INSTITUTO
FEDERAL

Pernambuco

AVALIACAO DA QUALIDADE DA PRESTAGCAO DE
SERVICO DE TRANSPORTE PUBLICO DA LINHA
CIRCULAR IFPE CAMPUS IGARASSU

ASSESSMENT OF THE QUALITY OF PUBLIC TRANSPORTATION
SERVICE PROVISION ON THE CIRCULAR LINE IFPE CAMPUS
IGARASSU

Claudia Ferreira da Silva
Cfs17@discente.ifpe.edu.br

Daysiane Rodrigues Acioli Silva
Dras1@discente.ifpe.edu.br

Eliane Maria Xavier de Vasconcelos
Emxv@discente.ifpe.edu.br

Anderson Carlos de Oliveira
Anderson.oliveira@igarassu.ifpe.edu.br

RESUMO

A avaliacdo da qualidade em servicos ndo € uma tarefa facil, pois depende da
percepcao das pessoas que utilizam o servigo ofertado. Este estudo tem como
objetivo avaliar a qualidade do transporte publico coletivo destinado ao Campus
Igarassu do Instituto Federal de Pernambuco (IFPE), baseado na percepgédo dos
seus estudantes. Para atingir esse objetivo, foi elaborado um questionario baseado
nas dimensdes do SERVQUAL €& um modelo de avaliagdo de qualidade de servigos
que considera cinco dimensdes essenciais: tangibilidade, confiabilidade,
responsividade, empatia e seguranga. A partir das respostas dos estudantes ao
questionario, foram analisados todos os fatores relacionados ao servico de
transporte publico que fazem parte de cada uma dessas dimensdes, e assim foram
apontadas oportunidades de melhoria nos pontos mais criticos, dos quais podemos
destacar a renovacdo e aumento da frota de Onibus, maior disponibilidade de
horarios de transporte e reducio da tarifa para esta linha circular.

Palavras-chave: qualidade em servigos. SERVQUAL. transporte publico.
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ABSTRACT

Assessing service quality is not an easy task as it depends on the perception of the
people who use the service offered. This study aims to evaluate the quality of
collective public transport destined for the Igarassu Campus of the Federal Institute
of Pernambuco (IFPE), based on the perception of its students. To achieve this
objective, a questionnaire was developed based on the dimensions of SERVQUAL, a
service quality assessment model that considers five essential dimensions: tangibility,
reliability, responsiveness, empathy and security. Based on the students' responses
to the questionnaire, they were analyzed all factors related to the public transport
service that are part of each of these dimensions, and thus opportunities for
improvement were identified in the most critical points, of which we can highlight the
renewal and increase of the bus fleet, greater availability of transport schedules and
fare reduction for this circular line.

Keywords: Quality in services. SERVQUAL. Public transportation.
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1 INTRODUGAO

De acordo com Wusten (1998 apud Silva, Almeida e Costa, 2020), as
universidades provocam mudangas socioecondmicas nos locais onde sao
instaladas, sejam estes centros urbanos ou em suas redondezas. Todavia esses
impactos geram dentro das cidades a necessidade de um planejamento que leve em
consideragao o grande numero de usuarios que necessitam se deslocar diariamente
para as instituicoes (ANACKER; ALTROCK, 2008).

O principal meio de mobilidade urbana utilizado pela populagao de baixa renda é
o transporte publico urbano, sendo considerado um servico essencial no
deslocamento das pessoas para o trabalho, para o estudo, entre outras diversas
finalidades.

Segundo Rodrigues (2006), um dos objetivos do transporte coletivo urbano é ter
uma ligacdo entre as regides das cidades buscando oferecer um servico de
mobilidade como meio alternativo evitando o uso de veiculos particulares, a fim de
reduzir congestionamentos, emissao de poluentes, acidentes de transito e consumo
de combustivel. De acordo com Paula e Barlet (2016, p. 11),” mais que um simples
deslocamento pelas cidades, a mobilidade urbana envolve a qualidade de vida, uma
apropriacédo do espaco publico, revalorizacido da cidade, além de outros aspectos.”

Bicalho (1998) afirma que o transporte publico tem uma grande importancia
social e econbmica para funcionamento da economia e qualidade de vida da
populagcdo permitindo que as pessoas tenham locomogédo ao ambiente de trabalho,
lugares de vivéncias coletivas e de lazer onde existe uma dependéncia maior das
pessoas que necessitam da utilizacédo de transportes coletivos. E um servico publico
essencial para atender as necessidades sociais e da suporte as atividades
econdmicas e que, em alguns casos, podem ser explorados pelo setor privado.

Porém, segundo o mesmo autor, quando tende a ser explorado pelo setor
privado, muitas vezes sao priorizados aspectos financeiros e comerciais € nem
sempre oferecem servicos adequados em termos de qualidade para os usuarios que
utilizam esses transportes.

Segundo Mekari (2013), no ano de 2010 as universidades publicas e privadas
tiveram uma taxa de evasédo de 14,4% no Brasil apontadas pelo Ministério da
Educacdo (MEC). Motivos variados s&o levados em consideragdo para que o aluno
abandone os estudos. Dentre eles estd a falta de recursos financeiros, baixo
desempenho, reprovacdo em disciplinas entre outros. Para Cleuza Repulho,
presidente da Unido Nacional dos Dirigentes Municipais de Educag¢ao (Undime), o
transporte é uma questdo fundamental para a permanéncia dos alunos na escola.

As maiores taxas de evasao ocorrem durante o ensino superior, quando ja nao
existe transporte escolar gratuito, como no ensino basico e nem sempre € possivel
estudar em instituicdes de ensino proximas da residéncia. Isso mostra que se torna
mais complexo a utilizagcado do transporte publico, pois o servigo é compartilhado nao
s6 com estudantes, mas sim com toda a populagao local (MEKARI, 2013).

Com a mudanga de local do IFPE (Instituto Federal de Educagéo, Ciéncia e
Tecnologia de Pernambuco), campus lgarassu, para sua sede definitiva, houve a
necessidade da reformulacdo da rota da linha de 6nibus que atende os seus
estudantes. A ampliagédo da referida instituicdo aumentou sua capacidade em termos
de mais salas e com isso mais vagas para novos estudantes que desejam ingressar
no ensino técnico e superior que sao oferecidos. Porém a frota de 6énibus nao
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acompanhou o aumento do numero de discentes que vem das cidades proximas ao
campus (Igarassu, Abreu e Lima, Itapissuma, entre outras) em relagdo ao numero de
viagens que sao necessarias nos dias letivos, gerando, assim, lotacdo dos 6nibus
nos horarios de chegada e saida de alunos da instituigao.

