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RESUMO

Os eventos desportivos tornaram-se acontecimentos mediaticos a escala mundial
e, atualmente, sdo uma importante fonte de desenvolvimento econémico para o local
onde se realizam. Para estes serem bem sucedidos, tanto ao nivel desportivo como ao
nivel socioecondmico, devem decorrer dentro dos pressuspostos planeados, sem a
ocorréncia de incidentes operacionais que afetem as suas atividades. O objetivo deste
trabalho foi investigar como é gerido o risco operacional em eventos desportivos e
proporcionar um suporte de informacdo sistematizado que auxilie as organizacgdes na
tomada de decisGes relativamente a gestdo de risco operacional em eventos desportivos.
A metodologia de investigacdo utilizada assenta na revisdo de literatura e na condugéo
de um estudo de caso de um evento desportivo de ténis. No estudo de caso foram
efetuadas entrevistas aos gestores da entidade organizadora do evento desportivo em
causa, bem como aos colaboradores presentes no evento e ao publico que o frequentou.
Com base nos resultados das entrevistas e articulando-os com o0s pressupostos tedricos
apresentados na revisdo de literatura, construiu-se entdo uma matriz de gestdo de risco
operacional em eventos desportivos que identifica os principais fatores de riscos e 0s
riscos, controlos, métodos de mitigacdo e impactos associados a cada fator. Por fim,
concluiu-se quais os fatores de risco mais trabalhados, ou seja, aqueles em que a sua
gestdo ja se encontra num estado mais desenvolvido, e quais 0s que necessitam de ser
alvo de um estudo mais aprofundado, tanto pelos investigadores, como pelas proprias
organizagoes.
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Codigos JEL: C12, D81, G14.



ABSTRACT

Sports events became worldwide famous events and nowadays are an important
source of economic development for the place where they happen. To be successful, on
both sportive and socioeconomical levels, they have to run according to the established
plans, without the occurrence of any operational incidents that interfere with the
activities. The objective of this work was to investigate how is the operational risk
managed in sports events and provide a systematic information source that helps the
organizations in the decision making process regarding the operational risk management
in sports events. The investigation methods used were literature review and a case study
of a tennis event. In the case study, interviews were made to the managers of the
organizing entity that managed the sport event, as well to the personal the crowd present
in the event. Based on the interviews’ results and linking them with the theoretical
guidelines discussed in the literature review, an operational risk management matrix for
sports events was designed, identifying the main risk factors and the risks, controls,
mitigation methods and possible impacts of each factor. Finally, it was analyzed which
are the more matured risks factors, the ones in which their management has a more
developed approach, and which ones need further studies, from both the investigators
and the organizations.
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1. INTRODUCAO

Todos os dias acontecem variadissimos eventos, sejam eles festivais, convengdes
internacionais, comicios politicos, saldes de exposi¢do ou feiras, concertos, casamentos,
jogos de futebol, entre outros. Os eventos fazem parte da vida quotidiana das pessoas,
pois sdo “uma forma de juntar pessoas, um método de trocar informacg6es e/ou produtos
e uma forma de conviver com outros seres humanos com interesses em comum”
(Tarlow, 2002) em que estd presente a “oportunidade de entretenimento, de uma
experiéncia cultural ou educacional ou o cumprir de obrigacGes sociais, politicas ou
empresariais” (Silvers, 2008). Atualmente, sdo também vistos como uma estratégia
utilizada com vista a melhoria das condic¢Ges das infraestruturas locais, a reducdo de
problemas de sazonalidade (os eventos podem realizar-se numa época baixa), a criacdo
de emprego (através de empregos temporarios e qualificacdo de novos profissionais
especializados) e a geracdo de receitas (o turista de eventos despende mais do que um
turista convencional e a sua permanéncia aumenta a ocupagéo hoteleira).

Po outro lado, na percecdo do autor, como a realizacdo de um evento envolve
multiplas pessoas, setores e/ou empresas, existindo uma interacdo entre o publico, bens
e servicos, esta presente a possibilidade de ocorrerem falhas no decorrer do mesmo. E
necessario que os gestores de evento estejam preparados para a ocorréncia de tais falhas
e contem com um conjunto de medidas que assegurem que 0 mesmo decorra dentro dos
pressupostos estabelecidos. A esse processo da-se o nome de gestdo de risco. Num
evento, pode afirmar-se que o risco mais em foco é o risco operacional, pois a
organizacdo de um evento exige uma gestdo a Varios niveis operacionais, como a
organizacdo do espaco e infraestruturas, implementacdo de sistemas de comunicagéo,
contratacdo de pessoal de apoio (limpeza, seguranca), contratacdo de servicos de
alimentacéo, entre outros.

Neste trabalho pretende-se estudar quais os procedimentos de gestdo do risco
operacional em eventos, nomeadamente eventos desportivos, sendo o tema central desta

dissertagdo “A Gestdo do Risco Operacional em Eventos Desportivos”.
1.1. ENQUADRAMENTO

1.1.1. Importancia do problema

A gestdo do risco operacional tem estado muito em foco no setor financeiro,
principalmente na gestdo de instituicdes bancarias e seguradoras, estando relacionada
com fraude, reportes contabilisticos erroneos, seguranca de acessos fisicos, sistemas
informaticos, entre outros (Basel Committee on Banking Supervision [BCBS], 2006).



Contudo, o risco operacional ndo tem sido considerado o risco mais relevante para as
instituices financeiras, onde o risco de crédito se tem destacado como o principal alvo
da gestdo das instituicdes, visto ser o que mais requisitos de fundos préprios® exige.
Analisando as disciplinas de mercado 2011 de trés dos maiores bancos portugueses -
Banco Espirito Santo, Caixa Geral de Depositos e Millennium BCP - o risco de crédito
representa 91,3%, 92,2%, 91,8% dos seus requisitos de fundos proprios, respetivamente.

Para um organizador de um evento pode afirmar-se que o risco operacional sera o
mais relevante, pois 0 objetivo da sua atividade implica organizar um conjunto de
atividades que envolvem pessoas, sistemas e infra-estruturas que necessitam de estar
interligados para cumprir o objetivo pretendido. Na organizacao de eventos, as falhas de
risco operacional ndo se refletem em aspetos como falhas de reportes contabilisticos,
mas em areas como a alimentacdo, as infraestruturas, a seguranga, entre outras (Tarlow,
2002). Dentro dos diversos tipos de eventos inserem-se 0s eventos desportivos. Este
tipo de eventos tem denotado um forte crescimento nos Gltimos anos, respondendo a
necessidades dos paises organizadores a dois niveis e gerando importantes receitas para
0s organizadores, regides ou pais onde se realizam: ao nivel das infraestruturas, pois a
implementacdo de um evento desportivo exige a planificacdo de um processo de
renovacdo das infraestruturas locais (Ansarah, 2000); ao nivel do turismo,
nomeadamente o turismo desportivo, atraindo um fluxo turistico, ndo s6 de atletas,
como também de espectadores e de colaboradores envolvidos no evento (Ministério do
Turismo, 2006). A Tabela 1.1 mostra o impacto econémico gerado por alguns dos
principais eventos desportivos nas diferentes modalidades.

Evento Espectadores | Empregos | Valor Acrescentado Bruto*?

Open dos  Estados | 273.832 5.775 142,1 milhdes de dblares americanos
Unidos de Golfe 2008 (105 milhdes de euros).

Open da Austrdlia de | n/a 4.600 241,6 milhdes de dolares australianos
Ténis 2007 (144,7 milhdes de euros).

Campeonato da Europa | 1.165.192 4.547 138,8 milhGes de euros.

de Futebol 2004

Campeonato do Mundo | 1.800.000 4.476 289 milhdes de dolares australianos
de Rugby 2003 (173,7 milhdes de euros).

! Fundos Préprios sio capitais pertencentes as instituigdes que devem reunir “condicdes para
constituir uma margem capaz de absorver um determinado volume de perdas e dar tempo as instituicbes
para reagir” (Sitio Oficial do Banco de Portugal).

20 Valor Acrescentado Bruto é o “valor bruto da producio deduzido do custo das matérias-primas
e de outros consumos no processo produtivo” (Sitio Oficial do Instituto Nacional de Estatistica).

% As taxas de cambio utilizadas sdo referentes ao Gltimo més de cada ano de organizacio do
evento.



Jogos Olimpicos 2000 6.700.000 7.500 6.500 milhdes de dolares australianos
(3.955,2 milhdes de euros).

Tabela 1.1 - Impactos econémicos de 5 eventos desportivos a nivel mundial.

Os eventos desportivos mencionados na Tabela 1.1 apresentaram-se como
fundamentais para as economias onde se realizaram. De seguida, sdo descritos de modo
mais detalhado:

1) O Open dos Estados Unidos de Golfe é anualmente um dos 4 principais
torneios de golfe. Em 2008 realizou-se em San Diego, California, tendo criado 5.775
postos de trabalho e um valor acrescentado de 142,1 milhGes de dolares americanos,
aproximadamente 105 milhdes de euros (San Diego State University, 2008).

2) O Open da Australia de Ténis realiza-se em Melbourne, sendo, anualmente, um
dos 4 principais torneios de ténis. Em 2007 gerou 4.600 empregos e um valor
acrescentado de 241,6 milhdes de dolares australianos, aproximadamente 144,7 milhdes
de euros, para o estado australiano de Vitoria, sendo que metade dos visitantes oriundos
de paises estrangeiros ndo teria visitado o estado de Vitoria se o evento desportivo ndo
se tivesse realizado (Sitio oficial do Open da Australia).

3) O Campeonato da Europa de Futebol, o segundo maior evento de futebol
seguido do Campeonato do Mundo, em 2004 foi organizado em Portugal e criou,
durante o ano de realizacdo do mesmo, 4.547 empregos e 138,8 milhdes de euros de
valor acrescentado (Universidade do Minho 2004).

4) O Campeonato do Mundo de Rugby é o terceiro maior evento desportivo do
mundo, apds os Jogos Olimpicos e do Campeonato do Mundo de Futebol, e em 2003
ocorreu na Austrélia, levando a criacdo de 4.476 postos de emprego, durante o periodo
de realizacdo do mesmo, e um valor acrescentado de, aproximadamente, 173,7 milhdes
de euros (URS Finance and Economics, 2004).

5) Os Jogos Olimpicos sdo o maior evento desportivo do mundo e em 2000 foi
realizado em Sydney, Australia, tendo originado 7.500 novos postos de trabalho,
durante o ano de realizacdo do evento, e um valor acrescentado de, aproximadamente,
3.955,2 milhdes de euros (URS Finance and Economics, 2004).

Como é possivel concluir pelos eventos desportivos apresentados, estes sdo uma
importante fonte de rendimento para as economias locais, regionais ou nacionais em que
se inserem, tornando-se fulcral o evento decorrer dentro dos pressupostos estabelecidos
e ndo ser alvo de impactos negativos que afetem o seu desenrolar. Todavia, ao longo da

historia do desporto, registaram-se incidentes graves ligados a eventos desportivos com
impactos significativos. Na tabela 1.2 apresentam-se alguns exemplos de eventos
desportivos onde ocorreram falhas graves ao nivel operacional. Embora néo se tenham
conseguido apurar , estas falhas podem ter resultado em perdas financeiras indiretas



relacionadas com seguros, assisténcia médica e impactos reputacionais que afectem,
sobretudo, as receitas provenientes de fluxos turisticos.

Evento Falhas Impactos

Jogo do | Acessos: Falta de vistoria a entrada aos | 79 vitimas mortais e
campeonato egipcio | materiais permitidos dentro do evento, adeptos | mais  de 1000
de futebol de 2012 | do Al-Masry possuiam armas brancas. feridos.

no estadio de Port
Said entre os clubes
Al-Masry e Al-
Ahly

Plano de emergéncia: Saidas de emergéncia
fechadas, ndo permitindo aos adeptos do Al-
Ahly escaparem.

Sequranca: Falta de atuacdo por parte das
forcas de seguranca para controlar 0s
atacantes.

Meia-final da taca
de Inglaterra de
1989 no estadio de
Hillsborough

Acessos e Seguranga: Falta de controlo
policial nos acessos para um standing
terrace?, excedendo a capacidade permitida,
levando a asfixia e esmagamento de
espectadores.

Servico de Assisténcia Médica: Falta de apoio
médico imediato, 0 que poderia te evitado
varios falecimentos.

96 vitimas mortais e
766 feridos.

Final da Taca dos
Campe0es
Europeus de 1985
no estadio de
Heysel

Seguranca: Confrontos entre os adeptos das
duas equipas, falta de controlo das forcas de
seguranca.

Infraestruturas: Queda de muro sobre adeptos
gue tentavam escapar, falta de qualidade das
infraestruturas.

39 vitimas mortais e
mais de 350 feridos.

Jogos Olimpicos de
1972 em Munique

Acessos: Falta de controlo de acessos a vila
olimpica destinada aos atletas participantes,
tendo um grupo terrorista palestiniano raptado
membros da comitiva olimpica israelita.
Seguranca: Falta de seguranga armada pronta
a atuar.

17 vitimas mortais:
11 atletas israelitas,

5 raptores
palestinianos e 1
policia local.

Tabela 1.2 - Eventos onde ocorreram falhas com consequéncias significativas.

Tanto pelo impacto econémico que geram, como pelo impacto social, é percetivel
a importancia dos eventos desportivos e 0 qudo € necessario que exista uma estratégia
de gestdo do risco operacional que evite tragédias como as mencionadas.

* Standing terrace é uma area de um estadio destinada a espectadores que podem observar o
evento desportivo em pé, sem qualquer lugar sentado disponivel.



1.1.2. Contexto do Estudo

Em Portugal, os eventos desportivos mais relevantes sdo os jogos de futebol. Estes
tém a capacidade de colocar dezenas de milhares de espectadores no mesmo espaco
durante um periodo de algumas horas, gerando receitas financeiras importantes para o0s
clubes organizadores. Tal como o futebol, outras modalidades (basquetebol, andebol,
hoquei em patins, voleibol, entre outras) protagonizam diversos eventos desportivos ao
longo das suas épocas, porém a duracéo destes eventos limita-se a algumas horas e a sua
realizacdo, normalmente, ndo ocorre de modo consecutivo, havendo sempre um
intervalo de varios dias entre a realizacdo de um jogo no mesmo espaco. Este tipo de
evento desportivo ¢ apelidado de “evento desportivo de vértice” (Nicolini, 2006). Para
além dos eventos desportivos de vértice que ocorrem ao longo das épocas desportivas,
existem outros que ocorrem pontualmente ou com uma periodicidade distanciada,
denominados de “eventos desportivos de base” (Nicolini, 2006). A duragdo destes pode
estender-se por diversos dias e em Portugal, entre 0s mais mediaticos, encontram-se a
Volta a Portugal em bicicleta, o Rali de Portugal e o Estoril Open, sendo este Gltimo o
evento selecionado para este trabalho.

O Estoril Open decorre anualmente durante 9 dias consecutivos no final de
abril/inicio de maio, tendo a sua 12 edicdo ocorrido em 1990 e em 2010 foi premiado
como o torneio preferido pelos jogadores de ténis profissional masculinos dentro da
categoria de torneios em que se insere. O torneio ndo se limita & realizagdo da parte
desportiva, dividindo-se em duas vertentes:

= avertente desportiva, ou seja, a realizacdo dos encontros de ténis;

= a vertente corporate que se divide em dois espagos — 0 Break Point, area
de venda de produtos ao publico em geral, e a Sponsors’ Village, area
destinada a convidados da organizacdo e a personalidades que visitam o
torneio e onde se efetua venda de produtos e servicos destinados a
individuos particulares ou empresas.

O Estoril Open é organizado por Jodo Lagos Sport [JLS], a empresa organizadora
de eventos desportivos mais cotada em Portugal. A JLS foi formada em maio de 1974,
entdo denominada de “Escola de Ténis Jodo Lagos”, sendo apenas uma academia de
ténis. Desde entdo, desenvolveu-se para um grupo empresarial, tendo organizado
eventos desportivos nas mais variadas modalidades: ténis, golfe, ciclismo, motonautica,
vela, surf, desportos de praia, rugby, hipismo e desportos motorizados. Contudo, tal
como a sua origem indica, é no ténis que a JLS mais se destaca, sendo o Estoril Open o
seu principal evento (Sitio oficial da Jodo Lagos Sport).



1.2. OBJETIVOS

Este estudo teve como objetivo geral compreender como se processa a gestdo do
risco operacional em eventos desportivos, nomeadamente, os de tipo base. De modo a
dar resposta a questdo de investigacdo foi necessario (i) definir quais os fatores de risco
operacionais relevantes num evento desportivo; (ii) identificar quais as areas onde estéo
presentes os fatores de risco definidos; (iii) verificar quais os riscos/tipos de falhas
operacionais mais comuns neste tipo de eventos, sejam eles inerentes a organizacao ou
exteriores; (iv) conhecer quais os controlos e métodos de mitigacéo a aplicar, de modo a
minimizar a ocorréncia de incidentes de risco operacional e os impactos associados; (V)
averiguar como as organizacdes avaliam esses mesmos impactos e que agdes tomam
para corrigir as falhas verificadas.

Apobs compreensdo de como se a realiza a gestdo do risco operacional em eventos
desportivos de tipo base, construiu-se uma matriz de gestdo risco operacional em
eventos desportivos deste tipo. Esta matriz procurou ilustrar os pontos mencionados
anteriormente, apresentado os principais fatores de risco operacionais num evento
desportivo de tipo base, os riscos/falhas mais relevantes associados a cada fator, que
controlos e medidas de mitigacdo poderdo ser implementados para evitar o
aparecimento de incidentes relacionados com esses mesmos riscos e que impactos se
podem esperar provenientes de possiveis incidentes. Os propositos da construcao desta
matriz sdo a esquematizacdo de toda a informacdo recolhida e das conclusfes obtidas,
permitindo uma visualizacdo simples e direta da resposta a questdo de investigacdo e o
auxilio as organizagdes na execucdo de uma mais eficiente e eficaz gestdo do risco
operacional em eventos desportivos de tipo base, pois apresenta medidas que estas
poderdo implementar para que o seu evento decorra sem incidentes significativos.

1.3. ESTRUTURA DO ESTUDO

No Capitulo 2 — Revisdo da Literatura abordam-se os principais conceitos
associados ao risco operacional em eventos desportivos e apresentam-se as
investigacBes ja realizadas nesta area, com o intuito de conhecer quais 0s métodos
referenciados, quais as areas e os fatores de risco que se deve considerar e quais 0s
impactos que se pode esperar na gestdo do risco operacional em eventos desportivos.

No Capitulo 3 — Metodologia explica-se qual a estratégia de investigacéo e quais
0s procedimentos utilizados na recolha e analise de dados.

No Capitulo 4 — Resultados e Discussdo analisa-se 0s principais resultados da
investigacdo realizada e € desenhada a matriz de gest&o do risco operacional em eventos
desportivos.



No Capitulo 5 — Conclusbes sdo apresentadas as conclusdes obtidas com o
estudo realizado.

No Capitulo 6 — Limitacdes e Recomendacdes para Trabalhos Futuros
expdem-se as limitacbes associadas ao estudo e quais os pontos que futuras
investigacOes poderdo explorar, de modo a aprofundar o conhecimento neste tema.

Na Bibliografia estdo indexadas as referéncias bibliograficas utilizadas na
elaboracao desta dissertagéo.



2. REVISAO DA LITERATURA

2.1. CONCEITOS BASE

2.1.1. Evento

Para este trabalho torna-se relevante perceber inicialmente no que se traduz o
conceito geral de evento e, posteriormente, o de evento desportivo, pois, na sua maioria,
a bibliografia associada apenas aborda a gestao de risco em eventos de forma geral, sem
especificar para eventos desportivos.

Sucintamente, Goldblatt (1997) define evento como um momento Unico no tempo
celebrado através de uma cerimdnia ou momento comemorativo, com vista a satisfazer
necessidades especificas, enquanto Getz (1997) o define como um acontecimento Unico
ou pouco frequente que ocorre fora de um programa normal de atividades.

Ja Martin (2008) apresenta uma definicdo mais completa, em que o evento € um
"acontecimento” previamente planeado, organizado e coordenado de forma a atrair o
maior numero de pessoas para um espaco especifico, fisico e temporal, com
informacBes, medidas e projetos sobre uma ideia, acdo ou produto, apresentando 0s
melhores resultados e os meios mais eficazes para se atingir determinado objetivo.

Reunindo as definigbes apresentadas, pode definir-se um evento como um
acontecimento Unico ou pouco frequente que ocorre em determinada data e local,
previamente planeado e organizado, constituindo uma oportunidade para usufruir de
uma experiéncia de lazer, cultural ou social e tendo como objetivo satisfazer
necessidades especificas das pessoas.

