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2. Introducao

“Melhorar a comunicacao institucional” é um dos Objetivos Estratégicos (OE3) definidos pelo IASFA para o triénio 2019-2021. Alinhado com este
objetivo, 0 GACD tem estabelecido em sede propria o cumprimento desta missao, designadamente através do Plano de Comunicacido 2020-2021
(OC1 — Redefinir a identidade visual da marca IASFA junto dos stakeholders e da comunidade em geral) e do Plano de Atividades 2021 (OSG31 -
Melhorar a Imagem Institucional do IASFA).

Para o efeito, e considerando que o IASFA tem apostado cada vez mais na melhoria da comunicacio institucional, foi realizado um questionario
externo, junto dos beneficiarios, e um questionério interno, juntos dos colaboradores, por forma a aferir o grau de satisfacdo que os intervenientes

no processo de comunicacao do Instituto tém face a realidade atual.

Este questionario foi distribuido de forma digital, com recurso as bases de dados das Newsletters interna e externa.

3. Objetivos
1. Pesquisar o ambiente organizacional,
2. Medir a satisfagdo dos beneficiarios relativamente aos meios de comunicacao do IASFA;

3. Perceber onde e como podemos melhorar a comunicag¢ao institucional.
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4. Metodologia

O instrumento utilizado para recolha dos dados em estudo assumiu um formato de questionario online, composto por 16 perguntas, diferenciadas
para cada tipo de publico-alvo (interno e externo). Assim, foram aplicados dois questionarios distintos, tendo em conta o publico interno
(colaboradores) e o ptiblico externo (beneficiarios). Em ambos os casos, as primeiras cinco perguntas referem-se a dados sociodemogréficos, para
caracterizacao do universo. Para garantir que todos os questionarios seriam validos, todas as perguntas de escolha multipla tinham categoria de

resposta obrigatdria.

Questionario Interno

No questionario interno, todas as questoes que precedem os dados sociodemograficos dizem respeito a qualidade da comunicacao interna, através

de resposta de escolha multipla e com duas quest6es de resposta aberta (perguntas 12 e 16).

Questionario Externo

No questionario externo, foram aplicadas as quest6es sociodemograficas seguidas de cinco questoes que permitem aferir o grau de conhecimento
acerca da oferta social do IASFA e seis questoes diretamente relacionadas com a qualidade da comunicagao institucional. Nas questoes 8 e 11 é
dada a opc¢ao “Outro” que permite a sua especificacao nas questoes seguintes (9 e 12, respetivamente). A tltima questao (16) € colocada de forma

aberta, permitindo aos inquiridos deixar sugestoes de melhoria na qualidade da comunicagao institucional.
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5. Aplicacao

Considerando que os universos em causa contabilizam um elevado niimero de pessoas, restringiu-se o universo, tanto de beneficiarios como de
colaboradores, aos subscritores das newsletters mensais enviadas pelo IASFA a uma base de dados cujos e-mails constantes fazem parte, no caso
dos beneficiarios, de subscricoes por iniciativa propria do destinatario. No caso da base de dados dos colaboradores, por se tratarem de e-mail
institucionais, nao existe necessidade de subscricao dos mesmos. Assim, considerando os universos restritos de 7203 e-mail de beneficiarios e 513
colaboradores, foi recolhida uma amostra representativa com base na recolha nao probabilistica voluntaria, visto tratar-se de uma investigacao

meramente exploratoria (Huot, 2002)*. O célculo utilizado para obter um niimero de amostra representativa foi o seguinte:

N-Z*-p-(1-p)
(N—-1)-e*+Z2:p-(1-p)

n=

Em que:
n = Tamanho da amostra

N = Universo

! Huot, Réjean (2002). Métodos quantitativos para as ciéncias humanas (tradugdo de Maria Luisa Figueiredo). Lisboa: Instituto Piaget
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Z = Desvio do valor médio aceitavel para alcancar o nivel de confianca desejado. Em funciao do nivel de confianca, é usado um valor

determinado que é dado pela forma da distribuicdo de Gauss. Os valores mais frequentes sao:
Nivel de confianca 90% -> Z=1,645

Nivel de confianca 95% -> Z=1,96

Nivel de confianca 99% -> Z=2,575

e = Margem de erro admitida

p = Proporcao que se espera encontrar. Habitualmente, é usado p=50%

Através da féormula sugerida por Carlos Ochoa? obtiveram-se os seguintes nimeros considerados amostra representativa:

e Para o questionario externo, recorrendo a um nivel de confianca de 95% e uma margem de erro de 5%, obtém-se uma amostra

representativa a partir das 365 respostas;

e No caso dos questionarios internos, porque o universo é sobejamente inferior, considerou-se um nivel de confianca de 90% e uma margem

de erro de 10%, fixando a amostra representativa em 60 respostas.