Com este crescimento da populagdo de estudantes, que depende
exclusivamente do transporte publico oferecido pelo Terminal Integrado de
Passageiros de lgarassu para o deslocamento até o IFPE, foi percebida uma
deficiéncia em relagcédo a qualidade da prestacao de servigo para seus usuarios.

No sistema de transporte publico urbano existem varios problemas, tanto
estruturais dos veiculos, como também a logistica urbana, dificultando assim
fornecimento um servico de boa qualidade para o deslocamento, acessibilidade e
conforto de seus usuarios. Salientando também a incapacidade de atender a
demanda diaria, e com isso vem trazendo transtornos a populagdo de modo geral
que faz uso deste servigo (SANTOS; SANTOS, 2018).

Essas mas condi¢cdes do transporte publico, acrescida as dificuldades no transito
e longa distancia até chegar ao destino, tem trazido varios impactos para os
estudantes do Instituto Federal de Pernambuco (IFPE) campus lgarassu. Dentre
eles podemos ressaltar o percurso, a superlotagao dos transportes que ocorrem pelo
baixo numeros de viagens realizadas durante o expediente escolar, a tarifa elevada
cobrada para se ter acesso ao coletivo, como também a ma conservagao dos
Onibus.

Para entender os principais impactos da qualidade do servico de transporte
publico que atende ao IFPE campus lgarassu, surge o seguinte questionamento:
Qual a percepcgao dos estudantes sobre a qualidade do servigo de transporte publico
coletivo que realiza o trajeto circular para o IFPE campus Igarassu?

Dessa forma, essa pesquisa tem como objetivo principal propor melhorias para o
transporte publico circular que atende ao IFPE campus lgarassu baseado na
mensuracgao do grau de satisfagao dos seus estudantes.

2 FUNDAMENTAGAO TEORICA
2.1 QUALIDADE EM SERVICOS

Segundo a série de normas ISO 9001 (ABNT, 2015), o termo qualidade pode ser
definido como o grau no qual um conjunto de caracteristicas inerentes satisfaz a
requisitos. Kotler (2009) afirma que a qualidade esta concentrada no consumidor: a
empresa que proporciona ao cliente satisfagdo em suas necessidades € uma
empresa de qualidade. Assim, uma das principais maneiras de diferenciar-se de
empresas concorrentes € prestando servigos de qualidade.

No ponto de vista de Boeing e Gamez (2011), segundo caracterizagao, os
servigos sao intangiveis por natureza, ou seja, eles ndo podem ser tocados e nem
pertencem ao cliente como os bens manufaturados. Por isso, a avaliacdo da
qualidade dos servigos € um pouco mais complicada, pois depende da percepgao de
algo que as pessoas nao podem ver ou tocar, mas apenas sentir.

Os mesmos autores afirmam que outra caracteristica de servicos é a
simultaneidade Os servigcos sado produzidos ao mesmo tempo em que sao
consumidos. Por isso, 0s servigos ndo podem ser estocados e a garantia de
qualidade deve ocorrer durante o processo, uma vez que nao € possivel fazer
inspe¢des como na industria de manufatura. Na prestacdo do servigo, o cliente
percebe um erro no momento em que este acontece.
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De acordo com Carvalho (2014), perecibilidade significa que os servigos sao
pereciveis (transitérios), ou seja, ndao podem ser preservados, revendidos,
devolvidos ou estocados para uso ou venda posterior. Por exemplo, um assento
vazio em um voo ou um quarto desocupado em um hotel. Cabe aos gestores, nesse
caso, criar estratégias para minimizar os periodos ociosos, como conceder
descontos e promogdes em horarios especificos.

Por depender de quem os realiza, assim como onde e quando s&o realizados, os
servigcos apresentam grau elevado de variabilidade, tornando-se um desafio aos
gestores estabelecer um padrdo que assegure qualidade e identidade aos servigos
prestados. Segundo Kotler e Keller (2009), os gestores devem investir em processos
adequados de contratagao, treinamento, padronizagado do processo de prestacéo do
servico em toda a empresa sempre monitorando a satisfagao do cliente.

Hoffman e Bateson (2003) constataram que a qualidade do servigo € verificada
por meio de uma avaliagao de longo prazo de um desempenho, ou seja, pelo padrao
percebido ao longo do tempo de todas as transagdes de um servigo, o qual é
averiguado pela média satisfatoria.

2.2 AVALIAGAO DA QUALIDADE EM SERVIGOS

Segundo Pride e Ferrel (2001), a qualidade dos servigcos é avaliada pelos
clientes e néo pela organizagdo. Esse entendimento colabora com a abordagem de
Parasuraman et al. (1985), os quais formularam uma medi¢gdo de qualidade de
servigo que assume a satisfagcao do cliente como meio de avaliar uma organizagao,
a qual é denominada SERVQUAL que é uma metodologia desenvolvida para avaliar
a qualidade percebida do servico com base nas expectativas dos clientes.

No SERVQUAL séo captadas as percepgodes a respeito do servigo ofertado, pelo
consumidor e pela geréncia, e confronta-se com o servigo esperado pelo consumidor
através de suas experiéncias anteriores, suas necessidades pessoais ou da
divulgacao boca a boca.

Parasuraman et al. (1988) categorizam as cinco dimensdes basicas para
avaliagdo da qualidade em servigos, as quais passaram a compor a escala
SERVQUAL, que séo: tangibilidade, credibilidade, responsividade, seguranca e
empatia como apresentado na figura 1.

Figura 1- Dimensdes da qualidade em servigos
Refere-se ao desempenho e resultado do servico, avaliando

CONFIABILIDADE se esta de acordo com a expectativa, eficiente e confiavel.
Esta ligada a vontade de prestar o servico dos operadores
RESPONSIVIDADE no que se refere a ajudar ou realizar a atividade.
Analisa a confianca e seguranca do servico e do seu
SEGURANCA prestador, envolvendo conhecimento, cortesia e
credibilidade.
Analisa a interacao com o cliente, demonstrando atencao e
EMPATIA preocupando com o entendimento dos consumidores.

Mensura tudo que € tangivel na prestacao do servico,
TANGIBILIDADE instalactes fisicas, localidades, aparéncia dos atendentes,
meios de comunicacao efc.

