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EDITORIAL

Comunicar ndo é apenas transmitir uma mensagem ou divulgar um conteu-
do. A relagdo entre um emissor e um recetor deve ser de compatibilidade no
modo, no meio e na linguagem. Com o passar do tempo, as organiza¢des fo-
ram tomando consciéncia de que, mais do que divulgar as suas acdes, devem
também procurar que a comunicacdo seja bilateral e mutuamente benéfica,
para que se facam ouvir os cidad3dos e a instituicdo possa adequar a forma de
comunicar.

O IASFA tem seguido esta linha de pensamento. Motivo pelo qual definiu, em
sede de Plano Estratégico, “Melhorar a comunicacdo institucional”, por forma
a perceber as necessidades de informacdo dos seus stakeholders e, particular-
mente, dos seus Beneficidrios, que sdo a razdo da sua existéncia.

Temos reunido esforcos para chegar mais longe e ao maior nimero de Bene-
ficidrios, com crescente recurso as tecnologias de informacdo e comunicagdo
e ao que estas nos possibilitam. Temos investido na qualidade da informacédo
e nos meios de difusdo, sem esquecer a comunicagdo por meios tradicionais,
para que ninguém fique excluido.

Fazemo-nos ouvir, para dar a conhecer o que fazemos, e, paralelamente,
escutamos o que tém para nos dizer, procurando ir ao encontro das expecta-
tivas das pessoas sobre o IASFA. Procuramos, assim, desenvolver um processo
construtivo que contribua para melhorar a relagdo com os nossos Beneficia-
rios e os servicos que lhes prestamos, sem descurar o justo equilibrio entre os
custos inerentes aos apoios prestados e a receita arrecadada pelos servicos
prestados, complementada com os dinheiros publicos que o Estado coloca
no Instituto. E neste quadro que consideramos um dever ouvir 0s nNossos
Beneficidrios.

Entendemos, também, muito Util e promissor de um futuro melhor, ouvir a
opinido de outras entidades com indiscutivel relevancia para as Forcas Arma-
das, para o IASFA e para a Familia Militar, sempre que essa oportunidade nos
surja.

E o caso desta edicdo da InfolASFA, em que tivemos a subida honra de ser dis-
tinguidos com uma mensagem de Sua Exceléncia o Presidente da Republica
e Comandante Supremo das Forcas Armadas. E uma mensagem que abre um
ciclo de artigos de opinido de diversas personalidades que iremos passar a
publicar em todas as edi¢des da revista.

Estamos a projetar novas formas de comunicar, cridamos uma nova identidade
visual para marcar esta mudanca, estamos a alargar os servicos que presta-
mos e encontramo-nos em constante atividade para fazer cumprir a estratégia
delineada de “atingir o equilibrio financeiro e conseguir melhorar o apoio que
[0 IASFA] presta aos seus Beneficidrios”.

Estamos empenhados em implementar as solugdes concretas que os proble-
mas reais com que o IASFA se tem deparado exigem. Ndo vamos baixar os
bracos. Estamos de olhos postos no futuro e encetamos todos os esforcos e
medidas ao nosso alcance para superar as dificuldades existentes, assim como
as que vado surgindo de forma imprevista. Uma certeza lhe asseguramos, caro
Beneficidrio, continuamos firmes na senda de ultrapassar os obstdculos para
gue seja para si um orgulho pertencer a esta casa. Ainda ha muito por fazer,
mas é na unido que conseguimos crescer.

Tenente-General Fernando de Campos Serafino
Presidente do Conselho Diretivo
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A nova imagem

Proximidade, confianca e seguranca. Sao estas as premissas da mudanca. O IASFA quer
estar mais perto de si. Mudamos a nossa identidade visual e hoje explicamos-lhe porqué.

Ao longo dos anos, o IASFA tem pas-
sado por diversas mudancas, sempre
com vista a melhoria da qualidade
dos servicos prestados. Apesar disso,
nem sempre o aspeto comunicacional
teve relevancia, ficando para segundo
plano.

Hoje, a comunicacdo ganhou outra
visibilidade, ndo so pela rapidez com
gue a informacdo é disseminada nesta
Eratdodigital, mas porque percebemos
gue, na maioria das vezes, a falta ou
falha de comunicacdo entre o IASFA
e os seus beneficiarios era prejudicial
para ambos.

Num estudo efetuado em 2020, con-
cluimos que, apesar da melhoria na
quantidade e qualidade da infor-
macdo direcionada aos stakeholders,
nomeadamente através da criacdo do
novo site, da presenca nas redes so-
ciais, do envio mensal de uma news-
letter e da mudanca da periodicidade
da InfolASFA, ainda ha muito por fazer
para que o nosso publico-alvo conheca
o IASFA por fora mas também por den-
tro. Somos transparentes, mas nem
sempre conseguimos levar até si to-
das as nossas ideias e intencdes. Nem
sempre temos conseguido mostrar o
que fazemos, como fazemos e porque
fazemos. Foi este o mote para uma
mudanca da imagem do IASFA.
Passdmos por varios processos de
transformacdo, com varias imagens em
cima da mesa. No entanto, nenhuma
transmitia a verdadeira esséncia do
IASFA.