Adicionalmente é também importante perceber as fases em que se divide um
evento, sobretudo para a definicdo dos momentos de recolha de dados. Segundo Martin
(2008), é possivel dividir um evento em trés fases:

1. Pré-Evento: fase em que se planeia o evento, onde se identificam os
recursos necessarios e se estuda os possiveis impactos do mesmo;

2. Evento: momento em que se implementam as atividades planeadas, entre as
quais os servicos de transportes, alojamento, alimentagéo, e se garante que
as necessidades dos clientes sdo garantidas;

3. Pos-Evento: fase de avaliagdo dos impactos do evento relativamente a sua
divulgacdo nos meios de comunicagdo social, receitas e desenvolvimento
economicos na area envolvente.



2.1.2. Evento Desportivo

Silvers (2008) classifica os eventos desportivos como aqueles em que estdo
presentes atividades desportivas, podendo estas ser de carater recreativo, nas quais 0
publico pode participar, ou de carater profissional, em que o publico simplesmente
assiste. Tal como a divisao feita por Nicolini (2006) mencionada anteriormente, Silvers
também refere que os eventos desportivos podem ser parte de outro evento superior
(“eventos desportivos de vértice”), dando como exemplo os jogos entre duas equipas
para um campeonato, ou ser um evento particular (“eventos desportivos de base”),
referindo-se a torneios, maratonas ou aos Jogos Olimpicos.

Para Poit (2006), um evento desportivo é um acontecimento previamente
planeado, com um perfil ndo s6 desportivo, mas também social e cultural, com objetivos
claramente definidos, entre os quais a existéncia de interagdo entre os participantes, o
publico, personalidades e entidades.

O conceito defendido por Poit acaba por adaptar-se ao estudo de caso em questao,
pois, como referido anteriormente, o Estoril Open ndo se limita as atividades
desportivas profissionais, tendo uma parte importante do evento destinada a atividades
sociais e culturais, onde as pessoas interagem com 0s jogadores e com as diversas
marcas e patrocinadores presentes no evento.



2.1.3. Risco Operacional

Uma das primeiras definicdes de risco operacional apresentadas por uma entidade
de reconhecimento internacional surgiu em 1993, quando o Grupo dos 30° definiu risco
operacional como a “incerteza relacionada com perdas resultantes de sistemas ou
controlos inadequados, erros humanos ou gestdo”. Desde entdo, o conceito tem vindo a
desenvolver-se, com varios autores e entidades oficiais a apresentarem as suas proprias
definicdes.

Em 1998, Shepheard-Walwyn e Litterman afirmaram que o risco operacional
“pode ser visto como um termo geral que se aplica a todos os fatores de risco que
influenciem a volatilidade da estrutura de custos da institui¢do [financeira]”, focando-se
apenas nos custos, pois, na altura, ainda ndo havia sido abordado “como os fatores de
risco contribuem para a volatilidade dos proveitos da institui¢do [financeira]”. No ano
seguinte, a British Bankers’ Association et al. (1999) defendeu que o risco operacional €
“a perda direta ou indireta resultante de processos internos inadequados, falhas, pessoas,
sistemas, ou de eventos externos”, dividindo os fatores de risco entre internos e
externos, especificando quais os fatores internos (as pessoas e 0s sistemas). O BCBS
(2003) acabou por adotar esta defini¢do, estabelecendo o risco operacional como “0
risco de perdas resultante de processos internos inadequados, falhas, pessoas e sistemas,
ou de eventos externos”, eliminando a distingao entre perdas diretas e indiretas, ja que o
Acordo Basileia 1l imp0e as institui¢fes financeiras o calculo do capital regulamentar,
sendo as perdas indiretas dificeis de quantificar. Em 2005, Vinella e Jin definiram o
risco operacional como “o risco da operacdo falhar um ou mais objetivos de
performance operacional”, em que os intervenientes na operagdo podem ser “pessoas,
tecnologia, processos, informacdo, ou a infraestrutura que suporta as atividades de
negocio”. Esta defini¢do introduz um novo elemento, considerando os objetivos da
instituicdo, em vez de somente as perdas provenientes de falhas operacionais,
incorporando os diversos agentes presentes nas operacdes da instituigéo.

Apesar das diferencas existentes na definicdo do conceito de risco operacional, a
sua discussdo foi sempre mais direcionada para a gestdo em instituicdes financeiras.
Mesmo na industria seguradora, a uniformizacéo do conceito com o setor financeiro foi
defendida por Rochette (2005), de forma a facilitar a comunicagéo entre os dois setores.
Rochette critica a definicdo proposta pela National Association of Insurance Companies
[NACI] dos Estados Unidos da América, que afirma que o risco operacional sdo 0s
“problemas operacionais, tais como sistemas de informacdo inadequados, falhas em

® Formado em 1978, o Grupo dos 30 é um grupo consultivo privado, internacional e sem fins
lucrativos para assuntos econémicos e financeiros, composto por elementos dos sectores publico, privado
e da Academia, liderado por Jean-Claude Trichet, antigo presidente do Banco Central Europeu.
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controlos internos, fraudes ou catastrofes imprevisiveis, [que] resultardo em perdas
inesperadas”. Em 2009, esta ideia de uniformizacdo foi confirmada pelo Parlamento
Europeu e o Conselho aquando da publicacdo nas diretivas de Solvéncia I, em que foi
adotado o conceito expresso no Acordo Basileia Il, reafirmando o risco operacional
como “o risco de perdas resultantes de procedimentos internos inadequados ou
deficientes, do pessoal ou dos sistemas, ou ainda de acontecimentos externos”.

Fora do setor financeiro € raro encontrar o uso do termo risco operacional. Uma
das poucas definicdes foi elaborada por King (1998), que transformou o conceito de
risco operacional para as empresas no geral, definindo-o como “a incerteza de perdas no
valor contabilistico® de uma empresa devido a falhas na producéo de bens e servicos da
empresa”. No setor dos eventos, o conceito de risco operacional é quase inexistente. E
pratica os autores utilizarem simplesmente o termo de “risco”, sem estar
necessariamente distribuido por tipos de risco. Berlonghi (1990) inicialmente definiu o
risco em eventos como a “possibilidade real de perdas ou exposicao a perdas”, em que
“as perdas se referem a acidentes ou ocorréncias que resultem em lesdes, mortes,
destrui¢do ou dano de propriedade, impacto na reputacdo (...) ou processos judiciais”.
Berlonghi focou-se principalmente nos impactos causados, enumerando Vvarias
consequéncias derivadas da ocorréncia de falhas. Em 2008, Silvers apresentou uma
defini¢do semelhante, afirmando que o risco é a “possibilidade de algo positivo ou
negativo acontecer, € a exposicdo a possibilidade de perdas, danos ou lesGes
provenientes de uma incerteza”. Adicionalmente, Silvers prop6s também uma definicéo
mais especifica, enunciado o risco em eventos como “qualquer condi¢do ou ocorréncia
que podera afetar o desenrolar do evento ou das atividades do evento e expor a
organizagdo do evento a perdas.”

Devido a inexisténcia de um conceito de risco operacional na industria de
eventos, e conjugando as terminologias aplicadas nesta industria com o setor financeiro,
0 autor propde a seguinte definicdo: “o risco operacional em eventos é a possibilidade
de ocorréncia de um incidente que afete as atividades do evento, expondo a sua
organizacdo a perdas financeiras e/ou nao financeiras, resultante de falhas humanas,
processos, infraestruturas ou fatores externos que podem originar lesdes, mortes ou
destruicdo de propriedade e levar a criacdo de processos judiciais dos lesados contra a
organizacédo do evento.”

® O valor contabilistico de uma empresa é o montante obtido pela divisdo dos capitais proprios
(valor dos ativos, deduzido das dividas) pelo nimero de acGes (Sitio Oficial da Deco).
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2.1.4. Gestao de Risco

De modo genérico, a gestdo de risco € “o conjunto de atividades definidas por
uma organizacdo para controlar e mitigar os riscos”. (Internation Organization for
Standardization [ISO], 2009).

Ao contrario do conceito de risco operacional, o termo gestdo de risco ja é
referido pelos autores na biliografia relacionada com a gestdo de eventos. Getz (2007)
definiu a gestdo de risco em eventos como 0 processo de “antecipagdo, prevengao ou
minimizagao de potenciais custos, perdas ou problemas para a organizacdo do evento,
parceiros ou clientes”. No ano seguinte, Silvers propds uma definicdo mais completa,
enunciando que a gestdo de risco em eventos “¢ o reconhecimento e a reagdo a
incertezas com o objetivo explicito de minimizar as falhas e maximizar as
oportunidades, usando uma abordagem estratégica e 0 senso comum, em vez de se
evitar o assunto”. Tal como a maioria dos autores, Silvers defendeu que o papel da
gestao de risco em eventos ¢ a “prevencao e a redugdo de perdas, fazendo os eventos tao
seguros o quanto possivel”, reforcando a ideia apresentada por Berlonghi (1990).
Contudo, Silvers acabou por desenvolver um conceito de gestdo de risco com uma
abordagem mais direcionada para a parte operacional, em detrimento do foco financeiro
e do objetivo de reducdo de perdas, destacando (i) a importancia de identificar quais as
incertezas, ou seja, quais 0s riscos e potenciais falhas que poderdo existir; (ii) o
maximizar das oportunidades - como Harb & Moley referem, o risco ndo implica
apenas consequéncias negativas, podendo estarem presentes oportunidades de melhoria
ou impactos positivos para organizacdo; (iii) o uso do senso comum - como referido por
Tarlow (2002), por vezes os gestores de risco poderdo que ter de tomar decisdes com
base na intuicdo, devido a falta de informacdo disponivel ou porque as experiéncias
vividas no passado aconselham a implementacdo de determinada medida de mitigacao.

Apbs a apresentacdo dos conceitos de evento desportivo, risco operacional e
gestdo de risco, o autor propOe a seguinte definicdo de gestdo do risco operacional em
eventos desportivos: “processo de identificacdo e analise dos elementos que possam
impactar no decorrer das atividades desportivas e extradesportivas, sejam eles internos
ou externos a organizacao, de forma a desenvolver medidas preventivas e mitigadoras,
reduzindo, assim, as perdas financeiras e/ou ndo financeiras para a empresa
organizadora”.
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2.2. GESTAO DE RISCO EM EVENTOS

2.2.1. O Processo de Gestdo de Risco em Eventos

A gestdo de risco em eventos ndo € um processo pontual, mas algo que se deve
desenrolar em paralelo as atividades do evento, pois podem emergir novos riscos
durante o evento ndo identificados a priori. Silvers (2008) apresenta um processo de
gestdo de risco em eventos como um processo pro-ativo que engloba 4 fases:
planeamento, identificacdo, analise e resposta. A estas fases, 0 autor acrescenta ainda a
fase de avaliagdo, posterior a realizagdo do evento.

*Niveis de *Fontes de «Causas «Controlo »Gap analysis
Tolerancia Risco «Consequéncias  +Mitigacéo «Recomendagdes
*Recursos * Entrevistas «Priorizagdo «Responséveis
* Framework *Reunides
* Auditoria

Figura 2.1 — Processo de Gestdo de Risco em Eventos.
(Fonte: Elaboracéo Prdpria).

2.2.1.1. Planeamento

O planeamento da gestdo de risco é a esquematizacdo e a formalizacdo do plano
de gestdo de risco associado ao evento em causa. Este plano inclui as atividades do
evento, 0S recursos necessarios e 0s pressupostos assumidos pela organizacdo para
certas decisdes tomadas, entre os quais 0s niveis de tolerdncia aos riscos. O objetivo
deste plano € criar uma framework de auxilio a tomada de decisfes perante situacdes de
risco, articulando 0s recursos necessarios, os riscos identificados, as analises efetuadas e
0s métodos e responsabilidades atribuidos nas ac@es de resposta a ocorréncia de falhas
ou incidentes (Silvers, 2008).

2.2.1.2. ldentificacdo

A fase de identificacdo implica uma andlise aos elementos e processos do evento,
de forma a definir quais representam fontes de risco. Entre as possiveis técnicas que
auxiliem a identificacdo dos riscos incluem-se: a realizagdo de uma gap analysis, uma
auditoria que pretende detetar sistemas deficitarios e discrepancias entre os resultados
exigidos e os alcangados na préatica, sendo normalmente conduzida apds os eventos, mas
que pode auxiliar no planeamento de eventos futuros; entrevistas aos diversos
departamentos da organizacdo ou as entidades externas envolvidas no evento que
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ajudem a identificar potenciais falhas ou fontes de risco relevantes; reunides de analise e
discussao sobre 0s riscos e 0s métodos que se devem aplicar (Silvers, 2008).

2.2.1.3. Andlise

Apods identificados, os riscos devem ser analisados, nomeadamente as suas causas,
consequéncias e probabilidades. Uma das formas mais utilizadas na analise dos riscos é
a construcdo de uma matriz de probabilidade/severidade. Esta € utilizada para
quantificar a probabilidade e o impacto de determinado risco, sendo Util na identificacdo
dos riscos a que se deve atribuir maior prioridade de controlo e mitigacdo (riscos com
um nivel “critical” que representam impactos significativos) e quais 0s que se pode
aceitar manter (riscos com um nivel “low” que tém associados impactos com pouca
relevancia). A priorizagéo dos riscos deve obrigatoriamente considerar a seguranga e o
bem-estar das pessoas, seguido da protecdo de informacdo vital para a organizacao
(Sports and Recreation New Zealand, 2007; Silvers, 2008).

IMPACT
Moderate Major Extreme

LIKELIHOOD

Insignificant ~ Minor

Almost Certain

Likely] Moderate

Moderate

Figura 2.2 — Exemplo de matriz de probabilidades/severidades dos riscos.
(Adaptado de: Risk Management of Events, Sports and Recreation New Zealand, 2007).

2.2.1.4. Resposta

Para os riscos identificados deve decidir-se a forma de resposta aos mesmos,
definindo: os métodos de monitorizagdo/controlo (medidas de acompanhamento dos
riscos e das acOes de controlo realizadas); os métodos de mitigagdo (medidas que
reduzam os impactos dos riscos); 0s responsaveis para 0os colocar em pratica. Existem 4
formas possiveis de abordar a resposta ao risco: (i) elimina¢do do risco, modificar ou
eliminar os elementos que provocam a existéncia do risco; (ii) reducdo do risco,
diminuir a probabilidade de ocorréncia do risco e/ou a severidade dos impactos
provocados, instaurando métodos de prevencao de perdas; (iii) retencdo do risco, aceitar
que determinado risco existe, mas ndo é proveitoso o esforco de controlo ou mitigagdo
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do mesmo, devendo ser salvaguardados recursos financeiros que compensem as
potenciais perdas associadas; (iv) transferéncia do risco, realocar os impactos do risco
para uma entidade externa, por exemplo, através da contratacdo de seguros, ou
implementar planos de contingéncia, em que sdo definidas as estratégias para minimizar
0s impactos de riscos conhecidos, mas dificeis de controlar, ou de riscos imprevisiveis
(Silvers, 2008). Para realizar uma eficaz transferéncia do risco, a organizacao tem de
determinar as operacGes criticas no evento (infraestruturas, pessoas, fontes de
rendimentos) para as quais deverdo desenvolver planos de contingéncia e/ou seguros.
Os principais riscos a serem considerados para uma eventual transferéncia de risco
incluem situacdes de condicdes climatéricas extremas e situacdes de emergéncia, como
incéndios, cheias, acidentes, falhas de energia ou ataques terroristas. (Silvers, 2008).

2.2.1.5. Avaliacdo

Apbs concluido o evento, impde-se ainda a conducdo de uma avaliacdo ao
processo de gestdo de risco, gerando um relatério com recomendacBes para possiveis
eventos futuros, sendo para o efeito, tal como referido na fase de Identificacéo, realizada
uma gap analysis. Para este processo deve ser recolhida informacdo através de
questionarios ou entrevistas ao publico e participantes, estatisticas, relatorios e
observagodes, que expliquem as causas e 0s impactos das falhas ou incidentes ocorridas,
bem como as medidas praticadas e as oportunidades de melhoria a implementar no
futuro (Sports and Recreation New Zealand, 2007; Silvers, 2008).

2.2.2. Fatores de Risco

Como referido anteriormente, existem certos elementos do evento que podem
contribuir para a ocorréncia de incidentes. A esses elementos da-se o nome de fatores de
risco (Silvers, 2008). De seguida, apresentam-se os fatores de risco relevantes para este
estudo, bem como os métodos de controlo e mitigacdo a aplicar e 0s possiveis impactos
associados a cada fator.

2.2.2.1.  Acessos

A néo ser que o evento seja aberto ao publico em geral, um sistema de controlo de
acessos estard implementado pela organizacdo. Dependendo da natureza do evento, as
formas de entrada podem variar, desde a simples identificacdo da pessoa por um registo
de assinaturas, crachds ou credenciais com 0 nome, até a venda de bilhetes (Garber,
2004).

Nos eventos desportivos, 0 meio mais comum para identificar os colaboradores ou
0s intervenientes sdo as credenciais, as quais ndo so identificam uma pessoa através do
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nome e da fotografia, mas também apresentam as &reas a que pode aceder (para além do
espaco publico, podem ser armazéns, cozinhas, areas administrativas ou de servigos,
balneéarios privados, entre outros). As credenciais devem ser de facil leitura e utilizar um
sistema diferenciador de cores ou de indicacdo das areas ou dias especificos para 0s
quais € valida. Em relacdo ao publico em geral, por norma é garantido acesso ao evento
através da compra de bilhetes. Normalmente, a venda de bilhetes implica a criacdo de
filas de espera onde o publico aguarda. Estas devem estar delimitadas ou controladas
por colaboradores e ndo representar obstaculos a circulagdo das pessoas e veiculos, nem
afetar as atividades do evento. A organizacdo pode ainda diferenciar os bilhetes por
diferentes tipos de acesso a determinadas areas do evento, periodos de tempo ou lugares
ou sectores reservados nas bancadas (Silvers, 2008).

Para qualquer uma das formas de acesso ao evento, nas entradas para o recinto ou
para as areas especificas, a organizacdo deve implementar um controlo de verificacdo de
acessos realizado por pessoal de seguranca, seja visual ou tecnoldgico, indicar as
pessoas de quais 0s objetos, atividades e horarios permitidos - se necessario, realizar
vistoria aos materiais que as pessoas possuem - e informar os portadores das credenciais
ou bilhetes que, a partir do momento da sua aquisicdo, se tornam responsaveis pelos
mesmos em caso de perda ou roubo. Contudo, € a organizagdo a entidade responsavel
pela detecdo de coOpias de credenciais ou bilhetes fraudulentos, garantindo que ndo
entram no evento pessoas sem autorizacao (Silvers, 2008).

2.2.2.2. Alimentacao

O servigo de preparacdo e entrega de comida e bebida num evento tem de ser
seguro, sanitario, suficiente e orientado por requisitos regulamentares obrigatorios.
Qualquer que seja o fornecedor do servico de alimentagdo, como empresas de catering,
restaurantes ou cozinhas proprias de hotéis, estes tém de ser inspecionados, assegurando
que possuem 0s requisitos sanitarios, permissdes de venda e seguros necessarios para o
exercicio da atividade (Silvers, 2008). Em adicdo aos requisitos regulamentares, o
servico de venda de alimentacdo deve permitir ao publico a hipotese de devolver a
comida, caso a pessoa esteja inconfortavel com o aspeto ou sabor da mesma, e cobrir 0s
alimentos em buffets de eventuais transmissdes de germes por espirros ou tosses
(Tarlow, 2002).

Em eventos desportivos profissionais o servico de venda de alimentacdo &,
normalmente, realizado em tendas/barracas de venda, sendo estas inspecionadas por
entidades governamentais, 0 que garante aos organizadores que a comida se encontra
com os padrfes de salde e higiene necessarios para a sua comercializacdo. Em eventos
desportivos amadores podem também existir tendas/barracas ou, em alternativa, o
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servico pode ser garantido por vendedores locais, existindo a possibilidade destes
comerciantes nao possuirem as licencgas necessarias (Tarlow, 2002).

Para além da qualidade de alimentacdo, a organizacdao do evento deve tomar
especial atencdo a venda de &lcool. Tarlow (2002) sugere que o servico de venda de
bebidas alcodlicas deve seguir as seguintes praticas: ser efetuado por pessoal formado
para o efeito; ser exigida verificacdo de idade a clientes mais jovens; ndo disponibilizar
bar aberto que incentive a ingestdo de &lcool; vender comida nos locais de venda de
alcool, nomeadamente comida com alto teor em proteinas, como carnes ou pizza, e
evitar comidas salgadas, como batatas fritas ou pipocas; praticar precos elevados,
desincentivando o consumo; limitar os horarios de venda de alcool; evitar garrafas ou
objetos de vidro; vender alternativas de bebidas ndo alcodlicas; disponibilizar um
servico de transporte alternativo, como taxis ou outros transportes publicos.

