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APRESENTACAO

Este relatério apresenta os resultados da pesquisa realizada pela Agéncia
Reguladora de Servigos Publicos do Municipio de Porto Ferreira - ARMPF, para aferir o
grau de satisfacdo dos usuarios com o servico prestado pelas Concessionarias
fiscalizadas e reguladas pela ARMPF : Transporto Transportes Coletivos de Porto
Ferreira e Terminal Rodoviario de Porto Ferreira; bem como, aferir o grau de satisfacédo
dos usuarios com o atendimento da ARMPF. Além disso, apresenta os dados da pesquisa
de satisfacéo aplicada pela BRK-Ambiental Porto Ferreira aos usuarios do servico de agua

e esgoto do Municipio de Porto Ferreira. Comp&em este relatério:
» Apresentagao
* Pressupostos para a realizagdo da pesquisa
»= Objetivos
= Metodologia
» Andlise dos dados
= Concluséo
» Consideracdes da ARMPF
» Referéncias Bibliogréaficas

=  Anexo
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PRESSUPOSTOS PARA A REALIZACAO DA PESQUISA

A pesquisa de satisfagdo realizada tem como motivagéo geral avaliar a opinido dos
usuarios que utilizam o servico de atendimento oferecido pela ARMPF; assim como,
avaliar a opinido dos usuarios dos servicos concedidos pelo Poder Concedente e
fiscalizados e regulados pela ARMPF. A aplicacdo da pesquisa esta prevista na Lei n°
13.460 de 2017 , que dispde assegurar a participacdo do cidadao na avaliacdo e na
melhoria dos servi¢os prestados e, mais recentemente, no Decreto Municipal n® 1044 de
2019, que dispbe sobre a participacéo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos

servigcos publicos da administracdo publica no Municipio de Porto Ferreira.

A Lei 13.460/2017, de forma pertinente, destaca a avaliagcdo como requisito
relevante na melhoria da oferta de servi¢os por entender que algo sé pode ser melhorado
e aprimorado se houver mensuracéo do seu desempenho e dos seus resultados. Ou seja,
ndao ha como melhorar sem avaliar. Logo, também empodera o cidadao usuario como
avaliador dos servicos que recebe. No ambito do processo de relacionamento entre
instituicbes e pessoas, a pesquisa de satisfacdo funciona como um poderoso mecanismo
de feedback, onde se espera que, a partir dela, ocorram melhorias e aprimoramentos no

objeto avaliado.

Inobstante, é fundamental considerar que a pesquisa ndo consiste apenas no ato
de se emitir notas ou comentéarios sobre um determinado objeto ou servico. Um bom
mecanismo avaliatério deve consistir de um processo articulado e amplo, visando nao
apenas dar uma satisfacdo imediata para quem avalia, mas acima de tudo, buscar

implementar a contribuicdo resultante da avaliacéo.
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OBJETIVOS

A pesquisa aqui apresentada tem o objetivo geral de detectar o grau de satisfacao
dos usuarios dos servi¢os publicos regulados pela ARPF e dos usudrios que acessam a
ARMPF para atender suas demandas em relacdo aos servi¢os publicos concedidos. Para

tal, especificaram-se os seguintes objetivos:
- Identificar o nivel de satisfacdo dos usuarios com o servigo prestado pela ARMPF;

- Identificar o nivel de qualidade no cumprimento dos prazos definidos para a prestacéo
dos da ARMPF;

- ldentificar o nivel de satisfac&o dos usuarios com o servi¢o prestado pela BRK-Ambiental
Porto Ferreira,

- Identificar o nivel de satisfacdo dos usuarios em relacdo ao cumprimento dos prazos

definidos para a prestacéo dos servicos da BRK;

- Identificar o nivel de satisfacdo dos usuarios com o servi¢o prestado pela Transporto

Transportes Coletivos Porto Ferreira;

- Identificar o nivel de satisfacdo dos usuarios com os veiculos oferecidos pela Transporto

Transportes Coletivos Porto Ferreira para a prestacao do servico;

- Identificar o nivel de satisfacdo dos usuarios em relagdo ao cumprimento dos horarios
dos itinerarios ofertados pela Transporto Transportes Coletivos Porto Ferreira para a

prestacao do servico;

- Identificar o nivel de satisfagcdo dos usuarios quanto a infraestrutura do Terminal

Rodoviario do Municipio de Porto Ferreira,

- Identificar o nivel de satisfacdo dos usuarios quanto a limpeza e conservacao do Terminal

Rodoviario do Municipio de Porto Ferreira.
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METODOLOGIA

CARACTERIZA(;AO DA AMOSTRAGEM

Em varias ocasides ha de se proceder a coleta de dados diretamente na origem,
isto é, dos sujeitos com quem pretendemos realizar determinado estudo. Em geral, nédo
se tem acesso a toda populacdo em que desejamos estudar o fenbmeno e, por isso,
recorremos a uma amostra da nossa populacao de interesse.