Fonte: Adaptado de Tsang et al (2012).
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Esta metodologia permite avaliar as percepgdes sobre a qualidade do servico,
bem como acerca de cada uma das dimensdes da qualidade (Parasuraman et al.
1988).

2.3 AVALIACAO DA QUALIDADE NOS SERVIGCOS DE TRANSPORTE PUBLICO

O setor de transporte publico desempenha um papel crucial nas sociedades
urbanas, proporcionando mobilidade e conectividade para a populacéo.
Compreende uma variedade de modos de transporte acessiveis ao publico em geral,
como 6nibus, metrds, trens, bondes e outros sistemas de transporte coletivo.

O transporte publico é essencial para reduzir o congestionamento nas cidades,
minimizar a poluigdo do ar, promover a sustentabilidade ambiental e facilitar o
acesso a oportunidades econémicas. Além disso, desempenha um papel vital na
promocdo da equidade social, garantindo que pessoas de diferentes estratos
socioeconémicos tenham acesso a servigos essenciais e oportunidades,
independentemente de sua capacidade de possuir um veiculo préprio.

A avaliagdo da qualidade no transporte publico é determinada por meio de
caracteristicas que variam de acordo com a percepc¢ao individual de cada usuario.
Esta abordagem é empregada como base para a definicdo da qualidade nos
servigos (EBOLI; MAZZULLA, 2012).

De acordo com Ferraz e Torres (2004), existem doze fatores que influem na
qualidade do transporte publico urbano: acessibilidade, frequéncia de atendimento,
tempo, lotacdo, confiabilidade, seguranga, -caracteristicas dos veiculos,
caracteristicas dos locais de parada, sistema de informagdes, conectividade,
comportamento dos operadores e estados das vias. A seguir, sdo caracterizados
cada um desses fatores.

2.3.1 Acessibilidade

Segundo Rodrigues (2006), acessibilidade em transporte publico abrange uma
série de elementos, incluindo caracteristicas do percurso como declividade,
calcamento e facilidade para cruzar ruas. Esses fatores devem ser considerados
para garantir que o transporte publico seja acessivel e inclusivo para todos os
usuarios.

Para Aguiar (1985), um item que reflete acessibilidade do sistema de transporte
€ 0 numero das estagdes ou ponto de embarque e desembarque, uma vez que
quanto maior for esse numero maior sera coberta pelos servigcos de transportes,
levando-se em conta que cada ponto possui a sua area de influéncia proépria.

2.3.2 Frequéncia de atendimento

A frequéncia do atendimento & baseada no intervalo de tempo entre passagem
de veiculos consecutivos e transporte publico numa mesma linha e sentido.

Segundo Faria (1985), os sistemas de 6nibus com tempo médio de espera
excessivo nao sao desejaveis, produzem atitudes desfavoraveis, uma vez que o
tempo de espera é considerado ser mais desagradavel. Caso esse tempo fosse
parcialmente reduzido e ocupado com outra atividade psicologicamente mais
conveniente, produziria uma atividade mais favoravel com relagao ao 6nibus.
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2.3.3 Tempo de viagem

O tempo de viagem é o tempo gasto no veiculo e depende da velocidade média
do transporte e da distancia entre os pontos de embarque e desembarque do
sistema.

Para Rodrigues (2006), a velocidade do transporte depende do grau de
separacao da via utilizada pelo transporte publico, do trafego geral, da distancia dos
locais de parada, das condigcdes da superficie de rolamento, das condi¢cdes de
transito e do tipo de tecnologia do periodo.

De acordo com Faria (1985), a maioria dos usuarios de transporte publico
considera o tempo de viagem como o fator mais importante para a qualidade da
viagem, especialmente em viagens pendulares (deslocamentos diarios de pessoas
que saem de um municipio para outro, seja para trabalhar ou estudar, e retorna
todos os dias para suas cidades), devido aos horarios de trabalho.

O tempo gasto em uma viagem de transporte publico e em um automovel pode
ser comparado para avaliar a qualidade da viagem.

2.3.4 Lotagao

De acordo com o autor Rodrigues (2006), a lotacao € o numero de passageiros
no interior dos veiculos, o problema surge quando a quantidade de passageiros em
pé é excessiva causando o desconforto decorrente que limita 0 movimento entre os
usuarios dificultando o embarque e desembarque dos passageiros.

O termo de lotagdo pode ser calculado com base na quantidade de pessoas em
pé por metro quadrado que ocupam o espaco interno dos veiculos.

2.3.5 Confiabilidade

Segundo Rodrigues (2006), confiabilidade € o grau de certeza dos usuarios de
que o veiculo de transporte publico vai passar na origem e chegar ao destino no
horario previsto, considerando uma margem de tolerancia.

A avaliacado da confiabilidade se da pela comparagao do numero de viagens néao
realizadas aquelas concluidas com atraso superior a cinco minutos ou adiantamento
maior por numeros de viagens.

2.3.6 Seguranca

A seguranga compreende os acidentes envolvendo os veiculos de transportes
publicos e os incidentes dentro do interior dos veiculos.

Para Rodrigues (2006), acidente de transito € todo e qualquer movimento,
colisdo, capotamento, tombamento, atropelamento, incéndio e qualquer outro
sinistro precedido por um ato ou condigdo insegura que causa danos e resultados
irreversiveis. Enquanto incidente de transito € qualquer evento imprevisto e isolado
que envolve veiculos, operadores e passageiros, como por exemplo, colisao
traseira, frontal ou lateral, um engavetamento, derrapagem ou até mesmo o veiculo
sair da pista dentre outras, desde que nao seja um acidente de transito, que pode
causar ou nao perturbar a operagdo normal e, em alguns casos, causar danos
materiais e pessoais.
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2.3.7 Caracteristicas dos veiculos

Para entender melhor a importancia da preocupacdo com o conforto e a
seguranga, deve-se primeiro entender a importancia do transporte publico para o
funcionamento e o equilibrio da sociedade. O objetivo do servigo publico deve ser
maximizar a utilidade dos cidadaos, o que é dificil de alcancar devido a natureza do
transporte publico, que oferece servicos uniformes para todos os usuarios. No
entanto, preferéncias individuais que nao sao refletidas nas categorias de servigcos
prestados causam disparidades (ANDREASSEN, 1995).