Em casos de falhas na garantia da qualidade na comida e bebidas vendidas no
evento, as principais consequéncias refletem-se ao nivel da saude humana, originando
intoxicacGes alimentares, nauseas, vomitos, febre ou gastroenterites (Silvers, 2008).

2.2.2.3. Comunicacdes

E fulcral existir um eficiente sistema de comunicagio entre os intervenientes no
evento, pois o atraso na transmissao de informagéo pode afetar o desenrolar do mesmo,
sendo critico que esta chegue atempadamente aos responsaveis pelas tomadas de
decisdo na resolucdo de incidentes (Silvers, 2008). Por outro lado, o préprio sistema de
comunicacdes € um dos alvos primarios para quem pretende destabilizar o evento
(Berlonghi, 1990), dificultando a gestdo do mesmo.

A dinamica de comunicagdes deve seguir uma hierarquia de comando e controlo
claramente definida (Silvers, 2008), em que todos o0s intervenientes devem ter a
percecdo dos riscos envolvidos e as medidas de mitigacdo implementadas (Tassiopoulos
et Damster, 2005). Os colaboradores deverdo reportar aos seus supervisores possiveis
situacOes de risco, com o intuito de obter uma resposta concreta sobre as acfes a tomar
(Silvers, 2008), pois a sua percecdo de determinada situacdo podera ndo ser a mais
correta, j& que “o que € risco para uma pessoa, pode ndo o ser para outra” (Berlonghi,
1990). O metodo de comunicac¢Bes mais comum é o sistema de walkie-talkies, devendo
estes possuir baterias autonomas e haver baterias de reserva prontas a substituir,
seguindo-se como alternativa, em caso de falhas dos walkie-talkies, os telemdveis
(Silvers, 2008).
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2.2.2.4. CondicGes Climatéricas

Para os eventos exteriores, as condi¢des climatéricas sao um dos maiores desafios
para a organizacdo, pois conseguem ser imprevisiveis e afetar o desenrolar das
atividades do evento (Tarlow, 2002). N&o existindo métodos para evitar a ocorréncia de
condicBes climatéricas desfavoraveis, a organizacdo deve prever o comportamento do
clima durante o evento, analisando estatisticas e padrdes climatéricos passados (Silvers,
2008), verificar as previsoes efetuadas para o periodo de realizacdo do evento (Tarlow,
2002) e, se necessario, deslocar o evento para um espaco interior ou tentar minimizar as
potenciais perdas, contratando seguros (Silvers, 2008). Em situacfes extremas de
catastrofes naturais, o evento deve ainda possuir um local de abrigo (Silvers, 2008).

Os principais impactos de condic6es climatéricas adversas sdo o cancelamento ou
0 adiamento do evento e o provocar danos no bem-estar e salde humana, por
hipotermia, exaustdo ou desidratacdo, em situacdes de frio ou calor excessivo, ou
ferimentos e mortes em situacdes extremas, como furac6es ou cheias (Silvers, 2008).

2.2.2.5. Equipamento

No desempenho das suas funcdes, os colaboradores podem requerer determinado
equipamento. Ao nivel do staff estes precisam de uniformes ou credenciais de acesso; 0s
segurancas necessitam de chaves de acesso a determinados locais, detetores de metais,
lanternas e cdmaras de vigilancia (Silvers, 2008); para os bombeiros sdo essenciais 0s
extintores fiscalizados; para o servico de assisténcia médica, todo o equipamento
médico indispensavel ao tratamento das pessoas (EventScotland, 2006). E importante
que os colaboradores do evento disponham de todo o0 equipamento necessario, em
especial os segurancas, de modo a que se evite a ocorréncia de roubos ou outras
atividades criminais (Silvers, 2008).

2.2.2.6. Higiene

A garantia de boas condic@es de higiene e limpeza de um evento sdo importantes
para evitar ferimentos e doencas e proporcionar um ambiente agradavel a todos os
intervenientes. Dependendo do tipo de evento, a responsabilidade do servico de higiene
e limpeza, tal como a disponibilizacdo do equipamento para o efeito, pode ser atribuido
a empresas especializadas, em vez de ser a propria organizacdo a garantir a limpeza do
espaco (Silvers, 2008). De resto, Berlonghi (1990) defende que uma empresa
especializada assegura uma maior qualidade, ao contrario de eventuais voluntarios ou a
propria organizacao. A entidade que estiver encarregue do servigo ndo deve ser privada
de &gua para a sua realizagdo, tendo garantias que esta é potavel e se encontra em boas
condigdes (Silvers, 2008).
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Os dois pontos mais relevantes na higiene sdo as instalagcGes sanitarias e o
tratamento dos residuos. As instalacdes sanitarias devem, obrigatoriamente, ser alvo de
monitorizacao e inspecdes periddicas, assegurando que se encontram limpas e com 0s
materiais necessarios para a sua utilizacdo por parte dos intervenientes presentes (HSE,
1999). Relativamente ao tratamento dos residuos solidos e liquidos, os recipientes
apropriados para o despejo e os pavimentos devem ser alvo de recolhas e limpezas
regulares, programar as recolhas e limpezas mais aprofundadas de modo a néo afetar o
decorrer das atividades (Silvers, 2004) e, tal como as instalagBes sanitarias, ocorrerem
inspecdes periodicas durante o evento (Silvers, 2008).

Os principais impactos da falta de condices higiénicas num evento sdo a atracéo
de insetos, animais rastejantes e infestacOes, o originar de acidentes, ferimentos ou
doencgas e 0 aumento do perigo de ocorréncia de incéndios (Silvers, 2008).

2.2.2.7. Infraestruturas

Nas Gltimas duas décadas, o governo britdnico desenvolveu uma cultura de
seguranga nos recintos desportivos, principalmente, ao nivel das infraestruturas. De
forma a garantir a seguranca do publico, o Department for Culture, Media and Sports
(2008) desenvolveu métricas de calculo para aferir o nimero de espectadores
apropriados e a area necessdria em caso de evacuacdo para os diversos tipos de
bancadas. Como exemplo, apresentam-se 0s passos a realizar no processo de estimativa
do numero maximo de espectadores que as bancadas de um estadio com lugares
sentados podem conter:

1. Calcular a capacidade de acomodamento: N° de lugares utilizaveis x Min
(P;S), em que os lugares utilizaveis sdo os lugares sentados disponiveis,
excluindo os que oferecem pouca visibilidade ou se encontrem partidos, e
P e S representam as condicdes fisica e de seguranca da infraestrutura
avaliadas entre 0 a 1, respetivamente.

2. Estimar a capacidade de entrada: N° de pessoas que conseguem entrar nas
bancadas no periodo de 1 hora.

3. Prever a capacidade de saida: N° de pessoas que conseguem sair de modo
seguro num dado periodo de tempo pelas saidas habituais. Deve ser
estimado qual o periodo de tempo razoavel para esvaziar as bancadas. No
minimo, garantir que conseguem sair, pelo menos, 66 pessoas por minuto
por uma determinada saida.

4. Projetar a capacidade das saidas de emergéncia: N° de pessoas que se
consegue evacuar pelas saidas de emergéncias no periodo de tempo
estabelecido como razoavel para colocar as pessoas em seguranga.
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5. Concluir qual a capacidade final: serd o valor mais baixo dos quatro
calculos anteriores.

Estas metricas sdo limitadas, pois implicam a priori pressupostos subjetivos, tais
como os fatores P e S e os tempos estabelecidos para as saidas; no entanto, ajudam a
definir o numero méximo de espectadores nas bancadas para que estes circulem com
seguranca e sejam evacuados numa situacao de emergéncia.

Em adicdo a definicho do ndmero méximo de espectadores e as &reas de
circulacdo presentes nas bancadas, devem ainda ser asseguradas outras normas de
seguranca requeridas pela legislacdo local e efetuar vistorias periddicas as
infraestruturas, garantindo que estdo em boas condicdes, como por exemplo: ter em
atencdo que o pavimento ndo esta escorregadio, pregos ou outros objetos cortantes ndo
estdo soltos ou mal encaixados e o espaco de circulacdo se encontra livre de obstaculos
(Tarlow, 2002).

Num evento, é também importante que o publico tenha espaco suficiente para
circular livremente no recinto (Silvers, 2008). Caso ndo existam, devem ser criados
caminhos pedonais, evitando estradas onde circulem viaturas, e implementadas medidas
especiais que ajudem os invisuais e os deficientes fisicos, como rampas de acesso ou
colaboradores disponiveis para auxiliar a deslocacéo destas pessoas (Tarlow, 2002).

A existéncia de falhas nas infraestruturas ou um mau planeamento do espago de
circulacdo das pessoas pode originar sentimentos de ansiedade, péanico, quedas,
esmagamento ou asfixiamento, causando ferimentos ligeiros, graves ou até mortes
(Silvers, 2008).

Relativamente as infraestruturas para instalacdes sanitarias, estas deverdao ser em
namero suficiente, de modo a satisfazer as necessidades especificas de cada tipo de
utilizador, como instalacGes diferenciadas entre o publico em geral e os colaboradores e
vendedores. (HSE, 1999). Apesar dos minimos regulamentares variarem de acordo com
a legislacdo local, é aconselhdvel a existéncia de, pelo menos, 2 casas-de-banho
individuais por cada 100 pessoas e a sua divisdo entre 0s géneros masculino e feminino.
E fundamental disponibilizar acessos a deficientes fisicos e as instalacdes devem estar
bem assinaladas e afastadas das areas de alimentag&o (Silvers, 2008).

2.2.2.8. Plano de Emergéncia

Uma emergéncia é a ocorréncia de um incidente que ponha gravemente em perigo
a saude ou o bem-estar humano e/ou as infraestruturas do evento, sendo fundamental
uma resposta imediata para a sua resolucdo. Estas ocorrem por causas humanas
acidentais ou intencionais, tecnolégicas ou naturais (Silvers, 2008).
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Num evento € necessario que esteja previsto um plano de atuacdo em caso de
emergéncia. Este devera indicar as possiveis emergéncias, as respostas apropriadas para
cada situacdo, os planos de evacuacdo, as politicas de comunicacdo, o pessoal
responsavel e os equipamentos necessarios. E também necessario garantir que o pessoal
responsavel a intervir receba a formacao necessaria para o efeito (Silvers, 2008). Para a
constituicdo de um eficaz plano de emergéncia, os organizadores do evento deverdo
reunir-se com as autoridades locais para abordar os procedimentos a adotar numa
emergéncia (Berlonghi, 1996), visto, habitualmente, serem estes 0s responsaveis a atuar.
Como tal, os organizadores tém de garantir que, caso estejam presentes no evento, 0s
policias, bombeiros ou servigos médicos possuam credenciais de acesso a todas as areas
do evento, distinguindo-se de possiveis impostores disfar¢ados (Silvers, 2008).

A principal consequéncia da constru¢do de um plano de emergéncia defeituoso
que ndo responda eficazmente em situacbes de emergéncia reflete-se ao nivel da saude
humana, podendo registarem-se vitimas mortais e feridos graves ou ligeiros, aos quais a
organizacao devera prestar auxilio médico imediato (Silvers, 2008).

2.2.2.9. Publico

E necessario num evento que a organizacdo crie um ambiente que permita ao
publico disfrutar da experiéncia. De modo a assegurar esse ambiente, o proprio publico
deve seguir as regras de comportamento impostas (Tassiopoulos et Damster, 2005),
sendo o seu comportamento passivel de ser influenciado por um planeamento prévio,
através, por exemplo, da colocacdo estratégica de figuras de autoridade que permitam
uma féacil identificacdo pelo publico, fazendo as pessoas comportarem-se de modo
apropriado e sentirem-se seguras (Tarlow, 2002).

Algumas das medidas defendidas por Tarlow (2002) que ajudam a controlar o
comportamento do publico incluem: a monitorizacdo da venda de alcool; o
conhecimento por parte dos colaboradores do responsavel a quem devem comunicar
possiveis distarbios causado pelo publico, sem, no entanto, abandonarem o local até a
situacdo estar entregue as autoridades competentes; o controlo da exposicdo mediatica
do evento, designando um porta-voz oficial; a comunicacdo das regras de
comportamento que o publico deve ter em consideracdo; a implementacdo de forcas de
seguranca disfarcadas que circulem no evento.

Os principais impactos de um mau controlo do publico, por excesso de pessoas ou
mau comportamento do mesmo, pode originar sentimentos de ansiedade, panico e
violéncia que levem a ocorréncia de ferimentos e mortes (Abbot and Abbot, 2000;
Silvers, 2008).
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2.2.2.10. Seguranca

A seguranca é a aplicacdo de técnicas de protecdo que minimizem as
oportunidades de perdas (Broder, 2000) e a garantia que as pessoas se sentem
protegidas no evento. As principais fungfes da seguranga no evento sdo proteger as
pessoas e a propriedade, prevenir o crime, controlar o comportamento do publico,
monitorizar 0s acessos e as politicas implementadas e aplicar os servicos de emergéncia
quando necessarios (Berlonghi, 1990).

Um dos maiores problemas de seguranca num evento sdo possiveis ataques
terroristas. O terrorismo estd muitas vezes associado a industria de eventos, pois,
normalmente, os eventos ficam préximos de grandes centros urbanos; a sua realizacao
esta interligada com outras industrias, como a restauracao, hotelaria e outras industrias
de entretenimento; os eventos tém cobertura nos meios de comunicagdo social; no
publico visitante estad presente o anonimato, ndo sendo possivel a organizacao
identificar quem é terrorista (Tarlow, 2002).

Entre os métodos indicados para garantir a seguranca no evento incluem-se a
adocdo de fechaduras e barreiras ou gradeamento de delimitacdo do espaco, iluminagéo
de todas as areas pedonais e parques de estacionamento, patrulhas de seguranca,
implementacdo de camaras de seguranca e disponibilizacdo de cacifos para bens
valiosos (Bach, 1997).

Frequentemente, os organizadores de eventos contratam empresas privadas para
prestar o servico de seguranca. Contudo, por motivos orcamentais, por vezes este é
assegurado por voluntarios, expondo o evento a falhas de seguranca, devido a
inexperiéncia ou falta de preparagédo (Tassiopoulos et Damster, 2005).

2.2.2.11. Servico de Assisténcia Médica

Durante o evento € expectavel que entre 1% e 2% do publico requeira assisténcia
médica a pequenas ou moderadas lesdes ou a doencas que poderdo ser resolvidas no
momento (Silvers, 2008). Apesar de ndo existir consenso relativamente a
obrigatoriedade de um evento disponibilizar servi¢co de assisténcia médica on-site, €
defendido por Tarlow (2002) que seja implementado um posto de socorro e 1
paramédico por cada 1000 participantes, enquanto a HSE (1999) refere que, no minimo,
2 paramédicos devem estar prontos a atuar de imediato. Estes tém de estar identificados
como tal, vestindo uniformes proprios, indicando a sua funcdo (Berlonghi, 1990) e ser
qualificados, pelo menos, em servicos de primeiros socorros, na realizacdo de
ressuscitacdo cardiopulmonar e na manobra de Heimlich (Silvers, 2008). Para além dos
paramédicos, todos os colaboradores e as forcas de seguranga devem saber a localizagdo
do posto de socorro, que tem de ser facilmente identificado pelo puablico. Os
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organizadores do evento devem também articular-se com os servicos de satde locais
para situacdes mais gravosas, definindo o servigo de transporte de doentes e 0s trajetos
entre o0 evento e a unidade de satde mais proxima (Silvers, 2008).

2.2.2.12. Staff

Dependendo do tipo de evento e das funcbes a realizar, a organizacdo deve
escolher que tipos de colaboradores sdo necessarios: pessoas exteriores, voluntérias ou
contratadas, pessoas da propria organizacdo (em ambos os casos, equipadas com roupa
que apresente o log6tipo do evento) ou contratacdo de uma empresa privada que fique
encarregue da selecdo de pessoal (equipado com um uniforme proprio da empresa). Aos
colaboradores devera ser dada formacdo sobre os fatores de risco presentes no evento,
as vulnerabilidades detetadas e os procedimentos de resposta a implementar em
situacOes de risco (Silvers, 2008). Rogers (2004) defende ainda a implementacdo de
uma politica de “hospitalidade agressiva”, isto €, os colaboradores devem observar e
confrontar educadamente as pessoas com possiveis comportamentos estranhos ou
atividades suspeitas, de forma a identificar individuos com inten¢Bes criminosas e
avisar a organizacao ou as forcas de seguranca.

2.2.2.13. Outros fatores de risco

Apesar de existirem outros fatores de risco, no &mbito deste trabalho considerou-
se ndo ser relevante aprofundar o seu estudo, pois sdo situacdes que ndo tém expressdo
no estudo de caso efetuado, ou seja, € bastante improvavel que falhas relacionadas com
estes factores afectem as actividades do Estoril Open. Para estes factores de risco ndo
abordados apresenta-se apenas uma breve descricdo dos mesmos:

= Animais selvagens (insetos e cobras), avisar o publico da eventual
presenca de animais selvagens potencialmente perigosos e aconselhar a
ndo interagcdo com os mesmos (Tarlow, 2002);

= Gas, controlar se as fontes de gas estdo em condicdes e evitar fugas que
coloquem em perigo a satude humana (Tarlow, 2002);

» lluminagao e eletricidade, iluminar todas as areas do evento e possuir um
sistema gerador de eletricidade alternativo em caso de falha do principal
(Tarlow, 2002);

» Pirotecnia, a organizacdo deve implementar uma distancia de seguranca
do publico ao espetaculo e verificar as condi¢cbes do material antes do
inicio do mesmo (Tarlow, 2002).

23



2.2.3. Outras areas a considerar

Para além do recinto onde decorrem as atividades envolvidas no evento, existem
outras areas que a organizacdo nao pode desconsiderar: o estacionamento, 0s transportes
e 0 alojamento.

O estacionamento é a primeira impressdo que o publico tem do evento e pode
representar uma oportunidade para gerar receitas, se as infraestruturas necessarias forem
asseguradas. Porém, é também um local de risco, pois acidentes e crimes acontecem nos
parques (Berlonghi, 1990). Para minimizar os impactos de incidentes ocorridos nos
parques de estacionamento, a organizacdo deve aconselhar os condutores a trancar as
suas viaturas, a ndo deixar objetos de valor dentro dos veiculos e implementar um
sistema de vigilancia com camaras de seguranca e/ou patrulhas periddicas (Tarlow,
2002).

Os transportes representam um elemento chave para 0s eventos, pois,
maioritariamente, € o método de deslocacdo do publico e dos intervenientes para o
recinto do evento. Um mau planeamento pode provocar interrupgdes nas atividades ou
uma mé afluéncia. A organizacdo deve articular-se com as autoridades locais e 0s
servigos de transporte e desenhar rotas para a circulacdo dos mesmos (EventScotland,
2006). Deve ser ainda estudada a necessidade de implementar um servigo privado para
uma pessoa ou um grupo de pessoas, nomeadamente dos aeroportos para o evento, caso
estes sejam pessoas do publico ou intervenientes importantes nas atividades do evento
(Silvers, 2008).

Em eventos como convencdes, conferéncias internacionais ou desportivos, o
alojamento para os colaboradores, intervenientes e o publico pode ficar a cargo da
organizacao, com todas as despesas incluidas, ou através da constituicdo de parcerias
com instalacdes hoteleiras. O servico de alojamento deve fornecer todas as
necessidades, tais como alimentacdo e equipamento, e instaurar um controlo de
entradas, saidas e rotas prdprias para a deslocacdo entre o alojamento e o evento com 0s
requisitos de seguranca apropriados (Silvers, 2008).

2.2.4. Exemplos demonstrativos

Para além dos casos mencionados no capitulo da 1.Introducdo, apresentam-se
outros nos quais foram aplicados os métodos de controlo e mitigacdo descritos ou onde
ocorreram incidentes relacionados com os fatores de risco mencionados e as suas
respetivas consequéncias.

1) Acessos: Nos Jogos Olimpicos de Inverno de 2002, em Salt Lake City, todas as
pessoas, desde os espectadores e colaboradores até aos atletas, oficiais, politicos e
pessoal administrativo, tiveram de passar por um processo de vistoria antes de entrar no
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evento. Este processo incluia revisdo do material presente nos sacos e/ou malas e aos
corpos das pessoas, tendo sido também utilizados detetores de metais. Este processo
encontrava-se referido nos préprios bilhetes e avisos prévios foram colocados nas
proximidades das entradas (Silvers, 2008).

2) Alimentacdo: Na Global Gaming Expo (G2E) de 2005, em Las Vegas, uma
pessoa encarregue de servir amostras gratis de gelado estava infetada com hepatite A,
uma infecéo viral no figado. Como tal, todas as pessoas servidas correram o risco de
ficarem também infetadas. Apds a detecdo desta falha, a organizacdo disponibilizou ao
servico de saude local uma lista de pessoas registadas que frequentaram o evento, para
que estas fossem informadas do incidente e aconselhadas a deslocarem-se a uma
unidade de satde para despistagem (Silvers, 2008).

