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O Servico SMS da Camara - Mudanga de paradigma de comunicacao
com o Municipe

Filipe Montargil*
Claudia Carracha™
Jodo Fanha Vieira™"

1. Introducao

Este texto surge no seguimento da comunicacao apresentada no I Congresso Nacional da
Administracdo Publica, em 2003. Foi apresentado, na altura, um modelo tedrico de tomada
de decisdo e de intervencao politica. Este modelo foi objecto de debate com a Camara
Municipal do Entroncamento, de forma a identificar as prioridades de intervencao. Foi
definido, na sequéncia dessas reunides, que a vertente comunicacional seria prioritaria, no

trabalho a desenvolver.

Pretendia-se, desta forma, recolher informacdo que permitisse planear, conduzir e avaliar a
comunicagao das intervencdes realizadas na autarquia. Foram realizados, com este

objectivo, um conjunto de estudos qualitativos, em Janeiro de 2003.

O resultado desses estudos indicava as mensagens SMS como uma das formas privilegiadas
de comunicacdao autarquica, de acordo com uma perspectiva de planeamento racional de

meios.

E apresentado, neste texto, o sistema desenvolvido a partir destes estudos.

2. O SMS da Camara

O SMS da Cémara assenta na flexibilidade e fluidez de informagdo, a partir de um sistema
online que possibilita uma gestao descentralizada e diferenciada das suas potencialidades.

* Docente da Escola Superior de Comunicagdo Social, Doutorando em Sociologia Politica na Universidade Catdlica
Portuguesa. O autor fundou a Data Critica em 1998, concebeu a metodologia do projecto O estado da Nagdo com
Maria José Stock, em 2000, e assumiu a coordenagdo executiva do projecto em 2001 e 2002.

** Gestora de Projectos da Data Critica, Estudos de Opinido e Mercado. A autora assume a coordenagdo executiva
do projecto desenvolvido em conjunto com a Cadmara Municipal do Entroncamento.

*** Vereador da Cdmara Municipal do Entroncamento (CME). O autor assume a coordenacdo do projecto, por parte
da CME. Os pontos de vista constantes do texto sdo, contudo, apresentados a titulo pessoal e ndo representam
nem correspondem necessariamente a posigdo da CME.




O SMS da Cédmara possui duas componentes especificas: um formulario de inscricao
disponivel aos subscritores, no site da Camara Municipal do Entroncamento e uma
plataforma de controlo e manutencao que permite o acompanhamento e avaliagao de todo o

processo por parte da equipa de projeto.
2.1. Aplicagdo para inscrigdo de municipes

O formulario de inscricdo clarifica os municipes sobre a esséncia do SMS da Cdmara e sobre
as suas condicOes de utilizacdo. Possui também um link que engloba um conjunto de

perguntas frequentes que visam esclarecer os subscritores actuais e potenciais.

O registo realiza-se de forma rapida e eficaz, através de um campo (Registe-se aqui) que
solicita a insergdo do numero de telemdvel e de uma password, acedendo directamente ao

formulario de inscrigdo (Registo) (Figura 1).




Figura 1. Pagina de entrada da aplicacao para inscricdo de Municipes

Cidade em movimento.

. O SMS da Camara
Registe

O servigo SMS da Camara visa fornecer informagao Oftil
Telemdw aos municipes do Entroncamento. Trata-se de um
servigo disponibilizado pela Cadmara Municipal do
Entroncamento {CME), de comunicagdo entre a Cadmara

Pal e 0 municipe, a que este acede voluntariamente.,
Go
Estas condigdes de utilizagdo estabelecem as regras de
utilizagdo do servigo SMS da Camara, assim como as de
qualguer servigo adicional que venha a ser criado em
EsqUEERE complemento deste.

& utilizag3o do servigo pressupde o conhecimento e a
aceitagdo das presentes condigdes de utilizag3o.

O preenchimento do registo procura a simplicidade e clareza, sendo composto por trés
partes distintas: o campo dos dados pessoais, o campo de seleccdo dos temas pretendidos
e o campo de login, onde é colocada a password e a sua respectiva confirmacao (Figura 2).




Figura 2. Pagina de registo

(‘Jdmlé‘em movimenito.