No ano de 1986, a EBTU (Empresa Brasileira de Transportes Urbanos) afirma
que as seguintes caracteristicas dos veiculos influenciam no conforto dos usuarios:
temperatura interna, ventilacdo, ruido, aceleracdo/desaceleragdo, altura dos
degraus, largura das portas e disposi¢do do material dos assentos.

Para os Onibus, a qualidade pode ser avaliada com base nos seguintes itens:
idade, numero de portas, largura do corredor e altura dos degraus das escadas e
conservagao dos assentos.

2.3.8 Caracteristicas dos locais de parada

A avaliacdo das caracteristicas dos locais de parada sdo a presenga de
sinalizagdo adequada, cobertura e bancos para sentar.

De acordo com Rodrigues (2006), a sinalizagao serve para que os veiculos
possam estacionar nos pontos de embarque e desembarque, para facilitar o acesso
das pessoas. A cobertura e bancos para sentar servem para proteger o usuario de
sol e chuva, trazendo assim mais conforto aos passageiros enquanto aguardam o
transporte.

2.3.9 Sistemas de informacao

Dentro do sistema de informagao estdo as informagdes pertinentes aos horarios
e os itinerarios das linhas, locais de parada, recebimento de reclamacdes e
sugestdes.

Segundo Rodrigues (2006), os usuarios habituais devem fazer o uso deste
sistema para que possa entendé-lo e usa-lo sem dificuldades. Para isto o sistema
deve ser de facil entendimento, sem excesso estradas ou vias que possuem muitas
curvas podendo aumentar a dificuldade de condugdo exigindo mais atengdo do
motorista e excesso de informacgdes.

2.3.10 Conectividade

A conectividade se da pelo grau de facilidade na locomogéo dos usuarios entre
um ou quaisquer pontos da cidade, ou seja, a quantidade de viagens dentro do
transporte sem a necessidade de transferéncia. A ideia € que as viagens sejam
diretas sem a necessidade de troca de O6nibus, contudo os custos e por razdes
técnicas esta opcao é inviavel.

Para Kawamoto (1984), este fato de transferir passageiros de um veiculo para
outro, além de interromper prolonga a viagem e gera desconforto aos usuarios, e por
algumas vezes um gasto adicional atingindo principalmente os usuarios mais
carentes.
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2.3.11 Comportamento dos operadores

Para Rodrigues (2006), o contato pessoal entre os usuarios e os operadores é
fundamental visto que € um servigo que coloca o cliente o tempo todo em contato
com o funcionario. Tao logo a conduta e o comportamento do funcionario gera uma
grande contribuicdo para percepgao dos servigos por parte do usuario.

A parte operacional de uma empresa de transporte publico € composta por
motoristas de cobradores e varios aspectos indicaram o comportamento desses
juntos aos usuarios.

2.3.12 Estados de vias

No ponto de vista de Rodrigues (2006), o estado das vias por onde passam 0s
coletivos, a qualidade do veiculo tem uma grande importancia a fim de evitar
solavancos, que venham a ser provocados por buracos, lombadas e valetas.

A avaliacao das vias se faz pelas seguintes consideragdes: existéncia ou nao de
pavimentagao, buracos, lombadas e/ou sinaliza¢gées adequadas.

3 METODOLOGIA

De acordo com Oliveira (2011), as pesquisas podem ser classificadas nas
seguintes categorias: quanto ao objetivo da pesquisa, a natureza da pesquisa e
quanto a escolha do objeto de estudo. Ja para o que se refere as técnicas de
pesquisas de estudos pode se fazer o uso de técnicas baseada na coleta de dados e
classificagao quanto a técnica de analise de dados.

Quanto ao objetivo das pesquisas, na visdo de Gil (2002), de forma genérica as
pesquisas podem ser divididas em trés tipos: exploratoria, descritiva e explicativa,
onde cada uma trata o problema de maneira diferente, conforme mostrado na figura
2.

Figura 2- Niveis de pesquisa

Exploratorio Explicativo Descritivo
Familiaridade com o Identificar os fatores que Descroveas
problema determinam a ocorréncia caractersticasde uma

dos fenémenos determinada populacdo

ou fenédmeno

Construcado de hipdteses Aprofunda o Estabelece relacdo entre
conhecimento da as variaveis
realidade

Envolve levantamento

bibli 4Fi = Explica o porqué das Utiliza técnicas
X '0553 bcoentrevistas coisas padronizadas de coletas
e analise de exemplos S

Fonte: Gil (2002).

Por considerar que sdo muitas as pesquisas com metodologias diferenciadas,
Severino (2007) emprega os termos abordagem qualitativa e abordagem
quantitativa.
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De acordo com Rodrigues (2007), os métodos de pesquisa usualmente adotados
para coleta de dados incluem técnica de elaboragdo e avaliacdo de entrevistas,
observacgéo, questionario contendo perguntas abertas, perguntas fechadas e de
multiplas escolhas e formularios, e estes sdo adotados pelo pesquisador baseado no
tipo de pesquisa a ser realizada.

Esta pesquisa ¢é considerada de natureza aplicada, com o0s objetivos
exploratorios e descritivos, com abordagens quantitativa e qualitativa. Também se
qualifica como pesquisa empirica por ser abordado uma questao social que se esta
presente. Conforme Gil (2010), isto € especialmente verdadeiro no campo das
ciéncias sociais, porque o pesquisador se propde a investigar uma realidade da qual
ele participa, que neste caso, trata-se em avaliar a visdo cotidiana dos usuarios
deste tipo de servico.

A abordagem adotada para este estudo pode ser caracterizada como
quali-quantitativa, uma vez que se dedica a analise de dados obtidos por meio da
aplicacdo do instrumento de pesquisa. De acordo com Richardson (1999), a
metodologia quantitativa visa quantificar tanto a coleta quanto o tratamento dos
dados da pesquisa. O autor enfatiza que essa abordagem "representa, em principio,
a intengao de assegurar a precisao dos resultados, prevenir distorgcdes na analise e
interpretacéo, proporcionando, assim, uma margem de segurang¢a" (RICHARDSON,
1999, p. 70).