3) CondicBes Climatéricas: No festival de musica Yiddish de 2001, em
Estrasburgo, apds a evacuacao de pessoas para um abrigo, devido a uma tempestade,
uma arvore acabou por cair sobre o proprio abrigo, levando ao falecimento de 11
pessoas e mais de 80 ficaram feridas. Este exemplo demonstra que a mera existéncia de
um abrigo ndo é suficiente. Este tem que possuir as condi¢BGes de seguranga necessarias
e a organizacao deve ponderar se, caso as condi¢cdes climatéricas sejam muito severas, a
melhor opcdo é o adiamento ou cancelamento do evento (Tarlow, 2002).

4) Controlo do Publico: Durante as celebragdes do milénio, em 2000, havia o
receio de incidentes terroristas, religiosos ou motins. A cidade de Nova Yorque
mobilizou 37.000 dos seus 40.000 policias para garantir a seguranca na cidade,
nomeadamente na zona de Times Square Garden, onde estavam presentes 8.000. A
simples visualizagdo dos policias por parte do publico transmitiu um sentimento de
seguranca e ajudou a controlar o seu comportamento (Tarlow, 2002).

5) Servico de Assisténcia Médica: Durante o evento “Breeze ups” ou “Breezing”,
na Africa do Sul, que se realiza junto duma pista de corridas de cavalos e onde é
leiloado um par de cavalos de corridas com 2 anos de idade, ocorreu um incidente
provocado pelo servico de catering. Este instalou-se préximo de uma colmeia,

instigando uma invasdo massiva de abelhas africanas e atacando varias pessoas,
algumas das quais alérgicas as suas picadas. Apesar de ndo se ter registado nenhum
falecimento, 6 pessoas sofreram graves problemas de saude. Esta situacdo poderia ter
sido evitada, caso existisse um servigo de assisténcia médica on-site, mas nem uma
ambulancia estava no local e as unidades de salude mais proximas nao foram sequer
avisadas da existéncia do evento (Silvers, 2008).

25



3. METODOLOGIA

3.1. ESTRATEGIA DE INVESTIGACAO

A estratégia de investigacdo selecionada para a responder a problematica foi o
estudo de caso. Optou-se por esta estratégia de investigacdo pelos seguintes motivos
apontados por Yin (2003):

= A questdo de investigacdo - “Como se realiza a gestdo do risco
operacional em eventos desportivos?” - € uma questdo explicativa, que
implica ligar as diferentes fases de recolha de dados em momentos
diferentes do tempo, ao contrario de uma experiéncia ou de uma
sondagem, que sdo estratégias estaticas, isto €, realizadas apenas num
determinado momento do tempo, em que as diferentes fases de recolha de
dados, caso exista mais do que uma, ndo estdo dependentes entre si;

= A questdo de investigacdo concentra-se em acontecimentos
contemporaneos e ndo historicos;

= A ocorréncia de acontecimentos esta interligada com o contexto
envolvente, ou seja, ndo se pode desassocid-los do ambiente em que estdo
inseridos, neste caso, um evento desportivo, pois ajuda a explicar a sua
ocorréncia;

= O investigador ndo tem controlo no desenrolar dos acontecimentos, apenas
0s observa e/ou recolhe informacéo sobre os mesmos, ndo influenciando o
seu comportamento.

O estudo de caso selecionado para este trabalho foi o Estoril Open, em detrimento
de um evento desportivo de vértice, pois decorre em varios dias de forma consecutiva,
permitindo a recolha de dados em diferentes momentos e o evento inclui duas diferentes
vertentes: a desportiva e a corporate.

3.2. PROCEDIMENTOS DE RECOLHA DE DADOS

O processo de recolha de dados recorreu a trés diferentes técnicas: entrevistas
estruturadas, observacdo direta e leitura de documentacéo.

3.2.1. Entrevistas Estruturadas

As entrevistas estruturadas sdo um método de recolha de dados flexivel, pois,
como podem incluir perguntas abertas, permitem obter a informacdo que se pretende e
podem dar origem a respostas que, a partida, ndo eram expectaveis, enriquecendo a
informagdo que se expectava inicialmente. A realizacdo de entrevistas implica a
construgdo de um guido, no qual as perguntas devem seguir uma linha orientadora e a
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linguagem utilizada ser cuidada (Yin, 2003). Relativamente a linguagem, Becker (1998)
sugere a utilizagdo de perguntas iniciadas com “Como” em detrimento de “Porqué”,
afirmando que este Gltimo cria uma certa reserva nas respostas do entrevistado, ndo o
fazendo sentir tdo confortavel.

Neste estudo de caso, houve trés fases de entrevistas estruturadas: a 12 fase, que se
realizou antes do evento; a 22 fase, que decorreu durante o evento; a 3?2 fase, que ocorreu
apos o evento. Em qualquer uma das fases ndo se efetuaram gravagdes audio, pois ndo
se pretendia transcrever e analisar as entrevistas, mas sim obter dados e informagéo que
ajudem a responder a questao de investigacao.

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul
2012 >
12 Fase 22 Fase 32 Fase
Pré-Evento Evento Pds-Evento

Figura 3.1 — Cronologia das fases de entrevistas.
(Fonte: Elaboracéo Propria).

3.2.1.1. 1% Fase de Entrevistas

Na 12 fase de entrevistas entrevistaram-se 4 gestores de topo da JLS, nas areas
relativas a Alimentacdo, Condicdes Climatéricas, Logistica e Recursos Humanos. Foi
construido um Unico guido composto por 8 perguntas (Anexo 1) que procurou seguir a
ordem do processo de gestdo de risco em eventos mencionado no capitulo 2.2.1 O
Processo de Gestdo de Riscos em Eventos, com 0s seguintes objetivos:

= Identificacdo: Conhecer quais os fatores de risco relevantes para o evento
e quais as areas do evento a considerar;

» Anadlise: Que incidentes ocorreram durante 0 evento no passado, as suas
causas, consequéncias e que medidas de mitigacdo foram implementadas;

» Resposta: Que controlos e medidas de contingéncia existem atualmente;

= Auvaliacdo: Como é feita a analise de problemas e a avaliacdo dos impactos
durante e apos o evento.

3.2.1.2. 2% Fase de Entrevistas

Apos analisadas as entrevistas da 12 fase, e suportados em informacéo recolhida
na revisdo de literatura, foram selecionados 12 fatores de risco a estudar no Estoril
Open:

1. Acessos: para além do acesso ao recinto, existem diversos controlos de
acessos as diversas areas do evento;
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2. Comunicacfes: a vasta equipa de colaboradores distribuida pelo evento
dificulta o contacto direto do supervisor com 0s mesmos, tornando a
comunicacdo via walkie-talkie ou telefone importante para a gestéo do staff
e das operacoes;

3. Infraestruturas: existem diversas infraestruturas no Estoril Open; para
além dos courts e das respetivas bancadas, sdo construidas diversas tendas
de suporte aos meios de comunicacdo social, aos patrocinadores e aos
jogadores;

4. Higiene: o servigo de higiene e limpeza no Estoril Open é garantido por
uma empresa externa e pelos servi¢cos municipais de recolha de residuos;

5. Alimentacdo: a alimentagdo no Estoril Open é fornecida em tendas
contratadas por patrocinadores, na zona do Break Point, ou por restaurantes
da responsabilidade da organizacéo;

6. Staff: no Estoril Open sdo contratados tanto colaboradores individuais,
como empresas para determinados servigcos, como higiene, seguranga e
assisténcia medica;

7. Seguranca: a seguranca no Estoril Open é garantida, dentro e fora do
recinto, por uma empresa externa;

8. Servico de Assisténcia Médica: o servico de assisténcia médica on-site é
utilizado para situagGes pontuais, havendo ligagdo com o0s servigos de
salde locais para situacGes mais gravosas;

9. Plano de Emergéncia: apesar de ser um evento exterior, o Estoril Open
dispde saidas de emergéncia para evacuacdo do publico e existem
bombeiros e ambulancias prontos a atuar de imediato;

10. Venda de Bilhetes: a venda de bilhetes pode ocorrer no periodo pré-evento
ou durante 0 mesmo, sendo, em ambos casos, controlada por um sistema
eletronico de gestdo de venda (fator ndo abordado na revisdo bibliografica);

11. Equipamento: os colaboradores precisam de determinado equipamento
para a execucdo das suas tarefas e devem assegurar aos jogadores 0S
materiais necessarios para a realizagdo da sua atividade desportiva;

12. CondigGes Climatéricas: sendo o Estoril Open um evento exterior, esta
sempre sujeito a incidentes provocados pelas méas condigdes climatéricas.

Como nem todos os fatores de risco a estudar se aplicavam a todas as areas do
evento, foram selecionados os fatores relevantes para cada area, estando esta divisdo
refletida na matriz formulada (Anexo 2). As 9 areas em que se dividiu o evento foram as
seguintes:
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1. Recinto: espaco fisico do evento delimitado no seu redor, onde estdo
montadas todas as infraestruturas necessarias, sendo necessario possuir
permissao de entrada, através de bilhete, convite ou credencial;

2. Court Central: campo principal do evento para a realizacdo da parte
desportiva, em que o acesso é controlado, requerendo um bilhete, convite
ou credencial com permissdo especifica para entrar;

3. Courts: campos secundarios para o decorrer da parte desportiva, onde é
apenas necessario acesso ao recinto para se aceder aos mesmos;

4. Sala de Imprensa: area de trabalho dos meios de comunicacéo social, onde
se realizam as conferéncias de imprensa e a sua entrada exige uma
credencial com autorizagdo para tal;

5. Sponsors’ Village: area onde se efetua venda de produtos e servigos
destinados a individuos particulares ou empresas, em que 0 acesso é apenas
concedido por credencial com autorizacdo especifica ou convite;

6. Break Point: area de venda de produtos e servigos ao publico em geral,
acessivel a qualquer pessoa que se encontre no recinto;

7. Players’ Lounge: area destinada aos jogadores e seus acompanhantes,
onde se podem alimentar e relaxar, sendo 0 seu acesso apenas permitido a
pessoas com credencial para o efeito;

8. Parques de Estacionamento: existem dois tipos de parques de viaturas:
um pargue publico sem controlo nem vigilancia, onde o puablico em geral
pode estacionar, e um parque privado com servico vallet, no qual as
viaturas sdo entregues e deixadas a cargo da organizacao;

9. Transportes: divide-se em dois tipos de servi¢o: um servigo de transportes
publicos disponibilizado gratuitamente, que transporta os espectadores
entre 0 parque de viaturas publico e a entrada do recinto, e um servico de
transportes privados, responsavel pelas deslocacdes dos jogadores entre o
aeroporto, o alojamento e o recinto.

Nesta 22 fase de entrevistas a populagéo-alvo foi dividida entre:
= Gestores operacionais da empresa organizadora;
= Colaboradores operacionais presentes no evento (vendedores, seguranca,
pessoal de apoio, entre outros);
= Publico.

As entrevistas realizadas aos gestores e colaboradores operacionais foram de
resposta aberta ou semiaberta, em que o objetivo foi realizar uma analise qualitativa. As
entrevistas efetuadas ao publico foram de resposta fechada ou semiaberta, com o intuito
de realizar uma analise quantitativa, semelhante a uma sondagem.
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Nesta fase de entrevistas pretendeu-se conhecer as praticas implementadas na
gestdo do risco operacional pelos gestores e colaboradores operacionais e obter uma
avaliacdo do publico que frequentou o evento, relativamente aos fatores de risco em
estudo. Para tal, construiram-se 2 guides, um para a analise qualitativa (Anexo 3) e um
para a anélise quantitativa (Anexo 4).

Para a analise qualitativa, o guido foi composto por 79 perguntas abertas e
semiabertas e entrevistaram-se 4 gestores de topo operacionais — responsaveis pelas
areas da Sala de Imprensa, do Break Point ¢ do Players’ Lounge — e 18 colaboradores
operacionais distribuidos pelas diversas areas do Estoril Open: 6 do Recinto, 3 do Court
Central, 2 dos Courts, 2 da Sala de Imprensa, 2 do Sponsors’ Village, 1 do Break Point
e 2 do Players’ Lounge. Na andlise de resultados das entrevistas qualitativas, o objetivo
foi perceber, durante o evento, os controlos em vigor, os incidentes que ocorreram e as
medidas de contingéncia/mitigacdo implementadas.

Para a analise quantitativa, o guido continha 17 perguntas de resposta afirmativa
ou negativa e inquiriram-se 50 elementos do publico divididos pelos 2°, 4°, 8° e 9° dias
do torneio, dias ndo Uteis, por serem fim de semana ou feriado, o que habitualmente
atrai uma maior afluéncia. A realizacdo destas entrevistas obedeceu a um critério ndo
probabilistico, tendo como objetivo fazer um estudo de amostra aleatéria e ndo a
generalizacdo dos resultados para a populacdo. Na analise dos resultados das entrevistas
quantitativas pretendeu-se saber quais os fatores de risco com mais falhas identificadas

na dtica do “consumidor”, ou seja, do publico que frequentou o evento.

3.2.1.3. 3 Fase de Entrevistas

Nesta Gltima fase de entrevistas pretendeu-se interrogar os mesmos 4 gestores de
topo entrevistados na 12 fase. O objetivo foi conhecer que incidentes operacionais
significativos aconteceram durante o evento e como foram resolvidos. Para tal, um
Unico guido foi construido (Anexo 5) com 12 perguntas de resposta aberta divididas
pelos 12 fatores de risco, questionando os incidentes ocorridos, os métodos de resolucao
aplicados e os impactos em cada uma das areas. Esta informacdo pretendeu
complementar a que foi recolhida junto dos colaboradores e gestores operacionais
durante o evento.

3.2.2. Observacéao direta

A observacdo direta € um método util para averiguar quais as condicOes
especificas que levaram a determinado incidente acontecer, o que facilita a sua
resolucdo. Contudo, a selecdo dos locais para observacao direta é algo subjetiva, pois
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assume-se que determinado local tem determinado risco, ndo tendo garantia que va
ocorrer algum incidente nesse local. (Tarlow, 2002)

Durante o decorrer do evento, selecionaram-se certos locais nas areas do evento
para efetuar observacdo direta (Anexo 6), onde se realizaram também entrevistas aos
colaboradores durante a 22 fase. O objetivo foi analisar a forma como os colaboradores
executavam as suas tarefas, corroborando ou ndo as respostas dadas nas entrevistas, e
identificar potenciais falhas operacionais. A informacdo obtida por observagédo direta
complementa a informagdo recolhida tanto nas entrevistas quantitativas, como
quantitativas.

3.2.3. Documentacéo

Em estudos de caso, a leitura de documentacdo € utilizada com o principal
objetivo de corroborar informacédo obtida por outras técnicas de recolha. Por outro lado,
caso a informacdo contida nos documentos contrarie a informacdo previamente
analisada, pode fomentar o investigador a realizar uma pesquisa mais detalhada, de
modo a tentar perceber a discrepancia existente. Adicionalmente, os documentos podem
ainda conter informacdo que levem o investigador a inferir determinadas conclusoes,
devendo este averiguar a sua veracidade através de outras técnicas (Yin, 2003).

Para este estudo de caso, a documentacdo analisada foi o “Guia do Parceiro —
Estoril Open 20127, fornecido pela JLS. Este guia é direcionado aos parceiros
comerciais presentes nas areas destinadas a venda de bens e servigos do evento,
nomeadamente o Break Point e o Sponsors’ Village, contendo as regras e protocolos a
seguir. A informacdo presente neste guia complementa a informagédo recolhida nas
entrevistas qualitativas. Esta foi a Unica documentagdo disponibilizada pela JLS, nédo
tendo o autor acesso a outro tipo de informacdo que poderia ser Util para este estudo de
caso, por esta ser de caracter confidencial, tal como os relatérios de avalicdo do evento
das entidades oficiais do ténis masculino e feminino, ATP e WTA, respectivamente.

3.3. PROCEDIMENTOS DE ANALISE DE DADOS

Como os dados se dividem entre qualitativos e quantitativos, seguiram-se 2
procedimentos distintos de analise de dados.

Para a andlise qualitativa, aplicou-se a técnica de “Pattern Matching”. Esta
técnica serve para comparar padroes tedricos com padrdes empiricos (Yin, 2003). Para a
execucdo desta técnica, primeiro resumiu-se o0s controlos, métodos, incidentes e
impactos presentes no Estoril Open divididos por factor de risco. De seguida,
compararam-se 0s controlos e métodos de mitigacdo implementados neste estudo de
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caso com 0s processos e metodos descritos na revisao de literatura, averiguando se o
Estoril Open esta alinhado com os pressupostos tedricos que deverdo ser aplicados.

Para a analise quantitativa, foi utilizado o software Microsoft Excel e realizada
uma analise descritiva que quantifica as principais falhas identificadas pelo publico
entrevistado e quais os fatores de risco mais criticados. Foi também quantificado o grau
de satisfacdo do publico na resolugdo dos incidentes identificados pelo mesmo,
avaliando os métodos de resolugdo implementados.

Por fim, ap6s a recolha e andlise de dados, construiu-se uma matriz de risco
operacional para eventos desportivos que permita responder a questdo de investigacéo,
fundamentada nos resultados deste estudo de caso e na revisao bibliogréafica.
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4. RESULTADOS E DISCUSSAO

4.1. ANALISE QUANTITATIVA

4.1.1. Caracterizacdo da Amostra

Os 50 elementos do publico entrevistados aleatoriamente durante a 22 fase foram
caracterizados por género, idade e dia de entrevista.

Caracterizacdo do publico entrevistado
30

M F 15-25 26-45 46-65 >65 D2 D4 D8 D9

Género Idade Diade entrevista

Gréfico 4.1 — Pessoas do publico entrevistadas, por género, idade e dia de entrevista.

Pela observacdo do grafico 4.1 é possivel concluir que a maior concentracao
existente dentro das 3 caracterizacbes encontra-se na idade, em que 50% dos
entrevistados pertence ao grupo entre 0s 26 e 0s 45 anos, enquanto apenas 8% tinham
mais de 65 anos. Por género, 46% sdo do sexo masculino e 54% do sexo feminino e por
dia de entrevista, os dias mais significativos foram os 8° e 9° dias, os Ultimos 2 dias do
torneio, com 30% e 32% do total de entrevistas, respetivamente.

4.1.2. Anélise Descritiva

Como referido anteriormente, o objetivo das entrevistas quantitativas foi perceber
quais os fatores de risco mais criticados pelo publico. De forma a normalizar as
respostas dadas, nos fatores de risco com 2 questbes (Staff, Seguranca, Assisténcia
Médica, Plano de Emergéncia, excluindo o fator Acessos — ver Anexo 4), em caso de
resposta negativa na 12 questéo, considerou-se uma falha operacional. Nos fatores Staff
e Seguranca, a resposta negativa na 12 questdo implica uma resposta afirmativa na 22
questdo, concluindo que foi identificada uma falha. Nos fatores Servigo de Assisténcia
Médica e Plano de Emergéncia a maioria dos entrevistados ndo soube responder a 22
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questdo, visto ndo terem experiéncias associadas que permitam avaliar os fatores de
risco. Para os outros fatores de risco em que o entrevistado ndo soube responder,
desconsiderou-se a sua resposta na avaliacdo global. Em adicdo as entrevistas ao
publico, importa também considerar as falhas detetadas por observacdo direta.
Adicionando estes dados aos recolhidos do publico, obtém-se a seguinte distribuicdo de
falhas por fator de risco.

N°de falhaspor fator de risco

50

HPOblico MObs.Directa
Grafico 4.2 — Numero de falhas por fator de risco.

Analisando o gréafico 4.2, torna-se evidente que os fatores de risco tém diferentes
avaliacBes por parte do publico entrevistado, sendo possivel retirar as seguintes
conclusdes: (i) a maioria dos entrevistados ndo sabe onde se encontram o posto de
socorro e as saidas de emergéncia; (ii) os fatores de risco Infraestruturas e Higiene sdo
os fatores mais criticados, com 52% e 30% dos entrevistados a reportarem falhas,
respetivamente; (iii) o servigos de venda de Alimentacdo, de Seguranca e prestado pelo
Staff satisfazem, no geral, o publico entrevistado.

Apos quantificadas o numero de falhas por fator, importa perceber quais séo as
falhas reportadas pelos entrevistados e as identificadas por observacédo direta e se estas
sdo relevantes. Esta analise exclui os fatores de risco Servigo de Assisténcia Médica e
Plano de Emergéncia pelos motivos apresentados anteriormente, e Alimentagéo, por nao
apresentar qualquer falha.
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Falhasidentificadas pelo publico entrevistado

20

Acessos Infraestruturas Higiene Staff Seguranca  Vendade Condicles
Bilhetes  Climatéricas

15

10

Gréfico 4.3 — Falhas identificadas pelo publico entrevistado, por fator de risco, e respetivo
namero de entrevistados que identificou essa falha.