O Brasdo, que sempre foi o rosto do
Instituto, é carregado de simbolismo
e de significados que ndo podiam
simplesmente deixar de existir O
Brasdo continuard a representar as
origens do IASFA e, na sua esséncia,
ndo podiamos dar ao Instituto uma
nova imagem que ndo fosse digna
da representatividade que o Brasdao
carrega.
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Assim, optamos por uma nova imagem
num tipo de letra, com um pequeno
apontamento cuja simbologia nos
transporta para o escudo portugués,
onde englobamos toda a Familia Militar.
N&o ha distingGes de Ramos, posto ou
género. Somos Familia e é por ela que,
diariamente, todos trabalhamos em
prol de um presente condigno, com
vista a um fututo melhor.

Também a assinatura da nova
identidade visual do IASFA ndo foi
escolhida ao acaso. O objetivo era
transmitir, em poucas palavras, a
visdo e os valores do Instituto, a par
da proximidade, da confianca e da
seguranga que pretendemos que nos
reconheca.

Ao seu lado, hoje e sempre. E este o
sentimento que queremos que encon-
tre em cada colaborador e em cada
atitude. Em todos os momentos, a
nossa Unica vontade é zelar pelos seus
interesses e dos seus entes queridos.

E certo que nem sempre conseguimos
satisfazer os seus anseios. Por vezes,
ndo conseguimos ir ao encontro das
suas expectativas. Mas é garantido
gue nada disso acontece por falta de
vontade ou de zelo. A identidade visual
do IASFA muda em 2021, mas a vonta-
de de continuar a fazer mais e melhor
mantém-se e continuara a ser o nosso
plano de acdo para os anos vindouros.

A partir de agora, esta € a nossa marca.
Com a garantia de que queremos estar
consigo, contamos com 0s seus con-
tributos para que possamos seguir jun-
tos este caminho de melhoria continua.
Para isso, tem ao seu dispor os contac-
tos habituais, por carta ou por e-mail, e
pode ainda enviar sugestdes que visem
melhorar a comunicacdo entre o IASFA
e 0s seus beneficidrios para o e-mail in-
foiasfa@iasfa.pt. Valorizamos e temos
em consideracdo todas as ideias que
contribuam para uma comunicagao
mais eficaz. @



Ideias que im

OPINIAO

portam

Nesta edicao da InfolASFA damos inicio a uma nova rubrica de artigos de opiniao.
Iremos convidar titulares de altos cargos e outras personalidades, que, pelas funcdes que
exercem, consideramos que devem ter uma palavra a dizer sobre o IASFA e sobre a sua
missao. Acreditamos que a partilha dessas reflexdes sera de grande interesse para os

nossos leitores e para todos os beneficiarios.

Inauguramos esta nova seccdao com “chave de ouro”, pois temos a honra de publicar o
texto remetido por Sua Exceléncia, o Presidente da Republica e Comandante Supremo das
Forcas Armadas, Professor Doutor Marcelo Rebelo de Sousa.

Professor Marcelo Rebelo de Sousa
Presidente da Republica

As Forgas Armadas assumem uma missao singular no passa-
do, no presente e no futuro da Nagdo Portuguesa.

Missdo que se revela nos inestimaveis servicos a Patria e na
extrema dedicacdo e espirito de sacrificio, que se prolonga na
vida dos militares e que se estende as suas familias.

Estas consideragBes determinam uma especial condicdo,
cuja defesa se
expressa na
Constituicao da
Republica.Euma

Enquanto Comandante
Supremo das For¢as Armadas,

apraz-me felicitar o IASFA, | distingdo  fun-
instituicéo d heci damental que
como instituigdo de reconheci- | | . . crecer
dos méritos no Gmbito o permanente

apreco e reco-
nhecimento por
parte de toda a
comunidade.
Face a uma tal
condicdo dos militares, sdo evidentes a preocupacdo social e
a existéncia de

da agdo social complementar
a familia militar.

Marcelo Rebelo de Sousa
Presidente da Republica

uma entidade
que preste o
apoio indispen-
savel a toda a
familia militar,
nas suas mais

Importa garantir a persisténcia e
a resiliéncia, proprias dos
militares, (...)
sempre a pensar em Portugal.

dias obriga a esforcos conjuntos, sinérgicos e interopera-
veis.

Neste sentido, o IASFA tem procurado integrar e cola-
borar com entidades externas, permitindo uma melhor
compreensdo da instituicdo militar e descobrindo uma
nova vocac¢do na missdo das Forcas Armadas, como tem

demonstrado, ao contribuir ativamente em diversas are-

diversas dimen-
sdes, das quais me permito destacar a habitacdo social e a
assisténcia na doenca.

