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1 Introducao

O presente Relatério tem como objetivo apresentar um conjunto de
resultados da satisfacdo dos clientes dos SMEAS da Maia obtidos em 2019,
estimados no ambito do projeto ECSI-Portugal (European Customer
Satisfaction Index - Portugal).
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2 Aspetos Metodologicos

Estudo de Mercado

W Selecao da amostra de clientes — Populacéo alvo:

No modelo ECSI, um cliente é definido como um individuo (com 18 anos ou mais no
momento da entrevista) com experiéncia corrente de consumo/aquisicdo dos produtos
ou servicos de uma dada entidade. No caso de ser cliente de mais de uma entidade,
considera-se aquela que, durante o periodo de referéncia (trés meses, no caso do sector
das Aguas), teve relacdes mais frequentes. No sector das Aguas, considera-se a
distribuidora que abastece a residéncia habitual do entrevistado.
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2 Aspetos Metodologicos

Estudo de Mercado

W Selecao da amostra de clientes — Plano de Sondagem:

A amostra foi selecionada de modo aleatorio e extraida da populacdo portuguesa. Mais
especificamente, dado que a recolha de informacéao € por via telefénica (rede fixa), a base de
sondagem é definida como a populacéo residente em alojamentos com telefone da rede fixa.

O plano de sondagem contempla uma primeira selecdo de numeros de telefone
(correspondentes a alojamentos) atraves de um plano assimilavel a uma sondagem aleatoria
com probabilidades iguais e sem reposicdo. Em cada alojamento da amostra é entao
selecionado o principal decisor e responsavel pelo contacto com entidade distribuidora de
agua, sendo que, se existir mais do que um, entdo o respondente sera selecionado através de
um método pseudoaleatoério (data de aniversario mais proxima).

Uma vez selecionado o individuo pretendido, ele é classificado como cliente da entidade
através de um conjunto de questdes, designado por critérios de qualificacao.
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2 Aspetos Metodologicos

Estudo de Mercado

K Dimensao da Amostra:

Foram entrevistados 250 clientes dos SMEAS da Maia.

Periodo da realizacao das entrevistas:

O trabalho de campo para os SMEAS da Maia decorreu nos meses de julho e de agosto
de 2019.
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2 Aspetos Metodologicos

Estudo de Mercado

I Questionario:

O questionario utilizado no estudo de 2019 contém cerca de 60 questOes, divididas da
seguinte forma:

» 2 questdes referentes aos critérios de qualificacao dos clientes;
* 7 questdes referentes a sua caracterizacdo socioeconomica;
e a grande maioria das restantes referentes a indicadores das nove variaveis latentes do

modelo.

e
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2 Aspetos Metodologicos

Modelo de Satisfacao do Cliente: Este modelo é constituido por dois
submodelos: o modelo estrutural e o modelo de medida.

esenca ) | Modelo Estrutural:

Digital Constituido pelo conjunto de
equacOes que definem as relacOes
entre as grandes dimensoes,
designadas variaveis latentes.

Confianca

Lealdade

Satisfacéo
(ECSI)

Valor
apercebido

Constituido pelo conjunto de
equacoes que definem as relacoes
entre as variaveis latentes e o0s
indicadores ou variaveis de
medida.

W Modelo de Medida:

Qualidade

apercebida Reclamacbes
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2 Aspetos Metodologicos

Indicadores do Modelo de Medida por variavel latente

1-Empresa de confianca no que diz e no que faz 1-Qualidade global apercebida
2-Empresa estavel e implantada no mercado 2-Qualidade da agua
3-Empresa com um contributo positivo para a 3-Diversidade de servicos
sociedade _ 4-Atendimento
4-Empresa que se preocupa com os clientes 5-Fiabilidade dos produtos e servicos oferecidos
5-Empresa inovadora e virada para o futuro 6-Clareza e transparéncia na informagao
) prestada

1-Expectativas globais sobre a empresa Valor apercebido

2-Expectativas sobre a capacidade da empresa o _
oferecer produtos e servigos que satisfagam as 1-Avaliagao da qualidade dos produtos e dos
servicos, dado o preco pago

necessidades do cliente iy _
3-Expectativas relativas a fiabilidade, ou seja, a 2-Avaliacao do preco pago, dada a qualidade
dos produtos e servicos

frequéncia com que as coisas podem correr mal
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2 Aspetos Metodologicos

