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Comunicar não é apenas transmitir uma mensagem ou divulgar um conteú-
do. A relação entre um emissor e um recetor deve ser de compatibilidade no 
modo, no meio e na linguagem. Com o passar do tempo, as organizações fo-
ram tomando consciência de que, mais do que divulgar as suas ações, devem 
também procurar que a comunicação seja bilateral e mutuamente benéfica, 
para que se façam ouvir os cidadãos e a instituição 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 comunicação institucional”, por forma 
a perceber as necessidades de informação dos seus stakeholders e, particular-
mente, dos seus Beneficiários, que são a razão da sua existência.
Temos reunido esforços para chegar mais longe e ao maior número de Bene-
ficiários, com crescente recurso às tecnologias de informação e comunicação 
e ao que estas nos possibilitam. Temos investido na qualidade da informação 
e nos meios de difusão, sem esquecer a comunicação por meios tradicionais, 
para que ninguém fique excluído.
Fazemo-nos ouvir, para dar a conhecer o que fazemos, e, paralelamente, 
escutamos o que têm 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 relação com os nossos Beneficiá-
rios e os serviços que lhes prestamos, sem descurar o justo equilíbrio entre os 
custos inerentes aos apoios prestados e a receita arrecadada pelos serviços 
prestados, complementada com os dinheiros públicos que o Estado coloca 
no Instituto.  É neste quadro que consideramos um dever ouvir os nossos 
Beneficiários. 
Entendemos, também, muito útil e promissor de um futuro melhor, ouvir a 
opinião de outras entidades com indiscutível relevância para as Forças Arma-
das, para o IASFA e para a Família Militar, sempre que essa oportunidade nos 
surja.
É o caso desta edição da InfoIASFA, em que tivemos a subida honra de ser dis-
tinguidos com uma mensagem de Sua Excelência o Presidente da República 
e Comandante Supremo das Forças Armadas. É uma mensagem que abre um 
ciclo de artigos de opinião de diversas personalidades que iremos passar a 
publicar em todas as edições da revista.
Estamos a projetar novas formas de comunicar, criámos uma nova identidade 
visual para marcar esta mudança, estamos a alargar os serviços que presta-
mos e encontramo-nos em constante atividade para fazer cumprir a estratégia 
delineada de “atingir o equilíbrio financeiro e conseguir melhorar o apoio que 
[o IASFA] presta aos seus Beneficiários”.
Estamos empenhados em implementar as soluções concretas que os proble-
mas reais com que o IASFA se tem deparado exigem. Não vamos baixar os 
braços. Estamos de olhos postos no futuro e encetamos todos os esforços e 
medidas ao nosso alcance para superar as dificuldades existentes, assim como 
as que vão surgindo de forma imprevista. Uma certeza lhe asseguramos, caro 
Beneficiário, continuamos firmes na senda de ultrapassar os obstáculos para 
que seja para si um orgulho pertencer a esta casa. Ainda há muito por fazer, 
mas é na união que conseguimos crescer. ÍN
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A nova imagem
Proximidade, confiança e segurança. São estas as premissas da mudança. O IASFA quer 
estar mais perto de si. Mudámos a nossa identidade visual e hoje explicamos-lhe porquê.

Ao longo dos anos, o IASFA tem pas-
sado por diversas mudanças, sempre 
com vista à melhoria da qualidade 
dos serviços prestados. Apesar disso, 
nem sempre o aspeto comunicacional 
teve relevância, ficando para segundo 
plano.
Hoje, a comunicação ganhou outra 
visibilidade, não só pela rapidez com 
que a informação é disseminada nesta 
Era tão digital, mas porque percebemos 
que, na maioria das vezes, a falta ou 
falha de comunicação entre o IASFA 
e os seus beneficiários era prejudicial 
para ambos.
Num estudo efetuado em 2020, con-
cluímos que, apesar da melhoria na 
quantidade e qualidade da infor-
mação direcionada aos stakeholders, 
nomeadamente através da criação do 
novo site, da presença nas redes so-
ciais, do envio mensal de uma news-
letter e da mudança da periodicidade 
da InfoIASFA, ainda há muito por fazer 
para que o nosso público-alvo conheça 
o IASFA por fora mas também por den-
tro. Somos transparentes, mas nem 
sempre conseguimos levar até si to-
das as nossas ideias e intenções. Nem 
sempre temos conseguido mostrar o 
que fazemos, como fazemos e porque 
fazemos. Foi este o mote para uma 
mudança da imagem do IASFA.
Passámos por vários processos de 
transformação, com várias imagens em 
cima da mesa. No entanto, nenhuma 
transmitia a verdadeira essência do 
IASFA. 
O Brasão, que sempre foi o rosto do 
Instituto, é carregado de simbolismo 
e de significados que não podiam 
simplesmente deixar de existir. O 
Brasão continuará a representar as 
origens do IASFA e, na sua essência, 
não podíamos dar ao Instituto uma 
nova imagem que não fosse digna 
da representatividade que o Brasão 
carrega.