Particularmente, para esta pesquisa utilizamos uma abordagem né&o probabilistica
que é aquela em que a selecdo dos elementos da populacdo, para compor a amostra,
depende em parte do julgamento do pesquisador ou do entrevistador no campo.

Para a determinacéo do tipo de amostra que foi utilizado, de acordo com Babbie
(2003), a mais indicada, para atingir os objetivos especificos propostos, foi a amostra por
guotas, baseada na ideia de reproduzir na amostragem caracteristicas pré-definidas na
populacao para explicar um fendbmeno. Neste tipo, entrevistam-se as pessoas que estejam
passando por certo local até que se preencham as quotas determinadas na amostra. O
entrevistador intencionalmente busca determinados perfis de individuos. Para esta
pesquisa, a quota foi definida pelo perfil: usuario dos servicos das Concessionarias
reguladas pela ARMPF.

Para delimitar o tamanho da popula¢cdo objeto de nosso estudo, consideramos o
namero de passageiros que utilizam o sistema de transporte coletivo urbano do Municipio
de Porto Ferreira e estdo cadastrados no sistema de bilhetagem eletrbnica da
Concessionaria. De acordo com dados fornecidos pela Transporto Transporte Coletivos
de Porto Ferreira, 4.402 (quatro mil e quatrocentas e duas) pessoas possuem cadastro no
sistema de bilhetagem eletronica. Como € inviavel, do ponto de vista dos recursos
financeiros e humanos, ouvir a opinido de 4.402 pessoas, aplicou-se 0s questionarios a
uma amostra para permitir a analise inferencial sobre o total da populacdo cadastrada no
sistema de bilhetagem eletrénica do Transporte Coletivo. Esta representacdo néo sera
perfeita e, intuitivamente, sabe-se que quanto maior o tamanho da amostra, melhor ela
representa o todo. Sendo assim, devido a restricdes ja mencionadas anteriormente, o
tamanho para a amostra desta pesquisa sera dado pela formula seguinte, que faz o

calculo amostral para uma populacao finita:



AGENCIA REGULADORA # ﬁdm ;!HH!IBA

N.Z2.p.(1-p)

(N-1).e2 + Z2.p.(1-p)

Onde:

n= Tamanho da amostra que se pretende obter;

N= Tamanho do universo (populagéo estudada);

Z= E o desvio do valor médio para alcancar o nivel de confianca desejado. Em
funcao do nivel de confianca que se busca, usa-se um valor determinado que é
dado pela formula de distribuicdo de Gauss. Os valores mais frequentes extraidos
da tabela de distribuichio de Gauss e utilizado nessa pesquisa sao:
-Nivel de Confianca 90% > Z=1,645;

-Nivel de Confianga 95% > Z=1,96;

-Nivel de Confianca 99% > Z=2,575.

e= E a margem de erro maximo que se admite para a analise (%);

p= E a proporgéo que se espera encontrar.

A margem de erro representa quantos pontos percentuais as respostas da
populacdo irdo variar em relacdo as respostas obtidas com a amostra. O nivel de
confianga, também conhecido popularmente como “confiabilidade”, € o grau de certeza
que o valor obtido, ao pesquisar a amostra, representara o valor que seria obtido ao
pesquisar toda a populacdo, dentro da margem de erro estabelecida. Sendo assim, de
acordo com os calculos realizados com a formula acima, adotando uma margem de erro
de 5% e nivel de confianca de 90%, chegou-se a uma amostra de 257 pessoas para a
realizacdo da pesquisa.