Indicadores do Modelo de Medida por variavel latente

1-Confianca global
2-Confianca no desempenho
3-Honestidade na prestacao do servico

1-Satisfacao global com a empresa
2-Satisfacdo comparada com as expectativas
(realizacao das expectativas)

3-Comparacéo da empresa com a empresa Lealdade
ideal

1-Intenc&o de permanecer como cliente

Resolucdo das Reclamacdes 2-Intencao de recomendar a empresa a colegas
e amigos

1-Identificacao dos clientes que reclamaram Presenca Digital
com a empresa

2-Forma como foi resolvida a ultima reclamacéo
(para os que reclamaram)

3-Percecéo sobre a forma como as
reclamacdes seriam resolvidas (para os que
nao reclamaram)

1-Website e ou aplicacao da empresa
2-Disponibilidade dos servicos da empresa nos
diferentes meios de contactos digitais
3-Presenca da empresa nas redes sociais
4-Avaliacao do que Ié nas redes sociais ou
outros meios digitais acerca da empresa
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Resultados Globais
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3 Resultados Globais

Resultados da aplicacao do Modelo ECSI dos SMEAS da Maia

Confianca Presenga '
8.05 Digital
. 7,21
0,01

Lealdade
7,94

Satisfacéo
(ECSI)
7,87

apercebido < 10,02
6,76 I

H

Qualidade .
apercebida Reclamacdes
8,19 7,34

Nota: As setas representam as relacdes existentes entre as varidveis latentes.

e
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3 Resultados Globais

Resultados da aplicacao do Modelo ECSI dos SMEAS da Maia

0,53

Confianga
8,05

Expectativas N
051 :
7,93 — 081

Expectativas
Satisfacdo

= %‘
T
Satisfagdo K (ECSI) 0,79 > Lealdade
0.27 (ECSI) - ST 4 7,94
Valor . 7,87 valor 0,21
0,12

0,75

apercebido apercebido
6,76 6,76
0,44 Reclamagdes
7,34
. 0,34
anl::?::lggi?jZ Qualida_de /
8,19 apercebida
8,19
Impactos totais na Satisfacéo do Impactos totais na Lealdade do
cliente cliente
I\ e
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Resultados
por Variavel
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4 Resultados por Variavel

Valores medios do indice e dos indicadores de Imagem dos
SMEAS da Maia

Pesos dos indicadores de
E uma empresa de confianca
no que diz e no que faz _ s I m ag e m

implantada no mercado E uma empresa de confianca no que diz e faz 0,21
Contribui positivamente para a _ N E estavel e esta perfeitamente implantada no mercado 0,18
sociedade ’ Contribui positivamente para a sociedade 0,19
1 Preocupa-se com 0s seus clientes 0,22
Preocupa—se com 0Os seus -
clientes _ 6 Inovadora e virada para o futuro 0,20
E inovadora e virada para o 77
futuro '
® SMEAS da Maia
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4 Resultados por Variavel

Valores médios do indice e dos indicadores de Expectativas dos
SMEAS da Maia

Expectativas 7,93

Pesos dos indicadores de
EXxpectativas

Y Indicadores de Expectativas Pesos

Expectativas relativamente a
qualidade global

1IN

Expectativas relativamente a qualidade global 0,35
Expectativas em oferecer 0s servigos que satisfacam 0.33
Expectativas em oferecer os as suas necessidades pessoais ’
servigos que satisfacam as 7,9 . .
necessidades pessoais Expectativas em evitar falhas ou erros 0,33
Expectativas em evitar falhas 79
ou erros )
H SMEAS da Maia
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4 Resultados por Variavel

Valores médios do indice e dos indicadores de Qualidade

Apercebida dos SMEAS da Maia

Qualidade Apercebida

Qualidade global apercebida

Qualidade da agua

Diversidade dos servigos

Atendimento

Fiabilidade dos produtos e
servigos oferecidos

Clareza e transparéncia na
informacéo prestada

Funcionamento da
assisténcia técnica/piquetes
de urgéncia

8,19

8,2

8,2

® SMEAS da Maia
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Qualidade Apercebida

Periodicidade da faturacéo

Adequacéo de meios de
pagamento

Abastecimento de agua

Instalagdes do atendimento

Intervengdes domiciliarias

Avisos de interrupgdes
programadas

8,19

|

8,6

H SMEAS da Maia
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4 Resultados por Variavel