O IASFA concretiza o propdsito de assegurar, adequada e
atempadamente, em nome de Portugal, a componente social,
gue ajuda a promover o bem-estar dos militares e das respeti-
vas familias, em particular nas fases mais criticas da sua vida.
As Ultimas décadas configuraram um complexo desafio a ins-
tituicdo, considerando a transformacdo das Forcas Armadas, a
acelerada evolugdo tecnoldgica da sociedade moderna, bem
como as exigéncias de processos mais eficientes e capazes de
acompanhar o tempo digital. O paradigma social dos nossos

as de estudo, prevencdo e monitorizacdo da pandemia
provocada pela COVID-19. Enquanto Comandante Supre-
mo das Forcas Armadas, apraz-me felicitar o IASFA, como
instituicdo de reconhecidos méritos no ambito da acdo so-
cial complementar a familia militar. Porém, sublinho que
importa garantir a persisténcia e a resiliéncia, proprias dos
militares, focadas na missdo primaria institucional, que se
traduz num elevado grau de proximidade e no estabeleci-
mento de uma relacdo de confianga, servindo sempre os
interesses e as legitimas expectativas dos seus beneficia-
rios, sempre a pensar em Portugal.
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Otimizacao do processo de tratamento

das faturas do Regime Livre Escolha

Coronel Alfredo Nobre
Gabinete de Auditoria Interna

Em 2019, experimentamos a metodo-
logia Lean na melhoria do processo
de tratamento das faturas do Regime
Convencionado, com bons resultados.
Hoje é possivel processar as faturas em
até dia e meio apds o prestador de ser-
vicos de saude as entregar na Direcdo
de Servicos da ADM (DSADM) e reme-
té-las aos servicos financeiros para
pagamento, até 5 dias, com custos
inferiores de processamento, de es-
paco fisico afeto e com menor esforco
dos nossos colaboradores. Em conse-
guéncia, é hoje facil determinar com
precisdo os valores devidos aos pres-
tadores, o que antes era uma tarefa
ardua e apenas aproximada. Estabiliza-
do o processo, hd agora condigdes para
reavaliar a sua cadeia de valor e obter
melhorias de eficiéncia adicionais.

Em outubro de 2020, entendeu a di-
recdo do IASFA/ADM iniciar idéntica
abordagem ao processo de tratamen-
to das faturas no ambito do Regime
Livre Escolha, a fim de melhorar a sua
eficiéncia para um patamar idéntico ao
alcancado no Regime Convencionado.
Tendo em consideracdo os trabalhos
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a desenvolver, decidiu-se incluir tam-
bém a melhoria da comunicacdo e da
informacdo disponibilizada ao benefi-
ciario.

O contexto de emergéncia que vive-
mos tem dificultado o andamento
dos trabalhos. No entanto, foi possivel
avangar mais rapidamente na avalia-
¢do da comunicacdo e da informacdo
disponibilizada ao beneficiario, i.e., do
apoio informativo.

Recebido o mandato da direcdo do IAS-
FA/ADM, comegamos por avaliar como
se faz hoje essa comunicagdo e como
¢ disponibilizada a informacédo (estado
inicial), procurando identificar os pro-
blemas, os desperdicios (desperdicios
Lean), as ideias e as oportunidades de
melhoria.

Em marco ultimo, foi finalmente pos-
sivel fazer um primeiro ponto de
situacdo com destaque para as ideias
e oportunidades de melhoria com vis-
ta a uma melhor comunicacdo e a um
apoio informativo mais eficiente, foca-
do no beneficidrio:

APOIO ONLINE
(ideia chave: “autosservico”)

Area de acesso publico - onde deve-
rao ser disponibilizados os conteldos
informativos, de forma organizada, em
linguagem simples (ex.: perguntas fre-
guentes, comunicados...), adaptados a
“procura” e pesquisaveis por “palavra
chave”.

Area de acesso reservada (conta
do beneficiario) - onde deverd ser
disponibilizada a informacdo (ex.: es-
tado de processamento de faturas, de
pedidos, declara¢des anuais...) e as co-
municacdes pessoais relativas a conta
do beneficiario.

Area de acesso reservada (self service)
- onde deverdo ser disponibilizadas
declaracGes (ex.: credencial de subs-
tituicdo do cartdo de beneficidrio da
ADM...) e requerimentos (pedidos)
a DSADM, gerados no momento e
pré-preenchidos com os dados do be-
neficidrio.

APOIO TELEFONICO CENTRALIZADO
(apoia o “autosservico”)

Apoio geral (Contact Center) - linha te-
lefénica Unica de ajuda a utilizacdo do
apoio online e de esclarecimento das
questdes do beneficiario, quando este
ndo dispde do acesso ou das compe-
téncias digitais para o efeito.

Apoio especializado - devera esclare-
cer as questdes especificas e de maior
complexidade do beneficidrio, encami-
nhadas pelo Contact Center, por este
servico ndo estar habilitado a fazé-lo.
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APOIO LOCAL

(encaminha o beneficiario para o “au-
tosservico”)

- Encaminha o beneficiadrio para o apoio
online e para o apoio telefénico cen-
tralizado ou presta os esclarecimentos
solicitados, usando os conteudos infor-
mativos disponiveis online.

- Recebe a documentacao e os pedidos
do beneficidrio, que ndo possam ser
completamente desmaterializados e
digitalizados.

Para  disponibilizar ~ um  apoio
informativo adaptado a “procura” e
de exceléncia, é fundamental prover
a sua melhoria continua, avaliando o
feedback do beneficidrio e a variagao
das suas necessidades informativas,
pois estas ndo sdo estaticas, mas antes
variam em funcdo de eventos sazonais
e de novos eventos planeados ou
imprevistos.