As principais falhas apontadas pelos entrevistados referem-se & desorganizacéo e
as mas condicdes do estacionamento e a alguma sujidade das casas-de-banho. Contudo,
para ambos 0s casos, as pessoas sublinharam que foram aspetos pouco significativos,
ndo tendo afetado a sua experiéncia no Estoril Open. Embora tenha pouca
expressividade, a falha que talvez valha a pena destacar é a inseguranca sentida por 3
entrevistados, seja no recinto, por ndo haver vistoria a entrada aos materiais que as
pessoas levam para dentro do mesmo, ou no parque de estacionamento, por auséncia de
vigilancia ou de responsabilidade por parte da organizacdo de possiveis incidentes.

Relativamente a observacdo direta, foram detetadas 11 falhas, ilustradas no
gréfico 4.4. Algumas falhas foram ja referenciadas pelo publico, como a falta de vistoria
a entrada, os lugares das bancadas sem escoamento e a lentiddo das bilheteiras. A falha
que merece destaque € 0 mau servico de um arbitro num encontro, em que cometeu dois
lapsos: atribuiu um ponto a jogadora que o perdeu e ndo sabia as regras que permitem
uma jogadora receber indicacGes do seu treinador enquanto a outra jogadora é assistida
pelo fisioterapeuta, tendo as jogadores aceites as decisdes do arbitro sem discussdo e dai
ndo terem sido consideradas estas falhas como incidentes. Por outro lado, verificou-se
nalguns encontros dos primeiros dias, que os jogadores arranjaram alguns pequenos
buracos nos courts logos apds os primeiros pontos, denotando alguma méa preparacdo
dos mesmos, talvez provocada pela intensa chuva, apesar de terem sido secos
anteriormente. De resto, falhas como a linha do court saltar e os courts estarem
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molhados foram prontamente resolvidas, e o urinol que se encontrou fora de servigo, no
dia seguinte ja estava reparado.

Falhas detectadas por observacéao directa
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Gréfico 4.4 — Falhas detetadas por observacéo direta, por fator de risco.

Apos identificacdo das falhas por fator de risco, analisa-se agora os incidentes
reportados pelo publico entrevistado e os detetados por observacéo direta.

N°de incidentes por fator de risco
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Gréfico 4.5 — Numero de incidentes por fator de risco.
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Entre as entrevistas e a observagéo direta foram apenas detetados 8 incidentes. A
Tabela 4.1 descreve-os e, de acordo com a avaliacdo atribuida pelo entrevistado,
classifica-os de 1 a 5, relativamente ao grau de satisfacdo a forma como foram

solucionados.

Fator de Risco | # | Falha Incidente Aval. Fonte
Seguranga  deu | Pessoa teve de comprar bilhete
informacdo errada | para poder entrar nos courts, Obs.
Acessos 1 . ) n/a i
a pessoa com | ficando a saber depois que a Direta
credencial. sua credencial tinha acesso.
o | Falta de indicagdo | Pessoa estacionou em lugar | ,
|| de lugares de | proibido e policia mandou Péblico
3 | estacionamento. retirar a viatura e trocar de 4
Infraestruturas lugar.
Courts em mas | Pregos de uma linha de servigo Obs.
4 | condigOes. do court saltaram, equipa de | n/a Direta
manutencao entrou e arranjou.
Transmissao Seguranca apreendeu individuo
ilegal de | que estava a transmitir Obs.
Seguranga 5 | informagé&o informagOes restritas a um | n/a Direta
relativa aos | potencial apostador.
encontros.
Falta de entrega | Pessoa dirigiu-se a bilheteira e
6 de bilhetes em | esperou 40 mins por pessoal da 5
casa, apés compra | Blueticket que, apds verificar
Venda Bilhetes online. comprovativo, emitiu bilhetes. Publico
7 | Faltou Pessoa teve de esperar 30| 4
— eletricidade  na | minutos até conseguir comprar
8 | bilheteira. bilhete. 4

Tabela 4.1 - Incidentes ocorridos com os entrevistados ou detetados por observacao direta.

Observando a Tabela 4.1, é de notar que apenas no incidente #6 o entrevistado

ndo ficou agradado com a forma como o incidente foi resolvido, tendo avaliado a sua
resolucéo apenas com um nivel 2. O motivo para tal classificagdo deve-se, sobretudo, ao
tempo de espera pelo pessoal da Blueticket. Por outro lado, apesar da baixa avaliagéo, o
entrevistado destacou, apds a sua chegada, a disponibilidade e simpatia dos
responsaveis da Blueticket para resolver rapidamente o problema, enquanto criticou a
rigidez do seguranca na entrada do recinto ao ndo o deixar entrar, mesmo acompanhado
pelo pessoal da Blueticket, provocando novo compasso de espera até obter autorizagdo
pelos responsaveis da JLS.
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4.2. ANALISE QUALITATIVA

4.2.1. Caracterizacao dos Entrevistados

Para a analise qualitativa foram entrevistadas 26 pessoas com 0s seguintes perfis:

Fase de Entrevistas | Perfil dos Entrevistados
12 Fase 4 Gestores de topo.
4 Gestores operacionais de areas especificas (Sala

23 Fase de Imprensa, Break Point e Players’ Lounge).

18 Colaboradores operacionais.

3% Fase 2 Gestores de topo (entrevistados na 12 fase).

Tabela 4.2 - Caracterizagdo das pessoas entrevistadas na anélise qualitativa.

Na 32 fase de entrevistas pretendeu-se entrevistar os 4 gestores de topo da 12 fase,
mas, por indisponibilidade dos mesmos, s6 foi possivel entrevistar 2.

4.2.2. Analise das Entrevistas

A anélise as entrevistas qualitativas foi dividida por fator de risco. Para cada fator,
descrevem-se 0s principais riscos, bem como os controlos, as medidas de mitigacéo, 0s
incidentes e 0s possiveis impactos associados a cada risco. Apos a andlise das respostas
para cada fator de risco, € efetuada uma comparacdo com as praticas mencionadas na
revisdo bibliografica, identificando-se gaps (falhas ou processos em falta — indicadas a
vermelho nos quadros seguintes) na gestdo desse fator de risco ou verificando-se que o
Estoril Open segue as préaticas recomendadas.

4.2.2.1. Acessos

Nos Acessos, o principal risco € a entrada de pessoas sem permissdo, quer para o
recinto, quer para as diversas areas do evento. A JLS implementou um sistema de
entrada no recinto dividido por bilhetes ou convites para o publico e credenciais para 0s
colaboradores. Em ambos o0s casos, no proprio meio de entrada, vem indicado(s) o(s)
dia(s) que a pessoa pode aceder ao evento. As credenciais referem ainda o nome da
pessoa, a sua funcdo e as areas a que pode aceder.

Risco Controlos Medidas Incidentes Impactos

Entrada Verificacdo de bilhetes, Se detetada pessoa Expulsaram- | Distarbios

de credenciais e convites. sem permissdo de Se pessoas pontuais sem

pessoas . " acesso ao local, em areas impactos
Horérios especificos de L

sem expulsa-se a pessoa como o significativos.
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permissdo | acesso aos locais. dessa area. Court
—— — Central, Sala
Monitorizagéo de pessoas | Se necessario,
. de Imprensa
com comportamentos contacta-se supervisor, ,
. e Players
estranhos. seguranca ou diretor L
< . ounge.
Camaras de seguranca. do torneio. g

Quadro 4.3 - Gestdo de risco operacional do fator de risco Acessos.

Para qualquer uma das &reas especificas dentro do recinto (Court Central, Sala de
Imprensa, Sponsors’ Village, Players’ Lounge ou Parques de Estacionamento privados)
existe uma verificacdo de autorizacdo de entrada a qualquer pessoa que pretenda aceder
a determinado espaco. Na tentativa de detetar algum intruso, os colaboradores efetuam
uma monitorizagdo a pessoas com potenciais comportamentos estranhos ou com a falta
de apresentacdo de credencial ao pesco¢o, nomeadamente, na Sala de Imprensa e no
Players’ Lounge. A entrada do Players’ Lounge e a zona do Break Point — este ultimo
com acesso geral durante o evento, mas durante a montagem do espago com acesso
restrito — dispdem ainda de camaras de seguranca que auxiliam no controlo de entradas
e saidas. No Estoril Open, tanto em edicdes anteriores como neste ano, ja ocorreram
alguns incidentes com pessoas que entraram sem permissdo, mas ndo causaram grandes
impactos, tendo sido “convidadas” a sair da zona interdita.

Realizando uma comparacdo com as praticas referidas na revisdo bibliografica, o
Estoril Open cumpre com as diversas verificacbes de acessos para as diversas areas do
evento e, como referido, aplica um sistema de acesso através de bilhetes e convites, para
0 publico, e de credenciais, para os colaboradores e jogadores. Contudo, existe uma gap
relativamente ao material que as pessoas podem transportar para dentro do evento.
Como ndo existe vistoria a entrada para o recinto ou em qualquer uma das areas no
interior do mesmo, expBe 0 evento a potenciais ameacas ou ataques de individuos com
motivos para tal.

Estoril Open Reviso de Literatura
Risco Controlos Medidas Controlos Medidas
Verificacdo de Se detetada pessoa

Verificacdo de bilhetes,

Entrada de | bilhetes, credenciais | sem permissao de . .
credenciais e convites.

pessoas e convites. acesso ao local,
sem Horarios especificos | expulsa-se a Horérios especificos de | n/a
permissdo | de acesso aos locais. | pessoa dessa area. | acesso aos locais.
Monitorizagéo de Se necessario, /
pessoas com contacta-se e
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comportamentos supervisor,

estranhos. seguranga ou

Cémaras de diretor do torneio. A

Céamaras de seguranga.

seguranga.
Pessoas Informar
com uais 0s

. n/a n/a d .

material objetos
perigoso autorizados.

Quadro 4.4 — Pattern Matching para o fator de risco Acessos.

4.2.2.2. Comunicagdes

Os meios de comunicacdo dos colaboradores para 0S  seus
coordenadores/supervisores variam de acordo com o local em que desempenham a sua
funcdo. Na Sala de Imprensa, Sponsors’ Village e Players’ Lounge 0 telefone é o
principal meio de comunicagdo, enquanto que os controladores de entrada para 0s
courts, preferencialmente, utilizam os walkie-talkies. Em qualquer um dos casos, se 0

meio de comunicacdo deixar de funcionar, existe a possibilidade de recorrer ao

telemovel.
Riscos Controlos | Medidas Incidentes Impactos
Falha de Existem varios meios de
meios de comunicacdo: telefone, n/a n/a
comunicacao o telemével, walkie-talkies.
Falha de Se wireless falhar, existe Falhou Afetou o
Internet Internet por cabo e chama-se Internet no 1° | trabalho dos

técnico para resolver. dia do evento. | jornalistas.

Quadro 4.5 - Gestdo de risco operacional do fator de risco Comunicagdes.

Para além da comunicacdo entre os colaboradores do Estoril Open, é importante
garantir um servico de Internet que satisfaca as necessidades dos jornalistas presentes
no evento. Esta é fornecida via wireless, sendo esta a forma como os jornalistas da Sala
de Imprensa usufruem do servigo, mas existe a possibilidade de recorrer a Internet por
cabo. Durante o Estoril Open, a Internet falhou, afetando ligeiramente o trabalho dos
jornalistas, sem ter gerado impactos significativos.

Comparando as comunicagdes do Estoril Open com a revisao bibliogréfica, os
colaboradores do Estoril Open dispdem de, pelo menos, 2 meios de comunicacao para
contactar com o coordenador/supervisor, preferencialmente, o walkie-talkie e o telefone,
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de forma a reportar possiveis incidentes e averiguar qual a forma de os resolver, néo
sendo identificada qualquer gap.

Estoril Open Revisdo de Literatura
Risco Controlos Medidas Controlos Medidas
Existem varios .
Falha de . Meios de
. meios de L
meios de L comunicacao:
.. |na comunicacao: n/a ) }
comunicagao i walkie-talkies,
telefone, telemdvel, .
. . telemovel.
walkie-talkies.
Se wireless falhar,
existe Internet por
Falha de P
n/a cabo e chama-se n/a n/a
Internet , .
técnico para
resolver.

Quadro 4.6 - Pattern Matching para o fator de risco Comunicacdes.

4.2.2.3.

Infraestruturas

Por ser um evento com diversas areas, estdo presentes no Estoril Open varias
infraestruturas montadas temporariamente para o evento, desde o Court Central e as
bancadas para os outros Courts, até a Sala de Imprensa, o Sponsors’ Village, o Players’
Lounge e as tendas do Break Point. Sendo estas temporarias, estdo mais expostas a
possuir deficiéncias que afetem as atividades do evento do que infraestruturas

permanentes.
Riscos Controlos | Medidas Incidentes Impactos
No passado, mas este
Em caso de danos, contacta-se o . Processo
o L ano ndo foi reportado
. técnico ou a organizagdo para legal contra a
Deficiéncias L . qualquer problema
Vistorias | reparagao. e JLS.
nas significativo.
) regulares _
infraestruturas Em caso de entradas de agua, , .
) Entradas de agua, Sem impactos
tenta-se proteger o material L e
L. devido a chuva. significativos.
eletronico.
Fal ta de ACess0s ao recinto e as .
. . ~ . Queixas de parque
infraestruturas instalacBes sanitarias a pessoas . )
- estacionamento da Sem impactos
para dar n/a com dificuldades motoras. . A
. . . - imprensa com significativos.
resposta as Existem dois conjuntos de i -
. . . o capacidade limitada.
necessidades instalacGes sanitarias para o
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publico em geral e
colaboradores; jogadores
dispdem de balneérios proprios.

Quadro 4.7 - Gestéo de risco operacional do fator de risco Infraestruturas.

Apesar de serem infraestruturas temporérias que, de certa forma, limitam o
crescimento do torneio em termos de importancia no calendario mundial de torneios de
ténis, ao longo das suas 23 edi¢bes nunca existiram incidentes significativos. As
infraestruturas sdo alvo de vistorias regulares, pelo menos uma vez por dia, de forma a
garantir que se encontram em boas condicgdes. De realcar que as tendas do Break Point
ficam a cargo das marcas que ai vendem 0s seus produtos ou servicos, tanto a sua
construcdo e dimensionamento, que devem seguir 0s procedimentos expressos no Guia
do Parceiro, como a sua manutencdo, prestando a organizagcdo apoio, caso Nnecessario.
Este ano ndo foram reportados incidentes significativos, embora no passado ja tivesse
havido problemas com pessoas do publico que originaram processos judiciais contra a
JLS, nomeadamente, uma espectadora que se lesionou gravemente ap6s uma queda,
tendo a JLS acabado por ter sido ilibada, pois a espectadora tentou aceder a uma zona
de acesso proibido. Os Unicos incidentes pontuais que ocorrerem este ano foram
algumas entradas de 4gua no Sponsors’ Village, provocadas pela intensa chuva, e
queixas dos jornalistas por falta de lugar para estacionar as suas viaturas no parque
destinado a imprensa, mas nenhuma das situagdes causou problemas significativos. A
organizagao procurou assegurar as instalacdes sanitarias necessarias para o publico e
para 0s jogadores e o préprio recinto disponibiliza acesso a pessoas com dificuldades
motoras, tanto as instalacfes sanitarias, como dentro do recinto, pois existem zonas de
rampas, em vez de degraus, que permitem a sua circulagéo.

As infraestruturas presentes no Estoril Open cumprem com os controlos e
medidas assinaladas na revisao bibliografica, sendo revistadas regularmente e reparadas,
se necessario, estando, como referido anteriormente, disponibilizadas as instalacdes
sanitarias e 0s acessos a deficientes fisicos que satisfazem as necessidades do publico,
dos colaboradores e dos jogadores. Ndo se estudou a capacidade maxima de
espectadores que o Court Central deve ter, utilizando o processo descrito na revisdo de
literatura, por este ser um estadio relativamente pequeno, com uma capacidade inferior a
8.000 pessoas, enquanto o processo de calculo apresentado foi desenvolvido com o
intuito de servir infraestruturas com capacidades maiores, como estadios de futebol que
podem albergar dezenas de milhares de pessoas.
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Estoril Open Reviséo de Literatura
Risco Controlos Medidas Controlos | Medidas
Realizar reparagdes
Em caso de danos, contacta- .
" - necessarias que
o se técnico ou a organizagdo
Deficiéncias . N . assegurem as
Vistorias para reparacao. Vistorias . .
nas condicdes exigidas.
. regulares _ regulares
infraestruturas Em caso de entradas de agua,
tenta-se proteger o material n/a
eletronico.
Acessos ao recinto e as Rampas ou pessoal
instalagdes sanitarias a auxiliar para pessoas
pessoas com dificuldades com dificuldades
Falta de
. motoras. motoras.
infraestruturas - - - - -
Existem dois conjuntos de Garantir que existem
para dar n/a . . o n/a ) . oo
. instalacdes sanitarias para o instalacdes sanitérias
resposta as o .
. publico em geral e suficientes e separadas
necessidades ] )
colaboradores; jogadores entre géneros e, se
dispdem de balnearios aplicavel, por tipo de
préprios. utilizador.

4224,

Quadro 4.8 - Pattern Matching para o fator de risco Infraestruturas.

Higiene

A higiene e limpeza do Estoril Open sdo da responsabilidade de uma entidade
externa privada, que cuida da limpeza das instala¢fes sanitarias e dos diversos espacos
do evento, e da cdmara municipal de Oeiras, que esta encarregue da recolha e
tratamento de residuos e do processo de reciclagem.

Riscos Controlos Medidas Incidentes Impactos
Limpezas periddicas

Falta de durante o dia. Equipa de manutencdo a a

condigdes Limpeza geral de béasica pronta a atuar,

sanitarias manha, antes de abrir €aso necessario.
as portas.

Falta de Preparacdo dos courts | Equipa de manutencédo

qualidade antes e durante de cada | pronta a atuar, caso n/a n/a

dos courts encontro. necessario.

Quadro 4.9 - Gestdo de risco operacional do fator de risco Higiene.
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Diariamente, antes das portas do evento abrirem, € realizada uma limpeza geral a
todas as areas do evento. Durante o decorrer das atividades, sdo realizadas limpezas
periddicas, assegurando as condi¢cdes sanitarias para o desenrolar das atividades.
Relativamente aos courts, estes sdo preparados antes e durante cada encontro, quando
existem pausas mais prolongadas. Para ambos o0s casos, existe uma equipa de
manutencdo pronta a atuar, em caso de necessidade. Nao foram reportados pelos
colaboradores quaisquer incidentes significativos relacionais com a higiene e limpeza
do evento ou a qualidade dos courts.

Tal como mencionado na revisdo bibliografica, o Estoril Open recorre a uma
empresa externa especializada em servicos de limpeza, garantindo um maior rigor e
qualidade do servico, em detrimento de recorrer a voluntarios. Adicionalmente, as
limpezas e inspecbes acontecem regularmente durante o dia e as limpezas gerais estdo
programadas antes das atividades do evento se iniciarem, ndo afetando o seu desenrolar.
Em suma, ndo foram identificadas gaps na gestdo deste fator de risco.

Estoril Open Reviséo de Literatura
Risco Controlos Medidas Controlos Medidas
Limpezas regulares . Limpezas e inspe¢des
Falta de . Equipa de -
L durante o dia. . periddicas.
condigdes _ manutencao basica _
. Limpeza geral de Programar limpeza n/a
sanitarias . pronta a atuar, 3
manha, antes de L. geral, de modo a ndo
. caso necessario. .
abrir as portas. afetar as atividades.
Preparacdo dos Equipa de
Falta e courr)ts a(r;ltes e mimien ao
qualidade ¢ n/a n/a
durante de cada pronta a atuar,
dos courts -
encontro. caso necessario.

Quadro 4.10 - Pattern Matching para o fator de risco Higiene.

4.2.25. Alimentacéo

A Alimentacdo é um dos fatores de risco a que a JLS mais controlos aplica. Tanto
nos espagos em que a organizacdo e responsavel pelo fornecimento de alimentacdo —
Sponsors’ Village, restaurante do Break Point e Players’ Lounge —, como na
alimentacdo que as marcas vendem nos stands no Break Point, a JLS tenta garantir a
qualidade do servigo.
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Riscos Controlos Medidas Incidentes Impactos
Inspecdes ASAE e Camara | Se alguém for
de Oeiras. intoxicado, dirige-
] o se a0 posto de
Credencial de identificacdo
s0corro ou
para pessoas com acesso a
ey foca contacta-se o
ocais de confecdo. .
¢ delegado de saude.
Intoxicacdo | Recipientes de comidas em / Se acontecerem
. . n/a
alimentar buffets cobertos, protegidos ] situacoes
. Realiza-se estudos
de germes e insetos. gravosas,
sobre as amostras
Restaurantes guardam . podem causar
] para averiguar as )
amostra da comida impactos
) causas do o
confecionada, para se reputacionais
. problema.
realizarem testes, caso sobre 0 evento e
necessario. perda de
Pode ser recusadaa | Pessoa bebeu | Feceitas por
venda de alcool se | em demasia | Parte do publico
a pessoa ja ingeriu | no Sponsors> | € dos
, em excesso. Village e foi- patrocinadores.
.. | Bar aberto no Sponsors -
Intoxicacdo | . . . Venda de comida Ihe recusada
L. Village com horario .
alcoolica . nos locais de venda | avendae
limitado. ) .
de alcool. convidada a
Venda de bebidas sair da zona,
alternativas ndo sem impactos
alcodlicas. relevantes.