Os questionarios foram divulgados através das newsletters especificas para cada publico-alvo, embora com periodos de aplicacao diferentes. A

primeira newsletter enviada aos colaboradores com o questionario em causa data de 03 de marco de 2020 e para os beneficiarios foi enviado o

2 Carlos Ochoa é professor na Universidade Pompeu Fabra (Barcelona), especialista em Pesquisa de Mercado Online e Diretor da Netquest. https://www.netquest.com/blog/br/blog/br/qual-e-
o-tamanho-de-amostra-que-preciso
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questionario, pela primeira vez, em 31 de agosto de 2020. Com uma periodicidade mensal, todas as newsletters continham o link para o

questiondrio, encerrando a possibilidade de resposta para ambos a 31 de dezembro de 2020.

6. Resultados

Para evitar o contacto presencial e as deslocac6es, bem como pela inexisténcia de equipamento audiovisual necessario a este tipo de eventos, a
semelhanca do que aconteceu no primeiro webinar realizado pelo IASFA, o GACD decidiu realizar testes com os oradores convidados via Microsoft
Teams. O GACD optou por realizar os testes utilizando uma rede de internet particular, na residéncia de um dos membros da equipa do GACD,
visto que a captacdo e transmissao (upload e download simultaneos) exigem uma largura de banda que nao seria possivel na Sede do IASFA, por

nao existir uma rede dedicada para o efeito.

Questionario Interno

O questionério interno foi distribuido através das newsletters mensais, desde 03 de marco de 2020, ficando ativo até 31 de dezembro de 2020.
Dos 513 e-mails constantes da base de dados, foram recebidas 63 respostas validas, perfazendo o nimero necessario para constituir uma amostra

representativa dos colaboradores, fixada em 60 respostas, conforme o ponto 5 do presente relatorio.

Caraterizacao sociodemografica

Das 63 respostas recebidas, a maioria sdo mulheres, entre os 36 e os 65 anos, com formacao de nivel superior, conforme os graficos apresentados.
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. Ensing Basico 0
. Ensing Secundaric 22
@ Ensino Superior 41

Grdafico 3 - Habilitagbes académicas

Verifica-se que a maioria dos respondentes sao da carreira de Técnico Superior, logo seguidos pelos Assistentes Técnicos.

@ Dirigente 6
@ Oficial 12 25
@ Sargento 4
201
@ Fraca 0
@ Tecnico Superior 22 15
@ Técnico Especialista 0 2o
@ Técnico de Informatica 1
@ Coordenador Técnico 2 : l
@ Assistente Técnico 14 o .— l .
. Assistente Operacional 2

Grdfico 4 — Carreira
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Em termos de antiguidade, responderam ao questionario, na maioria, os colaboradores que trabalham no IASFA h4 mais de 10 anos e os que

desempenham fungoes no Instituto ha, pelo menos, um ano e h4 menos de cinco anos.

@ Menosdelano 2
@ Entre 1e5anos 26
@ Entre6e 10anos i
@ 'Mais de 10 anos 27
@ Cutro 1

Grdfico 5 - Antiguidade

Relacao com o IASFA
A 62 questado do questionario permitia aferir a visdo que o colaborador tem relativamente a comunicacao interna, propondo nove afirmagées sobre
as quais se aferia o grau de concordancia. O grafico seguinte é demonstrativo dos resultados obtidos, podendo concluir-se que as maiores

dificuldades de comunicacao surgem entre servicos e que os resultados do Instituto sao afetados pela comunicacao interna.
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O IASFA da muita importéncia & comunicacéo interna

A comunicacgdo do IASFA com os seus colaboradores
seria melhor se usasse mais meios

O IASFA deve criar novas formas de comunicacdo com
os seus colaboradores

A comunicacdo interna do IASFA tem influéncia sobre
os resultados do Instituto

Os conflitos e tensdes no ambiente de trabalho
resultam de falhas na comunicacao

As unidades orgénicas cooperam e trocam informacéo
de forma eficaz

A dificuldade de relacionamento com outras unidades
organicas deve-se a desconhecer as atribuicdes dos...