Ora, disponibilizando ja a DSADM um
servico de apoio ao beneficidrio, é

pertinente questionar para que sdo
necessarias as melhorias propostas:
- Para disponibilizar o apoio informati-
vo pretendido no momento e ao mais
baixo custo para o beneficiario;
- Para “o fazer bem a primeira”, garan-
tindo que a mesma questdo so tem
uma resposta, quer esta seja facul-
tada pelos colaboradores do Contact
Center, do Posto de Atendimento, ou
online (perguntas frequentes);
- E finalmente, para melhorar a satisfa-
¢do dos nossos colaboradores do apoio
especializado, eliminando as interrup-
¢des constantes a que estdo sujeitos,
por todo o tipo de questdes (simples
ou complexas e até as que nada tém a
ver com eles). Ao fazé-lo, libertamo-los
para outras tarefas de adicdo de valor
para o beneficidrio, tais como respon-
derasquestdescomplexaseadequadas
a formacdo técnica do perito e para
avaliar e emitir pareceres sobre os
pedidos de apoio do beneficiario, que
requerem a
aprovacdo da
direcdo do IAS-
FA/ADM  (ex.:
avaliacdo de pe-
didos de apoio
de lar ou apoio
domiciliario).
Em resumo, as
melhorias pro-
postas  visam
disponibilizar
ao beneficiario,
no seu domicilio
ou em qualquer
outro lugar onde este se encontre, a
capacidade de obter por si préprio o

apoio informativo que pretende, mas
também uma nova forma de se rela-
cionar com a ADM, permitindo-lhe
obter documentos ou fazer pedidos a
DSADM, sem ter de se deslocar ou de
disponibilizar repetidamente informa-
¢do que este servico ja dispde sobre si.
O que agora se prople ja existe no
mundo empresarial e na administracdo
publica, pelo que apenas é necessario
aprender com as boas praticas e ex-
perimentar novas solugdes, correndo
riscos calculados e sem ter medo de er-
rar. Afinal, continuar a fazer da mesma
forma sé pode conduzir aos mesmos
resultados, pelo que é necessario ino-
var e pensar “fora da caixa”.

E possivel ser mais eficiente sem lancar
recursos sobre os problemas, deixando
de fazer o que pode deixar de ser fei-
to e fazendo o que tem de continuar
a ser feito de forma mais eficiente.
Parece simples, mas requer treino,
inovacdo, incentivo e reconhecimento,
pois mudar para ser mais eficiente exi-
ge esforco e trabalho de equipa. [
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Linha de Informacao
ao Beneficiario

O contact center que vai facilitar

0 acesso a informacao

de que necessita por parte do IASFA.
Brevemente, ao seu dispor.

Projeto

Com inicio de atividade previsto para o
proximo més de agosto, a nova Linha de
Informacdo ao Beneficiario (LIB) serd a
porta de entrada para a informacéo ge-
nérica que, até agora, os beneficiarios
tém alguma dificuldade em obter. A LIB
permitira ter acesso a conteldos gené-
ricos, ndo substituindo o atendimento
personalizado e especializado das va-
rias areas de intervencdo do IASFA.
Idealizado em 2020, este projeto
pretende dar resposta as varias solici-
tacBes que nos chegam por parte dos
beneficidrios, que tém demonstrado
alguma dificuldade em obter informa-
¢Oes por parte do IASFA e, as vezes,
ndao conseguem mesmo estabelecer
contacto com o Instituto.

Apods consulta, via questionario onli-
ne, a maioria dos nossos beneficiarios
(cerca de 46%), consideram que a cria-
¢do de um contact center seria 0 meio
mais adequado para viabilizar e melho-
rar a comunicacdo externa e fortalecer
a ligacdo entre o IASFA e os seus bene-
ficiarios.

Objetivos

A criacdo da LIB visa centralizar, numa
linha telefdnica Unica, a prestacdo de
informacdo de indole generalista, no
ambito da Ac¢do Social Complementar
(ASC) e da Assisténcia na Doenca aos
Militares das Forcas Armadas (ADM).
Os objetivos primarios da LIB sdo:

e a melhoria da prestacdo de servicos
aos beneficiarios;

* 3 aproximacdo do beneficidrio ao Ins-
tituto;

e e a garantia de uma comunicagdo
mais eficaz, que responda as neces-
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sidades imediatas de informagdo por
parte dos beneficidrios.

Implementagao

Atualmente, estamos a preparar as
instalacGes onde serd acolhida a LIB e
a ultimar os pormenores de funciona-
mento da Linha.

Ainda sem numero de telefone defi-
nido, a LIB contard com operadores
formados e preparados para respon-
der a todas as suas questdes e ajuda-lo
a encontrar respostas em modo self
service, através das FAQ (Frequently
Asked Questions = Perguntas Frequen-
tes) que serdo disponibilizadas no site
do IASFA.

A LIB ficara situada na Sede do Insti-
tuto, numa sala que estd em fase de
preparacdo para receber a infraes-
trutura e equipamentos necessarios.

Exclusoes

Por se tratar de uma linha de infor-
macdo, o atendimento que implique
entrega de documentos ou tratamen-

to de dados sensiveis continuara a ser
feito presencialmente ou através dos
especialistas de cada drea de atuacgdo.
A LIB ndo tera a capacidade de transfe-
rir chamadas internamente, pelo que
nado funcionara como central teleféni-
ca. O atendimento da LIB é exclusivo
para beneficidrios do IASFA, ndo sendo
prestadas informacgdes a entidades ou
empresas protocoladas.