Registo

Dados pessoais

Nome

Telemével

Morada

|
|

Ermnail | |
I |

cédigo postal |2330 l - | | (ex: 1234-567)

Localidade postal |ENTRONCAMENTO |

Fraguesia | ENTRONCAMENTO v|
Profissdo | |
Data de nascimento | |(ex: dd-mm-aaaa)

Os campos a bold s30 de preenchimento obrigatério.

Temas

Alteragdes programadas de transito

Alteragdes programadas no
abastecimento de 3qua

Alteragdes no funcionamento dos
servigos da CME

Moticias sobre o Entroncarmento

Ooo000oOoano

Eventos CME

Login

Palavra passe | I

Confirmar Palavra passe | |




A finalidade do SMS da Camara e as suas condicdes de utilizacdo sdao apresentadas em

pagina proépria, independente (Figura 3).

Figura 3. Pagina de condigbes de utilizacao

Cidade em movimento.

Condicdes de utilizagao

1. Descrigao do servico

O servigo SMS da Carara visa fornecer informacgdo Util aos
rmunicipes do Entroncamento, Trata-se de um servigo
disponibilizado pelo Municipio do Entroncamento - Cdmara
Municipal (ME-CM), de cormunicagdo entre a Cirmara e o municipe,
a que este acede voluntariamente,

Estas condigdes de utilizagdo estabelecern as regras de utilizag3o
do servigo SMS da Carmara, assim como as de qualquer servigo
adicional que venha a ser criado em complemento deste,

A utilizag3o do servigo pressupde o conhecimento e a aceitagdo
das presentes condigdes de utilizagdo,

2. Registo

O servigo SMS da Cimara destina-se exclusivarmente a ser
utilizado por pessoas singulares e visa o acesso a informagdo
divulgada pela CME,

Apenas recebem estas mensagens os subscritores do servigo,
registados no sitio Internet do ME-CM,

Para se registarermn, os utilizadores deverdo aceder ao sitio da
Carnara Municipal, em hittp://www. crn-entroncamento.pt, e
preencher o formulario de registo, nos termos e condigdes
constantes das condigdes gerais do SMS da Cimara, devendo
actualizar, sempre que necessario, os dados fornecidos, por
forma a que os mesmos se mantenham actuais e verdadeiros,
O registo no SMS da Camara encontra-se sujeito a termos e
condigdes préprias, sendo objecto da politica de privacidade, que
os subscritores dever3o ler e aceitar antes de proceder ao registo
e antes de utilizar o servigo SMS da Cimara,




Como forma de conceder esclarecimentos adicionais, o formulario disponibiliza, ainda, um
campo destinado a resposta a perguntas frequentes (FAQ), passiveis de colocagdo pelos
subscritores (Figura 4).

Figura 4. Pagina de perguntas frequentes

Cidade em movimento.

Perguntas frequentes

1. O que é o Servico SMS da Camara?

O servigo SMS da Camara & um servigo de informagdo municipal
baseado no envio de Instant Messaging do Municipio do
Entroncamento - Cidmara Municipal, desenvolvido em parceria
com a Data Critica,

Permite-lhe, sempre que haja um aviso ou informagdo sobre um
dos termas que escolheu, receber um SMS da Municipio do
Entroncamento - Cimara Municipal.

2. Como funciona o Servico SMS da Camara?

O servigo SMS da Carmara funciona como qualquer servigo
informativo camarario, s que através do envio de SMS,

Para aceder ao servigo basta subscrever o formulario existente e
aceitar a politica de privacidade,

3. Quem pode ter acesso ao Servico SMS da Camara?

Qualquer pessoa pode subscrever o servigo, Basta que concorde
corn os Termos de Utilizag3o e faga o envio do formulario, E
simples e gratis.

4. O Servico SMS da Camara tem regras de utilizacio?

Sim, tal como qualquer outro Servigo tem alguras regras de
utilizag3o., Para consultar as regras de utilizag3o clique aqui,

5. Quanto custa o Servico SMS da Camara?

O Servigo ndo tern quaisquer custos para o subscritor, E gratuito,




2.2. Aplicagao para gestao e controlo de envio e recepcao mensagens

A plataforma de controlo e manutencdao do servico de mensagens, apds insercao de
username e respectiva password (Figura 5) permite aos seus utilizadores a construcao de

mensagens, de listas telefénicas, bem como a sua gestdo (envio, insercdo e anulagdo).