A informacdo negativa é transmitida por meios de
comunicagdo informais

As minhas opinides chegam aos orgéos decisores
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M Concordo totalmente

100%

Grdafico 6 - Visao do colaborador quanto a institui¢ao

100%
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Os 63 respondentes classificaram a clareza e a quantidade de informacao interna transmitida de forma mediana.

63

Respostas

63

Respostas

* Kk kW W

(Classificacao Media de 3.05

Grdfico 7 - Clareza da informagdo transmitida

* Kk Kk N

Classificacdao Média de 2.76

Grafico 8 - Quantidade de informacao transmitida

Os meios de comunica¢do mais usados pelos colaboradores do IASFA sao o e-mail e o telefone, sendo que os meios a que os colaboradores menos

recorrem sao os placares informativos do edificio onde trabalham e os eventos corporativos.
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Grdafico 9 - Meios de comunicagdo interna usados

Em termos de eficécia, os colaboradores do IASFA consideram que o meio mais eficaz para comunicar internamente é o correio eletrdnico.

@ Correio eletronico
O Telefone

. Intranet

@ site institucional
@ Correio interna

@ Reunices

. Placards informativos do edifi...

@ Eventos corporativos

( Pagina do IASFA no Facebook

63

26

20

28

20

0

Grafico 10 - Meios que o colaborador considera mais eficazes
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Um dos recursos utilizados pelo IASFA para divulgar informacao interna € a intranet. Segundo o Grafico 9, cerca de 52% dos respondentes recorre
a este meio para obter informacao. A pouca aderéncia a este meio pode ser justificada pelo grafico seguinte, onde se percebe que os colaboradores

consideram insuficiente a atualizacao de contetdos.

Insuficiente Suficiente Boa M Muito Boa
Relevéncia dos conteudos disponibilizados I
Facilidade na pesquisa de contetidos I
Aparéncia do site I
Atualizacdo dos contelidos I

Grdfico 11 - Visdo sobre a intranet

No seguimento do grafico anterior, foi solicitado aos colaboradores que sugerissem contetiidos que gostariam de ver na intranet. Das 63 respostas
obtidas, percebe-se que a maioria refere a falta de atualizacdo de contetidos, nomeadamente os contactos telefénicos, cuja referéncia foi quase
unanime. Dentro de varios outros contetidos que foram sugeridos, ressalta-se uma a informacao sobre as atividades de outras unidades organicas
e CAS, bem como das atividades de cada um, assim como informacao relacionada aos recursos humanos, como por exemplo as formacoes

disponiveis.

Pégina 16 de 31



L
lﬂSﬁ Questionario sobre Comunicacao Interna e Externa - Relatério

Para os colaboradores do IASFA, os dois meios mais considerados como potenciadores da melhoria da comunicagao interna sao as newsletters e
as sessoes de esclarecimento. Atendendo a que as Newsletters internas comecgaram a existir desde 2020, percebe-se o reconhecimento por parte
dos colaboradores do seu proposito e eficacia na divulgaciao da informacao. No caso das sessoes de esclarecimento, entende o GACD que podera
ser uma mais-valia a partilha de informacao e troca de experiéncias, permitindo a proximidade de equipas e promovendo o sentido de unidade de

grupo em prol da missao do IASFA.

. Newsletter interna 35

30
. Aplicacdo de mensagens insta... 24
25
@ Acoes de Team Building 24
20
. Sessdes de esclarecimento 31
15
. QOutras redes sociais 6
10
. Grupo privado na rede social ... 6
5 NN
Outro 3
. | ol

Grdafico 12 - Meios que podem melhorar a comunicagdo interna
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De modo geral, os colaboradores do IASFA avaliaram a comunicacdo interna como suficiente, sendo que se percebe que ainda hd um caminho de

melhoria a percorrer.

