e politicos de forma profunda,
detalhada e objetivista (YIN, 2001). O caso escolhido para analise foi o Rock in Rio 2017,
ocorrido em setembro de 2017, no Parque Olimpico na Barra da Tijuca, na cidade do Rio
de Janeiro. Apesar de o evento ocorrer desde 1980, a edicdo de 2017 foi a primeira que



contou com instalacBes e operacOes ja existentes e presentes na rotina da cidade para o
transporte de espectadores.

3.1 O Transporte para o Festival

A historia do Rock in Rio (RIR) comegou em 1985, em sua primeira edi¢do, com atracoes
brasileiras e internacionais de diferentes estilos musicais. O evento aconteceu entre os dias
10 e 21 de janeiro, em um espaco com 250 mil m2, denominado Cidade do Rock, na Barra
da Tijuca, no Rio de Janeiro (ROCK IN RIO, 2017). Apesar do grande sucesso, sua
segunda edicdo so foi realizada em 1991, tendo como palco o estddio do Maracana. A
terceira edicdo, no ano de 2001, foi marcada pelo regresso a inicial Cidade do Rock, na
Barra da Tijuca, reconstruida com a capacidade total para 250 mil pessoas por dia
(ROCK IN RIO, 2017). A guarta edicao do RIR foi marcada pela sua internacionalizacao,
com a primeira edi¢do portuguesa.

Em 2017, em sua sétima edicéo brasileira, 0 Rock in Rio foi realizado no Parque Olimpico,
na Barra da Tijuca, no Rio de Janeiro (Figura 1). Durante sete dias, no més de setembro,
cerca de 700 mil pessoas compareceram ao festival. Especificamente, esta edicdo do
festival utilizou as instalagdes fixas de servico de transporte de publico da cidade do Rio de
Janeiro. Foram criados servicos especiais para 0 BRT e o metrd funcionou pelas 24 horas
do dia com uma operacao semelhante a utilizada nos Jogos Olimpicos de 2016.
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Figura 1: Localizacédo da Cidade do Rock, no Rio de Janeiro
Fonte: O GLOBO, 2017

Para atender ao publico do festival, a Secretaria Municipal de Transporte do Rio de Janeiro
e a Companhia de Engenharia de Trafego do Rio (CET-Rio) desenvolveram um esquema
especial de transporte no entorno. A operacdo contou com 550 agentes, por dia, entre
guardas municipais e controladores de transito, 40 veiculos operacionais e 44 motocicletas,
para manter a fluidez, coibir o estacionamento irregular, ordenar os cruzamentos, orientar
pedestres e efetuar os bloqueios, que tiveram apoio da Policia Militar (CET-RIO, 2017).
Além de um trecho com bloqueio total na entrada do evento, algumas vias apresentaram
bloqueio parcial nos dias de shows. Apenas o transito de veiculos credenciados foi
autorizado nestes trechos. Todo o entorno da Cidade do Rock teve estacionamento
proibido (CET-RIO, 2017).

Nos anos anteriores do festival, em 2011 e 2013, o transporte regular até a Cidade do Rock
foi realizada por Onibus urbanos convencionais do Terminal Alvorada a um terminal
provisério montado proximo ao evento. Em 2015, o6nibus articulados (BRT), com ar
condicionado, fizeram o transporte de passageiros entre estes terminais.



No ano de 2017, apesar da alteracdo da localizacdo do evento para o Parque Olimpico, em
regido proxima a de edigdes anteriores do festival, a operacéo foi bem semelhante, porém
ndo houve a necessidade de construcdo de terminais provisérios. O Terminal Alvorada, o
Terminal Centro Olimpico e o Terminal Jardim Oceénico, esses dois ultimos como legado
dos Jogos Olimpicos, foram os principais pontos de ligacdo BRT do evento com a cidade,
com a operacdo de servicos especiais (RIO ONIBUS, 2017). Além da operacdo especial
nestes terminais, as estacdes de BRT Rio 2 e Parque Olimpico foram fechadas
temporariamente para ndo haver direcionamento de publico para elas, ja que ndo
comportariam o volume esperado de pessoas.