Como mencionado anteriormente, a pesquisa tem como objetivo propor
melhorias para o transporte publico circular que atende ao IFPE campus Igarassu
baseado na mensuragao do grau de satisfagdo dos seus estudantes. Para alcangar
esse proposito, foi elaborado um questionario (Apéndice A) por meio da ferramenta
online Google Forms com 33 perguntas fechadas, o qual foi dividido em trés secdes,
sendo que a primeira tem como finalidade identificar o perfil sociodemografico dos
respondentes, a segunda € baseada nas cinco dimensdées do SERVQUAL
adaptadas aos fatores relacionados ao servigo de transporte publico que atende ao
IFPE, enquanto a ultima é para avaliar a satisfagdo geral dos estudantes, como
também quais pontos sao considerados fatores criticos para a melhoria do servico.

Para a parte das perguntas quantitativas sobre as dimensdes da qualidade em
servicos foi utilizada a escala Likert de 1 a 5, sendo 1 para discordo totalmente, 2
para discordo parcialmente, 3 para nem concordo nem discordo, 4 para concordo
parcialmente e 5 para concordo totalmente, adaptado para a avaliagao do servigo de
transporte publico, que vai referir-se a avaliagdo da qualidade do servico de
transporte publico prestado aos alunos do campus lgarassu.

A populacdo alvo desta pesquisa € de aproximadamente 761 alunos, que séo os
discentes matriculados no semestre 2023.2 de todos os cursos da instituicdo
analisada.

A coleta de dados ocorreu no periodo compreendido entre 23 de outubro e 6 de
novembro de 2023, tendo sido disponibilizado o link do questionario eletrénico para
0s grupos de alunos de todos os cursos do Campus por meio do aplicativo de
comunicagdo WhatsApp, obtendo a resposta de 63 respondentes de cursos e turnos
distintos e que utilizam a Linha Circular Igarassu/Botafogo que atende ao Campus.
Esta coleta foi realizada a fim de obter uma amostragem n&o probabilistica dos
usuarios do referido transporte.

Segundo McDaniel e Gates (2003), esse tipo de amostragem é sugerido quando
0 pesquisador se depara com uma pesquisa exploratéria, ou ainda quando o tempo
para realizacao dela é escasso.
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Apds concluido o envio das respostas, os dados foram analisados e organizados
em secgbOes para uma melhor descricdo dos resultados obtidos, os quais serao
analisados na se¢ao a seguir.

4 RESULTADOS

Esta sec¢ao foi subdividida em tépicos para uma melhor descrigdo dos resultados
obtidos na pesquisa sendo primeiramente apresentado os resultados do perfil
sociodemografico dos respondentes, posteriormente as respostas relacionadas a
qualidade de servico do transporte publico, enquanto na ultima é realizada a
avaliacdo da satisfagdo geral dos estudantes, com o apontamento dos fatores
considerados criticos para a melhoria do servico.

4.1 Perfil sociodemografico

As primeiras cinco perguntas do questionario estdo relacionadas ao perfil
sociodemografico a fim de se identificar melhor o perfil dos respondentes. Diante dos
resultados obtidos, como mostram os graficos na Figura 3, obtiveram-se percentuais
de 58,7 % de mulheres e 41,3 % homens, enquanto a faixa etaria destaca um perfil
de um publico de maioria jovem, com 38,1% com idades entre 22 a 30 anos e 28,6%
com idades entre 18 a 21 anos.

Figura 3 - Perfil sociodemografico - sexo e idade

SEXO IDADE
14,3%

= Masculino Feminino = Até 21 anos Entre 22 e 30 anos

19,0%

LGBTQQICAAPF2K Prefiro ndo informar Entre 31 e 40 anos = Acima de 40 anos

Fonte: Autoria propria (2023).

Como mostrado na Figura 4, em relagao a renda individual 76,2% recebem até
R$1.500,00 e 19% entre R$1.501,00 e R$3.000,00, que representa uma grande
maioria com renda baixa e proxima ao salario-minimo. Quanto ao local de residéncia
predominou-se 0s municipios de lgarassu, com 42,9% e Abreu e Lima, com 20,6%,
ficando as demais cidades circunvizinhas com 35,6% do total. Em relagdo ao curso
do estudante, a amostra foi representada por discentes de todos os cursos, com
destaque para 34,9% de tecnologia em gestao da qualidade e 25,4% de tecnologia
em sistema para internet, que juntos compdem a maioria dos respondentes.

Figura 4- Perfil sociodemografico - faixa salarial, cidade e curso
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FAIXA SALARIAL CIDADE CURSOS CAMPUS IGARASSU
3,2% 14,3%
14,3%
19,0% 12.7% “ "‘-‘ 63%
' % 19,0%
AN 3,9% /
3,2% \. / v
6,3% . .
u Técnico em Logistica

= Até RS 1.500,00  Técnico em Infor. Para Internet
= Até RS 1.501,00 e RS 3.000,00 v Ab Lima = | It . Bacharelado em Administracdo

Até RS 3.001,00 e RS 5.000,00 reuetima = lgarassu amaraca Tecnologo em Gestdo da Qualidade

Acima de RS 5.001,00 Itapissuma = Paulista = Qutra = Tecnologo em TS|

Fonte: Autoria prépria (2023).
4.2 Dimensoées da qualidade em servigos

Esta secdo do questionario contém 25 perguntas, subdivididas por cada uma das
dimensdes da qualidade em servigos baseadas no conceito do SERVQUAL, que sao
tangibilidade, responsividade, empatia, seguranga e confiabilidade.

Nestas perguntas os respondentes expressaram suas percepg¢des sobre o
servigo de transporte publico prestado ao Campus.

4.2.1 Tangibilidade
A dimenséo inicialmente analisada foi a de tangibilidade. No quadro 1 sédo
descritas as perguntas associadas a essa dimensao, juntamente com os percentuais

obtidos para cada resposta em relagao a escala de satisfagao utilizada.

Quadro 1 - Questdes sobre tangibilidade

TANGIBILIDADE et | 200 [ e o | PS5 | e
A empresa de transporte possui veiculos modernos 63% | 12,7% 30,2% | 31,7% | 19,0%
A estrutura interna dos dnibus visivelmente adequadas 48% | 206% | 317% |349% | 79%
Os funcionarios estéo bem-vestidos e uniformizados 175% | 508% | 175% | 111% | 32%
A aparéncia do transporte é conservada de acordo com servigo oferecido 48% | 27,0% 19,0% | 34,9% | 14,3%
As paradas tém acessos para deficientes fisicos 32% | 63% 19,0% | 28,6% | 429%
Os dnibus séo confortaveis (ar-condicionado, cadeiras) 1,6% 3,2% 79% 349% | 52,4%
As paradas de énibus sdo adequadas, iluminadas e cobertas (terminal, trajeto)]  1,6% 3,2% 111% | 27,0% | 57,1%

Fonte: Autoria propria (2023).