63 * Kk X WO

Respostas Classificagcdo Média de 2.92

Grdfico 13 - Classificacdo da comunicacdo interna

Questionario Externo

O questionéario externo foi distribuido através das newsletters mensais, desde 31 de agosto de 2020, ficando ativo até 31 de dezembro de 2020.
Dos 7203 e-mails constantes da base de dados, foram recebidas 542 respostas validas, perfazendo o ntimero necessario para constituir uma

amostra representativa dos beneficirios, fixada em 365 respostas, conforme ponto 5 do presente relatoério.

Caraterizacao sociodemografica
A maioria dos respondentes sdo beneficiarios Titulares do sexo masculino, com idades compreendidas entre os 56 e os 75 anos e habilitacao

superior, residentes na Area Metropolitana de Lisboa, conforme os graficos seguintes.
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. 1° ciclo - Ensino Basico (4° an... 26
@ 2°ciclo - Ensino Basico (6° an... 20
. 3° ciclo - Ensino Basico (9° an... 65
. Ensino Secundario (12°ano d... 196

@ Ensino Superior 235

Grdafico 16 - Habilitagbes académicas

@ lisboa 239
) Portalegre 6
@ rorto 35
. Regido Auténoma da Madeira 9
. Regido Auténoma dos Acores 9
@ santarém 45
) Setibal 110
@ Viana do Castelo 2
0 VilaReal 4
@ Viseu 6

250

200

150

Grdfico 17 - Distribui¢do geografica
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200
180
160
140
120
100

&

20

Grdfico 18 - Tipo de Beneficiario

Nos dois graficos que se seguem, percebe-se que os beneficiarios do IASFA relacionam o Instituto essencialmente com a area da saide, através da

realizacdo de exames e/ou consultas, sendo estes os servicos mais usados nos ultimos 12 meses, logo seguidos da opcdo de subsidios e

comparticipacoes, mas, ainda assim, com um largo distanciamento (Consultas/exames Reg. Convencionado: 433; Consultas/exames Reg. Livre:

313; Subsidios/Comparticipagoes: 103).
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Grafico 19 - Quando pensa no IASFA, a que atividade(s) o associa?
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. Alojamento temporério 23
@ Arrendamento 29

. Apoio psicossocial / Atendime... 8

. Consultas e/ou exames conve... 422

450
. Consultas e/ou exames em Re... 313 400
. ERPI - Estrutura Residencial pa... 4 350
. Férias no estrangeiro 9 300

250
@ Jardim de Infancia/Creche 2

200
'- Residéncia universitaria 1 150
@ Residencial assistida 1 100
. Restauracdo 39 50 I I
. SAMED/Posto clinico 49
. Servigo de atendimento prese... 56
. Subsidios e/ou comparticipac... 103
@ Viagens de grupo 15

Grdfico 20 - A que servigos recorreu no ultimo ano?
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O Apoio Domicilidrio foi definido como o principal servigco que os beneficidrios gostariam que fosse disponibilizado pelo IASFA, seguido dos

Centros de Dia e Centros de Convivio.

@ Apoio domiciliario 398
@ Centro de convivio 154
@ Centro de dia 212
. ATL para criancas e jovens 106
@ Colonia de férias 128
. Protocolos com servicos de es... 54

-. Outro(s) 70

350

300

250

200

150

0

Grdfico 21 - Que outros servigos considera que deviam ser disponibilizados pelo IASFA?

Relativamente a visdo que os beneficidrios tém em relacao ao IASFA, foram colocadas dez afirmacoes a consideracao dos respondentes para aferir

o grau de concordancia com as mesmas. Do grafico seguinte destacam-se, de forma positiva, as afirmacoes relacionadas com a defesa da imagem

do TASFA perante pessoas externas a familia militar e com a possibilidade de deixar de ser beneficiario do IASFA. Ja de forma negativa, destacam-

se as afirmacoes relacionadas com a quantidade de protocolos ASC existentes e com a divulgacao das valéncias e outras novidades do IASFA.
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W Discordo Totalmente [ Discordo W Concordo M Concordo Totalmente

Reconheco no IASFA uma extensdo da acdo social
existente no Ramo a que pertenco.