Além disso, desde a edi¢do de 2011 do Rock in Rio, as empresas de 6nibus do municipio
do Rio de Janeiro, em parceria com o0s organizadores do festival, ofereceram transporte
especial para acesso a Cidade do Rock. O servico, chamado de Primeira Classe, foi
realizado por veiculos diferenciados com ar condicionado, tipo rodoviario, que seguiram
de pontos estratégicos da cidade direto para o local de desembarque, em frente & Cidade do
Rock, mesmo local onde ocorreu o embarque na volta (RIO ONIBUS, 2017). Com o
pagamento de um valor diferenciado, os passageiros tiveram a opg¢do de escolher local
(dentre 17 pontos espalhados pela cidade) e horario de embarque, e a volta do evento
ocorreu com saidas de hora em hora, ou assim que os veiculos tivessem lotagdo completa.

3.2 A Avaliacdo do Usuario

Nesta etapa do estudo de caso foi realizada pesquisa de campo com abordagem
quantitativa, com pessoas que foram ao Rock in Rio 2017 utilizando transporte publico,
procurando avaliar sua percepc¢do em relacdo a qualidade deste servigo. O levantamento foi
realizado por meio de um questionério elaborado no Google Forms e divulgado em redes
sociais no primeiro dia ap6s o término do evento, de modo que a analise da qualidade do
servigo ainda fosse bem lembrada por quem utilizou a rede de transportes disponibilizada
para a ida e volta do evento. O questionario foi divulgado por meio de redes sociais
(Facebook, Instagram e Whatsapp) dos proprios pesquisadores e compartilhado nas redes
de contatos. Ficou disponibilizado para resposta durante uma semana e recebeu 497
respostas.

Para analise dos resultados, primeiramente, foram desenhados os perfis dos respondentes e
descritas as informagGes sobre seu deslocamento na ida e na volta do evento para, depois
disto, ser discutida a qualidade do servico de transporte utilizado.

Em relacdo ao perfil dos respondentes, 48% eram do sexo feminino e 52% masculino; 60%
na faixa etaria entre 21 e 29 anos, 25% com 20 anos ou menos e 15% com 30 anos ou
mais. No que diz respeito aos meios de transporte utilizados na ida do evento, 74% dos
respondentes afirmaram que utilizaram o BRT como modal e 10% utilizaram o servigo de
Onibus Primeira Classe, objetos deste trabalho. Na volta para casa, 69% dos respondentes
utilizaram o BRT e 10% utilizaram o servigo de Onibus Primeira Classe. Ao realizar uma
comparacdo entre a utilizacdo dos meios de transporte na ida e na volta (Figura 2), vé-se
que o uso do servico BRT teve uma ligeira queda, que pode ter ocorrido devido ao cansago
do espectador. A busca pela utilizacdo de servi¢os de automoével como passageiro, como
taxis e os servicos de carsharing (Uber, Cabify e 99) mostrou alta da utilizacdo na volta. O
servico de Onibus Primeira Classe ndo apresentou alteracdes na utilizacao.
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Figura 2 - Utilizag&o dos meios de transporte na ida e na volta do evento

Sobre o tempo de ida e volta do evento, pode-se observar na figura 3 uma leve alta no
tempo de retorno.
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Figura 3 - Tempo de ida e volta do evento

Os entrevistados foram solicitados a dar notas de 1 a 10 para o servi¢co de transporte
publico oferecido na ida e a volta do festival, para avaliar a imagem geral do sistema. A ida
foi avaliada com uma nota média de 8,4 e a volta com uma média de 7,8, indicando que o
tempo de ida e de volta pode ser crucial para a avaliagdo do transporte publico em grandes
eventos.

Em relacdo ao transporte por BRT, conforme figura 4, os atributos melhor avaliados foram
“instalacdes das estagdes” e “facilidade do pagamento da tarifa”, com 78% e 77% dos
respondentes tendo se considerado muito satisfeitos ou satisfeitos. Os atributos com menor
satisfacdo foram o “conforto dos 6nibus”, com 42% de satisfacdo, ¢ “lotacdo dos Onibus”,
com 24%. Por outro lado, ao se analisar a insatisfacdo, observa-se que 47% dos
entrevistados se disseram insatisfeitos ou muito insatisfeitos com a “lotagao dos Onibus”,
26% com o “tempo de volta”, 8% tanto com a “sinalizacdo das estagdes” como com a
facilidade de baldeagao” e 4% com as “instalagdes das estagdes”.
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Figura 4 - Avaliacdo do transporte por BRT