Observa-se que em relagcdo a modernidade da frota de veiculos e a estrutura
interna dos 6nibus, os resultados apontaram uma maioria entre a neutralidade e a
discordancia, respectivamente 80,9% e 74,5%, apontando uma necessidade de
melhoria dos énibus. Quando abordado sobre o conforto dos veiculos, os resultados
foram bem piores, com uma discordancia parcial ou total de 87,3%.

Quanto a questao de vestimenta dos funcionarios, foi avaliada de forma positiva,
com 68,3% de concordancia, indicando ndo haver grandes problemas com a
questao dos uniformes utilizados para o trabalho.

Em relagédo as paradas o resultado foi bem insatisfatério, com um total de 71,5%
de discordancia quanto a acessibilidade, e de 84,1% em relagdo a sua infraestrutura
para acomodacdo dos passageiros. Apesar das paradas serem mais de
responsabilidade das prefeituras dos municipios, acaba sendo um ponto negativo
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para o usuario do servigo, pois muitas vezes pode passar mais tempo esperando
pelo transporte do que se deslocando nele.

Esses resultados indicam que na analise da dimensdo de tangibilidade, a
avaliacao por parte dos respondentes de uma forma geral nao foi positiva, sendo
assim necessario que a empresa de transporte e a prefeitura invistam mais na
infraestrutura necessaria € no meio de transporte para oferecer uma melhor
prestacao de servigo aos usuarios.

4.2.2 Confiabilidade
A segunda dimensdo analisada foi a de confiabilidade. No Quadro 2 s&o
descritas as perguntas associadas a ela, juntamente com os percentuais obtidos

para cada resposta em relacéo a escala de satisfacéo utilizada.

Quadro 2 - Questoes sobre confiabilidade

CONFIABILIDADE Sonert lcomortl e ETE, s | D
O valor da passagem & justo 0,0%| 4,8% 79%| 38,1% 49,2%
Os motoristas conhecem as rotas e paradas 19,0%| 63,5% 12,7% 4,8% 0,0%
Os motoristas respeitam todos os pontos de parada 48%| 41,3% 30,2%| 22,2% 0,0%
O transporte cumpre seus horarios de forma correta e adequada 9,5%| 31,7% 28,6%| 22,2% 7,9%
O trajeto & cumprido no tempo prometido 9,5%| 30,2% 33,3%| 23,8% 3,2%
A empresa de transporte transmite seguranga para seus usuarios 16%| 6,3% 17,5%| 34,9% 39,7%

Fonte: Autoria prépria (2023).

Ao analisar o resultado sobre o preco da tarifa nota-se uma discordancia muito
elevada, chegando ao patamar de 77,3%, o que pode ser um reflexo da ma
avaliacdo da parte tangivel do servigo, pois muitas vezes os clientes até se dispéem
a pagar um prego maior por um servigo, contanto que ele ofere¢ca um maior valor
agregado.

Com relagao, quanto aos aspectos relacionados aos motoristas, o nivel de
avaliacao foi bem melhor, com 82,5% dos respondentes apontando a familiaridade
dos condutores com a rota, assim como o respeito em relagdo aos pontos de
parada, representando 71,5% entre os que concordaram parcialmente e a
neutralidade.

As avaliagbes em relacdo ao tempo ficaram em um patamar mediano, pois 0s
horarios programados das viagens tiveram em sua maioria apontamentos alternando
entre concordo parcialmente, neutralidade e discordo parcialmente, assim como
também em relagéo ao tempo de trajeto para realizagao das viagens.

A ultima questao refere-se a seguranga transmitida pela empresa prestadora de
servicos aos passageiros. Este foi um quesito que teve uma negatividade muito
elevada, com 74,6% das respostas de ndo concordancia parcial ou total.

Esses resultados indicam que na analise da dimensdo de confiabilidade, a
avaliagdo por parte dos respondentes ja foi um pouco melhor do que a dimenséao de
tangibilidade, no entanto, de uma forma geral ainda houve uma tendéncia maior a
uma avaliagao negativa e neutra do que positiva.
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4.2.3 Responsividade

A terceira dimensao analisada foi a de responsividade, que avalia a prontidao do
atendimento ao cliente ou o tempo de espera por uma resposta. No Quadro 3 sao
descritas as perguntas associadas a ela, juntamente com os percentuais obtidos
para cada resposta em relagao a escala de satisfagao utilizada.

Quadro 3 - Responsividade

RESPONSIVIDADE et | S50 | 05 | e
O motorista demonstra agilidade em relagéo a cobranga da tarifa 79% | 302% | 50,8% 11,1% | 0,0%
0 tempo de espera pelo onibus € adequado 00% | 11,1% | 20,6% 349% | 333%
Os funcionarios estdo sempre dispostos a ajudar 32% | 159% | 381% 3L7% | 11,1%

Fonte: Autoria prépria (2023).

A agilidade do motorista para cobranga da tarifa foi o unico ponto avaliado mais
positivamente, com 30,2% em concordancia parcial e 50,8% em neutralidade,
mostrando que tal processo pode ser considerado dentro da normalidade. Um ponto
que pode ter influenciado nesta avaliagdo é que alguns estudantes utilizam o cartao
eletrbnico para pagamento da passagem, o que evita assim o contato com o
motorista para este fim.

Ja em relagdo ao tempo de espera aguardando o Onibus, a avaliagdo foi
negativa, com 68,2% dos respondentes apontando discordancia parcial ou total.
Essa insatisfacao ocorre devido a pouca disponibilidade de horarios, como também
eventuais atrasos que podem ocorrer seja por algum acidente em via, protestos
entre outros que atrasam chegada/saida do énibus.

Quanto a disponibilidade de ajuda por parte dos funcionarios ficou com 38,1%
para a neutralidade e 31,7% para a discordancia parcial.

Esses resultados indicam que a anadlise da dimensao de responsividade foi
considerada mediana, mas tendendo para negativa, assim como na dimenséo de
confiabilidade, pois tiveram pontos avaliados mais positivamente e outros mais
negativamente, sendo o tempo de espera sempre um item que influencia muito na
percepg¢ao dos clientes de servigos.

4.2.4 Empatia
A quarta dimensao analisada foi a de empatia, que trata da educacgado e
cordialidade no atendimento ou demais intera¢des entre funcionario e passageiros.