Figura 5. Pagina de entrada na aplicacdao de gestdo e controlo

Servico de ameasageas

5

ol
| mb Usemame

Mobile | I

Password




Partindo de uma selecgao inicial dos subscritores registados, poderao enviar-se mensagens

para determinados destinatarios ou listas telefénicas criadas previamente. (Figura 6).

Figura 6. Pagina com caixa de didlogo

Envio de mensagens

O Lista telefénica

@ N© de destino
Texto

(max 130 no sms. 0 excesso sera cortado)

Enviar como:

® | SMS TEXTO M|
O Voz

Publicidade 'CME v

Enviar Apagar

O campo da agenda permite a pesquisa e visualizacao de todos os registos relativos aos
subscritores existentes, bem como a possibilidade de insercao de novos registos ou novas
listas, de renomeacao ou eliminacao (Figura 7).

Figura 7. Pagina de agenda

Inserir Lista telefénica = > Gestdo Listas Inserir registo

Selecionar Nome Telefone Nome da lista Auxiliarl Auxiliar2

Proximo Ultimo

Apagar registos seleccionados

Pesquisar Registos




De forma a avaliar as condicdes de entrega de mensagens o sistema de gestdo e controlo
de envio e recepcdo elabora relatorios de envio que possuem informacdes especificas
(destino, data, hora, lista telefénica ou registo, condicdes de entrega e detalhes

suplementares) sobre essa acgao (Figura 8).

Figura 8. Pagina de relatérios de envio

Relatdrios de envio

Relatorios SMS Relatorios ¥OZ Exportacio de resultados

A aplicagdo disponibiliza ainda um campo de manutengdo dos créditos utilizados e

disponiveis (Figura 9).

Figura 9. Pagina de controlo de créditos

Crédito Disponivel

SMS Usado 620 1 mensagem SMS = 1 crédito
Voz Usado 0 1 mensagem YO2Z = 1 crédito (Rede Fixa)

Crédito total disponivel 89 1 mensagem YOZ = 4 créditos (Rede Mdvel)




O campo das FAQ apresenta um conjunto de possiveis questdes, por parte dos utilizadores
da plataforma, bem como informagao sobre a sua resolugao (Figura 10).

Figura 10. Pagina de FAQ

Como é possivel enviar uma mensagem de voz?

Para enviar uma mensagem de voz basta na piagina de envio selecionar a opgdo "voz" por baixo da caixa de texto, A mensagem que introduz é convertida em voz na altura
do envio,

Qual a duracio maxima possivel para uma mensagem enviada como voz?

Com a limitagdo de 130 caracteres a mensagem de voz tem uma duragdo maxima de cerca de 30 sequndos

Quanto tempo levam a ser entregues as minhas mensagens?

Para as mensagens SMS o tempo de entrega depende da eficicia do operador de rede mével, Consegue-se enviar cerca de 1000 SMS/min. sendo o envio das mesmas
instantineo, sendo que alguma falha pontual do lado do operador mével pode levar a um ligeiro atraso no envio, Para as mensagens de voz considerando uma eficicia de
atendimento de 100% e para uma mensagem de 30 segundos, € possivel o envio de cerca de 60 mensagens por minuto sendo o inicio do envio instantidneo.

Qual a diferenca entre as opcoes "N° de destino" e "lista telefénica™

Ao escolher a primeira opgdo ird efectuar um envio unicamente para o ndmero que designar, sem que este tenha que constar na sua agenda. Ao selecionar a opgdo "lista
telefdnica ird enviar" a mensagem para todos os ndmeros que constam da lista que selecionar.

Como insiro nimeros na lista telefénica?

Basta para isso fazer o upload do ficheiro de ndmeros clicando na opgdo "Inserir Lista Telefdnica", Este ficheiro deverd ter a extensio ".CSV" e deverd obedecer s regras
de construcdo mencionadas na pagina de insergio,

Como passo nimeros de uma lista telefénica para outra?

Poders fazé-lo de duas formas, Individualmente, clicando na opgdo "editar" de cada entrada & mudando a lista a que pertence o ndmero, ou em grupo clicando na opgio
"Gestio de listas" e renomeando a lista que quer com um nome de uma ji existente, Esta alteragdo é "Case sensitive", exemplo: Pretende renomear a lista "Trabalho"
para "Pessoal" (A lista "Pessoal" jd existe), se renomear para "pessoal” ficard com duas listas, a "pessoal" e a "Pessoal",




Com o intuito de facilitar a comunicacao entre os utilizadores da aplicacdo e o seu suporte
técnico, existe um campo destinado a transmissdao de questdes, sugestdes ou dificuldades

verificadas (Figura 11).