Neste sentido, depreende-se que a qualidade dos niveis de servico pode diminuir,
sobretudo na viagem de volta do evento, caracterizada por uma distribuicdo mais pontual e
carregada do que na chegada de publico, diluida ao longo do dia. A compra da passagem
de volta logo na chegada do evento com a distribuicdo de pulseiras como comprovante
também pode ter ligacdo direta com a avaliagdo no atributo “facilidade do pagamento da
tarifa”. O investimento pesado em sinalizagdo, por parte da organizacdo do evento, se
mostrou bem avaliada também. Ja a facilidade na baldeacdo, outro item bem avaliado,
pode ter ligacdo direta com a operacdo simultanea entre o BRT e 0 metrd.

Para o transporte pelo servigo de Onibus Primeira Classe, os atributos “sinalizagdo dos
pontos” e “lotagdo dos Onibus” foram os avaliados com 86% e 82% dos respondentes se
declarando como satisfeitos ou muito satisfeitos. Os atributos “variedade de linhas” e
“custo da tarifa” também se destacaram positivamente. No entanto, analisando a
insatisfacdo, os atributos de “custo da tarifa” e “facilidade de pagamento” sdo avaliados
com 39% e 20% de insatisfeitos ou muito insatisfeitos e os atributos “instalagdes dos
pontos de 6nibus” e “facilidade de baldeacdo” alcangaram 4% e 2% de insatisfagdo e muita
insatisfacao, respectivamente (Figura 5).
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Figura 5 - Avaliacgo do transporte por Onibus Primeira Classe

Por ser um servi¢co com tarifa mais cara, as empresas tendem a melhorar o conforto e a
comodidade aos clientes; com a garantia de que os 6nibus saissem dos pontos sem haver
um Unico passageiro em pé, com ar condicionado presente em toda a frota. 1sso pode, de
certo modo, justificar a boa avaliagdo dos atributos “lotacdo dos 6nibus” e “conforto dos
Onibus”. Também houve grande investimento nos pontos de embarque, tanto em
instalacdes de infraestrutura quanto em sinalizagéo.

Os pontos de embarque para ida ao evento foram localizados préximos a grandes centros
comerciais que possuem infraestrutura ja instalada, cabendo a empresa organizadora
instalar apenas a sinalizagdo adequada em cada ponto de embarque. O terminal provisério
construido também foi amplamente sinalizado com informacGes sobre os locais de
embarque das linhas de 6nibus, tendo sido também disponibilizados diversos banheiros
quimicos. Estes fatores podem ter contribuido para a boa avaliacdo do atributo “instala¢des
dos pontos de 6nibus”.

4 CONCLUSAO

O presente trabalho teve por objetivo avaliar a qualidade do transporte pablico utilizado
durante o Rock in Rio 2017, a partir da percep¢do de seus usuarios, buscando também
apontar indicadores que possam contribuir para o planejamento dos transportes em grandes
eventos. A revisao bibliografica mostrou que a avaliacdo da qualidade de servicos € mais
complexa para a definicdo e medicdo do que qualidade de um produto, havendo alguns
modelos que tentam fornecer critérios para esta avaliagdo. A qualidade do servico no
transporte pablico tem sido um assunto frequente em muitas discussdes e o entendimento
das expectativas do consumidor torna-se crucial.

Em relacdo ao festival de musica que foi objeto deste estudo de caso, o0s resultados indicam
que a satisfacdo do usuario com o transporte publico foi maior na ida ao evento do que na



volta dele, o que pode estar relacionado a uma maior expectativa de conforto e rapidez do
servigo gerada pelo cansago ao final da festa, bem como ao horario concentrado de saida
dos espectadores. Atributos como sinalizacdo e condigdes nas estacOes, facilidade de
baldeacdo, seguranca e caracteristica dos veiculos (conforto e lotacdo) se destacam.

Cabe ressaltar que este estudo ndo teve a intencdo de esgotar a discussao sobre a qualidade
do servico de transporte publico em grandes eventos, assunto ainda pouco abordado pela
academia. Como estudo futuro, que amplie a visdo sobre o assunto entre estudiosos e
gestores deste tipo de servigo, sugerimos que seja realizada uma pesquisa com abordagem
qualitativa que aprofunde a compreensédo sobre as expectativas dos usuarios e as razdes de
(in)satisfacdo em relacdo ao transporte publico em grandes eventos.
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