Assim, optámos por uma nova imagem 
num tipo de letra, com um pequeno 
apontamento cuja simbologia nos 
transporta para o escudo português, 
onde englobamos toda a Família Militar. 
Não há distinções de Ramos, posto ou 
género. Somos Família 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 não foi 
escolhida ao acaso. O objetivo era 
transmitir, em poucas palavras, a 
visão e os valores do Instituto, a par 
da proximidade, da confiança e da 
segurança que pretendemos que nos 
reconheça.
Ao seu lado, hoje e sempre. É este o 
sentimento que queremos que encon-
tre em cada colaborador e em cada 
atitude. Em todos os momentos, a 
nossa única vontade é zelar pelos seus 
interesses e dos seus entes queridos. 

É certo que nem sempre conseguimos 
satisfazer os seus anseios. Por vezes, 
não conseguimos ir ao encontro das 
suas expectativas. Mas é garantido 
que 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 continuará a ser o nosso 
plano de ação para os anos vindouros.

A partir de agora, esta é a nossa marca.
Com a garantia de que queremos estar 
consigo, contamos com os seus con-
tributos para que possamos seguir jun-
tos este caminho de melhoria contínua. 
Para isso, tem ao seu dispor os contac-
tos habituais, por carta ou por e-mail, e 
pode ainda enviar sugestões que visem 
melhorar a comunicação entre o IASFA 
e os seus beneficiários para o e-mail in-
foiasfa@iasfa.pt. Valorizamos e temos 
em consideração todas as ideias que 
contribuam para uma comunicação 
mais eficaz. ⏹ 
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As Forças Armadas assumem uma missão singular no passa-
do, no presente e no futuro da Nação Portuguesa. 
Missão que se revela nos inestimáveis serviços à Pátria e na 
extrema dedicação e espírito de sacrifício, que se prolonga na 
vida dos militares e que se estende às suas famílias. 
Estas considerações determinam uma especial condição, 

cuja defesa se 
expressa na 
Constituição da 
República. É uma 
distinção fun-
damental que 
deve merecer 
o permanente 
apreço e reco-
nhecimento por 
parte de toda a 
comunidade. 
Face a uma tal 

condição dos militares, são evidentes a preocupação social e 
a existência de 
uma entidade 
que preste o 
apoio indispen-
sável a toda a 
família militar, 
nas suas mais 
diversas dimen-
sões, das quais me permito destacar a habitação social e a 
assistência na doença. 
O IASFA concretiza o propósito de assegurar, adequada e 
atempadamente, em nome de Portugal, a componente social, 
que ajuda a promover o bem-estar dos militares e das respeti-
vas famílias, em particular nas fases mais críticas da sua vida. 
As últimas décadas configuraram um complexo desafio à ins-
tituição, considerando a transformação das Forças Armadas, a 
acelerada evolução tecnológica da sociedade moderna, bem 
como as exigências de processos mais eficientes e capazes de 
acompanhar o tempo digital. O paradigma social dos nossos 

dias obriga a esforços conjuntos, sinérgicos e interoperá-
veis. 
Neste sentido, o IASFA tem procurado integrar e cola-
borar com entidades externas, permitindo uma melhor 
compreensão da instituição militar e descobrindo uma 
nova vocação na missão das Forças Armadas, como tem 
demonstrado, ao contribuir ativamente em diversas áre-
as de estudo, prevenção e monitorização da pandemia 

provocada pela COVID-19. Enquanto Comandante Supre-
mo das Forças Armadas, apraz-me felicitar o IASFA, como 
instituição de reconhecidos méritos no âmbito da ação so-
cial complementar à família militar. Porém, sublinho que 
importa garantir a persistência e a resiliência, próprias dos 
militares, focadas na missão primária institucional, que se 
traduz num elevado grau de proximidade e no estabeleci-
mento de uma relação de confiança, servindo sempre os 
interesses e as legítimas expectativas dos seus beneficiá-
rios, sempre a pensar em Portugal.

OPINIÃO

Nesta edição da InfoIASFA damos início a uma nova rubrica de artigos de opinião. 
Iremos convidar titulares de altos cargos e outras personalidades, que, pelas funções que 
exercem, consideramos que devem ter uma palavra a dizer sobre o IASFA e sobre a sua 
missão. Acreditamos que a partilha dessas reflexões será de grande interesse para os 
nossos leitores e para todos os beneficiários.
Inauguramos esta nova secção com “chave de ouro”, pois temos a honra de publicar o 
texto remetido por Sua Excelência, o Presidente da República e Comandante Supremo das 
Forças Armadas, Professor Doutor Marcelo Rebelo de Sousa.