Consideramos também, para efeitos de economicidade, o publico usuéario do
Transporte Publico Coletivo Municipal como o mesmo publico frequentador do Terminal
Rodoviario e que seriam demandantes, também, dos servigcos de atendimento ao usuério
da ARMPF. A BRK-Ambiental Porto Ferreira realiza pesquisa prépria e esse relatério ira
apresentar os resultados obtidos na pesquisa realizada pela Concessionaria, entre
01/05/2019 a 30/05/2019 e disponibilizados em 17/06/2019, com acréscimo de uma
questdo incluida na pesquisa da ARMPF, ndo contemplada na pesquisa de satisfacdo da
BRK.
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COLETA DOS DADOS

Para a coleta de dados, elaborou-se um instrumento constituido por questdes

fechadas conforme modelo abaixo:

Otimo Bom Regular Ruim

Questao

A aplicagdo dos questionéarios (documento anexo) foi realizada em locais publicos,
imediacBes das paradas de 6nibus e terminal rodoviario. As questbes da pesquisa foram
preenchidas por equipe da ARMPF, a partir das respostas dos usuarios. Deve-se ressaltar
que o procedimento de coleta de dados foi realizado no periodo entre 17/06/2019 e
18/06/2019, em horario comercial, e, além disso, buscou-se garantir que o critério de
aleatoriedade, em relacdo ao fluxo de pessoas nesses locais, dentro do critério
estabelecido na definicdo da quota, fosse preservado para garantir a qualidade dos

resultados da pesquisa

Uma vez coletados, os dados foram inseridos em planilhas eletronicas para serem
tratados e permitirem a andlise conforme 0s objetivos propostos nesta pesquisa. A seguir

seguem os dados obtidos e tratados:

Pesquisa de Satisfacdo da ARMPF

1- Vocé tem conhecimento sobre a fungcdo da ARMPF?
Sim = 14,78% Valor absoluto = 38

N&o = 85,21% Valor absoluto = 219
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Vocé tem conhecimento sobre a
funcdo da ARMPF?
Sim
14,78%

2- Qual sua opiniao sobre o atendimento recebido na ARMPF?

Otimo = 3% Valor absoluto = 01

Bom = 52% Valor absoluto = 20

Regular = 45% Valor absoluto = 17

Ruim =0 Valor absoluto = 0
Total =

Qual sua opinido sobre o atendimento
recebido na ARMPF?

Rum_ Otlmo

0% 3%
Regular /
45%
52%
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3- Qual sua opinido sobre os cumprimentos dos prazos definidos para a prestacao
dos servicos da ARMPF?

Otimo =0 Valor absoluto = 0

Bom = 42% Valor absoluto = 16

Regular = 40% Valor absoluto = 15

Ruim = 18% Valor absoluto = 07
Total = 38

Qual sua opiniao sobre os cumprimentos dos
prazos definidos para a prestagdo dos servicos da
ARMPF?

Ruim Otimo

—
\ Bom

42%

Regular _—
40%

4- Qual sua opinido sobre a prestacdo do servigo pela Transporto? (assiduidade,

horarios, rotas...)

Otimo = 4% Valor absoluto = 11

Bom = 30% Valor absoluto = 77

Regular = 48% Valor absoluto = 122

Ruim = 18% Valor absoluto = 47
Total = 257

10
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Qual sua opinido sobre a prestagdo do servigo
pela Transporto?
Ruim Otimo
18%_\ 4%

Regular
48%

5- Qual sua opinido sobre os veiculos oferecidos pela Transporto para a prestacao

do servi¢co a populacédo? (limpeza, conservacao...)

Otimo = 5% Valor absoluto = 14

Bom = 22% Valor absoluto = 56

Regular = 37% Valor absoluto = 94

Ruim = 36% Valor absoluto = 93
Total = 257

Qual sua opinido sobre os veiculos oferecidos pela
Transporto para a prestagao do servigo a populagao?

Otimo
5%

\ " Bom

22%

Ruim
36%

Regular

_ A
37%

11
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6- Qual sua opinido sobre os cumprimentos dos horarios dos itinerarios ofertados

pela Transporto?

Otimo = 4% Valor absoluto = 11

Bom = 18% Valor absoluto = 45

Regular = 35% Valor absoluto =91

Ruim = 43% Valor absoluto = 110
Total = 257

Qual sua opinido sobre os cumprimentos dos horarios
dos itinerarios ofertados pela Transporto?