Pesos dos indicadores de Qualidade Apercebida

Indicadores de Qualidade Apercebida Pesos

Qualidade global apercebida 0,21
Qualidade da agua 0,14
Diversidade de servicos 0,16
Atendimento 0,16
Fiabilidade dos produtos e servigos oferecidos 0,16
Clareza e transparéncia na informagéo prestada 0,18
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4 Resultados por Variavel

Valores medios do indice e dos indicadores de Valor Apercebido
dos SMEAS da Maia

Valor Apercebido - 6,76
f Pesos dos indicadores de
Valor Apercebido
o _ Valorizag&o da qualidade dado o prego 0,47
Valo”éi%%oodgrggzhdade _ 71 Valorizacéo do pre¢o dada a qualidade 0,53
Valorizacdo do pre¢o dada 6.4
a qualidade i
® SMEAS da Maia
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4 Resultados por Variavel

Valores médios do indice e dos indicadores de Satisfacdo dos
SMEAS da Maia

8,2

Pesos dos indicadores
de Satisfacao

Indicadores de Satisfagéo Pesos

Distancia a empresa de 76
agua ideal :

| Satisfacao global 0,31
c ento d Cumprimento das expectativas 0,33
umprimento aas
expectativas 19 Distancia a empresa de agua ideal 0,36
® SMEAS da Maia
N\l ECSIPORTUGAL 21
W<t



4 Resultados por Variavel

Apresentacao de reclamacoes (%)

100

80

60

40

20

84
0 - . ~
Sim Vo Motivo da reclamacao apresentada (%)
® SMEAS da Maia 100
80
60
40
23,8
20 14,3 14,3 14,3
. I
Interrupcéo do Leituras e Servicos Intervencéo técnica Outro
abastecimento de estimativas/ domiciliarios urgente
agua faturacdo
® SMEAS da Maia
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4 Resultados por Variavel

Valores medios do indice e dos indicadores de Reclamacdes dos
SMEAS da Maia

5,8

Resolucéo da reclamagéo

Expectativa na resolucéao

da reclamacéo i

® SMEAS da Maia

=
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4 Resultados por Variavel

Valores medios do indice e dos indicadores de Confianca dos
SMEAS da Maia

Confianga

Pesos dos indicadores
de Confianca

Confianca global _ g1 Indicadores de Confianca Pesos

Confianga global 0,33

Confianga no desempenho 0,35

Confianga no desempenho Honestidade na prestagao do servico 0,32

Honestidade na prestacdo
do servigo

® SMEAS da Maia

e
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4 Resultados por Variavel

Valores médios do indice e dos indicadores de Lealdade dos
SMEAS da Maia

Lealdade 7,94

Pesos dos indicadores
de Lealdade

Indicadores de Lealdade Pesos

Intencio d Intencdo de permanecer como cliente 0,42
ntengdo de permanecer

como cliente o Recomendagdo a amigos e colegas 0,58

Recomendacdo a amigos 80
e colegas ‘
® SMEAS da Maia
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4 Resultados por Variavel

Valores médios do indice e dos indicadores de Presenca Digital
dos SMEAS da Maia

Presenca Digital _ 7,21
Website e/ou aplicacdo da _ 77
empresa ’ Indicadores de Lealdade Pesos
Disponibilidade dos | Website e/ou aplicacdo da empresa 0,24
servigos da empresa nos _ . — - - ;
diferentes meios de 76 Dlspon|b|l|gng _dos servigos da empresa nos diferentes meios de 0.28
contactos digitais | contactos digitais
Presenca da empresa nas redes sociais (Facebook, Linkedin, ...) 0,24
Presenca da empresa nas _ 6,5 Avaliagéo do que I nas redes sociais ou outros meios digitais acerca
redes sociais da empresa 0,24
Avaliagdo do que & nas |
redes sociais ou outros 70
meios digitais acerca da d
empresa
® SMEAS da Maia
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Habitos de consumo
e percecoes de precos
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5 Habitos de consumo e percecoes de precos

Fins de utilizacdo da agua da torneira (%)

98,4 98,4 99,2
100
80
60,0
60
43,6
40
20
0,4
O T T T T T
Beber Preparagdo de Higiene pessoal  Lavagem de Consumos Outros
alimentos roupa ou de loica  exteriores
® SMEAS da Maia
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5 Habitos de consumo e percecoes de precos