Marcelo Rebelo de Sousa
Presidente da República

Enquanto Comandante 
Supremo das Forças Armadas, 

apraz-me felicitar o IASFA, 
como instituição de reconheci-

dos méritos no âmbito 
da ação social complementar 

à família militar.

Importa garantir a persistência e 
a resiliência, próprias dos 

militares, (...) 
sempre a pensar em Portugal.

Ideias que importam

Professor Marcelo Rebelo de Sousa
Presidente da República
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Em 2019, experimentámos a metodo-
logia Lean na melhoria do processo 
de tratamento das faturas do Regime 
Convencionado, com bons resultados. 
Hoje é possível processar as faturas em 
até dia e meio após o prestador de ser-
viços de saúde as entregar na Direção 
de Serviços da ADM (DSADM) e reme-
tê-las aos serviços financeiros para 
pagamento, até 5 dias, com custos 
inferiores de processamento, de es-
paço físico afeto e com menor esforço 
dos nossos colaboradores. Em conse-
quência, é hoje fácil determinar com 
precisão os valores devidos aos pres-
tadores, o que antes era uma tarefa 
árdua e apenas aproximada. Estabiliza-
do o processo, há agora condições para 
reavaliar a sua cadeia de valor e obter 
melhorias de eficiência adicionais.

Em outubro de 2020, entendeu a di-
reção do IASFA/ADM iniciar idêntica 
abordagem ao processo de tratamen-
to das faturas no âmbito do Regime 
Livre Escolha, a fim de melhorar a sua 
eficiência para um patamar idêntico ao 
alcançado no Regime Convencionado. 
Tendo em consideração os trabalhos 

a desenvolver, decidiu-se incluir tam-
bém a melhoria da comunicação e da 
informação disponibilizada ao benefi-
ciário.

O contexto de emergência que vive-
mos tem dificultado o andamento 
dos trabalhos. No entanto, foi possível 
avançar mais rapidamente na avalia-
ção da comunicação e da informação 
disponibilizada ao beneficiário, i.e., do 
apoio informativo.
Recebido o mandato da direção do IAS-
FA/ADM, começámos por avaliar como 
se faz hoje essa comunicação e como 
é disponibilizada a informação (estado 
inicial), procurando identificar os pro-
blemas, os desperdícios (desperdícios 
Lean), as ideias e as oportunidades de 
melhoria. 

Em março último, foi finalmente pos-
sível fazer um primeiro ponto de 
situação com destaque para as ideias 
e oportunidades de melhoria com vis-
ta a uma melhor comunicação e a um 
apoio informativo mais eficiente, foca-
do no beneficiário:

APOIO ONLINE 
(ideia chave: “autosserviço”)

Área de acesso público  - onde deve-
rão ser disponibilizados os conteúdos 
informativos, de forma organizada, em 
linguagem simples (ex.: perguntas fre-
quentes, comunicados…), adaptados à 
“procura” e pesquisáveis por “palavra 
chave”. 

Área de acesso reservada (conta 
do beneficiário) - onde deverá ser 
disponibilizada a informação (ex.: es-
tado de processamento de faturas, de 
pedidos, declarações anuais…) e as co-
municações pessoais relativas à conta 
do beneficiário.

Área de acesso reservada (self service)  
- onde deverão ser disponibilizadas 
declarações (ex.: credencial de subs-
tituição do cartão de beneficiário da 
ADM…) e requerimentos (pedidos) 
à DSADM, gerados no momento e 
pré-preenchidos com os dados do be-
neficiário.

APOIO TELEFÓNICO CENTRALIZADO 
(apoia o “autosserviço”)

Apoio geral (Contact Center) - linha te-
lefónica única de ajuda à utilização do 
apoio online e de esclarecimento das 
questões do beneficiário, quando este 
não dispõe do acesso ou das compe-
tências digitais para o efeito.

Apoio especializado - deverá esclare-
cer as questões específicas e de maior 
complexidade do beneficiário, encami-
nhadas pelo Contact Center, por este 
serviço não estar habilitado a fazê-lo.

ADM
Otimização do processo de tratamento 
das faturas do Regime Livre Escolha
Coronel Alfredo Nobre
Gabinete de Auditoria Interna
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APOIO LOCAL 
(encaminha o beneficiário para o “au-
tosserviço”)

- Encaminha o beneficiário para o apoio 
online e para o apoio telefónico cen-
tralizado ou presta os esclarecimentos 
solicitados, usando os conteúdos infor-
mativos disponíveis online.
- Recebe a documentação e os pedidos 
do beneficiário, que não possam ser 
completamente desmaterializados e 
digitalizados.