Otlmo
4%

——_ Bom

Ruim 18%

43%

——_ Regular
35%

7 - Qual sua opinido sobre a infraestrutura do Terminal Rodoviario? (acessibilidade,

sinalizacéao...)

Otimo = 3% Valor absoluto = 7

Bom = 17% Valor absoluto = 43

Regular = 52% Valor absoluto = 134

Ruim = 28% Valor absoluto = 73
Total = 257

12
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Qual sua opinido sobre a infraestrutura do
Terminal Rodovidrio?
Otimo

3%

\ Bom

17%

Ruim /
28%
Regular
52%

8- Qual sua opinido sobre a limpeza e conservacao do Terminal Rodoviério?

Otimo = 7%
Bom = 43%
Regular = 38%

Ruim = 12%

Valor absoluto = 18

Valor absoluto = 108

Valor absoluto = 97

Valor absoluto = 34

Total = 257

Qual sua opinido sobre a limpeza e conservagao
do Terminal Rodovidrio?

Otimo
7%

Ruim
12%

Bom

Regular 43%

38%

13
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Pesquisa de Satisfacdo BRK- Ambiental Porto Ferreira

1-Qual sua opiniao sobre nosso atendimento?

Otimo = 70,83% Valor absoluto = 408
Bom = 27,95% Valor absoluto = 161
Regular = 0,87% Valor absoluto = 5
Ruim = 0,35% Valor absoluto = 2

Total Item =576

Qual sua opinido sobre nosso atendimento?

Ruim
0,35%

Regular
0,87%

Bom /

27,95%

—_ Otimo

70,83%

2- O que podemos melhorar no nosso atendimento?

Rapidez = 50,00% Valor absoluto = 5
Cortesia = 20,00% Valor absoluto = 2
Resolucao do seu pedido/problema = 30,00% Valor absoluto = 3

Total Item = 10

14
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O que podemos melhorar no nosso
atendimento?

Resolugdo do
pedido/probl
ema
30%

Rapidez

/ 50%

Cortesia
20%

3- Como vocé avalia a agua que recebe em seu imével?

Otimo = 37%
Bom = 51%
Regular = 10%

Ruim = 2%

Valor absoluto = 210

Valor absoluto = 295

Valor absoluto = 58

Valor absoluto = 12

Total Iltem =575

Como vocé avalia a 4gua que recebe em seu
imével?

Regular Ruim

e
10% 2%
Otimo
Bom 37%
51% ’

15
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4- Em geral, como vocé avalia os servicos da BRK Ambiental?

Otimo = 39% Valor Absoluto = 224
Bom = 49% Valor Absoluto = 280
Regular = 10% Valor Absoluto = 57
Ruim = 2% Valor absoluto = 11

Total Item =572

Em geral, como vocé avalia os servigos da
BRK Ambiental?

Regular
10%

Ruim
2%

| Gtimo
39%
Bom
49%

5- Qual sua opinido sobre o ao cumprimento dos prazos definidos para a

prestacdo dos servicos da BRK Ambiental? !

Otimo = 7% Valor absoluto = 18
Bom = 44% Valor absoluto = 114
Regular = 37% Valor absoluto = 94

Ruim = 12% Valor absoluto = 31

Total ltem = 257

1 Questédo incluida na pesquisa da ARMPF n&o contemplada na pesquisa de
satisfacdo da BRK.

16
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Qual sua opinido sobre o cumprimento dos prazos
definidos para a prestacdo dos servigos da BRK?

~_ OCtimo
7%

Ruim
12%

Regular | —
37%

17
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ANALISE DOS DADOS

Os resultados apresentados anteriormente indicam um conjunto de consideragcfes
sobre a percepcdo do publico em relacdo aos servicos de transporte prestados no

municipio.

Foram entrevistadas 257 pessoas, sendo 47 do sexo masculino e 210 do sexo

feminino conforme demonstra o gréafico abaixo:

No que diz respeito a faixa etéria dos entrevistados, como resultado, tém-se 13
pessoas com idade menor a 18 anos, 48 entre 19 e 35 anos, 118 entre 36 e 64 anos e 78

entrevistados com mais de 65 anos, conforme demonstra o grafico a sequir:

Faixa Etaria

—S—

menos 18 anos 19 a 35 anos 36 a 64 anos mais de 65 anos

18
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Com relacdo ao primeiro item da pesquisa, que perguntou se O usuario tem
conhecimento sobre a funcéo da Agéncia Reguladora, pode ser constatado que 14,78%
tém conhecimento da existéncia e fungdo da ARMPF e 85,21% disseram que n&o tém.
Desses que tém conhecimento, 3% consideram o atendimento recebido na ARMPF 6timo,
52% consideraram bom e 45% regular. Nenhum usuario entrevistado considerou o
atendimento ruim. J& em relacdo aos cumprimentos dos prazos, diferentemente do que
se constatou na avaliacdo do atendimento, 18% dos usuarios consideram ruim e nenhum
considerou 6timo. A opinido de 42% dos entrevistados avaliaram como bom e 40% como

regular o cumprimento dos prazos definidos para a prestacédo dos servicos da ARMPF.

No questionamento sobre o nivel de satisfagdo dos usuarios sobre a prestacao do
servico pela Concessionéria Transporto, 4% dos usudrios consideraram como 6timo,30 %
avaliaram como bom, 48 % regular e 18% ruim. Quando analisamos a opinido dos
usuarios sobre os veiculos oferecidos pela Transporto, observamos que ha um aumento
nas opinides extremas, em relacao a prestacao geral dos servigos, tendo 5% de usuarios
considerado como 6timo e 36% ruim a avaliacdo dos veiculos oferecidos para a prestacao
do servico a populacdo. No mesmo item, 22% avaliaram como bom e 37% avaliaram como
regular. Ja a opinido sobre os cumprimentos dos horarios dos itinerarios ofertados, dos
257 usuérios consultados, 4% responderam como 6timo, 18 % bom, 35 % regular e 43%
ruim. De fato, apesar de ndo ser a maioria ( 43%), ha uma quantidade consideravel dos
entrevistados que estdo descontentes com cumprimento dos horarios ofertados pela

Concessionaria.

No que diz respeito sobre a avaliacdo dos servicos prestados pela Concesséo que
administra o Terminal Rodoviario Municipal, foi perguntado aos usuarios qual a opiniao
sobre a infraestrutura do Terminal e 3% responderam como 6timo, 17 % bom, 52% regular
e 28% ruim. Detecta-se com esses dados que had uma insatisfagcdo expressiva da
populacdo em relacdo ao prédio que abriga a Concessao, considerando que a questao
especificamente refere-se as condi¢cbes de acessibilidade, sinalizacdo, seguranca e
mobilidade do prédio. No quesito limpeza e conservacdo do Terminal, 0os usuarios
apresentaram uma insatisfagdo menor em relagéo ao quesito anterior (infraestrutura) pois
7% avaliaram como 6timo, 43% bom, 38% regular e 12% ruim. Portanto, pode-se inferir

gue o ideal para a populacéo seria a revitalizacdo do prédio e continuar, com avancos e

19
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melhorias, a politica de limpeza e conservacao implementada pela atual administracédo da

Concesséao.

A pesquisa de satisfacdo realizada pela Concessionaria BRK Ambiental — Porto
Ferreira apresenta um alto nivel de satisfacéo por parte dos seus usuarios com os servicos
prestados. Foram consultadas 575 pessoas, das quais 70% avaliaram, para o atendimento
oferecido pela Concessionaria, como 6timo, 27,95% avaliaram como bom, 0,87% regular
e 0,35% ruim. No que concerne a avaliacdo da 4gua que o consumidor recebe em seu
imoével, 37 % julgaram como 6tima, 51% bom, 10% regular e 2% ruim. Também foram
consultadas 575 pessoas nesse quesito e, para finalizar a pesquisa de satisfacdo
realizada pela Concessionéria, foi perguntado qual a avaliagdo geral do consumidor com
os servicos da BRK-Ambiental e 39% avaliaram como 6timo, 49% como bom, 10% regular
e 2% ruim, demonstrando um alto nivel de satisfacdo do consumidor com a
Concessionaria. Perguntados sobre o que poderia ser melhorado no atendimento, 50%
responderam que seria a rapidez, 20% a cortesia dos (as) atendentes e 30% disseram
que poderia ser melhorado a resolucéo dos pedidos/problemas. Entendemos que essa
melhoria refere-se a eficacia e efetividade da solu¢cdo, mas no relatério mensal de
atividades, fornecido pela Concessionaria, isso ndo é especificado. Para essa pergunta
foram consultadas 10 pessoas. Como complemento a pesquisa da BRK-Ambiental, a
ARMPF perguntou qual a opini&o da populagédo sobre o cumprimento dos prazos definidos
para a prestacdo dos servicos da BRK-Ambiental e, entre 257 pessoas, 7% avaliaram

como 6timo, 44% bom, 37% regular e 12% ruim.