Razoes apresentadas para nao beber agua da torneira (%)

100

80

60 49,0

40

20 B - 9,0 l 8,0

' ] 1,0 2,0
0 . = = - . . ' . - .
Salde Por Falta de Preferéncia/  Qualidade/  Qualidade da Nenhum Outros
recomendacdo confianga  habito beber sabor dadgua canalizagdo
outra agua
® SMEAS da Maia
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5 Habitos de consumo e percecoes de precos

Valor médio mensal da fatura da agua (%)

100

80

68,4

60

40

20

7,2

Menos de 10 euros  Entre 10 e 20 euros  Entre 20 e 50 euros 50 euros ou mais

1,6

® SMEAS da Maia

=
‘:"Q ECSIPORTUGAL 30



5 Habitos de consumo e percecoes de precos

Conhecimento de outras rubricas
iIncluidas na faturacéo de agua (%)

100

86,4
80 -

60 -

Especificacao de outras rubricas
Incluidas na faturacao de agua (%)

100

40 -

20 A

0 -

Sim Nao
77,
80 g
® SMEAS da Maia
60 - 50,5
40 -
20 -
6.5 0,5 2,3 4,6
0 - , - o
Residuos Saneamento Taxa Recursos Camara Outros NS/NR
Sélidos Hidricos Municipal
® SMEAS da Maia
Nl ECSIPORTUCAL 31
N



5 Habitos de consumo e percecoes de precos

Conhecimento da diferenca de preco por litro entre a agua
engarrafada e a agua da torneira (%)

100

80

60 57,2

42,8
40 -
20 A
O' T

Sim Nao

® SMEAS da Maia
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5 Habitos de consumo e percecoes de precos

Distribuicao de frequéncias da diferenca de preco entre 5 litros
de agua engarrafada e 5 litros de agua da torneira (%)

100

80

65,0

60

40

20 - 12,6 11.2

42
0-,-,—,-

Menos de 50  Entre 50 céntimos Entre 1 euroe 2 2 euros ou mais NS/NR
céntimos e 1euro euros

® SMEAS da Maia
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5 Habitos de consumo e percecoes de precos

Sensibilidade ao preco (%)

100
80
64,0
60
40
26,4
20 g ags
. a5 Graus de sensibilidade ao
0 . 0
Sensivel as N&o sensivel as Nao sabe/Nao prego (A:))
diferengas de preco diferengas de preco responde 100
® SMEAS da Maia 80
Sensibilidade
60 média Sensibilidade
<4+—> fraca
Sensibilidade
40 elevada
20 106 13,1
N e . |
0-10 10-20 20-50 50-75

H SMEAS da Maia
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Indicadores
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6 Outros Indicadores

Contactou a empresa no ultimo ano (%)

100
80
60 548
45,2
40 ~
2 Meios de contacto utilizados para
0 contactar a empresa (%)
Sim N&o
100
® SMEAS da Maia
80
67,9
60 51,1
40 -
20 - 14.6 139
- -
0 . T T T ——
Atendimento  Atendimento Portal do cliente  Pagina de Redes sociais Outro
presencial telefénico Internet
® SMEAS da Maia
=
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6 Outros Indicadores

Quais 0s assuntos que motivaram o0 contacto junto da empresa
(%)

100
80
60 57,7
40
21,9
20
1 1l 36 !
15 ' 0,7 15
o | - , , ---ﬁ ..
Contratagdo  Leituras/ Servicos  Recolhade Reclamacdo Pedidosde Rutura/ corte/ Intervencdo Outros NS/NR
faturacdo  domiciliarios lixo informacéo interrupcdo de  técnica
agua urgente
® SMEAS da Maia
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6 Outros Indicadores

Posse de servico de saneamento (%)

98,4
100

80 -

60 -

40 -

20
1,6

smo N Avaliacdo media do grau de
o SVEAS da Mai satisfacao global com o servico
de saneamento

0 A

Satisfacdo global com o

servico de saneamento 81

® SMEAS da Maia
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6 Outros Indicadores