Para disponibilizar um apoio 
informativo adaptado à “procura” e 
de excelência, é fundamental prover 
a sua melhoria contínua, avaliando o 
feedback do beneficiário e a variação 
das suas necessidades informativas, 
pois estas não são estáticas, mas antes 
variam em função de eventos sazonais 
e de novos eventos planeados ou 
imprevistos.

Ora, disponibilizando já a DSADM um 
serviço de apoio ao beneficiário, é 

pertinente questionar para que são 
necessárias as melhorias propostas:
- Para disponibilizar o apoio informati-
vo pretendido no momento e ao mais 
baixo custo para o beneficiário;
- Para “o fazer bem à primeira”, garan-
tindo que a mesma questão só 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-
ção dos nossos colaboradores do apoio 
especializado, eliminando as interrup-
ções constantes a que estão sujeitos, 
por todo o tipo de questões (simples 
ou complexas e até as que nada têm a 
ver com eles). Ao fazê-lo, libertamo-los 
para outras tarefas de adição de valor 
para o beneficiário, tais como respon-
der às questões complexas e adequadas 
à formação técnica do perito e para 
avaliar e emitir pareceres sobre os 
pedidos de apoio do beneficiário, que 

requerem a 
aprovação da 
direção do IAS-
FA/ADM (ex.: 
avaliação de pe-
didos de apoio 
de lar ou apoio 
domiciliário).
Em resumo, as 
melhorias pro-
postas visam 
disponibi l izar 
ao beneficiário, 
no seu domicílio 
ou em qualquer 

outro lugar onde este se encontre, a 
capacidade de obter por si próprio o 

apoio informativo que pretende, mas 
também uma nova forma de se rela-
cionar com a ADM, permitindo-lhe 
obter documentos ou fazer pedidos à 
DSADM, sem ter de se deslocar ou de 
disponibilizar repetidamente informa-
ção que este serviço já dispõe sobre si.
O que agora se propõe já existe no 
mundo empresarial e na administração 
pública, pelo que apenas é necessário 
aprender com as boas práticas e ex-
perimentar novas soluções, correndo 
riscos calculados e sem ter medo de er-
rar. Afinal, continuar a fazer da mesma 
forma só pode conduzir aos mesmos 
resultados, pelo que é necessário ino-
var e pensar “fora da caixa”.
É possível ser mais eficiente sem lançar 
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, 
inovação, incentivo e reconhecimento, 
pois mudar para ser mais eficiente exi-
ge esforço e trabalho de equipa. ⏹

Princípios 
Lean

  • Reduzir desperdício

  • Diminuir tempo e esforço

  • Eliminar duplicação de
  trabalho

  • Definir fluxo

  • Aumentar a produtividade

  • Reduzir custos
 
  • Melhoria contínua

  • Trabalho de equipa

ADM - Otimização do processo de tratamento das faturas do Regime Livre Escolha
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Linha de Informação 
ao Beneficiário
O contact center que vai facilitar 
o acesso à informação 
de que necessita por parte do IASFA.
Brevemente, ao seu dispor.

Projeto
Com início de atividade previsto para o 
próximo mês de agosto, a nova Linha de 
Informação ao Beneficiário (LIB) será a 
porta de entrada para a informação ge-
nérica que, até agora, os beneficiários 
têm alguma dificuldade em obter. A LIB 
permitirá ter acesso a conteúdos gené-
ricos, não substituindo o atendimento 
personalizado e especializado das vá-
rias áreas de intervenção do IASFA.
Idealizado em 2020, este projeto 
pretende dar resposta às várias solici-
tações que nos chegam por parte dos 
beneficiários, que têm demonstrado 
alguma dificuldade em obter informa-
ções por parte do IASFA e, às vezes, 
não conseguem mesmo estabelecer 
contacto com o Instituto. 
Após consulta, via questionário onli-
ne, a maioria dos nossos beneficiários 
(cerca de 46%), consideram que a cria-
ção de um contact center seria o meio 
mais adequado para viabilizar e melho-
rar a comunicação externa e fortalecer 
a ligação entre o IASFA e os seus bene-
ficiários.

Objetivos
A criação da LIB visa centralizar, numa 
linha telefónica única, a prestação de 
informação de índole generalista, no 
âmbito da Ação Social Complementar 
(ASC) e da Assistência na Doença aos 
Militares das Forças Armadas (ADM). 
Os objetivos primários da LIB são:
• a melhoria da prestação de serviços 
aos beneficiários;
• a aproximação do beneficiário ao Ins-
tituto;
• e a garantia de uma comunicação 
mais eficaz, que responda às neces-

sidades imediatas de informação por 
parte dos beneficiários.