Ambicao

O IASFA acredita que este serd o ponto
de viragem na relacdo com os bene-
ficidrios. Por esse motivo, e porque
procuramos sempre ir ao encontro
das expectativas de quem servimos,
pretende-se que este contact center
cresca para uma plataforma multica-
nal, por forma a permitir a interacao
com os beneficidrios através de ou-
tros meios, nomeadamente os digitais.
Para o efeito, vai ser necessario avaliar
o impacto da LIB na melhoria da qua-
lidade da comunicacdo externa para
gue se possa ponderar a possibilidade
de evolugdo para niveis de ambigdo su-
periores. [a]



PUBLICIDADE
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Acao Social Complementar do IASFA

Ali tereis socorro e forte esteio

O IASFA, Instituto Publico que pros-
segue atribuicdes do Ministério da
Defesa Nacional (MDN) nos dominios
da promocdo da Acdo Social Comple-
mentar (ASC) dos seus beneficiarios e
da gestdo do sistema de Assisténcia na
Doenca aos Militares das Forcas Arma-
das, tem por missdo no ambito da ASC
assegurar acdes de bem-estar social
aos beneficidrios, promover a satisfa-
¢do e harmonizacdo de necessidades
sociais ndo cobertas por outros siste-
mas de assisténcia social, promover a
realizacdo de estudos e propostas de
melhoria da ASC.

A Acdo Social Complementar dos
beneficidrios do IASFA tem-se concre-
tizado, ao longo dos anos, através dos
seguintes meios, disponibilizados pe-
los 13 Centros de Apoio Social (CAS)
espalhados por todo o pais:

Respostas Sociais

e ERPI — Estruturas Residenciais para
Pessoas Idosas;

e Postos Clinicos e servicos de apoio
médico (SAMED);

e Bercdrio, Creche e Jardim de Infan-
cia;
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e Centro de Convivio;
e Residéncias Universitarias;
e Residéncias Assistidas.

Servigo Social

¢ Anélise socioecondmica;

e Atribuicdo de subsidios e comparti-
cipacdes;

e Articulacdo com as redes sociais lo-
cais.

Apoio a Habitacao
e Regime de arrendamento apoiado e
regime livre.

Apoio Domicilidrio

e Protocolos interinstitucionais.
Turismo e Lazer

e Atividades ocupacionais;

e Animacdo sociocultural;

e Campos de férias;

e Viagens;

e Alojamento tempordrio;

e Restauracao.

Este vasto conjunto de equipamentos
e recursos, que se pretende em conti-
nua evolucdo e ampliacdo, destina-se

a proporcionar aos beneficiarios titu-
lares e familiares deste Instituto um
portefdlio de “solucdes IASFA” ajusta-
dos aos seus perfis sociais e as suas
expetativas.

Nas proximas edicoes da InfolASFA, va-
mos dar-lhe a conhecer, em pormenor,
todas as solugdes que temos ao seu
dispor.

A ASC do IASFA
a distancia de um clique

A Acdo Social Complementar do IAS-
FA apresenta, assim, um conjunto
diversificado de solu¢des ao dispor
dos seus beneficiarios, tendo sido de-
senvolvidos esforcos para responder
a0s principais requisitos, expectativas
e anseios de apoio social, estando a
ser reforcada a tempestividade, o con-
forto e a seguranca nos acessos, de
forma digital e conjuntamente com a
melhoria e alargamento das condicdes
providenciadas.

Em 2021, a Acdo Social Complementar
continuarad a ampliar as suas inicia-
tivas de comunicacdo online com os
nossos beneficiarios através do Portal
do Beneficiario, do site institucional,
das newsletters e do correio eletréni-
co, diversificando as nossas respostas
sociais e continuando a articular com
as organizacBes da Economia Social,
relevando o incremento do nimero de
protocolos e do alargamento do porte-
félio de “solucGes ASC”.

Consulte o nosso site www.iasfa.pt,
inscreva-se no Portal do Beneficiario,
navegue nas nossas paginas das redes
sociais Facebook, Instagram e Linke-
din, registe o seu correio eletronico
para divulgacdo de informagdo do seu
interesse, visite o seu Centro de Apoio
Social (com marcagdo prévia), conhe-
¢a as nossas respostas e valéncias de
forma a que usufrua de todas as vanta-
gens de ser Beneficidrio da A¢do Social
Complementar do IASFA. [=
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A comunicacao
como resposta a crise

Preparar-se para o inesperado (mas inevitdvel) garante que qualquer
organizag¢do possa resolver o drama de uma crise.

Jodo Torres
Técnico Superior - IASFA/GACD

Tecnh e Yohmans definem como crise
um “evento de cariz disruptivo que per-
turba o normal funcionamento de uma
organizacdo que, se mal gerida, pode,
num curto espaco de tempo, arruinar
a reputacdo de uma organizacdo”. E,
portanto, na dimensdo da percecdo
publica que reside a sua verdadeira
adversidade, na medida em que se
trata de “um evento ndo previsto que
ameaca expectativas importantes dos
stakeholders, com sérios impactos no
desempenho organizacional” (Croobs,
2007).