Figura 11. Pagina de contacto

Contactos

Utilize o formulario em baixo para nos colocar as suas questbes, enviar sugestbes ou reportar problemas que esteja a encontrar, relacionadas
como o funcionamento do envio de mesagens.

Antes de nos contactar verifique se a sua questio ja se encontra respondida na pagina de FAQ's
0 seu nome
Contacto directo (Telefone)
E-mail

Questbes / Sugestbes / Dificuldades

Enviar Apagar




Como forma de gestdo dos dados inerentes aos subscritores inscritos no SMS da Camara, é

possivel pesquisa-los através do cdédigo postal, da freguesia a que pertencem e dos temas
seleccionados (Figura 12).

Figura 12. Pagina de pesquisa

Cédigo postal 2330 - ¥ | (ex: 1234-567)
Frequesia -Todas - v
Temas

Alteracdo programadas de trinsito
Alterac3o programadas no estabecimento de 3gua
Alteragdes no funcionamento dos servigos da CME

Moticias sobre o Entroncamento

OO00O00

Eventos CME




3. Avaliagao

Desde a entrada em funcionamento do sistema de SMS da Camara foi fundamental a

actividade de acompanhamento da sua evolugao e a sua consequente avaliacao.

A manifestagdo da utilidade e eficacia do SMS da Camara depende essencialmente da

divulgagao das suas componentes e funcionalidades.

Desta forma, tornou-se fundamental a realizacao de um estudo qualitativo de avaliacdao do
SMS da Camara, partindo da analise e perspectiva dos seus subscritores.

Foi realizado, em Julho e Agosto, um estudo de avaliagdo do sistema desenvolvido que
agora se apresenta.

3.1. Metodologia
3.1.1. Universo

O universo é constituido pelos subscritores do SMS da Cdmara da Camara Municipal do
Entroncamento (CME), desde o inicio de funcionamento do sistema até 20 de Fevereiro de
2004.

Técnica de recolha de informacao

A recolha de informagao foi realizada através de entrevista telefonica, com recurso a guido

de entrevista semi-estruturado.
As entrevistas foram realizadas entre 26 de Julho e 18 de Agosto de 2004.
3.1.2. Instrumentos de recolha de informacao

Os critérios delineadores e condutores das entrevistas foram da responsabilidade dos
autores, de acordo com vectores essenciais de observagao e analise estabelecidos pela

equipa de projecto.
3.1.3. Técnicas de analise de informacao

A analise da informagao proveniente das entrevistas telefénicas assentou na analise directa
e na transcricao parcial de excertos das entrevistas, de acordo com grelha e padrdes de

analise estabelecidos, em conformidade com os objectivos do estudo.




3.1.4. Amostragem

A seleccdo dos participantes no estudo foi realizada através da lista de municipes inscritos
no SMS da Camara. A amostragem obedeceu a critérios de segmentacao de acordo com
distribuicdo por sexo, ocupacdo, escaldo etario e interesses tematicos expressos no

momento de inscricdo.
3.1.5. Amostra

A amostra é constituida por um total de 8 participantes. E apresentada, na Tabela 1, a

sintese de caracterizacdo dos inquiridos.

Tabela 1. Participantes na entrevista telefonica

N.© Idade Sexo Ocupagao

1 18 Feminino Estudante

2 66 Masculino Reformado

3 26 Masculino Assistente administrativo
4 45 Masculino Técnico de informatica

5 63 Masculino Artista de Circo

6 26 Masculino Estudante

7 20 Masculino Desempregado

8 41 Feminino Educadora de Infancia

3.2. Analise das entrevistas
3.2.1. Caracterizacdao do processo de inscricao

Os municipes tiveram conhecimento do SMS da Céamara através do sitio na Internet ou por
intermédio de outros utilizadores do servico. Registam-se quatro casos na primeira situacao
e quatro na segunda. Nenhum destes utilizadores foi informado pela equipa de projeto da

existéncia do servigo.




Dos oito inquiridos, cinco inscreveram-se directamente no formuldrio disponibilizado através
do sitio na Internet da Camara Municipal do Entroncamento, enquanto os restantes trés

realizaram a inscricdo através de terceiros.