Implementação
Atualmente, estamos a preparar as 
instalações onde será acolhida a LIB e 
a ultimar os pormenores de funciona-
mento da Linha. 
Ainda sem número de telefone defi-
nido, a LIB contará com operadores 
formados e preparados para respon-
der a todas as suas questões e ajudá-lo 
a encontrar respostas em modo self 
service, através das FAQ (Frequently 
Asked Questions = Perguntas Frequen-
tes) que serão disponibilizadas no site 
do IASFA.
A LIB ficará situada na Sede do Insti-
tuto, numa sala que está em fase de 
preparação para receber a infraes-
trutura e equipamentos necessários.

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

to de dados sensíveis continuará a ser 
feito presencialmente ou através dos 
especialistas de cada área de atuação.
A LIB não terá a capacidade de transfe-
rir chamadas internamente, pelo que 
não funcionará como central telefóni-
ca. O atendimento da LIB é exclusivo 
para beneficiários do IASFA, não sendo 
prestadas informações a entidades ou 
empresas protocoladas.

Ambição
O IASFA acredita que este será o ponto 
de viragem na relação com os bene-
ficiários. Por esse motivo, e porque 
procuramos sempre ir ao encontro 
das expectativas de quem servimos, 
pretende-se que este contact center 
cresça para uma plataforma multica-
nal, por forma a permitir a interação 
com os beneficiários através de ou-
tros meios, nomeadamente os digitais. 
Para o efeito, vai ser necessário avaliar 
o impacto da LIB na melhoria da qua-
lidade da comunicação externa para 
que se possa ponderar a possibilidade 
de evolução para níveis de âmbição su-
periores. ⏹
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PUBLICIDADE
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O IASFA, Instituto Público que pros-
segue atribuições do Ministério da 
Defesa Nacional (MDN) nos domínios 
da promoção da Ação Social Comple-
mentar (ASC) dos seus beneficiários e 
da gestão do sistema de Assistência na 
Doença aos Militares das Forças Arma-
das, tem por missão no âmbito da ASC 
assegurar ações de bem-estar social 
aos beneficiários, promover a satisfa-
ção e harmonização de necessidades 
sociais não cobertas por outros siste-
mas de assistência social, promover a 
realização de estudos e propostas de 
melhoria da ASC.
A Ação Social Complementar dos 
beneficiários 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 país:

Respostas Sociais 
• ERPI – Estruturas Residenciais para 
Pessoas Idosas;
• Postos Clínicos e serviços de apoio 
médico (SAMED);
• Berçário, Creche e Jardim de Infân-
cia;

• Centro de Convívio;
• Residências Universitárias;
• Residências Assistidas.

Serviço Social
• Análise socioeconómica;
• Atribuição de subsídios e comparti-
cipações;
• Articulação com as redes sociais lo-
cais.

Apoio à Habitação 
• Regime de arrendamento apoiado e 
regime livre.

Apoio Domiciliário 
• Protocolos interinstitucionais.

Turismo e Lazer
• Atividades ocupacionais;
• Animação sociocultural;
• Campos de férias;
• Viagens;
• Alojamento temporário;
• Restauração.

Este vasto conjunto de equipamentos 
e recursos, que se pretende em contí-
nua evolução e ampliação, destina-se 

a proporcionar aos beneficiários titu-
lares e familiares deste Instituto um 
portefólio de “soluções IASFA” ajusta-
dos aos seus perfis sociais e às suas 
expetativas.
Nas próximas edições da InfoIASFA, va-
mos dar-lhe a conhecer, em pormenor, 
todas as soluções que temos ao seu 
dispor.

A ASC do IASFA 
à distância de um clique

A Ação Social Complementar do IAS-
FA apresenta, assim, um conjunto 
diversificado de soluções ao dispor 
dos seus beneficiários, tendo sido de-
senvolvidos esforços para responder 
aos principais requisitos, expectativas 
e anseios de apoio social, estando a 
ser reforçada a tempestividade, o con-
forto e a segurança nos acessos, de 
forma digital e conjuntamente com a 
melhoria e alargamento das condições 
providenciadas.

Em 2021, a Ação Social Complementar 
continuará a ampliar as suas inicia-
tivas de comunicação online com os 
nossos beneficiários através do Portal 
do Beneficiário, do site institucional, 
das newsletters e do correio eletróni-
co, diversificando as nossas respostas 
sociais e continuando a articular com 
as organizações da Economia Social, 
relevando o incremento do número de 
protocolos e do alargamento do porte-
fólio de “soluções ASC”.