No Quadro 4 sao descritas as perguntas associadas a ela, juntamente com os
percentuais obtidos para cada resposta em relagao a escala de satisfacao utilizada.

Quadro 4 - Empatia

EMPATIA canert | 9% (oG | 055 |
4.1. Os motoristas tratam as pessoas com deficiéncia e idosos de maneira atenciosa 11,1% | 286% | 429% | 159% | 1,6%
4.2, 0s motoristas tratam ¢ passageiro de formar educada 48% | 242% | 468% | 22,6% | 1,6%
4.3. 0 dnibus possui assentos exclusivos para pessoas com deficiéncia, idosos e gestantes 16% | 9,7% 194% | 226% | 468%
4.4. 0 horério de funcionamento do Circular & conveniente para todos os usuarios? 00% | 48% 206% | 4259% | 317%

Fonte: Autoria prépria (2023).
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Em relacdo ao tratamento dos passageiros, avaliagcdo obteve um resultado
mediano, com grande parte das respostas neutras, mas também uma boa parte
concordando parcialmente. Observa-se também que quando se trata de pessoas
idosas ou com algum tipo de deficiéncia esse resultado melhora um pouco. E
importante ressaltar que em meios de transporte em larga escala, como é o exemplo
do transporte publico que atende a diversas pessoas, considerando-se que prestam
servigcos para muitos usuarios, muitas vezes é dificil conseguir dar uma atencéao
diferenciada para boa parte dos passageiros.

Quanto aos assentos para passageiros prioritarios, como deficientes, idosos e
gestantes, o nivel de discordancia parcial ou total foi alto, com 69,4%. Apesar de
existirem assentos exclusivos no veiculo para essas pessoas, 0s respondentes
podem ter levado em consideragao que seria um numero abaixo do necessario.

Ja em relagdo aos horarios serem convenientes para os usuarios a discordancia
foi ainda maior, com 74,6% dos entrevistados. Isso ocorre principalmente pela
disponibilidade de veiculos nao ter um fluxo suficiente para atender a todos os
horarios de entrada e saida dos alunos, visto que para algumas turmas em
determinados semestres, o horario de entrada pode ser mais tarde ou de saida mais
cedo, ocorrendo nos dois turnos de estudo, o que pode ocasionar uma espera de
mais de uma hora entre os horarios disponiveis da linha circular. A tabela com os
horarios de saidas dos 6nibus do terminal € mostrada no anexo A.

Esses resultados indicam que na analise da dimensédo de empatia, a avaliagao
por parte dos respondentes de uma forma geral foi negativa, sendo assim
necessario que a empresa busque entender melhor a necessidade dos seus
passageiros de forma a atendé-los melhor. Como sugestdo, a empresa poderia dar
um treinamento para seus motoristas mais focado no atendimento ao publico, mas o
mais importante, seria reavaliar a necessidade de organizar melhor os horarios
disponiveis ou até mesmo aumentar sua frota de énibus utilizados para esta linha.

4.2.5 Seguranga
A ultima dimensao analisada foi a de seguranga. No Quadro 5 sao descritas as
perguntas associadas a ela, juntamente com os percentuais obtidos para cada

resposta em relagcao a escala de satisfagao utilizada.

Quadro 5 - Seguranga

SEGURANGA S coma T o |
Os usuarios se sentem seguros ao utilizar o transporte 0,0% 4.8% 20,6% 42,9% 31,7%
0 trajeto percorrido oferece algum risco a seguranca dos usuarios 34,9% | 34,9% 19,0% 6,3% 4,8%
0O motorista dirigir de forma segura de acordo com as leis de trénsito 11,1% | 444% 36,5% 7,9% 0,0%
A lotagdo do 6nibus é adequada 0,0% 9,5% 15,9% 27,0% | 47,6%
0s onibus tém equipamentos de seguranga (cameras, trava nas portas) 95% | 27,0% 33,3% 175% | 12,7%

Fonte: Autoria propria (2023).

Dos aspectos analisados em relacdo a seguranga, destaca-se positivamente
quanto ao motorista dirigir de forma segura, com 55,5%. Isso mostra que em relagao
a parte de seguranga que envolve o trabalho dos funcionarios ha uma boa avaliagao.

Quanto aos equipamentos de seguranca existentes nos dnibus, foi avaliado com
concordancia parcial ou de forma neutra por 60,3% dos entrevistados.
Possivelmente este equilibrio no percentual nas possibilidades de resposta pode se
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dar ao fato de nem sempre os usuarios prestarem atencao na existéncia de itens
gue somente sao acionados em casos de eventualidades.

Um quesito avaliado negativamente foi quanto a inseguranga no trajeto
percorrido, com 69,8% de concordancia por parte dos respondentes. Ja em relagéo
aos passageiros que se sentem seguros, e a lotagdo do dnibus, a avaliagao foi bem
negativa, com discordancia parcial ou total de ambos os quesitos, com 74,6%. Um
ponto que deve influenciar nesta percepgao € quanto a lotacdo dos 6nibus nos
horarios de pico, sendo sugerido o aumento de Onibus disponiveis proximos aos
horarios de entrada e saida dos turnos de estudo dos alunos, ressaltando que o
veiculo também é utilizado n&o so6 por eles, mas também pela populagdo em geral,
principalmente para quem vai ao trabalho.

Os resultados apresentados na dimensdao da seguranga demonstram que,
apesar de apresentar aspectos positivos em relacdo a questdo analisada, como na
que envolve confianga em relagdo ao motorista, existem mais aspectos negativos
quando se aborda sobre seguranga dentro do veiculo tanto para o item de
capacidade interna dos veiculos, quanto para dispositivos que transmitem mais
segurancga para os estudantes. Isso mostra que esta dimensao ndo obtém uma boa
avaliagao necessitando de melhorias.

4.3 Avaliagao geral sobre o servigo prestado

Na ultima etapa da avaliagdo existem duas questbes, sendo a primeira
relacionada aos fatores criticos da prestagdo de servigos (Figura 5), a qual aponta
os itens passiveis de melhoria, e a segunda, (Figura 6) com uma avaliagao geral
sobre o servico, utilizando uma escala de 0 a 10.