Nenhum dos municipes refere a existéncia de dificuldades ou problemas na realizagdo da
inscricdo no SMS da Camara. Todavia, dois inquiridos mencionam a inexisténcia da segunda
componente dos codigos postais referentes a localidade (trés ultimos digitos), embora essa
guestdo tenha sido solucionada, posteriormente. De uma forma geral, tudo foi efectuado
correctamente e decorreu de acordo com critérios qualitativos especificados,

nomeadamente organizacao, clareza, acessibilidade e percepgao.
3.2.2. Avaliagao do formulario de inscricao

Os inquiridos consideram os temas apresentados no formulario claros e concisos, dispostos
numa estrutura organizada, tendo optado pela selecgao de todos ou quase todos os temas

disponiveis. Alguns recordam-se mesmo de algumas das opgdes seleccionadas.

Festas, exposi¢Oes, alteragbes no transito, cortes de dgua... quase tudo, excepto o desporto (n° 1, sexo feminino,

estudante, 18 anos).

Quase todos, o héquei ndo (n° 2, sexo masculino, reformado, 66 anos).

3.2.3. Avaliacao global do Servigo SMS da Camara

O servico de SMS ¢é avaliado de forma globalmente muito positiva, sendo considerado de
utilidade ou de grande utilidade por quase todos os municipes entrevistados. Apenas um
utilizador avaliou o servico como pouco Util, neste momento (n° 4, sexo masculino, técnico

de informatica, 45 anos).

A recepcao de mensagens tem sido realizada de forma considerada atempada e efectiva. No
entanto dois dos participantes destacam a repeticao de algumas mensagens que receberam,

sendo que um deles avalia este procedimento como algo de positivo.

Receber a mensagem duas vezes é dptimo para relembrar (n° 7, sexo masculino, desempregado, 20 anos).




Avaliando a notoriedade das mensagens enviadas, foi solicitado aos inquiridos a
enumeracdao das mensagens recebidas e do seu conteldo especifico. Dois dos municipes
recordam a recepcao de quatro mensagens distintas, um municipe lembra-se de ter
recebido duas mensagens diferenciadas e os restantes ndo procedem a sua contabilizacao.
As mensagens mais referidas pelos municipes e mais facilmente recordadas referem-se as
festas da cidade (7 entrevistados), ao encerramento das piscinas (3 entrevistados) a
mensagem de boas-vindas ao SMS da Camara e a realizacdo do “torneio de futebol” (1

entrevistado, respectivamente).

No que diz respeito aos conteldos, de modo global, eles correspondem as expectativas e
aos interesses dos municipes. Todavia, um dos entrevistados apela a uma difusdao de
mensagens mais frequente, que vai no mesmo sentido da afirmagcdo de um outro
entrevistado que faz alusdo a caréncia de dinamismo e de agressividade da estratégia de

divulgagdo do SMS da Camara.

Todos os meios de informagédo sdo bons. Através do telemdével é uma boa maneira. Ndo sdo agressivos, ha falta de
divulgagdo. Tudo o que fazem é sempre bom. Devem gastar dinheiro em sumo, em conteudo, em algo util. O site

de Torres Novas esta melhor que o vosso (n° 2, sexo masculino, reformado, 66 anos).




3.2.4. Avaliagao prospectiva

Os meios de comunicacao considerados mais adequados pelos municipes para a divulgacao
do SMS da Camara sdao os jornais locais, locais publicos frequentados pelos individuos
residentes no Concelho (p.ex: piscinas, centros de juventude do Concelho), radio local,
Internet, comunicacao directa aos cidadaos (p.ex: informacao colocada nas caixas do

correio), Boletim Municipal, telefone e publicidade afixada.

Questionados sobre a hipétese de criacdo de temas de valor acrescentado, sujeitos a
pagamento, quatro dos entrevistados afirmam, de forma peremptéria, que ndao adeririam a
este sistema. Trés municipes alegam que esta questdo dependeria do tipo de temas de
valor acrescentado que fossem objecto de pagamento. Destes trés inquiridos, um refere a
eventual disponibilidade para pagamento de mensagens relacionadas com temas
especificos, um de mensagens relacionadas com cortes de abastecimento de agua e
alteracOes de transito e um outro de mensagens sobre temas musicais (embora este ultimo
refira também o valor de pagamento como factor decisivo). Um entrevistado afirma ndo ter

conhecimento para responder a esta questao.