Quadro 4.11 - Gestdo de risco operacional do fator de risco Alimentag&o.

Qualquer que seja o espaco, o fornecedor de alimentacdo devera estar autorizado
pela Camara Municipal de Oeiras e 0 espago de confecdo e venda inspecionado pela
Autoridade de Seguranca Alimentar e Econdmica [ASAE]. No local de confecédo
deverdo apenas aceder as pessoas com autorizacdo para o efeito, identificadas com
credencial. Adicionalmente, nos restaurantes da responsabilidade da organizacdo, a
comida encontra-se protegida de eventuais germes ou insetos e € guardada uma amostra
congelada para se realizarem testes, caso seja necessario investigar causas de uma

eventual queixa ou intoxicagdo alimentar. Relativamente a venda de bebidas alcodlicas,
esta acontece nas tendas do Break Point e existe um bar aberto no Sponsor’s Village até
as 16h, sendo as bebidas pagas a partir dessa hora. Em ambos os locais, o vendedor
pode recusar a venda se considerar que o cliente ja ingeriu em demasia, sendo também
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vendidas comida e bebidas néo alcoolicas. Caso se verifique uma intoxicacdo alimentar
ou alcodlica provocada pelos restaurantes ou pelos locais de venda comida e bebida, a
organizacdo refere que a reputacdo do evento pode sair afetada, provocando perdas de
receitas provenientes do publico e dos patrocinadores.

Relativamente as praticas referenciadas na revisdo bibliografica, o Estoril Open
responde na totalidade no que respeita a venda de alimentacdo, exigindo as marcas e aos
seus restaurantes as condigdes sanitarias e 0s requisitos regulamentares necessarios. Por
outro lado, a venda de alcool deteta uma gap, pois existe um bar aberto, embora tenha
um horario limitado. Importa ainda referir que a venda de bebidas alcodlicas é feita em
copos de plastico, evitando as garrafas de vidro, tal como recomendado na revisdo

bibliogréfica.
Risco Controlos Medidas Controlos Medidas
. Se alguém for Inspecbes por
Inspecdes ASAE e . g p coesp
R . intoxicado, entidades
Camara de Oeiras. . .
dirige-se ao posto | governamentais.
Credencial de de socorro ou
identificacdo para contacta-se |
n/a
pessoas com acesso a | delegado de
locais de confegéo. salde.
... | Recipientes de Recipientes de comidas
Intoxicacao )
) comidas em buffets em buffets cobertos, n/a
alimentar . ) .
cobertos, protegidos | Realiza-se protegidos de germes e
de germes e insetos. | estudos sobre as | insetos.
Restaurantes amostras para
guardam amostrada | averiguar as
comida confecionada | causas do .
. n/a
para se realizarem problema.
testes, caso
necessario.
Pode ser recusada | Horarios de venda de
.. | Barabertono a venda de alcool | alcool limitados.
Intoxicacao s < -
L Sponsors’ Village Se a pessoa ja n/a
alcodlica

com horério limitado.

ingeriu em
excesso.

Quadro 4.12 - Pattern Matching para o fator de risco Alimentacdo.
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42.2.6. Staff

A contratacdo de novo pessoal para trabalhar no Estoril Open passa por um
rigoroso processo de entrevistas. Relativamente a pessoal com experiéncias anteriores
no evento, apenas sao recontratados os que nos seus relatérios de avaliagdo obtiveram
uma classificagdo de Bom ou Muito Bom, baseados em critérios como aparéncia,
comunicacdo, desempenho e pontualidade.

Risco Controlos Medidas Incidentes Impactos
Chamada para
. 2 pessoas por posto,
verificar a . L
garantindo que a funcéo é
presenca dos
assegurada.
o colaboradores.
Auséncia de -
Registo de o n/a n/a
pessoal Redistribuicdo de pessoal
entradas e , .
i na area em quest&o.
saidas.
Lista de pessoas suplentes
Superviséo prontas a atuar.
presencial de . . Jogador queixou-se de .
, Se existirem queixas, N Problema foi
Ma coordenadores marcagéo de )
N tenta-se resolver o resolvido sem
prestacdo de | ou massagens, courts, da | .
i ) problema ou contacta-se 0 L impactos
Servico supervisores. . credenciagéo e dos .
supervisor. L. significativos.
balneérios.

Quadro 4.13 - Gestao de risco operacional do fator de risco Staff.

Para as diversas funcOes a cargo dos colaboradores contratados pela JLS, a
organizacéo tenta assegurar que existam pelo menos 2 por cada posto, garantindo que a
funcdo é cumprida, na eventualidade de 1 dos colaboradores se ausentar. Se necessario,
0 coordenador da area em questao realiza uma distribui¢do do pessoal dentro da area ou,
em alguns postos, existe ainda uma lista de pessoas suplentes prontas a serem chamadas
para assumirem fungdes. Os colaboradores tém supervisdo presencial dos seus
coordenadores/supervisores e 0s que tém fungdes associadas a parte desportiva
(controladores de entradas para os courts, apanha-bolas e arbitros) sdo sujeitos a uma
chamada para confirmar a sua presenca.

Para este fator de risco é dificil comparar as praticas implementadas pelo Estoril
Open com a revisao de literatura, pois ndo existem muitas referéncias. No entanto, vale
a pena referir que os colaboradores contratados pela JLS usam roupas com o logétipo
do evento e recebem formacéo para as suas fungdes. Os controladores de entrada para
0s courts e as forgas de seguranca sdo ainda avisados para estarem atentos a potenciais
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apostadores, implementando assim uma politica de “hospitalidade agressiva” perante
esta atividade ilegal dentro do evento. Este controlo é também referido no fator de risco
Seguranca.

4.2.2.7. Seguranca

A Seguranca no Estoril Open esta a cargo de uma empresa externa especializada
neste servigo. Na analise deste fator de risco decidiu-se incluir o controlo do publico,
visto estes estarem interligados, j& que quem gere os comportamentos do publico séo as
forcas de seguranca.

Risco Controlos Medidas Incidentes Impactos
Servigo vigilancia 24h.
Camaras de seguranga.
— Recinto delimitado.
“Hospitalidade o
o Possiveis
agressiva . .
Inseguranca n/a impactos
Seguranca fora e reputacionais
dentro do recinto e nos
pontos criticos associados a
(entradas/saidas). eventuais
Em conflito, contacta- . . processos
Pessoa ingeriu
o Se a seguranga ou o ) , com
Mau Monitorizagéo do ) demasiado alcool,
supervisor e pede-se s espectadores.
comportamento | comportamento do e . causou disturbios,
Lt - ao publico para sair. ) i
do publico publico. foi convidada a
Porta-voz de contacto .
] sair da zona.
com o0s media.

Quadro 4.14 - Gestdo de risco operacional do fator de risco Seguranga.

As forcas de seguranca no Estoril Open estdo presentes no evento 24h/dia, tanto
dentro como fora do recinto, o qual é delimitado, e existem segurancas fixos em alguns
locais criticos, nomeadamente, nas entradas/saidas das vérias &reas dos eventos. Estes
monitorizam também o comportamento do publico e atuam em situagGes de conflito.
Em caso de falhas de seguranca, a JLS tem contratado seguros que cubram eventuais
perdas financeiras. Um dos seguros é relativo as viaturas dos parques de estacionamento
privados. Diariamente, a JLS envia a seguradora a lista de matriculas das viaturas que
deram entrada no parque com servigo vallet, ficando esta encarregue de tratar das
queixas dos respetivos proprietarios. A ocorréncia de incidentes relacionados com a
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seguranca pode afetar a reputacdo do evento e provocar custos associados a processos
litigiosos com pessoas do publico.

O servico de seguranca no Estoril Open cumpre com as praticas teoricas
associadas a este fator de risco, com excegéo da falta de iluminagdo nalgumas zonas do
recinto e nos parques de estacionamento e de forcas de seguranca disfar¢adas. Contudo,
estas gaps acabam por ser pouco relevantes, pois o Estoril Open € um evento diurno e as
forcas de seguranca disfarcadas aplicam-se em eventos onde estdo presentes figuras
mais proeminentes na sociedade, como politicos.

Estoril Open Reviséo de Literatura
Risco Controlos Medidas Controlos Medidas
Servigo de Patrulhas de
o Gradeamento
vigilancia 24h. seguranca. .
_ _ delimitativo do
Camaras de . . Camaras de .
Recinto delimitado. recinto.
seguranca. seguranca.
Inseguranca “Hospitalidade “Hospitalidade
agressiva”. agressiva”.
Seguranca fora e
dentro do recinto e
L Seguros.
nos pontos criticos
(entradas/saidas). Colocacéo
Em conflito, estratégica de figuras
contacta-se o de autoridade.
supervisor e pede- Colaboradores
e se ao publico para devem
Comportamento | Monitoriza-se o . s
. . sair. comunicar a
inapropriado do | comportamento do _
. o Nomeacao de um seguranca
publico publico. ;
Porta-voz de porta-voz de contacto | eventuais
contacto com 0s com os media. distarbios.

media.

4.2.2.8.

Quadro 4.15 - Pattern Matching para o fator de risco Seguranga.

Servico de Assisténcia Medica

O Servico de Assisténcia Médica prestado no Estoril Open é da responsabilidade
de uma entidade externa, estando articulado com as autoridades e unidades de saude

locais.
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Risco Controlos | Medidas Incidentes | Impactos

Posto de socorro com um enfermeiro e um

médico.
. Equipa de socorristas e uma ambulancia no
Emergéncia . . ~ .
Médi n/a recinto para situacdes mais gravosas. n/a n/a
édica

Articulagdo com autoridades locais,
bombeiros e unidades de salde.
Fisioterapeutas do ATP e WTA e da CUF.

Quadro 4.16 - Gestdo de risco operacional do fator de risco Servigco de Assisténcia Médica.

No Estoril Open existem dois postos médicos: um para o publico e os
colaboradores e outro para os jogadores. O posto para o publico conta com um médico e
um enfermeiro e o posto reservado aos jogadores conta também com médicos,
enfermeiros, especialistas da CUF e ainda com fisioterapeutas especializados pelas
entidades oficiais do ténis masculino e feminino, ATP e WTA, respetivamente.
Adicionalmente existe uma equipa de socorristas e uma ambuléncia presentes no evento
prontas a atuar e a transportar as pessoas para as unidades de salde mais préximas, caso
necessario.

Comparando o Servico de Assisténcia Médica do Estoril Open com as medidas
mencionadas na revisdo bibliografica, verifica-se que este cumpre com as
recomendacdes, com excecdo da identificacdo e facil acesso ao posto de socorro
destinada ao publico, tal como se havia observado na analise quantitativa, em que a
maioria dos espectadores entrevistados ndo sabia a localizacdo do mesmo. A JLS optou
por colocar o posto médico num local de acesso restrito e com pouca visibilidade,
justificando tal decisdo com o facto de, no passado, as pessoas dirigirem-se a este
servico para resolver situacbes pontuais sem importancia, como dores de cabeca,
enguanto o posto médico é destinado a situacdes mais graves. Por fim, é de referir que
as pessoas responsaveis por este servico estavam equipadas com uniformes proprios,
indicando a sua fungéo.

Estoril Open Reviséo de Literatura

Risco Controlos | Medidas Controlos | Medidas

No minimo, 2 pessoas para
Posto de socorro com um

Emergéncia ) L prestar auxilio médico no
o enfermeiro e um médico.
medica n/a n/a evento.
Equipa de socorristas e uma Disponibilizar transporte
ambulancia no recinto para para as unidades de saude
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situagdes mais gravosas.

mais proximas.

Avrticulacdo com autoridades
locais, bombeiros e unidades
de saude.

Fisioterapeutas do ATP e
WTA e da CUF.

Aurticulacdo com os
servigos de salde locais em
situa¢Bes mais gravosas.

Quadro 4.17 - Pattern Matching para o fator de risco Servico de Assisténcia Médica.

4.2.2.9.

Plano de Emergéncia

O Estoril Open tem um plano de emergéncia delineado em conjunto com as
autoridades locais que cobre possiveis situagdes de emergéncia e tenta garantir a
seguranca de todos os intervenientes presentes no evento.

Risco Controlos Medidas Incidentes | Impactos
Saidas de emergéncia e ordens para
L B serem abertas de imediato, se
Situaces de Colocacéo .
. o necessario.
emergéncia estratégica n/a n/a

(ex: incéndio)

de extintores.

Articulagéo com as autoridades locais.

Protecdo civil presente no evento com
acesso a todas as areas.

Quadro 4.18 - Gestdo de risco operacional do fator de risco Plano de Emergéncia.

Para atuar em situacdes de emergéncia, encontram-se no recinto elementos da
protecdo civil, nomeadamente, bombeiros uniformizados dispostos a intervir de
imediato, com acesso a todas as areas do evento, e varios extintores distribuidos por
todas as areas. Existem também saidas de emergéncia, que ndo estdo bem visiveis,
como foi evidenciado pelas respostas do publico entrevistado, embora 0s segurancas
tenham ordens expressas para as abrir e encaminhar o publico para as mesmas, em caso
de evacuacdo. A falta de indicacdo das saidas de emergéncia acaba por ser a Unica gap
relevante que se identificou no plano de emergéncia posto em pratica no Estoril Open.

Estoril Open Reviséo de Literatura
Risco Controlos Medidas Controlos Medidas
Saidas de
Situagdes de | Colocagéo emergéncia e ordens
emergéncia estratégica de | para serem abertas n/a.
(ex: incéndio) | extintores. de imediato, se
necessario.
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Articulagdo com as
autoridades locais.

Protecéo civil
presente no evento
com acesso a todas
as areas.

Articulacéo com as
autoridades locais.

Protecdo civil com
acesso as areas do
evento.

Quadro 4.19 - Pattern Matching para o fator de risco Plano de Emergéncia.

4.2.2.10. Venda de Bilhetes

A Venda de Bilhetes € um fator de risco introduzido neste estudo, pois, apesar de
estar ausente na bibliografia associada a gestao de risco em eventos, considera-se que 0s
riscos associados séo significativos para o decorrer do evento. O Estoril Open recorre a
uma empresa externa para gerir o sistema de venda de bilhetes, sendo esta feita de modo

eletronico on-site ou por encomenda online. Em adicdo a venda de bilhetes, existe ainda
0 sistema de credenciacéo, apenas realizado on-site, que se incluiu neste fator de risco.

Risco Controlos Medidas Incidentes Impactos
Dois balcdes de venda
de bilhetes, .
. Faltou eletricidade o L
. . assegurando o servigo. . o Lentiddo no
Indisponibilidade que impossibilitou a
. Venda manual, anota- L. processo de
do sistema de n/a ] venda eletronica de
. se os lugares vendidos ) venda de
venda de bilhetes L bilhetes. Recorreu-se .
e entrega-se lista a . bilhetes.
a venda manual.
empresa gestora da
venda de bilhetes.
. . . Lentiddo no
Dois locais para Falha de impressora
. o L L processo de
Indisponibilidade credenciacdo; se um na credenciacao, credenciacio
do sistema de n/a estiver indisponivel, o | sendo o servico ico OQ
L . e aviso por
credenciacgdo outro assegura 0 apenas garantido por .
¢ . g P g P entidade
Servico. um local.
reguladora.
Bilhetes ) .
Sistema atualiza
possuem
. L guando se vende um
Bilhetes codigo de ) ] )
. bilhete, impedindo a n/a n/a
fraudulentos barras sujeito .
. duplicacdo para o
a leitura
. mesmo lugar.
eletronica.

Quadro 4.20 - Gestao de risco operacional do fator de risco Venda de Bilhetes.
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Tanto para o processo de venda de bilhetes como para a credenciacdo, existem
dois locais para o servico, garantindo que, caso um esteja indisponivel, o outro o
assegura, embora possam ser originados tempos de espera superiores ao habitual. Este
ano no Estoril Open ocorreu uma falha de eletricidade nas bilheteiras, tal como j& havia
sido referenciado na anélise quantitativa, o que obrigou a recorrer a venda manual e
levou ao aumento dos tempos de espera para a compra de bilhetes sem, no entanto,
decorrerem impactos significativos deste incidente. Uma das impressoras de
credenciacdo também falhou, o que obrigou a que a credenciacdo dos jogadores fosse
realizada no mesmo local da credenciacdo para os colaboradores e jornalistas. Este
incidente mereceu referéncia no relatério de avaliacdo do ATP e WTA. Relativamente a
eventuais bilhetes fraudulentos ou duplicados, este risco esta salvaguardado pela JLS,
pois os bilhetes contém codigos de barras Unicos que sao sujeitos a leitura eletronica a
entrada para o recinto, sendo detetados os bilhetes fraudulentos ou expirados.

Visto este ser um fator de risco ndo mencionado na revisdo bibliografica
realizada, ndo é possivel avaliar se os controlos e medidas que o Estoril Open aplica na
venda de bilhetes apresentam alguma gap.

4.2.2.11. Equipamento

O equipamento no Estoril Open pode ser divido em trés tipos: o equipamento que
identifica os colaboradores e os seus postos de trabalho, o material que os colaboradores
necessitam para exercer as suas funcdes e os objetos que satisfazem as necessidades dos
jogadores durante os encontros. Assim, identificaram-se 3 riscos para o fator
Equipamento, embora estes sejam semelhantes entre si.

Risco Controlos Medidas Incidentes Impactos
Se colaborador ndo
Falta de . )
. possui credencial ou
equipamento n/a ) n/a n/a
uniforme para trabalhar,
para trabalhar ] L
é substituido.
Impressora avariou
) no balcéo de
Se algo se avariar, . .
L .. informacoes, Algum
Verificacdo chama-se o técnico para i
Falta de o esperou-se 15 mins | tempo de
. periddica de reparar. .
material de ) pelo técnico para espera,
material
trabalho . resolver. sem
necessario. . )
Caso falte algo, vai-se Faltou papel no impactos.
buscar ao armazém ou TPA, pediu-se
pede-se para entregar. rolos.
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Falta de Verificacdo de
material para os | material antes dos
jogadores nos encontros
encontros comegarem.

n/a n/a

Quadro 4.21 - Gestao de risco operacional do fator de risco Equipamento.

No Estoril Open, os colaboradores verificam regularmente se algo se encontra em
falta, tentando nédo criar constrangimentos no seu trabalho por falta de determinados
objetos. Talvez o material mais importante seja 0 que responde as necessidades dos
jogadores durante os encontros, como &guas, toalhas e bolas. Antes do inicio dos
encontros do dia, sdo colocadas varias aguas e toalhas em cada court e antes de cada
encontro o arbitro averigua a qualidade das bolas, assegurando que os jogadores tém
tudo que precisam para a pratica desportiva. Caso algum material se encontre em falta,
tanto para as fungdes dos colaboradores, como para as necessidades dos jogadores,
contacta-se 0 armazém para ser entregue ou vai-se buscar diretamente, se o colaborador
tiver autorizacdo de entrada no armazém.

As poucas medidas apontadas na revisdo de literatura relativamente ao
Equipamento referem que os colaboradores devem possuir o seu material de
identificacdo e devem efetuar verificagdes periodicas ao material necessario para o
desempenho das suas funcOes, medidas aplicadas pelos colaboradores no Estoril Open,
néo se detetando gaps neste fator de risco.

Estoril Open Revisdo de Literatura
Risco Controlos Medidas Controlos Medidas
Falta de Se colaborador ndo possui
equipamento n/a credencial ou uniforme para | n/a
para trabalhar trabalhar, é substituido.
Falta de Verificacao Se algo se avariar, chama-se L
. - o Verificagdo de
material de periédica de 0 técnico para reparar. .
. . material n/a
trabalho material necessario. .
S . necessario para as
Falta de Verificacdo de Caso falte algo, vai-se

necessidades
especificas de cada
funcdo.

material para material antes dos | buscar ao armazém ou pede-
0s jogadores encontros se para entregar.
nos encontros | comecarem.

Quadro 4.22 - Pattern Matching para o fator de risco Equipamento.
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4.2.2.12. CondicGes Climatéricas

Como o Estoril Open € um evento exterior, esta exposto a ocorréncia de condigdes
climatéricas que afetam o desenrolar das atividades. De forma a reduzir os impactos
provocados pelas condi¢des climatéricas adversas, a JLS aplica um conjunto de medidas

e politicas descritas no quadro 4.23.