Reconhego no IASFA a assisténcia na doenca de que
necessito.

O IASFA corresponde as minhas expectativas.

O IASFA oferece servicos com qualidade semelhante a
de outras entidades similares.

Considero que o IASFA tem uma oferta diversificada a
nivel de acdo social complementar.

Mesmo que me fosse dada a opgdo de deixar de ser
beneficiario do IASFA eu néo o faria.

Considero que os protocolos existentes no IASFA, a
nivel de acdo social complementar, sdo suficientes...

Defendo a imagem do IASFA quando alguém externo
a familia militar pde em causa a idoneidade e bom...

Consigo estar a par de todas as novidades do IASFA.

O IASFA divulga, de forma adequada, todas as suas
valéncias e servicos.

100%

0%

100%

Grdfico 22 - Visdo sobre o IASFA
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Quando questionados sobre outras formas de divulgacdo que possam ser benéficas a qualidade da comunicacido externa do Instituto, os
beneficiarios consideram que um contact center seria a melhor opcao. As acdes de divulgacdo nos Ramos também se destacam como forma de

divulgacao preferencial dos respondentes.

@ Acbes de divulgacdo nos Ram... 232 250
) Contact Center 250

200
@ Instagram 89

@ Linkedin 31 10

@ Kiosk do IASFA nas Unidades ... ~ 97 100

. Artigos de merchandising 34

l.' Folhetos informativos disponi... 169 :

@ outros) 115 0 | | . - _

Grdfico 23 - Outras formas de divulgacao/informacgdo
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Para entrar em contacto com o Instituto ou obter informacoes do IASFA, nos dltimos 12 meses, os beneficiarios que responderam ao questionario

optaram, principalmente, pelo envio de e-mail ou atendimento presencial.

@ Carta 90
@ Telefone 196 300
. Atendimento presencial 211 250
@ Facebook 44
200
. Messenger do Facebook 12
150
@ InfolASFA 89
100 |
) Newsletter 179
@ E-mail 273 30 I I
() Site institucional 179 0 . - -
@ Informagdo dos placares infor... 28

Grdafico 24 - Meios utilizados pelo Beneficiario nos tltimos 12 meses
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Relativamente aos meios de comunicagao existentes atualmente, o grafico seguinte revela que a satisfacao € maioritariamente baixa.

W Insuficiente [ Suficiente W Bom M Muito Bom

Informag&o dos placares informativos nos CAS

Carta

Facebook

E-mail

Site institucional

Atendimento presencial _

Messenger do Facebook

100% 0% 100%

Grdafico 25 - Satisfagdo com os meios existentes
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De forma geral, os beneficidrios consideram que a comunicacao institucional do IASFA é mediana.

542 * ok kN W

Respostas Classificacdo Média de 2.98

Grdfico 26 - Como classifica a comunicacgdo institucional do IASFA?

A tltima questao do questionario colocava a disposicao dos Beneficiarios um espaco para sugestoes de melhoria da comunicacao institucional do

IASFA. No entanto, das 226 respostas obtidas, a maioria refere as dificuldades com reembolsos no ambito ADM e situacoes similares, ou seja,

fora do ambito da comunicacao institucional.
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~. Conclusao

Os resultados apresentados pelos questionérios interno e externo revelam um fator comum: a comunicacao do IASFA tem muito a melhorar.

Considerando a comunicacao interna, percebe-se que falta proximidade entre as unidades organicas e que esta falta de aproximacao contribui
para a auséncia de sentido de grupo. As acoes de divulgacao, ainda que no contexto pandémico atual seja impeditivo de realizacao presencial, sao
um meio a explorar, no sentido de possibilitar que os colaboradores se sintam mais proximos dos centros decisores e devidamente informados do

que o IASFA tem para lhes oferecer e do que podem fazer pelo IASFA.

Os resultados relativos a comunicacao externa revelam que o IASFA pode e deve enveredar esforcos para que a informacao flua e chegue a todos
de igual forma, pelo que o projeto de criacdo do contact center ird ao encontro das expectativas reveladas pelos beneficidrios e espera-se que
contribua para a melhoria significativa na qualidade da comunicagao institucional e, consequentemente, na melhoria da satisfacao global dos

beneficiarios quanto ao IASFA.
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