20
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CONCLUSAO

Como conclusdo geral e apontamentos, pode-se considerar que,
a partir desta pesquisa, € importante a realizacdo de novas pesquisas com base no
referido questionario, aplicando-o com o fim de incrementar e efetuar novos ajustes e
verificar a efetividade dessas na explicacdo da satisfacdo dos usuarios de servigos
publicos. Além disso, ainda h& a possibilidade de se encontrar novas variaveis e
especificidades no contexto da aplicacéo do instrumento de pesquisa, a fim de refletir cada
vez mais fielmente a realidade do municipio. Essa acdo, além contribuir para a
mensuracdo mais fidedigna da real qualidade dos servicos publicos ofertados,
desencadeia um processo que leva a formacdo de uma consciéncia mais critica dos
cidaddos, que passam a exigir servicos de melhor qualidade, contribuindo, assim, para

gue o poder publico atinja a sua verdadeira finalidade: promover o bem comum.

21
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CONSIDERAGOES DA ARMPF

No que tange as medidas adotadas pela ARMPF para melhoria e
aperfeicoamento da prestacdo do servico:

1- Foi implementado o Projeto de Ouvidoria Itinerante, que teve inicio no dia
18/07/2018, na USF Jodao Malaman na Vila Maria e foram atendidas mais de 1.100
pessoas, nas 10 etapas realizadas, onde em parceria com a Secretaria da Saude do
Municipio, a ARMPF utilizou das estruturas da USFs, UBSs de todo o Municipio, bem
como do Centro de Especialidades Médicas, além de atendimentos realizados por duas
ocasifes na Praca da Matriz. Na primeira etapa do projeto, os servidores da Agéncia
Reguladora, além das reclamacfes, sugestdes, elogios e dendncias, tinham como meta
primordial, apresentar os servicos prestados pela Agéncia, para que a populacdo do
municipio tivesse conhecimento da Autarquia, dos servicos realizados pela ARMPF e
ficasse fortemente marcado para a populacdo a existéncia de um érgado no municipio que
regula e fiscaliza os servi¢gos concedidos municipais.

2- A ARMPF realizou pesquisa, no periodo de 17/10/2018 e 06/11/2018, para aferir o
grau de aceitabilidade dos usuérios do transporte coletivo do Municipio de Porto Ferreira
quanto a implantacao de um novo ponto coberto na Rua Jodo Salgueiro e a mudanca dos
itinerarios das linhas: Sibilinha, Cristo e Anésia. Os resultados dessa pesquisa foram
amplamente divulgados nos meios de comunicacdo local e estdo disponiveis no sitio
eletrbnico da ARMPF.
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LISTA DE ABREVIATURAS

ARMPF - Agéncia Reguladora de Servigos Publicos do Municipio de Porto Ferreira

UBS - Unidade Basica de Saude

UFS — Unidade Saude da Familia
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ANEXO

Questionario aplicado

1- Vocé tem conhecimento sobre a funcdo da ARMPF?

2- Qual sua opinido sobre atendimento recebido na ARMPF?

3- Qual sua opinido sobre o cumprimentos dos prazos definidos para a prestacdo dos servicos da ARMPF?

4- Qual sua opinido sobre a prestacéo do servico pela Transporto? (assiduidade, horérios, rotas...)

5-Qual sua opinido sobre os veiculos oferecidos pela Transporto para a prestacao do senvico a populacdo? (limpeza, conservacio...)

6- Qual sua opiniao sobre o cumprimentos dos horarios dos itinerarios ofertados pela Transporto?

7- Qual sua opinido sobre a infraestrutura do Terminal Rodoviario? ( acessibilidade, sinalizacéo...)

8- Qual sua opinido sobre a limpeza e conservacdo do Terminal Rodovidrio?

9-Qual sua opinido sobre o cumprimento dos prazos definidos para a prestacao dos servicos da BRK?

Faixa etaria ( )menosde 18anos ( )19a35 ( )36a64 ( )+65anos

Sexo () masculino () feminino

Figura 01
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