N&o véo ter tanta aderéncia. Ndo se vé ai grande utilidade. A pessoa que se interessa pelas coisas vai a Cdmara
ver nos placards. Ndo é uma informagdo primordial. Da minha parte ndo. Se entrarem por ai também né&o vao ter

grande sucesso (n°2, sexo masculino, reformado, 66 anos).

Deveriam ser todos gratuitos. Os temas de natureza mais especifica é que deveriam ser pagos (n° 3, sexo

masculino, assistente administrativo, 26 anos).
Talvez desporto e musica. Depende do valor monetario (n° 7, sexo masculino, desempregado, 20 anos).

Alteragbes de trénsito, cortes de dgua... mais do que as coisas culturais (n° 1, sexo feminino, estudante, 18 anos).

3.2.5. Sugestdes adicionais

Alguns municipes presentes no estudo deixaram algumas sugestdes, com o objectivo de

melhorar o SMS da Céamara, permitindo o seu melhoramento.




Divulgagdo. Ha pouca gente que tem conhecimento (n° 1, sexo feminino, estudante, 18 anos).

Primeiro, considero que é muito cedo para pensar em p6r uma taxa qualquer por esse servigo. Isto ainda esta em
embrido. Segundo, creio que deveria existir maior divulgacdo em jornais, boletim e painéis. Terceiro, nada é
enviado em termos de agua, luz, esgotos, aguas fluviais, incéndios, mau cheiro, acidentes e deveria ser (n° 2,

sexo masculino, reformado, 66 anos).

Aposta no cinema: divulgagdo por SMS dos filmes em cartaz (n° 3, sexo masculino, assistente administrativo, 26

anos).

Existe um grande espago de tempo entre as mensagens que se recebem. Recebo poucas mensagens. As coisas
deveriam ser mais equilibradas. Ha pouca informagdo. A informagdo devia ser de coisas do dia-a-dia (cortes de

dgua, por exemplo), servigos Uteis ao municipe (n° 4, sexo masculino, técnico de informatica, 45 anos).

Colocagdo de um maior numero de eventos musicais, porque a musica faz aliviar. Até ao momento julgo que tudo

tem sido positivo (n° 7, sexo masculino, desempregado, 20 anos).

3.2.6. Conclusdes
E possivel, pela andlise realizada, apresentar as seguintes conclusdes:

= Os municipes do Entroncamento tiveram conhecimento deste novo servigo disponivel

através do sitio da Cadmara na Internet ou de outros utilizadores do sistema;

= O formulario de inscricdo no SMS da Camara demonstra uma estrutura organizada,

clara, acessivel, de facil percepgao e preenchimento;

= Os municipes abordados revelam um bom nivel de conhecimento sobre os assuntos
do seu Concelho, recordando-se de muitas das mensagens recebidas (festas,

piscinas...) e inclusivamente da repeticao de algumas delas;

= Os temas de valor acrescentado ndo sdo aceites pela maioria dos municipes, embora
alguns tenham focado o factor conteldo tematico e o factor preco como elementos
fundamentais no processo de escolha e aderéncia a um sistema deste tipo. Sao as
pessoas da faixa etaria mais baixa que colocam, eventualmente, a hipdtese de

adesao a temas de valor acrescentado;

= Para além da Internet, dos locais publicos de interesse, do Boletim Municipal e da

distribuicdo de informacao pelas caixas de correio da populagdo, os media continuam




a assumir elevada notoriedade na possibilidade de comunicagdao e difusao de

informacgdo autarquica (radio e imprensa local);

= Dois dos municipes consideram existir falta de visibilidade da estratégia de
comunicagdo e divulgagdo da Camara Municipal, incentivando a uma maior
intensidade e agressividade na difusdao do servico. O aumento do numero de
mensagens enviadas podera representar um caminho, de acordo com um dos dois

entrevistados em questao.

4. Perspectivas de evolugdo

Futuramente, pretende-se proceder a estabilizacdo e normalizacdo do sistema e seu
processo de desenvolvimento, concluindo a fase experimental e perspectivando uma
continuidade dos mesmos vectores que até aqui prevaleceram. No entanto, anunciam-se
pequenos melhoramentos e alteragdes, tendo como principal finalidade o crescimento

constante da base de subscritores e a evolugdo do seu nivel de satisfagdo.