Consulte o nosso site www.iasfa.pt, 
inscreva-se no Portal do Beneficiário, 
navegue nas nossas páginas das redes 
sociais Facebook, Instagram e Linke-
dIn, registe o seu correio eletrónico 
para divulgação de informação do seu 
interesse, visite o seu Centro de Apoio 
Social (com marcação prévia), conhe-
ça as nossas respostas e valências de 
forma a que usufrua de todas as vanta-
gens de ser Beneficiário da Ação Social 
Complementar do IASFA. ⏹

Ação Social Complementar do IASFA
Ali tereis socorro e forte esteio
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João Torres
Técnico Superior - IASFA/GACD

Tecnh e Yohmans definem como crise 
um “evento de cariz disruptivo que per-
turba o normal funcionamento de uma 
organização que, se mal gerida, pode, 
num curto espaço de tempo, arruinar 
a reputação de uma organização”. É, 
portanto, na dimensão da perceção 
pública que reside a sua verdadeira 
adversidade, na medida em que se 
trata de “um evento não previsto que 
ameaça expectativas importantes dos 
stakeholders, com sérios impactos no 
desempenho organizacional” (Croobs, 
2007). 
É nesta dimensão que o planeamen-
to da comunicação de crises adquire 
a sua importância estratégica: gerir 
eventuais perceções públicas negati-

vas no sentido de prevenir, proteger e/
ou mitigar os impactos emanados de 
situações inopinadas. 
Fatores externos, como a crise 
global provocada pela pandemia do 
vírus  SARS-CoV-2, evidenciaram a 
necessidade desta capacidade de 
gestão em qualquer organização, 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 são igualmente 
potenciadores de situações de crises, 
comummente espoletados por boatos 
ou “fugas de informação” que, quando 
descontextualizados, são propensos 
a notícias falsas e até a equívocos 
institucionais. O IASFA, assim como 
qualquer organização com a dimensão 

A comunicação 
como resposta à crise
Preparar-se para o inesperado (mas inevitável) garante que qualquer 

organização possa resolver o drama de uma crise.

Tecnh e Yohmans, 2006

de um instituto público, não está imune 
a esses fatores e, por conseguinte, a 
eventuais crises de perceção pública e 
de reputação, isto é, um conjunto de 
cenários e situações que, no jargão 
norte-americano, pode ser designado 
de PR Nightmare (“pesadelo de 
relações-públicas”, em português). 
Perante a imprevisibilidade e comple-
xidade conjunturais, e considerando 
a evidência baseada na gestão estra-
tégica das relações públicas, o IASFA 
apostou, no âmbito do seu Plano de 
Comunicação para o período 2020-
2021, na criação e implementação do 
Plano de Comunicação de Crises. As-
sente num modelo de gestão baseado 
em metodologias e práticas plasmadas 
na literatura, naturalmente adaptado à 
realidade do Instituto, este Plano visa 
dotar o IASFA de uma melhor capa-
cidade de monitorização, antevisão, 
preparação e ação, em contextos de 
ameaça à sua imagem e reputação. 
O IASFA fica, assim, munido de mais 
uma “arma” contra eventuais adversi-
dades inopinadas, sempre no sentido 
de melhor servir os seus Beneficiários. 
Esta não é, per se, um garante para so-
lucionar todos os problemas, mas é, 
certamente, um relevante apport na 
resposta às situações de crise. ⏹

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.  
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Dulce Mendes
Chefe de Gabinete - IASFA/GACD

Nos dias que correm, o desafio de 
ver a pessoa idosa para além da re-
presentação social de mera recetora 
de cuidados, sejam eles oferecidos 
por cuidadores formais ou informais, 
impõe-se como central na análise da 
importância da sua participação ativa 
na sua história e projeto pessoal. Esta 
situação merece ainda mais destaque 
no contexto atual, marcado pela luta do 
país 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 comunicação interpessoal, 
enquanto processo que promove o es-
tabelecimento de relações, “traduzido 
num padrão de interações entre duas 
pessoas, baseado nas suas perceções 
recíprocas”. (Watzlavic 1967:120). 
A comunicação interpessoal saudável 
permite, entre uma 
grande panóplia de 
interações muito 
positivas, uma sim-
ples troca de ideias 
que tem um impac-
to notório na forma 
como os problemas 
são resolvidos, de-
notando-se maior eficácia na tomada 
de decisão. Este tipo de interação 
potencia o comprometimento e o sen-
timento de pertença, e desencadeia 
reações que levam a uma estimulação 
cognitiva e a um bem-estar que melho-
ra a qualidade de vida.
Os desafios que nos dias de hoje se 
assumem como críticos para o suces-
so da integração e participação plena 
da pessoa idosa em todos os grupos 
sociais a que pertence, ou pode vir a 
pertencer, potenciados pelo atual con-
texto pandémico, estão diretamente 