Figura 5 - Fatores criticos para melhoria

Fatores criticos da linha 1918 Circular (via Vila Rural/lfpe)

88,9%

a
68,3% 65,1%

58,7%
47,6%
! I

Percentual

28,6%

M Aumento da frota de onibus B Reducdo de atrasos Modernizacdo da frota

Seguranca M Horario de funcionamento M Tarifacdo justa

m Limpeza dos onibus

Fonte: Autoria propria (2023).

Dos elementos analisados, nos quais poderiam ser selecionados mais de uma
opgao, percebe-se que a maior fonte de insatisfacdo esta relacionada a quantidade
de 6nibus que atendem a esta linha, sendo reforcada a necessidade de aumento da
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frota, apontada com 88,9%. Em seguida, a parte de seguranga foi apontada por
68,3% dos respondentes. O horario de operagao das linhas foi selecionado por
65,1% dos entrevistados, enquanto 58,7% apontaram o valor da tarifa como ponto a
ser melhorado.

A figura 6 apresenta um resultado de 1 a 10 na avaliagédo geral, a qual mostra
que a maioria dos respondentes atribuiram notas entre 4 e 7, que podem ser
consideradas baixas para avaliagao de uma prestacao de servigos, indicando que ha
amplas oportunidades para aprimorar a qualidade deste servigo. Esta nota, acaba
sendo uma consequéncia da avaliacdo das dimensdes do SERVQUAL avaliadas, as
quais tiveram uma tendéncia maior a discordancia com os quesitos avaliados, como
também a neutralidade.

Figura 6 - Avaliagéo geral sobre o servigo prestado

AVALIACAO GERAL DA PRESTACAO DE SERVICO

0,0% 0,0% 3,2%

NOTAS "1 =2 =3 =4 w5 ufp =/ ug n9 =10

Fonte: Autoria propria (2023).

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Este estudo proporcionou uma abrangente analise da qualidade do servigco de
transporte publico destinado aos estudantes que utilizam a linha circular
Igarassu/lIFPE, destacando a importancia de melhorias para otimizar a experiéncia
dos passageiros. As dimensbdes do SERVQUAL foram meticulosamente avaliadas,
revelando que confiabilidade e empatia apresentaram desempenho ligeiramente
superior em comparagdo com responsividade, tangibilidade e seguranca. E
importante notar que, apesar dessas nuances, todas as dimensdes possuem areas
de oportunidade identificadas por avaliagbes negativas.

As propostas de aprimoramento visam elevar a qualidade do servigo prestado
pela empresa de transporte, visando atender de forma mais eficiente as
necessidades dos usuarios, especialmente os estudantes que dependem desse
meio para participar de suas atividades académicas presenciais. Entre as melhorias
sugeridas destacam-se a renovagcdo da frota de 6nibus, o aumento da
disponibilidade de horarios, a reducdo da tarifa praticada e a implementacédo de
medidas para fortalecer a seguranga do transporte.
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Destaca-se a grande importancia deste trabalho na busca por um transporte
publico mais eficaz e adaptado as demandas dos usuarios, especialmente em um
contexto académico. Contudo, reconhecemos a necessidade de mais estudos sobre
o tema para aprofundar a compreensao dos desafios enfrentados e a eficacia das
solugdes e propostas.

Como sugestao para futuras investigacoes, seria benéfico aplicar ferramentas da
qualidade para identificar mais precisamente as causas dos problemas identificados,
proporcionando uma base sodlida para a proposi¢cao de planos de agao eficazes e
assertivos.

Quanto as limitagdes da pesquisa, é relevante mencionar o niumero reduzido de
respondentes em relagdo a totalidade da populacdo estudantil do campus, o que
impde restricbes a generalizagdo dos resultados. A superagcdo dessas limitagdes
requereu uma abordagem mais abrangente em pesquisas futuras, a fim de fornecer
resultados mais robustos e representativos.
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APENDICE A - QUESTIONARIO

Pesquisa de Percepcéio da Qualidade do Transporte Publico

Questionario

Tangibilidade

11, A empreza de transporte possui velculos modernos

1.2, A estrutura interna dos &nibus visivelmente adequadas

1.3. O= funcionarios estio bem-vestidos e uniformizados

14, & aparéncia do transparte & conservada de acordo com servigo oferecida

15, Az paradas tém acessos para deficientes fizsicos

1.6. Oz dnibus 30 confortaweis [ar-condicionado, cadeiras)

1.7. Az paradas de dnibus 280 adequadas, iluminadas e cobertas [terminal, trajeta)

2.1.0wvalar da pazsagem & justa

2.2. Oz motaoristas conhecem as rotas e paradas

2.3, Oz motoristas respeitam todos os pontos de parada

2.4, Otransporte cumpre seus hararios de forma correta e adequada

2.5, Otrajeto & cumprido nao tempo prometida

2.6, & empresa de transportes transmite seguranga para seus usuaras

3.1 O motorista demonstra agilidade em relagdo a cobranga da tanifa

3.2. Otempa de espera pela dnibuz & adequada

3.3, Oz funcionarios est3o sempre dispostos a ajudar

Empatia

d.1. Oz mataristas tratam as pessoas com deficiéncia e idosos de maneira atenciosa

4.2, Oz motaoristas tratam o passageiro de farmar educada

4.3, 0 dnibus possui assentos exclusivos para pessoas com deficidéncia, idosos e gestantes

d.4. O horario de funcionamenta do Circular & conveniente para todos oz usuarios’?

5.1 Os uzudrios ze sentem seguras ao utilizar o transporte

5.2, Otrajeto percarido aferece algum rizco a seguranca dos usuarios

9.3, O matorista dirigir de forma segura de acaordao com as leis de trinsito

2.4, Alatacdo do dnibus & adequada

2.2, Uz dnibus tém equipamentos de seguranga [cdmeras, ravanas portas)
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ANEXO A - HORARIO DOS ONIBUS DA LINHA 1918 CIRCULAR
(IGARASSU/BOTAFOGO)

Horarios vigentes a partir de 01/04/2023
Linha 1918 - Igarassu Circular via IFPE
Horarios de saida Tl Igarassu

Dias Uteis [ Sab/Dom |
04:05 1327 04:35
04:50 14:17 05:35
05:25 15:20 06:35
06:05 16:00 07:35
06:30 16:40 09:35
07:10 17:15 11:25
07:40 18:00 12:25
08:15 18:25 14:55
09:20 19:10 15:55
10:25 19:35 17:05
11:15 20:15 18:05
11:48 21:00 19:05
12:21 22:00 20:10
13:00 21:40