Avaliacdo média da atividade de recolha e tratamento de aguas
residuais

Clareza e transparéncia na

informacéo prestada sobre 79
ramais de aguas residuais e '

limpeza de fossas

Funcionamento da
assisténcia técnica/ piquetes
de urgéncia na desobstrucdo

de coletores, sumidouros e
sarjetas

Funcionamento da

assisténcia técnica nas 75
reparagdes de caixas de '

ramal e tampas

Tempo de resposta as
solicitagBes apresentadas no
ambito destes servigos

® SMEAS da Maia
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6 Outros Indicadores

Avaliacdo média da atividade de recolha de lixo

NUmero de contentores 8.4
disponibilizados .
Limpeza, manutencéo e
estado de conservacdo dos _ 7,0
contentores

Tempo de resposta na

recolha de monstros, verdes, 77
equipamentos elétricos e .
eletrénicos
Nivel do ruido durante a 76
recolha do lixo 2

® SMEAS da Maia
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6 Outros Indicadores

Conhecimento de campanhas da empresa (%)

100
80
60
444
40
20
n Campanhas que conhece (%)
0 - . . ' ' 100
Sim N&o NS/NR
80
® SMEAS da Maia
60 57,7
40 ~
20 -
0 .
Abastecimento  Saneamento Residuos Fatura eletrénica NS/NR
H SMEAS da Maia
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6 Outros Indicadores

Melhoria na qualidade do servico face ao ano anterior (%)

100

80

68,0

60

40

20 A

Néo NS/NR

® SMEAS da Maia
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Qualidade dos
Resultados
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Medidas de qualidade global dos indicadores

Imagem

Margem de erro

/ Qualidade dos Resultados

Nao sabe/ndo

absoluta responde (%)
E uma empresa de confianca 0,21 0,8
E estavel e esta perfeitamente implantada no mercado 0,20 3,6
Contribui positivamente para a sociedade 0,26 8,0
Preocupa-se com 0s seus clientes 0,26 4,0
E inovadora e virada para o futuro 0,26 9,6

Expectativas

Expectativas relativamente a qualidade global 0,21 2,8
Expectativas em oferecer p&s p/satisfazer as necessidades dos clientes 0,23 2,4
Expectativas em evitar falhas ou erros 0,23 3,2

'*ﬂb ECSIPORTUGAL
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/ Qualidade dos Resultados

Medidas de qualidade global dos indicadores (Continuacao)

Qualidade apercebida Margg;r:)ﬁj ?[aerro [;Ieasopf)?]%i/?%(;
Qualidade global apercebida 0,18 0,0
Qualidade da agua 0,21 04
Diversidade de servigos 0,24 12,0
Atendimento 0,23 15,2
Fiabilidade dos produtos e dos servicos oferecidos 0,19 0,8
Clareza e transparéncia na informag&o prestada 0,23 1,2
Funcionamento da assisténcia técnica/piquetes de urgéncia 0,31 39,6
Periodicidade da faturagdo 0,19 04
Adequacéo de meios de pagamento 0,17 0,0
Abastecimento de agua 0,18 1,2
Instalac@es do atendimento 0,23 20,4
Intervencdes domiciliarias 0,34 50,0
Avisos de interrupgBes programadas 0,30 26,4
Valor Apercebido
Valorizag&o da qualidade dado o prego 0,29 0,8
Valorizagdo do preco dada a qualidade 0,26 0,8

=
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Satisfacdo

Margem de erro
absoluta

/ Qualidade dos Resultados

Medidas de qualidade global dos indicadores (Continuacao)

N&o sabe/ndo
responde (%)

Reclamacdes

Forma de resolucéo da reclamacéo

1,64

Satisfacao global 0,19 0,0
Cumprimento das expectativas 0,20 0,8
Distancia a empresa de agua ideal 0,25 4,0

4,8

Expectativas na forma de resolucédo

Confianga

0,30

18,3

Lealdade

Intenc@o de permanecer como cliente

0,29

Confianga global 0,21 0,0
Confianga no desempenho 0,22 0,4
Honestidade na prestagdo do servigo 0,23 4,0

6,4

Recomendacao a amigos e colegas

Presenca Digital

0,27

2,4

empresa

Website, homebanking ou APPs da empresa 0,34 52,0
Disponibilidade dos servigcos da empresa nos diferentes meios de
o 0,35 55,2
contactos digitais
Presenca da empresa nas redes sociais (Facebook, Linkedin, ...) 0,63 75,2
Avaliacéo do que |é nas redes sociais ou outros meios digitais acerca da 046 65.6