Risco Controlos | Medidas Incidentes Impactos
Anadlise de padrdes climatéricos ) N&o realizacdo
Queixas do
passados. o de encontros.
_ _ — publico a
Anadlise de previsbes meteoroldgicas i
. pedir Perda de
para o periodo do evento. .
L reembolsos. | receitas
CondicOes Seguros. )
o _ . i provenientes
climatéricas | n/a Politica de reembolsos: "Jornada Queixas dos de patrocinios
adversas diéria considera-se cumprida sempre | jogadores -
televisdo e
que se complete 1 encontro em dos courts de | , . .
) _ bilheteiras.
qualquer court™. treino
Lonas que protegem os courts de estarem Danificacédo de
competicao. molhados. infraestruturas.

Quadro 4.23 - Gestao de risco operacional do fator de risco Condi¢des Climatéricas.

O principal impacto das condigdes climatéricas adversas reflete-se na perda de
receitas para a JLS, quer da televisao e dos patrocinadores, quer da venda de bilhetes. A
ocorréncia de mas condicbes climatéricas faz com que os encontros sejam adiados, a
sua transmissdo televisiva ndo ocorra a hora prevista e a afluéncia ao evento reduza, o
que origina menos pessoas no recinto a circular pelos stands das marcas, levando a
menos vendas e a possivel quebra de contratos com os patrocinadores. De forma a
minimizar as perdas, a JLS tem contratados seguros de protecdo financeira e uma
politica de ndo reembolso de bilhetes para determinado dia, se finalizado um encontro
dessa jornada. Apesar de esta politica estar impressa nos proprios bilhetes, a JLS recebe
queixas do publico, as quais sdo reencaminhadas para avaliagdo pela ASAE que
comunica o veredicto a JLS apds avaliacdo das mesmas. Relativamente & possivel
quebra de contratos com as marcas, a JLS efetua uma andlise de retorno por cada
patrocinador, recorrendo a uma empresa externa, para avaliar as potenciais perdas. Por
fim, os jogadores também apresentaram algumas queixas, expressas no relatorio de
avaliacdo do evento realizado pelo ATP e WTA, relacionadas com as mas condi¢des
dos courts de treino provocadas pela auséncia de cobertura para a chuva.
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Uma das grandes gaps do Estoril Open é a falta de um espaco fechado que
permita, pelo menos, a realizacdo dos encontros do Court Central, pois estes sdo alvo de
transmissdo televisiva e geram a maioria das receitas de bilheteiras. A outra gap
identificada é a falta de abrigo para condi¢Bes climatéricas extremas, mas, sendo o
Estoril Open um evento com uma afluéncia didria de milhares de pessoas e com
infraestruturas temporarias, ndo se torna viavel construir um abrigo que comporte tantas
pessoas para uma situacdo climatérica extrema, que, por si s6, tem uma probabilidade

de ocorréncia reduzida.

Estoril Open Reviséo de Literatura

Risco Controlos | Medidas Controlos | Medidas
Analisar padrdes Analisar padrdes
climatéricos passados. climatéricos passados.
Analisar previsdes para o Analisar previsdes para o
periodo do evento. periodo do evento.

- Seguros. Seguros.
Condigdes g' ) d
L Politica de reembolsos:

climatéricas | n/a . . ) n/a
Jornada diaria considera-

adversas

se cumprida sempre que se
complete 1 encontro em
qualquer court".

Lonas que protegem 0s
courts de competigéo.

Quadro 4.24 - Pattern Matching para o fator de risco Condigdes Climateéricas.

56



4.3. SINTESE DE INCIDENTES E RECOMENDACOES

Apds analise as entrevistas quantitativas e qualitativas e aos dados recolhidos por
observacao direta, sintetiza-se os principais incidentes identificados e apresentam-se as
recomendagdes que a JLS pode aplicar, com vista a melhorar a gestdo de risco
operacional no Estoril Open. Classificou-se as recomendagdes utilizando a escala de
cores apresentada no capitulo 2.2.1.3 Andlise, na qual vermelho simboliza prioridade
méaxima e esta ligado a falhas que causem impactos graves na saude humana e na
reputacdo da JLS (ex: pessoas possuem materiais perigosos no recinto, o que expde o
evento a ataques); cor-de-laranja uma prioridade alta e amarelo uma prioridade
moderada, focando-se nas falhas que originem perdas financeiras (ex: um court coberto
permite 0 ndo reembolso dos bilhetes) e no garantir do bem-estar e salde dos
espectadores (ex: evacuagdo em casos de emergéncia e auxilio médico imediato); verde
uma prioridade reduzida, representando falhas menores que ndo afectam as actividades
do evento. Esta classificacdo representa a visdo do autor, sendo, consequentemente, algo
subjectiva e teve em consideracdo as respostas dos entrevistados, 0s potenciais impactos
que as falhas detetadas podem originar e 0 contexto em que 0 evento se insere.

Fator de Risco | Risco Incidentes Recomendactes

Entrada de pessoas | Entrada de pessoas em
sem permissao. Zonas sem permissao.

Sem recomendacdes.

ACessos
Pessoas com

. . Sem incidentes reportados.
material perigoso.

Falha de meios de

. Sem incidentes reportados. | Sem recomendacdes.
comunicagéo.

Comunicacdes

Falhou Internet no 1° dia do
Falha de Internet.

evento.
Deficiéncias nas Entradas de agua, devido a
infraestruturas. chuva.

Infraestruturas | Faltade Queixas de parque Melhorar
infraestruturas para | estacionamento da infraestruturas de
dar resposta as imprensa com capacidade estacionamento publico
necessidades. limitada. e imprensa.

Falta de condicdes
. sanitarias. .
Higiene - Sem incidentes reportados.
Falta de qualidade ~
Sem recomendac0es.
dos courts.
. - Intoxicacéo L ~
Alimentacéo alimentai Sem incidentes reportados. | Sem recomendacdes.
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Recusada venda a pessoa

Nao disponibilizar bar
aberto.

Sem recomendacdes.

Identificar posto de
S0Corro.

Instalar gerador de
eletricidade de reserva
nas bilheteiras.

Intoxicacéo . .
. que ingeriu em excesso e
alcoolica. P .
causou disturbios pontuais.
Auséncia de -
Sem incidentes reportados.
pessoal.
Staff , . ueixas de jogador em
Ma4 prestacéo de Q, . i
. varios aspetos.
Servigo. - —
Mau servico de arbitro.
Inseguranca. Sem incidentes reportados.
Seguranca Mau Recusada venda de alcool a
comportamento do | pessoa que ingeriu demais e
publico. causou disturbios.
Serv. Assist. Emergéncia .
- . g Sem incidentes reportados.
Médica meédica.
Plano de SituacOes de .
N QA . Sem incidentes reportados.
Emergéncia emergencia.
Indisponibilidade Faltou eletricidade, o que
do sistema de impossibilitou a venda
venda de bilhetes. eletronica de bilhetes.
Venda de Indisponibilidade Falha de imoressora na
Bilhetes do sistema de P

credenciacéo.

credenciagéo.

Sem recomendacdes.

Bilhetes
fraudulentos.

Sem incidentes.

Sem recomendagdes.

Equipamento

Falta de
equipamento para
trabalhar.

Sem incidentes reportados.

Falta de material de
trabalho.

Avaria de impressora e
falta de papel nos terminais
de pagamento.

Falta de material

Sem incidentes reportados.

para os jogadores.
Queixas do publico a pedir
- Condicoes reembolsos.
Condictes climat(éricas
Climatéricas Queixas dos jogadores por
adversas.

0s courts de treino estarem
molhados.

Sem recomendagdes.

Possuir um local de
abrigo para condicGes
climatéricas extremas.

Quadro 4.25 - Resumo dos incidentes e recomendacdes a implementar na gestéo do risco
operacional no Estoril Open.
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4.4. MATRIZ DE GESTAO DE R1SCO OPERACIONAL EM EVENTOS DESPORTIVOS

Por fim, construiu-se a matriz de gestdo de risco operacional em eventos desportivos do tipo base, fundamentada na analise de dados
deste estudo de caso e na revisdo de literatura, contendo os principais fatores de risco presentes em eventos desportivos deste tipo e 0s
riscos, controlos, medidas de mitigacdo e potenciais impactos associados a cada fator de risco.

Fator de Risco

Risco

Controlos

Medidas de Mitigacéo

Impactos

Entrada de pessoas
sem permissao.

Verificacdo de bilhetes, credenciais e
convites.

Horarios especificos de acesso aos
locais.

Se detetada pessoa sem permissdo de
acesso ao local, expulsar pessoa dessa
area.

Disturbios pontuais sem
impactos significativos.

AcCessos Monitorizag&o de pessoas com . .
Se necessario, contactar supervisor,
comportamentos estranhos. . )
- seguranca ou diretor do torneio.
Céamaras de seguranga.
Pessoas com Vistoria aos materiais que as pessoas | Informar espectadores sobre os objetos | SituagOes perigosas e, em caso
material perigoso. | possuem na entrada para o evento. autorizados. extremo, ataques terroristas.
Inspec¢Bes por entidades
governamentais. Se alguém for intoxicado, dirigir-se ao
Credencial de identificagdo para posto de socorro ou contactar delegado .
) , Impactos na salude humana:
- pessoas com acesso a locais de de saude. ) o
) . Intoxicacdo N nauseas, vomitos, febre ou
Alimentacéo . confecéo. i
alimentar. gastroenterites.

Recipientes de comidas em buffet
cobertos, protegidos de germes e
insetos.

Guardar amostra de comida

Realizar estudos sobre as amostras

Impactos reputacionais sobre o
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Fator de Risco | Risco Controlos Medidas de Mitigacéo Impactos
confecionada, para se poder realizar | para averiguar as causas do problema. | evento e perda de receitas por
testes. parte do publico e dos
o Horarios de venda de alcool Se alguém estiver intoxicado, dirigir-se | Patrocinadores.
;Té?;:??fo limitados. ao posto de socorro ou contactar

Nao disponibilizar bar aberto.

delegado de salde.

Falha de meios de
comunicacao.

Disponibilizar varios meios: telefone,
telemovel, walkie-talkies.

n/a

Comunicacdes n/a Se wireless falhar, existir Internet por i
) ) Afeta o trabalho dos meios de
Falha de Internet. cabo ou servigo alternativo e chamar . )
. comunicagao social.
técnico para resolver problema.
Analisar padrdes climatéricos
passados. Cancelamento ou adiamento do
Analisar previsdes para o periodo do evento.
evento.
Condic Condicoes Contratar seguros. Impactos no bem-estar e satide
ondicoes S ituact
Cli E . climatéricas n/a Possuir um local de abrigo para humana e, em situacdes
imatéricas i
adversas. extremas, ferimentos e mortes.

condi¢es climatéricas extremas.

Deslocar evento para recinto fechado.

Implementar uma politica de
reembolsos dos bilhetes.

Perda de receitas provenientes
de patrocinios, televiséo e
bilheteiras.

Cobrir os campos onde se realizam as

Danificacdo de infraestruturas.
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Fator de Risco | Risco Controlos Medidas de Mitigacéo Impactos
atividades desportivas.
Substituir colaborador se este se
o ) . apresentar sem credencial ou uniforme.
Falta de Verificacdo de material necessario - —
. . . . Se algo se avariar, chamar técnico para
Equipamento equipamento ou para as necessidades especificas de n/a

material.

cada fungdo.

Se reparar.

Caso falte algo, ir ao armazém ou pedir

para ser entregue.

Falta de condicGes

Limpezas e inspecOes periddicas.

Ter disponivel uma equipa de

Atracdo de insetos, animais
rastejantes ou infestagoes.

Pode provocar acidentes,

Higiene . Y. .
sanitarias. manutencao basica pronta a atuar. ferimentos ou doencas.
Programar limpeza geral, de modo a -
« . Aumento do perigo de
nao afetar as atividades. o o
ocorréncia de incéndios.
Cria sentimentos de ansiedade,
Deficiéncias nas . Realizar repara¢Ges necessarias que panico, quedas e esmagamento
. Vistorias regulares. - . .
infraestruturas. assegurem as condicdes exigidas. ou asfixiamento, levando a
feridos ou vitimas mortais.
Infraestruturas - - :
Falta de Dispor de acessos ao recinto e as

infraestruturas para
dar resposta as
necessidades.

n/a

instalagdes sanitarias a pessoas com
dificuldades motoras.

Garantir que existem instalages

Queixas dos espectadores e
intervenientes no evento.
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Fator de Risco | Risco Controlos Medidas de Mitigacéo Impactos
sanitarias suficientes e separadas entre
géneros e, se aplicavel, por tipo de
utilizador.
Articular com as autoridades locais. Feridos ligeiros ou graves, aos
Plano de Situagdes de a Se presente no evento, garantir acesso | duais a deve ser prestado auxilio
Emergéncia emergéncia. a protecéo civil a todas as areas. medico imediato, ou vitimas
Indicacdo das saidas de emergéncia. mortais.
Servico de vigilancia permanente. . . Roubos e outras atividades
- Delimitar recinto com gradeamento. L )
Cémaras de seguranga. criminais ou ataques terroristas.
Politica “Hospitalidade agressiva”. Contratar seguros. L o
Inseguranca. - - Possiveis impactos reputacionais
. . . lluminar o recinto e parques de . .
Colocagcdo estratégica de figuras de . e custos associados a eventuais
. estacionamento.
Seguranca autoridade. processos com espectadores.
E— Comunicar as forcas de seguranca de
Monitorizacdo do comportamento do e L .
Comportamento piblico eventuais distdrbios. Criagéo de sentimentos de
inapropriado do : panico e violéncia que podem
- . Nomear porta-voz de contacto com 0s i
publico. Forgas de seguranca disfarcadas. ) levar a ferimentos e mortes.
media.
Chamada para verificar a presenca Colocar 2 pessoas por posto,
Staff Auséncia de dos colaboradores. garantindo que a fung&o é assegurada. /
a — - n/a
pessoal. Redistribuir pessoal na area em

Registo de entradas e saidas.

questdo para suprir as falhas.
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Fator de Risco

Risco

Controlos

Medidas de Mitigacéo

Impactos

Ma prestacéo de
Servico.

Supervisdo presencial por
coordenadores ou supervisores.

Existir uma lista de pessoas suplentes
prontas a atuar.

Se existirem queixas, tentar resolver o
problema ou contactar o supervisor.

Impactos reputacionais.

Colocar 2 pessoas a prestar auxilio
médico.

Estar presente no recinto uma equipa

Servico de . . A . A negligéncia pode levar a
L Emergéncia de socorristas e uma ambuléncia para o
Assisténcia L n/a L . processos judiciais contra a
L médica. situacBes mais graves. L
Médica - - - organizagao.
Articular com autoridades locais,
bombeiros e unidades de salde.
Sinalizar posto de socorro.
Indisponibilidade Instalar 2 balcGes de venda de bilhetes. | Lentid&o nos processos de venda
do sistema de n/a Instaurar um processo de venda de bilhetes e credenciagdo, que
venda de bilhetes. manual, caso necessario. pode originar queixas dos
: il intervenientes no evento ou das
Venda de |ndI?p0nIbI|Idade _ _ o " ;
Bilhetes do sistema de n/a Instalar 2 locais para a credenciagio. | éntidades reguladoras do

credenciagéo.

desporto em causa.

Bilhetes
fraudulentos.

Colocar cédigos de barras nos
bilhetes e sujeita-los a leitura
eletronica.

Ter um sistema atualizado quando se
vende um bilhete, impedindo a
duplicacéo para o mesmo lugar.

Venda de bilhetes falsos, o que
provoca perdas de receitas para
a organizacao.
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5. CONCLUSOES

Depois de efetuada a revisdo bibliografica e a andlise aos resultados das
entrevistas, é possivel retirar diversas conclus@es deste trabalho.

A primeira ideia a reter é a inexisténcia do conceito de risco operacional na
industria de eventos, o que obrigou ao desenvolvimento de um conceito de risco
operacional para eventos desportivos. Depois do autor ter definido o conceito,
identificaram-se os principais fatores de risco, através da revisdo bibliogréafica e de
entrevistas qualitativas, e estudou-se a gestdo dos mesmos através de um estudo de caso.

Para os eventos desportivos de base, verificou-se que existem fatores de risco
mais estudados pelos investigadores da &rea e com uma gestdo operacional mais
desenvolvida, havendo ja um conjunto de controlos e medidas referenciadas, as quais
foram, na sua generalidade, implementadas pela organizacdo alvo do estudo de caso.
Esses fatores de risco sdo os Acessos, a Alimentacdo, as Infraestruturas, o Plano de
Emergéncia e a Seguranca. Por outro lado, existem fatores de risco, quer pela reduzida
importancia dos seus impactos, como as Comunicac¢des e Equipamento, ou por nao se
considerar um fator relevante, como o fator Staff, que ndo sdo tdo abordados pelos
investigadores da area. O fator de risco Staff acaba por ser algo surpreendente, pois,
apesar dos espectadores frequentarem o0s eventos desportivos profissionais para
assistirem a uma competicao, acabam por ser os colaboradores a ter contacto direto com
0 publico e os que representam a entidade organizadora do evento e ndo os atletas
presentes para competir. Apesar da pouca abordagem deste fator pelos diversos autores,
para a organizacao do Estoril Open o Staff apresenta elevada importancia, pois € um dos
fatores que contém um processo de controlo e avaliacdo rigoroso e varias medidas
implementadas que garantem a prestacdo de um bom servico aos espectadores, tais
como relatdrios de avaliacdo de performance do pessoal de servigo e a garantia de
haver, pelo menos, um colaborador sempre disposto a atender as necessidades quer do
publico, dos jornalistas ou dos jogadores, pois sdo alocados dois ou mais colaboradores
capazes de exercer determinada funcéo.

Relativamente aos outros fatores de risco estudados, a gestdo do risco operacional
no Estoril Open, no modo geral, ndo apresenta falhas significativas, excetuando a
auséncia de vistoria ao material que as pessoas possuem a entrada para o evento, a ndo
indicacdo das saidas de emergéncia e do posto medico e a falta de um espaco coberto
para a realizacdo das atividades desportivas. Esta ultima falha estd diretamente
relacionada com o fator de risco mais complicado de gerir, as Condic¢des Climateéricas,
pois é um acontecimento impossivel de ser controlado. Para este fator, a organizacao
apenas pode implementar medidas e politicas que minimizem as perdas associadas a
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ocorréncia de condicGes climatéricas adversas, como seguros ou politicas de reembolso,
sendo o Estoril Open, ja com 23 edi¢des decorridas, um bom exemplo a estudar neste
aspeto, se excetuada a falha mencionada, pois conseguiu sempre terminar o evento
dentro das datas estabelecidas.

Finalmente, por se considerar um fator de risco relevante, embora ndo
mencionado pelos investigadores da area, foi ainda criado o fator de risco Venda de
Bilhetes e estudada a sua gestdo no Estoril Open. Este fator aborda temas como 0s
sistemas de venda de bilhetes e de credenciacdo e o risco de existirem bilhetes
fraudulentos. Para este ultimo, a organizacdo do Estoril Open implementa um sistema
de cddigos de barras nos bilhetes, que valida a sua autenticidade e os dias que o
portador do bilhete tem permisséo para entrar.

Concluindo, a gestdo do risco operacional em eventos desportivos ndo é um
processo estatico, mas algo que deve estar em constante desenvolvimento e possuir uma
dindmica de identificacdo, analise e resposta, pois podem sempre emergir novos fatores
de risco ndo identificados e desenvolverem-se novos controlos ou métodos de mitigacéo
que conduzam a uma maior eficiéncia da gestdo de risco operacional em eventos
desportivos. O estudo de caso conduzido neste trabalho € um exemplo de sucesso na
gestdo do risco operacional, pois o trabalho desenvolvido ao longo de 23 edicBes do
torneio tem permitido a JLS e ao Estoril Open disfrutar de uma boa reputacao entre os
jogadores profissionais e obter avaliagdes pelo ATP e WTA acima da média verificada
dentro da categoria de torneios em que se insere. Na JLS existe ainda uma cultura de
pré-actividade constante, em que se tenta identificar e corrigir eventuais falhas e
responder a todas as necessidades das pessoas envolvidas no Estoril Open: jogadores,
colaboradores, jornalistas e pablico.
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6. LIMITACOES E RECOMENDACOES PARA TRABALHOS
FUTUROS

Durante a realizacdo deste trabalho surgiram algumas limitagdes que o
condicionaram.