E nesta dimensdo que o planeamen-
to da comunicacdo de crises adquire
a sua importancia estratégica: gerir
eventuais percecdes publicas negati-
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Tecnh e Yohmans, 2006

vas no sentido de prevenir, proteger e/
ou mitigar os impactos emanados de
situagBes inopinadas.

Fatores externos, como a crise
global provocada pela pandemia do
virus  SARS-CoV-2, evidenciaram a
necessidade desta capacidade de
gestdo em qualquer organizacdo, como
é o caso do IASFA, principalmente
considerando a vulnerabilidade
dos residentes das suas Estruturas
Residenciais para Pessoas Idosas.
Por outro lado, importa ter em conta
fatores internos que sdo igualmente
potenciadores de situacBes de crises,
comummente espoletados por boatos
ou “fugas de informagdo” que, quando
descontextualizados, sdao propensos
a noticias falsas e até a equivocos
institucionais. O IASFA, assim como
qualquer organizacdao com a dimensdo

de um instituto publico, ndo estda imune
a esses fatores e, por conseguinte, a
eventuais crises de percecdo publica e
de reputacdo, isto €, um conjunto de
cendrios e situagdes que, no jargdo
norte-americano, pode ser designado
de PR Nightmare (“pesadelo de
relagdes-publicas”, em portugués).
Perante a imprevisibilidade e comple-
xidade conjunturais, e considerando
a evidéncia baseada na gestdo estra-
tégica das relagBes publicas, o IASFA
apostou, no ambito do seu Plano de
Comunicacdo para o periodo 2020-
2021, na cria¢do e implementacdo do
Plano de Comunica¢do de Crises. As-
sente num modelo de gestdo baseado
em metodologias e praticas plasmadas
na literatura, naturalmente adaptado a
realidade do Instituto, este Plano visa
dotar o IASFA de uma melhor capa-
cidade de monitorizacdo, antevisdo,
preparacdo e acdo, em contextos de
ameaca a sua imagem e reputacdo.

O IASFA fica, assim, munido de mais
uma “arma” contra eventuais adversi-
dades inopinadas, sempre no sentido
de melhor servir os seus Beneficiarios.
Esta ndo é, per se, um garante para so-
lucionar todos os problemas, mas é,
certamente, um relevante apport na
resposta as situacdes de crise. [a]

Croobs, Timothy W. (2007), Ongoing crisis
communication: planning, managing, and res-
ponding. London: SAGE Publications.

Tench, R. Yeomans L. (2006) Exploring Public Re-
lations. Ed. Pearson Education Limited. Harlow.



Dulce Mendes
Chefe de Gabinete - IASFA/GACD

Nos dias que correm, o desafio de
ver a pessoa idosa para além da re-
presentacdo social de mera recetora
de cuidados, sejam eles oferecidos
por cuidadores formais ou informais,
imp&e-se como central na analise da
importancia da sua participacdo ativa
na sua historia e projeto pessoal. Esta
situagcdo merece ainda mais destaque
no contexto atual, marcado pelaluta do
pafs e do mundo na defesa das pessoas
idosas do SARS-Cov-2, esquecendo-se
muitas vezes que o cuidar é algo mais
abrangente, mais intimista e que se
baseia na comunica¢do interpessoal,
enquanto processo que promove o es-
tabelecimento de relagdes, “traduzido
num padrdo de intera¢des entre duas
pessoas, baseado nas suas percegdes
reciprocas”. (Watzlavic 1967:120).

A comunicacdo interpessoal saudavel

Os desafios da comunicacgao
com a pessoa idosa

As TIC no centro das interacdes e da

integracao intergeracional na sociedade

relacionados com o uso das novas
tecnologias, nomeadamente a baixa
frequéncia na utilizacdo destes recur-
sos e a inabilidade no seu manuseio.
Estudos efetuados a este nivel indicam
gue o facto de as pessoas idosas ain-
da comunicarem unicamente de forma
tradicional, apenas através de canais
ndo tecnoldgicos, pode leva-los a situa-
¢Oes de “ridicularizacdo

e constrangimento”,

contribuindo para a

diminuicdo da sua

autoestima e do sen-

timento de pertencga,

levando a criacdo de

esteredtipos negativos

e de atitudes discri-

minatorias de natureza idadista. Os
mesmos estudos indicam que a maior
parte das pessoas idosas vivencia es-
tas situacGes sem manifestar qualquer
reacdo ou partilhar com os demais os
seus sentimentos, potenciado ainda

permite, entre uma
grande pandplia de
interagdes muito
positivas, uma sim-
ples troca de ideias
que tem um impac-
to notdrio na forma
como os problemas

A comunicagdo através
das Tl assume,
cada vez mais,

uma importdncia
que néo convém
desconsiderar.

mais o seu afastamento e
isolamento face as geracdes
mais novas. Consequen-
temente, a pessoa idosa é
afastada da interacdo social,
perdendo a sua posicdo na
familia, nos grupos sociais a

que pertence e na comuni-

sdo resolvidos, de-

notando-se maior eficdcia na tomada
de decisdo. Este tipo de interagdo
potencia o comprometimento e o sen-
timento de pertenca, e desencadeia
reacGes que levam a uma estimulagdo
cognitiva e a um bem-estar que melho-
ra a qualidade de vida.