relacionados com o uso das novas 
tecnologias, nomeadamente a baixa 
frequência na utilização destes recur-
sos e a inabilidade no seu manuseio. 
Estudos efetuados a este nível indicam 
que o facto de as pessoas idosas ain-
da comunicarem unicamente de forma 
tradicional, apenas através de canais 
não tecnológicos, pode levá-los a situa-
ções de “ridicularização 
e constrangimento”, 
contribuindo para a 
diminuição da sua 
autoestima e do sen-
timento de pertença, 
levando à criação de 
estereótipos negativos 
e de atitudes discri-
minatórias de natureza idadista. Os 
mesmos estudos indicam que a maior 
parte das pessoas idosas vivencia es-
tas situações sem manifestar qualquer 
reação ou partilhar com os demais os 
seus sentimentos, potenciado ainda 

mais o seu afastamento e 
isolamento face às gerações 
mais novas. Consequen-
temente, a pessoa idosa é 
afastada da interação social, 
perdendo a sua posição na 
família, nos grupos sociais a 
que pertence e na comuni-

dade onde está inserida (Sousa, 2014; 
Santos et. al ,2019.)
Em contexto de institucionalização, a 
comunicação é determinante para a 
definição correta e clara dos cuidados 
necessários para apoiar a pessoa idosa 
no desempenho das suas atividades 
básicas e instrumentais de vida diária, 
mas acima de tudo é relevante para a 
manutenção da qualidade de vida da 
pessoa idosa institucionalizada, com 
destaque para a sua integração na 
comunidade de residentes.
Tal como na institucionalização, 
também no ageing in place a 

comunicação interpessoal promovida 
através das TIC é um fator crítico de 
sucesso ao nível da qualidade de vida 
da pessoa idosa. Como refere Santos et 
al (2019) “O aumento no uso das TICs 
é um fator marcante ao nível mundial, 
pois as tecnologias têm mediado as 
relações entre os seres humanos, de 
forma que aqueles que se mantêm à 

margem desse novo 
padrão tendem a não 
estar incluídos nos 
processos sociais”, 
sendo certo que a 
consequência desta 
exclusão tem efeitos 
nefastos no projeto de 
vida de cada pessoa 

idosa. A respeito do referido, veja-se a 
importância que as TIC desempenham 
no atual contexto epidemiológico 
nacional, preservando a comunicação 
e a interação entre famílias, fatores 
essenciais para uma vivência plena e 
saudável.
Apesar da comunicação interpessoal 
ser desejavelmente um ato presen-
cial, onde o contacto através do toque 
assume uma dimensão central na 
preservação e transmissão do afeto, 
segurança e proteção, a comunicação 
através das TI assume, cada vez mais, 
uma importância que não convém 
desconsiderar, na medida em que, não 
existindo, impede a plena integração e 
participação de alguns grupos na so-
ciedade, entre os quais os idosos. ⏹

Santos, P.; Heidemann, I.; Marçal, C.; & Arakawa-
-Belaunde,A., (2019). A percepção do idoso sobre a 
comunicação 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 posição de 
pessoas idosas diante desse agravo à 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.

Os desafios da comunicação 
com a pessoa idosa

As TIC no centro das interações e da 
integração intergeracional na sociedade

A comunicação através 
das TI assume, 
cada vez mais, 

uma importância 
que não convém 
desconsiderar.
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Naquele tempo...

Antes da era digital
Entre as inúmeras ações no âmbito da ação social complementar empreendidas, relembramos hoje o apoio prestado aos 
ex-combatentes da 1ª Guerra Mundial, quando o IASFA era ainda designado por Serviços Sociais das Forças Armadas.
Rui Froufe
Coordenador Técnico - IASFA/DSASC

Ao longo dos anos, o IASFA tem reali-
zado relevantes ações no âmbito da 
Ação Social Complementar, cifrando-
-se as mesmas por amplos e notáveis 
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 os 
Serviços Sociais das Forças Armadas 
procuravam cumprir a missão, 
chegando ao maior número possível 
de beneficiários, numa época em que 
tudo era realizado de forma manual e 
sem recurso às tecnologias que hoje 
facilitam os trabalhos de pesquisa e de 
recenseamento.
Em 1978/79, mediante determinação 
expressa da necessidade de realização 
de um Censos Nacional, a fim de apurar 
o número existente de ex-combatentes 
ainda vivos que tinham incorporado o 
CEP (Corpo Expedicionário Português), 
em Angola, Moçambique e França, o 
Presidente da Comissão Diretiva dos 
Serviços Sociais das Forças Armadas, 
Tenente-General João António Pi-
nheiro, determinou que se fizesse um 
levantamento dos dados necessários 
para aferir o número de ex-combaten-
tes da 1ª Guerra Mundial (1914-1918), 
para que lhes fosse prestado o apoio 
social devido.
Este Censo, concretizado com enor-
me êxito e em tempo recorde para a 
época, atendendo à inexistência de 
tecnologia e registos informatizados, 
teve como resultado o recenseamen-
to de cerca de 1500 cidadãos, 200 dos 
quais reuniam os requisitos vertidos 
no Artigo 1º do Decreto nº 46.317, de 
29 de abril de 1965 (Regulamento do 
Lar de Veteranos Militares, que estabe-
lecia as condições de admissão).
É de salientar e enaltecer a preciosa 
colaboração prestada por outros Or-

ganismos e Instituições, na recolha de 
informação: GNR, PSP, Governo Civil, 
Conservatórias, Igreja Católica (Paró-
quias), Juntas de Freguesia e antigas 
Casas do Povo. 