As limitacdes iniciais decorreram da consulta bibliografica. Ap6s consultadas
diversas referéncias, verificou-se que o conceito de risco operacional era praticamente
inexistente na gestdo de eventos e as poucas referéncias que abordam o assunto
raramente referem os eventos desportivos. De seguida, durante a fase de recolha de
dados e apo6s a 1?2 fase de entrevistas, foram definidos os fatores de risco, tendo-se
constatado a auséncia do fator de risco relativo a venda de bilhetes, sentindo-se entdo a
necessidade de criar um novo fator de risco para este trabalho. JA na 22 fase de
entrevistas ndo foi possivel entrevistar as forcas de seguranca e 0s motoristas
encarregues do transporte de espectadores, pois estes servigos eram da responsabilidade
de empresas externas e os colaboradores haviam recebido instrucdes para ndo prestar
declaragfes. Na 32 fase de entrevistas, por indisponibilidade dos mesmos, ndo se
conseguiu entrevistar 2 dos gestores de topo que se havia entrevistado na 12 fase. Estas
limitacGes afetaram, sobretudo, a andlise ao fator de risco Seguranca, ao servico de
transportes no Estoril Open e a avaliacdo de incidentes ocorridos durante o evento
(objetivo pretendido na 32 fase) em fatores de risco como 0s Acessos, as Infraestruturas
e a Seguranca.

De referir que a matriz de gestao de risco operacional em eventos desportivos do
tipo base apresentada neste trabalho ndo pretende ser representativa de todos os fatores
de risco, controlos e métodos de mitigacdo existentes. Esta matriz representa um ponto
de partida para o estudo especifico da gestdo de risco operacional em eventos,
nomeadamente eventos desportivos, deixando em aberto a hipo6tese de existirem outros
fatores de risco, controlos ou métodos de mitigacdo ndo identificados neste trabalho ou
ndo mencionados nas referéncias bibliograficas consultadas que merecam ser estudados
em investigacOes futuras. De modo a aprofundar o estudo nesta matéria, sugere-se a
realizacdo de um estudo de caso num evento desportivo do tipo vértice, de forma a
analisar quais os fatores de risco, controlos e métodos de mitigacdo presentes e
compara-los com os implementados num evento desportivo de base, ou a condugao de
um estudo de caso noutro evento desportivo do tipo base, corroborando ou
complementando os resultados obtidos neste trabalho.
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8. ANEXOS

ANEXO 1 - GUIAO DE ENTREVISTAS 12 FASE (GESTORES DE TOPO)
Nome:

Contacto:

Area Empresa:

Este estudo de caso pretende averiguar nas diferentes areas associadas a organizacao do
Estoril Open (Alimentagdo, Condigdes Climatéricas, Logistica e Recursos Humanos),
quais os riscos relevantes, que controlos e medidas de contingéncia se realizam
atualmente e que métodos de mitigacdo se preveem aplicar durante o torneio. Pretende-
se analisar as 2 vertentes em que o torneio de divide: vertente desportiva (torneio de
ténis) e vertente corporate (Zona Break Point e Sponsors’ Village - patrocinadores e
restauragéo).

1-Quais as suas responsabilidades no planeamento do Estoril Open? Como identifica os
riscos na sua area?

2-Quais 0s riscos que estdo associados a sua area? Que controlos existem para
acompanhar os riscos?

3-Durante o torneio, o que é feito para controlar e mitigar os riscos?

4-Que medidas de contingéncia existem atualmente (ex: seguros)?

5-Quando algo correu fora do previsto, que medidas foram implementadas e quais 0s
impactos (ex: intoxicacdo alimentar, falhas de eletricidade, chuva)?

6-Quais 0s potenciais impactos, a curto e longo prazo, se acontecerem problemas?

7-Existe uma andlise aos problemas que surgiram, um registo de falhas ocorridas ou
processos de avaliagdo apds o evento? S&o analisadas as experiéncias passadas e tenta-
Se prevenir que acontecam novamente?

8-Para a resolucéo de problemas, existe uma estrutura central, ou seja, uma pessoa ou
grupo de pessoas que esteja a par de todos os problemas ou reunifes conjuntas para
avaliar os problemas e encontrar métodos de prevencao e resolucao adequados?
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ANEXO 2 - MATRIZ DE IDENTIFICACAO DOS FATORES DE RISCO POR AREAS DO EVENTO

Factores Areas
de Risco |1-Recinto 2-Court Central 3-Courts 4-Sala Imprensa 5-Sponsors’ Village  6-Break Point 7-Players' Lounge 8-Parque Estacionam.* 9-Transportes**
1|Acessos Acessos Acessos Acessos Acessos Acessos Acessos Acessos Acessos
2| Comunicagdes Comunicacdes Comunicacdes Comunicag6es Comunicacées Comunicacdes Comunicagoes Comunicagées Comunicacdes
3|Infra-estruturas Infra-estruturas Infra-estruturas Infra-estruturas Infra-estruturas Infra-estruturas Infra-estruturas Infra-estruturas
4] Higiene Higiene Higiene Higiene Higiene Higiene Higiene Higiene Higiene
5 Alimentacao Alimentacao Alimentagao Alimentacao
6| Staff Staff Staff Staff Staff Staff Staff Staff Staff
7|Segquranca Seguranga Seguranga Seguranga Seguranga Seguranga Seguranga Seguranga Seguranga
8| Assisténcia Médica Assisténcia Médica
9|Plano Emergéncia Plano Emergéncia Plano Emergéncia Plano Emergéncia Plano Emergéncia Plano Emergéncia Plano Emergéncia Plano Emergéncia Plano Emergéncia
10| Venda Bilhetes Venda Bilhetes
11| Equipamento Equipamento Equipamento Equipamento Equipamento Equipamento Equipamento Equipamento Equipamento
12| Condigbes climatéricas Condiges climatéricas CondigOes climatéricas Condigdes climatéricas Condigdes climatéricas Condigdes climatéricas Condicdes climatéricas CondigOes climatéricas CondigOes climatéricas

*Vallet e Publico

**Jogadores e Publico
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ANEXO 3 — GUIAO DE ENTREVISTAS 22 FASE (COLABORADORES E

GESTORES OPERACIONAIS)

Bom dia, chamo-me Henrique Magalh&es. Estou a realizar uma dissertagédo de mestrado

em que o tema € a "A Gestdo do Risco Operacional em Eventos Desportivos”.

Em resumo, o risco operacional estd associado problemas causados por pessoas,
infraestruturas ou sistemas em vigor (faltar a luz, ocorrer um assalto ou um incéndio,

etc.).
Area Género Idade

M F 15-25 26-45 46-65 +65
1-Acessos

1.1 Como sao controladas as entradas?

1.2 Como sdo identificadas as pessoas que podem entrar?

1.3 Quiais os horarios permitidos?

1.4 Se alguem entrar sem permisséo, é detetavel? Elabore.
SIM  NAO

1.5 Se alguém do publico discutir, como € resolvido o assunto?

1.6 Estdo identificadas as pessoas que podem validar os bilhetes? Elabore.

SIM  NAO

1.7 Se a energia faltar, como é realizada a leitura de bilhetes?

1.8 Existe prevencao contra bilhetes j& usados ou falsos? Elabore.
SIM  NAO

1.9 Existem cdmaras de seguranga? Elabore.

SIM  NAO
1.10 Existe vistoria as pessoas? Elabore.
SIM  NAO

1.11 Identifica falhas ao nivel dos acessos? Se sim, elabore.
SIM  NAO
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1.12 Quais os impactos da ocorréncia de falhas no controlo de acessos?

2-Comunicaces

2.1 Como sdo realizadas as comunicagdes em caso de necessidade?

2.2 Existe um contacto facil com o supervisor? Elabore.
SIM  NAO

2.3 Se algum meio de comunicacao falhar?

2.4 Existe um servico de TV/Internet/Radio que satisfaz as necessidades? Elabore.
SIM  NAO

2.5 Identifica falhas ao nivel das comunicacGes? Se sim, elabore.

SIM  NAO

2.6 Quais os impactos da ocorréncia de falhas nos meios de comunica¢ao?

3-Infraestruturas

3.1 Como é garantida a seguranca e o bom estado das infraestruturas?

3.2 Se algo se parte, como se sabe e como é reparado?

3.3 Como se evita a ocorréncia de lesdes ou acidentes?

3.4 Existe vistoria as infraestruturas? Elabore.
SIM  NAO

3.5 ldentifica falhas ao nivel das infraestruturas (bancadas, tendas, player’s lounge,
estacionamento)? Se sim, elabore.

SIM  NAO

3.6 Quais os impactos da ocorréncia de falhas na qualidade das infraestruturas?
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4-Higiene

4.1 Como se garante a limpeza dos espacos?

4.2 Existe uma lista de pessoas prontas a atuar, caso necessario? Elabore.
SIM  NAO

4.3 Existe um registo das limpezas efetuadas? Elabore.

SIM  NAO

4.4 Existe um horario para as limpezas, de modo a ndo afetar o pablico, jogadores e
colaboradores? Elabore.

SIM NAO

4.5 Os courts sdo limpos e preparados para os encontros? Elabore (apenas aplicavel em
fatores de risco 2-Court Central e 3-Courts).

SIM  NAO
4.6 Identifica falhas ao nivel da higiene e limpeza? Se sim, elabore.
SIM  NAO

4.7 Quais os impactos da ocorréncia de falhas no servico de limpeza?

5-Alimentacéo

5.1 Como é controlada a qualidade da comida?

5.2 Se a comida afetar a satde das pessoas, 0 que € feito?

5.3 Existe vistoria aos locais de confecdo e venda? Elabore.
SIM  NAO

5.4 Estdo identificadas as pessoas que podem ter acesso aos locais de confecédo e venda?
Elabore.

SIM  NAO
5.5 Identifica falhas ao nivel da alimentacéo? Se sim, elabore.
SIM  NAO

5.6 Quais os impactos da ocorréncia de falhas na qualidade da alimentagédo?
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6-Staff

6.1 Como sdo supervisionados os colaboradores?

6.2 O que é feito se alguém se atrasar, falhar na sua tarefa, faltar, ter queixas reportadas?

6.3 As pessoas prontas a substituir estdo cientes do que deverédo fazer e prontas a atuar?
Elabore.

SIM  NAO
6.4 Identifica falhas ao nivel do servico? Se sim, elabore.
SIM  NAO

6.5 Quais os impactos da ocorréncia de falhas no servigo prestado pelo staff?

7-Seguranca

7.1 Como é garantida a seguranga dos jogadores, publico e colaboradores?

7.2 Os segurancas estdo distribuidos pelos espacos e prontos a atuar? Elabore.
SIM  NAO

7.3 Como comunicam entre si?

7.4 Como sdo resolvidas as situacdes de conflito com o publico?

7.5 Identifica falhas ao nivel da seguranca? Se sim, elabore.
SIM  NAO

7.6 Quais os impactos da ocorréncia de falhas de seguranca?

8-Servico de Assisténcia Médica
8.1 Existe um posto de socorro?
SIM  NAO

8.2 Existe sempre alguém pronto a atuar, seja no posto ou no recinto? Elabore.
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SIM  NAO

8.3 O posto esté indicado e € de fécil acesso as pessoas? Elabore.

SIM  NAO
8.4 Tem o equipamento suficiente para apoiar as pessoas? Elabore.
SIM  NAO

8.5 Identifica falhas ao nivel do servico de assisténcia médica? Se sim, elabore.
SIM  NAO

8.6 Quais os impactos da ocorréncia de falhas no servico de saude?

9-Plano Emergéncia

9.1 O plano de emergéncia indica as saidas de emergéncia, as acdes a tomar, 0s
percursos a seguire onde se encontram os extintores? Elabore.

SIM  NAO
9.2 Estdo visiveis as saidas de emergéncia? Elabore.
SIM  NAO

9.3 Existe uma lista de pessoas dispostas a atuar, caso necessario? Elabore.
SIM  NAO

9.4 Identifica falhas ao nivel do plano de emergéncia? Se sim, elabore.
SIM  NAO

9.5 Quiais os impactos da existéncia de falhas no plano de emergéncia?

10-Venda de Bilhetes
10.1 Como é controlada a venda de bilhetes?

10.2 Quem tem acesso ao sistema?

10.3 E garantido que o sistema estéa atualizado? Elabore.

SIM  NAO

10.4 Garante-se a ndo duplicacéo de bilhetes para o mesmo lugar? Elabore.
SIM  NAO
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10.5 Se a energia faltar, como é realizada a venda de bilhetes?

10.6 Se o multibanco falhar?

10.7 ldentifica falhas ao nivel da venda de bilhetes? Se sim, elabore.
SIM  NAO

10.8 Quais os impactos da ocorréncia de falhas na venda de bilhetes?

11-Equipamento
11.1 Existe um controlo do equipamento necessario para o local? Elabore.
SIM  NAO

11.2 Se for preciso equipamento, como € adquirido?

11.3 Existe uma lista de pessoas que pode ter acesso ao equipamento? Elabore.

SIM NAO

11.4 Identifica falhas ao nivel do equipamento? Se sim, elabore.
SIM  NAO

11.5 Quais os impactos da ocorréncia de falhas de equipamento?

12-Condicdes Climatéricas
12.1 As condigdes climatéricas afetam o servigo prestado? Se sim, elabore.
SIM  NAO

12.2 Quais os impactos de mas condi¢Oes climatéricas na prestacdo do seu servigo?

Incidentes

I.1. Ocorreram incidentes na prestacdo do seu servigo no Estoril Open? Se sim, elabore.

SIM  NAO

I.2. Como foram resolvidos?
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ANEXO 4 — GUIAO DE ENTREVISTAS 22 FASE (PUBLICO)

Bom dia, chamo-me Henrique Magalhées. Estou a realizar uma dissertacdo de mestrado
em que o tema € a "A Gestdo do Risco Operacional em Eventos Desportivos”.

Em resumo, o risco operacional estd associado problemas causados por pessoas,
infraestruturas ou sistemas em vigor (faltar a luz, ocorrer um assalto ou um incéndio ...).

Género Idade
M F 15-25 26-45 46-65 +65
1-Acessos

1.1.Sabe a que zonas tem acesso e as zonas interditas? Onde se dirigir? Elabore.

SIM  NAO

1.2.1dentificou falhas ao nivel dos acessos? Se sim, elabore.

SIM  NAO

3-Infraestruturas

3.1 Identificou falhas ao nivel das infraestruturas (ex: bancadas, instalacfes sanitarias,
estacionamento)? Se sim, elabore.

SIM  NAO

4-Higiene
4.1 ldentificou falhas ao nivel da higiene e limpeza? Se sim, elabore.
SIM  NAO

5-Alimentacéo
5.1 Identificou falhas ao nivel da alimentacdo? Se sim, elabore.
SIM  NAO

6-Staff

6.1 O staff satisfez os seus pedidos? Foi prestavel?

SIM  NAO

6.2 Identificou falhas ao nivel do servigco? Se sim, elabore.
SIM  NAO
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7-Seguranca

7.1 Sentiu-se seguro/a: no recinto, fora do recinto e no parque de estacionamento?
SIM  NAO

7.2 Identificou falhas ao nivel da seguranca? Se sim, elabore.

SIM  NAO

8-Servico de Assisténcia Médica

8.1 Sabe onde é o posto de socorro?

SIM  NAO

8.2 Se utilizou o servico, identificou falhas ao nivel do mesmo? Se sim, elabore.
SIM  NAO

9-Plano Emergéncia
9.1 Consegue visualizar as saidas de emergéncia? Elabore.
SIM  NAO

9.2 Identificou falhas ao nivel do plano de emergéncia? Se sim, elabore.
SIM  NAO

10-Venda de Bilhetes
10.1 Identificou falhas no servico de venda de bilhetes? Se sim, elabore.
SIM  NAO

12-Condicdes Climatéricas

12.1 As condigdes climatéricas afetaram a sua experiéncia no evento? Se sim, elabore.

SIM  NAO

Incidentes
I.1. Ocorreram incidentes na sua experiéncia no Estoril Open? Se sim, elabore.
SIM  NAO

I.2. Como foram resolvidos?

I.3. Grau de satisfacdo da resolugéo os incidentesde1a5: 1 2 3 4 5
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ANEXO 5 - GUIAO DE ENTREVISTAS 32 FASE (GESTORES DE TOPO)

Entrevista a Gestores de Topo do Estoril Open — Avaliacdo Pés-Evento
1-Acessos
Ocorreram incidentes ao nivel dos acessos? Como foram resolvidos? Quais 0s
impactos?
1-Recinto:
2-Court Central:
3-Courts:

4-Sala de Imprensa:

5-Sponsors’ Village:
6-Break Point:

7-Players’ Lounge:

8-Pargue de Estacionamento:

9-Transportes:

2-Comunicaces

Ocorreram incidentes ao nivel das comunica¢fes? Como foram resolvidos? Quais 0s
impactos?

1-Recinto:

2-Court Central:

3-Courts:

4-Sala de Imprensa:

5-Sponsors’ Village:
6-Break Point:

7-Players’ Lounge:

8-Pargue de Estacionamento:

9-Transportes:

3-Infraestruturas

Ocorreram incidentes ao nivel das infraestruturas? Como foram resolvidos? Quais 0s
impactos?

1-Recinto:

2-Court Central:

3-Courts:
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4-Sala de Imprensa:

5-Sponsors’ Village:
6-Break Point:

7-Players’ Lounge:

8-Pargue de Estacionamento:

4-Higiene

Ocorreram incidentes ao nivel da higiene e limpeza? Como foram resolvidos? Quais 0s
Impactos?

1-Recinto:

2-Court Central:

3-Courts:

4-Sala de Imprensa:

5-Sponsors’ Village:
6-Break Point:

7-Players’ Lounge:

8-Pargue de Estacionamento:

9-Transportes:

5-Alimentacéo
Ocorreram incidentes ao nivel da alimentacdo? Como foram resolvidos? Quais 0s
impactos?

4-Sala de Imprensa:

5-Sponsors’ Village:
6-Break Point:

7-Players’ Lounge:
6-Staff

Ocorreram incidentes ao nivel do servico? Como foram resolvidos? Quais os impactos?

1-Recinto:

2-Court Central:

3-Courts:

4-Sala de Imprensa:

5-Sponsors’ Village:
6-Break Point:
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7-Players’ Lounge:

8-Pargue de Estacionamento:

9-Transportes:

7-Seguranca

Ocorreram incidentes ao nivel da seguranga? Como foram resolvidos? Quais 0s
impactos?

1-Recinto:

2-Court Central:

3-Courts:

4-Sala de Imprensa:

5-Sponsors’ Village:
6-Break Point:

7-Players’ Lounge:

8-Pargue de Estacionamento:

9-Transportes:

8-Servico de Assisténcia Médica

Ocorreram incidentes ao nivel do servico de assisténcia médica? Como foram
resolvidos? Quais os impactos?

1-Recinto:

7-Players’ Lounge:

9-Plano Emergéncia

Ocorreram incidentes ao nivel do plano de emergéncia? Como foram resolvidos? Quais
0S impactos?

1-Recinto:
2-Court Central:
3-Courts:

4-Sala de Imprensa:

5-Sponsors’ Village:
6-Break Point:

7-Players’ Lounge:

8-Parque de Estacionamento:

9-Transportes:
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10-Venda de Bilhetes

Ocorreram incidentes ao nivel da venda de bilhetes? Como foram resolvidos? Quais 0s

impactos?

1-Recinto:

2-Court Central:

11-Equipamento

Ocorreram incidentes ao nivel do equipamento necessario? Como foram resolvidos?

Quais 0s impactos?

1-Recinto:

2-Court Central:

3-Courts:

4-Sala de Imprensa:

5-Sponsors’ Village:

6-Break Point:

7-Players’ Lounge:

8-Pargue de Estacionamento:

9-Transportes:

12-Condigdes Climatéricas

Ocorreram incidentes provocados pelas condi¢cdes climatéricas? Como foram

resolvidos? Quais os impactos?

1-Recinto:

2-Court Central:

3-Courts:

4-Sala de Imprensa:

5-Sponsors’ Village:

6-Break Point:

7-Players’ Lounge:

8-Pargue de Estacionamento:

9-Transportes:
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ANEXO 6 - MATRIZ DE AREAS E FATORES DE RISCO ALVOS DE OBSERVACAO DIRECTA

Factores Areas
de Risco |1-Recinto 2-Court Central 3-Courts 4-Sala Imprensa 5-Sponsors' Village  6-Break Point 7-Players' Lounge 8-Parque Estacionam.* 9-Transportes**
1| Acessos Acessos Acessos Acessos Acessos Acessos
2
3| Infra-estruturas Infra-estruturas Infra-estruturas Infra-estruturas
4] Higiene Higiene Higiene Higiene Higiene Higiene
5 Alimentacéo
6 Staff Staff
7|Seguranca Seguranca
8
9|Plano Emergéncia Plano Emergéncia Plano Emergéncia
10]Venda Bilhetes Venda Bilhetes
11| Equipamento Equipamento Equipamento
12| Condigdes climatéricas Condigdes climatéricas Condigles climatéricas

*Vallet e Piblico

**Jogadores e Publico
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