NSpd¥ ECSIPORTUCAL
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/ Qualidade dos Resultados

Medidas de precisao para a estimacao das variaveis latentes

Variaveis Latentes RZ (%) Margem de erro
Imagem - 0,20
Expectativas 66,3 0,20
Qualidade Apercebida 72,2 0,16
Valor Apercebido 53,4 0,25
Satisfacéo 82,9 0,18
Reclamagdes 421 0,26
Confianca 78,2 0,20
Lealdade 70,5 0,24
Presenca Digital - 0,14
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/ Qualidade dos Resultados

Estimativas e erros padrao dos impactos do modelo estrutural

Qualidade Valor

Apercebida  Apercebido Satisfacdo ~ ReclamagBes  Confianca Lealdade

Variaveis Latentes Expectativas

Imagem 0,81 (0,01) 0,22 (0,03) 0,09 (0,04) -0,07 (0,03)

Expectativas 0,85 (0,01) 0,29 (0,05) 0,20 (0,03)

Qualidade Apercebida 0,47 (0,05) 0,31(0,03)

Valor Apercebido 0,27 (0,02)
Satisfacéo 0,65 (0,03) 0,56 (0,03) 0,47 (0,04)

Reclamacdes 0,22 (0,02) 0,02 (0,03)

Confianca 0,44 (0,04)
Presenca Digital 0,15 (0,02) 0,01 (0,02)

=
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8 Ahexos

Indice de Imagem por categoria de clientes

Feminino 8,06
Masculino 8,00
650u + 8,19
50-64 8,13
40'49 7’52
30-39 7,87
<30 8,05
Ensino médio ou superior 7,86
Ensino secundario 8,02
Ensino bésico ou inferior 8,20
Global 8,03
NS @ ECSIPORTUGAL 50
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8 Ahexos

Indice de Expectativas por categoria de clientes

Feminino 7,97
Masculino 7,90
650u + 8,10
50-64 8,06
40-49 7,40
30-39 7,50
<30 8,34
Ensino médio ou superior 7,83
Ensino secundario 7,95
Ensino bésico ou inferior 8,01
Global 7,93
NS @ ECSIPORTUGAL 51
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8 Ahexos

@) ECSIPORTUCAL

Feminino

Masculino

65 ou +
50-64
40-49
30-39

<30

Ensino médio ou superior

Ensino secundario

Ensino basico ou inferior

Global

Indice de Qualidade Apercebida por categoria de clientes

8,21
8,18

8,36
8,30
1,72
7,74
8,76

8,01
8,22
8,36

8,19
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Indice de Valor Apercebido por categoria de clientes

Feminino

Masculino

65 ou +
50-64
40-49
30-39

<30 8,27

Ensino médio ou superior
Ensino secundario

Ensino basico ou inferior

Global

e
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Indice de Satisfacido por categoria de clientes

Feminino 7,90
Masculino 7,84
650u + 8,09
50-64 7,95
40-49 7,34
30-39 7,56
<30 7,84
Ensino médio ou superior 7,65
Ensino secundario 787
Ensino bésico ou inferior 8,08
Global 7,87
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Indice de Reclamacdes por categoria de clientes

Feminino

Masculino 7,64

65 ou + 7,55
50-64 7,31
40-49
30-39

<30

Ensino médio ou superior
Ensino secundario 7,27

Ensino basico ou inferior 7,61

Global 7,34
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Feminino

Masculino

65 ou +
50-64
40-49
30-39

<30

Ensino médio ou superior

Ensino secundario

Ensino basico ou inferior

Global

Indice de Confianca por categoria de clientes

8,01
8,09

8,31
8,04
1,72
7,61
8,83

7,87
8,05
8,24

8,05
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Indice de Lealdade por categoria de clientes

Feminino 7,96
Masculino 7,93
650u + 8,40
50-64 7,90
40-49 7,22
30-39 7,68
<30 8,29
Ensino médio ou superior 7,68
Ensino secundario 8,07
Ensino bésico ou inferior 8,12
Global 7,94
NS @ ECSIPORTUGAL 57
W4



8 Ahexos

Indice de Presenca Digital por categoria de clientes

Feminino

Masculino

65 ou +
50-64
40-49
30-39

<30 7,80

Ensino médio ou superior
Ensino secundario

Ensino bésico ou inferior

Global

e
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Relatorio Preliminar
SMEAS da Maia
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