Os desafios que nos dias de hoje se
assumem como criticos para o suces-
so da integracdo e participacdo plena
da pessoa idosa em todos os grupos
sociais a que pertence, ou pode vir a
pertencer, potenciados pelo atual con-
texto pandémico, estdo diretamente

dade onde estd inserida (Sousa, 2014;
Santos et. al ,2019.)

Em contexto de institucionalizacdo, a
comunicacdo é determinante para a
definicdo correta e clara dos cuidados
necessarios para apoiar a pessoa idosa
no desempenho das suas atividades
basicas e instrumentais de vida diaria,
mas acima de tudo é relevante para a
manutencdo da qualidade de vida da
pessoa idosa institucionalizada, com
destaque para a sua integracdo na
comunidade de residentes.

Tal como na institucionalizagdo,
também no ageing in place a

comunicacdo interpessoal promovida
através das TIC é um fator critico de
sucesso ao nivel da qualidade de vida
da pessoa idosa. Como refere Santos et
al (2019) “O aumento no uso das TICs
€ um fator marcante ao nivel mundial,
pois as tecnologias tém mediado as
relacdes entre os seres humanos, de
forma que aqueles que se mantém a
margem desse novo
padrdo tendem a nao
estar incluidos nos
processos sociais”,
sendo certo que a
consequéncia desta
exclusdo tem efeitos
nefastos no projeto de
vida de cada pessoa
idosa. A respeito do referido, veja-se a
importancia que as TIC desempenham
no atual contexto epidemioldgico
nacional, preservando a comunicagao
e a interacdo entre familias, fatores
essenciais para uma vivéncia plena e
saudavel.
Apesar da comunicacdo interpessoal
ser desejavelmente um ato presen-
cial, onde o contacto através do toque
assume uma dimensdo central na
preservacdo e transmissdao do afeto,
seguranc¢a e protecao, a comunicagao
através das Tl assume, cada vez mais,
uma importancia que ndo convém
desconsiderar, na medida em que, ndo
existindo, impede a plena integracdo e
participacdo de alguns grupos na so-
ciedade, entre os quais 0s idosos. [3]
Santos, P.; Heidemann, |.; Margal, C.; & Arakawa-
-Belaunde,A., (2019). A percepgdo do idoso sobre a
comunicago no processo de envelhecimento. Au-
diology - Communication Research, 24, e2058. Epub
June 06.https://dx.doi.org/10.1590/2317-6431-
2018-2058
Sousa, A.; Lodovici, F, Silveira, N., Arantes, N. (2014).
Alguns apontamentos sobre o idadismo: a posi¢cdo de
pessoas idosas diante desse agravo & sua subjetivida-
de. Estud Interdiscip Envelhec.;19(3):853-77.
Watzlawic, P (1967). Pragmatics of Communication: A

study of international patterns, pathologies and para-
doxes. New York, Norton.
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Naquele tempo...

Antes da era digital

Entre as inUmeras a¢des no ambito da acdo social complementar empreendidas, relembramos hoje o apoio prestado aos
ex-combatentes da 12 Guerra Mundial, quando o IASFA era ainda designado por Servigos Sociais das Forgas Armadas.

Rui Froufe
Coordenador Técnico - IASFA/DSASC

Ao longo dos anos, o IASFA tem reali-
zado relevantes acdes no ambito da
Acdo Social Complementar, cifrando-
-se as mesmas por amplos e notaveis
reconhecimentos laudativos por parte
da tutela e de todos aqueles a quem o
intento é direcionado.

Hoje, remontamos aos anos 70
para recordar o tempo em que 0s
Servigos Sociais das Forcas Armadas
procuravam  cumprir a  missao,
chegando ao maior numero possivel
de beneficiarios, numa época em que
tudo era realizado de forma manual e
sem recurso as tecnologias que hoje
facilitam os trabalhos de pesquisa e de
recenseamento.

Em 1978/79, mediante determinacgdo
expressa da necessidade de realizagdo
de um Censos Nacional, a fim de apurar
o numero existente de ex-combatentes
ainda vivos que tinham incorporado o
CEP (Corpo Expedicionario Portugués),
em Angola, Mocambique e Franca, o
Presidente da Comissdo Diretiva dos
Servicos Sociais das Forcas Armadas,
Tenente-General Jodo Anténio Pi-
nheiro, determinou que se fizesse um
levantamento dos dados necessarios
para aferir o nimero de ex-combaten-
tes da 12 Guerra Mundial (1914-1918),
para que lhes fosse prestado o apoio
social devido.

Este Censo, concretizado com enor-
me éxito e em tempo recorde para a
época, atendendo a inexisténcia de
tecnologia e registos informatizados,
teve como resultado o recenseamen-
to de cerca de 1500 cidad&os, 200 dos
quais reuniam os requisitos vertidos
no Artigo 12 do Decreto n? 46.317, de
29 de abril de 1965 (Regulamento do
Lar de Veteranos Militares, que estabe-
lecia as condicBes de admissado).