Após a recolha de dados e identificação 
dos ex-combatentes recenseados, me-
diante vontade própria e/ou carência 
constatada, foram institucionalizados 
no ex-LVM, (hoje CAS Runa), mais de 

uma centena de ex-Combatentes, as-
sim como acionada a atribuição de um 
subsídio mensal pecuniário no domi-
cílio 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 mortífero e sangrento da Idade 
Contemporânea, surgia no prossegui-
mento do apoio que até então vinha 
sendo concedido desde 25 de julho de 
1827, data da inauguração do Hospital 
Real de Inválidos Militares, mandado 
edificar e fundado pela Princesa Ma-
ria Francisca Benedita, com a nobre 
missão e desígnio de zelar pelos Ve-
teranos Militares que tinham servido 
a Pátria, fornecendo-lhes alimentação 
e guarida. Integrado com a denomina-
ção de Asilo de Inválidos Militares nos 
Serviços Sociais das Forças Armadas, 
nos termos do Decreto-Lei nº 42.072, 
de 31 de dezembro de 1958, passou a 
designar-se por Lar de Veteranos Mili-
tares em 1965 (Decreto-Lei nº 46.316, 
de 29 de abril), e posteriormente por 
Centro de Apoio Social de Runa, em 
1995, com a criação do IASFA, até à 
presente data. ⏹

Foto de grupo dos anos 80 composta, maioritariamente, por Ex-Combatentes do Corpo Expedi-
cionário Português a França, institucionalizados no Lar de Veteranos Militares

TGEN João António Pinheiro, 
Presidente do CD/SSFA, entre 1977 e 1991
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IASFA organiza ciclo de webinares 
em 2021

Após o sucesso do webinar realizado em 2020, subordi-
nado ao tema “O Envelhecimento Sustentável”,  o IASFA 
lança, agora, um ciclo de webinares, cujo âmbito envolve 
a comunicação em contexto pandémico, desde os desafios 
ao nível da comunicação institucional até às especificida-
des da comunicação em ambiente ERPI.
O primeiro, de três webinares a realizar em 2021, vai 
acontecer a 7 de maio e incidirá sobre os desafios da co-
municação institucional em tempos de pandemia.

IASFA participa em investigação 
do Instituto Gulbenkian de Ciência

O IASFA continua a sua participação no projeto de 
investigação promovido pelo Instituto Gulbenkian 
de Ciência com o objetivo de monitorizar a resposta 
imunológica à vacinação contra a COVID-19. O objetivo é 
estudar fatores imunológicos e genéticos que controlam 
a resposta à 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.

Breves

IASFA apresenta uma nova resposta social - As Residências Assistidas

A integração do conceito de “Ageing in Place” no desenho e 
evolução das respostas da Ação Social Complementar do IAS-
FA motivou uma nova resposta de cariz socio-habitacional 
apoiado, denominada “Residência Assistida” (RA), após requa-
lificação de frações dos Apartamentos Autónomos.
Durante o corrente ano, o IASFA irá atribuir 8 (oito) frações de 
Residências Assistidas, com tipologias entre T0 e T2, nalguns 
casos, com esplendorosas vistas de mar, a beneficiários da 
Ação Social Complementar com idade igual ou superior a 70 
anos, com condições de autonomia e independência, as quais 
disponibilizarão serviços de utilização facultativa - alimenta-
ção, limpeza do apartamento, cabeleireiro, transporte, esta-
cionamento, apoio social - fornecidos pelas valências do CAS 
Oeiras, condicionados à disponibilidade existente ou através 
do encaminhamento para fornecedor externo.
Acreditamos que esta nova resposta socio-habitacional será 
uma feliz conjugação entre a satisfação dos beneficiários com 
o conjunto de serviços à sua disposição e a dinamização da 
vida comunitária no Centro de Apoio Social de Oeiras.

Acompanhe o IASFA em www.iasfa.pt e nas redes sociais



PROTOCOLOS

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

Apoio Domiciliário Apoio na Saúde

Casas de Repouso Educação

Ação Social

Creche e Jardim de Infância

Lazer

Cabeleireiro/Estética
(ao domicílio)

Financeira FuneráriasRestauração Automóveis