E de salientar e enaltecer a preciosa
colaboracdo prestada por outros Or-
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Foto de grupo dos anos 80 composta, maioritariamente, por Ex-Combatentes do Corpo Expedi-
cionario Portugués a Franga, institucionalizados no Lar de Veteranos Militares

ganismos e Instituicdes, na recolha de
informacdo: GNR, PSP, Governo Civil,
Conservatorias, Igreja Catolica (Paro-
quias), Juntas de Freguesia e antigas
Casas do Povo.

TGEN Jodo Anténio Pinheiro,
Presidente do CD/SSFA, entre 1977 e 1991

Apos a recolha de dados e identificagcdo
dos ex-combatentes recenseados, me-
diante vontade prépria e/ou caréncia
constatada, foram institucionalizados
no ex-LVM, (hoje CAS Runa), mais de

uma centena de ex-Combatentes, as-
sim como acionada a atribuicdo de um
subsidio mensal pecunidrio no domi-
cilio a outros tantos, proveniente do
denominado “Fundo da Princesa”.

O apoio prestado aos ex-combatentes
da Grande Guerra, assim denomina-
da por ter sido considerado o conflito
mais mortifero e sangrento da Idade
Contemporanea, surgia no prossegui-
mento do apoio que até entdo vinha
sendo concedido desde 25 de julho de
1827, data da inauguracdo do Hospital
Real de Invalidos Militares, mandado
edificar e fundado pela Princesa Ma-
ria Francisca Benedita, com a nobre
missdo e designio de zelar pelos Ve-
teranos Militares que tinham servido
a Patria, fornecendo-lhes alimentacao
e guarida. Integrado com a denomina-
¢do de Asilo de Invalidos Militares nos
Servigos Sociais das Forgas Armadas,
nos termos do Decreto-Lei n2 42.072,
de 31 de dezembro de 1958, passou a
designar-se por Lar de Veteranos Mili-
tares em 1965 (Decreto-Lei n2 46.316,
de 29 de abril), e posteriormente por
Centro de Apoio Social de Runa, em
1995, com a criacdo do IASFA, até a
presente data. @



Breves

IASFA organiza ciclo de webinares
em 2021

Apods o sucesso do webinar realizado em 2020, subordi-
nado ao tema “O Envelhecimento Sustentavel”, o IASFA
langa, agora, um ciclo de webinares, cujo ambito envolve
a comunicagdo em contexto pandémico, desde os desafios
ao nivel da comunicagdo institucional até as especificida-
des da comunicacdo em ambiente ERPI.

O primeiro, de trés webinares a realizar em 2021, vai
acontecer a 7 de maio e incidird sobre os desafios da co-
municacgdo institucional em tempos de pandemia.

IASFA participa em investigacao
do Instituto Gulbenkian de Ciéncia

O IASFA continua a sua participacdo no projeto de
investigacdo promovido pelo Instituto  Gulbenkian
de Ciéncia com o objetivo de monitorizar a resposta
imunoldgica a vacinacdo contra a COVID-19. O objetivo é
estudar fatores imunoldgicos e genéticos que controlam
a resposta a vacina, designadamente em pessoas que
residem ou trabalham em ERPI.

Do universo de 203 pessoas testadas até ao momento,
concluiu-se que 95% dos residentes e 100% dos colabora-
dores desenvolveram anticorpos.

IASFA apresenta uma nova resposta social - As Residéncias Assistidas

A integracdo do conceito de “Ageing in Place” no desenho e
evolucdo das respostas da Acdo Social Complementar do IAS-
FA motivou uma nova resposta de cariz socio-habitacional
apoiado, denominada “Residéncia Assistida” (RA), apds requa-
lificacdo de fragBes dos Apartamentos Autonomos.

Durante o corrente ano, o IASFA ira atribuir 8 (oito) fracGes de
Residéncias Assistidas, com tipologias entre TO e T2, nalguns
casos, com esplendorosas vistas de mar, a beneficidrios da
Acdo Social Complementar com idade igual ou superior a 70
anos, com condi¢cGes de autonomia e independéncia, as quais
disponibilizardo servicos de utilizacdo facultativa - alimenta-
¢do, limpeza do apartamento, cabeleireiro, transporte, esta-
cionamento, apoio social - fornecidos pelas valéncias do CAS
Oeiras, condicionados a disponibilidade existente ou através
do encaminhamento para fornecedor externo.

Acreditamos que esta nova resposta socio-habitacional serd
uma feliz conjugacdo entre a satisfacao dos beneficidrios com
0 conjunto de servicos a sua disposicdo e a dinamizagdo da
vida comunitaria no Centro de Apoio Social de Oeiras.

Acompanhe o IASFA em www.iasfa.pt e nas redes sociais
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Apoio Domiciliario Apoio na Saude
=
alm
Casas de Repouso Educacao
L
ISLA
LISBOA
Creche e Jardim de Infancia
Acao Social Lazer
Cabeleireiro/Estética Financeira Restauracao Automoveis Funerarias

(ao domicilio)

©

Anjos de Deus
Funeraria

PARA MAIS INFORMACOES CONTACTE A DIVISAO DE APOIO SOCIAL
Telefone 213 407 678 ou visite-nos em www.iasfa.pt



