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2. Introdução 

“Melhorar a comunicação institucional” é um dos Objetivos Estratégicos (OE3) definidos pelo IASFA para o triénio 2019-2021. Alinhado com este 

objetivo, o GACD tem estabelecido em sede própria o cumprimento desta missão, designadamente através do Plano de Comunicação 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 comunicação institucional, foi realizado um questionário 

externo, junto dos beneficiários, e um questionário interno, juntos dos colaboradores, por forma a aferir o grau de satisfação que os intervenientes 

no processo de comunicação do Instituto têm face à realidade atual. 

Este questionário foi distribuído de forma digital, com recurso às bases de dados das Newsletters interna e externa. 

 

3. Objetivos 

1. Pesquisar o ambiente organizacional; 

2. Medir a satisfação dos beneficiários relativamente aos meios de comunicação do IASFA; 

3. Perceber onde e como podemos melhorar a comunicação institucional. 
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4. Metodologia 

O instrumento utilizado para recolha dos dados em estudo assumiu um formato de questionário online, composto por 16 perguntas, diferenciadas 

para cada tipo de público-alvo (interno e externo). Assim, foram aplicados dois questionários distintos, tendo em conta o público interno 

(colaboradores) e o público externo (beneficiários). Em ambos os casos, as primeiras cinco perguntas referem-se a dados sociodemográficos, para 

caracterização do universo. Para garantir que todos os questionários seriam válidos, todas as perguntas de escolha múltipla tinham categoria de 

resposta obrigatória. 

 

Questionário Interno 

No questionário interno, todas as questões que precedem os dados sociodemográficos dizem respeito à qualidade da comunicação interna, através 

de resposta de escolha múltipla e com duas questões de resposta aberta (perguntas 12 e 16). 

 

Questionário Externo 

No questionário externo, foram aplicadas as questões sociodemográficas seguidas de cinco questões que permitem aferir o grau de conhecimento 

acerca da oferta social do IASFA e seis questões diretamente relacionadas com a qualidade da comunicação institucional. Nas questões 8 e 11 é 

dada a opção “Outro” que permite a sua especificação nas questões seguintes (9 e 12, respetivamente). A última questão (16) é colocada de forma 

aberta, permitindo aos inquiridos deixar sugestões de melhoria na qualidade da comunicação institucional. 
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5. Aplicação 

Considerando que os universos em causa contabilizam um elevado número de pessoas, restringiu-se o universo, tanto de beneficiários 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 beneficiários, de subscrições por iniciativa própria do destinatário. No caso da base de dados dos colaboradores, por se tratarem de e-mail 

institucionais, não existe necessidade de subscrição dos mesmos. Assim, considerando os universos restritos de 7203 e-mail de beneficiários e 513 

colaboradores, foi recolhida uma amostra representativa com base na recolha não probabilística voluntária, visto tratar-se de uma investigação 

meramente exploratória (Huot, 2002)1. O cálculo utilizado para obter um número de amostra representativa foi o seguinte: 

 

 

Em que: 

n = Tamanho da amostra  

N = Universo  

 
1 Huot, Réjean (2002). Métodos quantitativos para as ciências humanas (tradução de Maria Luísa Figueiredo). Lisboa: Instituto Piaget 
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Z = Desvio do valor médio aceitável para alcançar o nível de confiança desejado. Em função do nível de confiança, é usado um valor 

determinado que é dado pela forma da distribuição de Gauss. Os valores mais frequentes são: 

Nível de confiança 90% -> Z=1,645 

Nível de confiança 95% -> Z=1,96 

Nível de confiança 99% -> Z=2,575 

e = Margem de erro admitida 

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

 

Através da fórmula sugerida por Carlos Ochoa2 obtiveram-se os seguintes números considerados amostra representativa: 

• Para o questionário externo, recorrendo a um nível de confiança de 95% e uma margem de erro de 5%, obtém-se uma amostra 

representativa a partir das 365 respostas;  

• No caso dos questionários internos, porque o universo é sobejamente inferior, considerou-se um nível de confiança de 90% e uma margem 

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

Os questionários foram divulgados através das newsletters específicas para cada público-alvo, embora com períodos de aplicação diferentes. A 

primeira newsletter enviada aos colaboradores com o questionário em causa data de 03 de março de 2020 e para os beneficiários 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 

https://www.netquest.com/blog/br/blog/br/qual-e-o-tamanho-de-amostra-que-preciso
https://www.netquest.com/blog/br/blog/br/qual-e-o-tamanho-de-amostra-que-preciso
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questionário, pela primeira vez, em 31 de agosto de 2020. Com uma periodicidade mensal, todas as newsletters continham o link para o 

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

 

6. Resultados 

Para evitar o contacto presencial e as deslocações, bem como pela inexistência de equipamento audiovisual necessário a este tipo de eventos, à 

semelhança 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 residência de um dos membros da equipa do GACD, 

visto que a captação e transmissão (upload e download simultâneos) exigem uma largura de banda que não seria possível na Sede do IASFA, por 

não existir uma rede dedicada para o efeito. 

 

Questionário Interno 

O questionário interno foi distribuído através das newsletters mensais, desde 03 de março de 2020, ficando ativo até 31 de dezembro de 2020. 

Dos 513 e-mails constantes da base de dados, foram recebidas 63 respostas válidas, perfazendo o número necessário para constituir uma amostra 

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

 

Caraterização sociodemográfica 

Das 63 respostas recebidas, a maioria são mulheres, entre os 36 e os 65 anos, com formação de nível superior, conforme os gráficos apresentados. 
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Gráfico 1 - Género 

 

Gráfico 2 - Idade 
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Gráfico 3 - Habilitações académicas 

 

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

Gráfico 4 – Carreira 
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Em termos de antiguidade, responderam ao questionário, na maioria, os colaboradores que trabalham no IASFA há mais de 10 anos e os que 

desempenham funções no Instituto há, pelo menos, um ano e há menos de cinco anos. 

 

Gráfico 5 - Antiguidade 

 

Relação com o IASFA 

A 6ª questão do questionário permitia aferir a visão que o colaborador tem relativamente à comunicação interna, propondo nove afirmações sobre 

as quais se aferia o grau de concordância. O gráfico seguinte é demonstrativo dos resultados obtidos, podendo concluir-se que as maiores 

dificuldades de comunicação surgem entre serviços e que os resultados do Instituto são afetados pela comunicação interna. 
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Gráfico 6 - Visão do colaborador quanto à instituição 
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Os 63 respondentes classificaram a clareza e a quantidade de informação interna transmitida de forma mediana.  

 

Gráfico 7 - Clareza da informação transmitida 

 

 

Gráfico 8 - Quantidade de informação transmitida 

 

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

recorrem são os placares informativos do edifício onde trabalham e os eventos corporativos. 
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Gráfico 9 - Meios de comunicação interna usados 

 

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

 

Gráfico 10 - Meios que o colaborador considera mais eficazes 
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Um dos recursos utilizados pelo IASFA para divulgar informação interna é a intranet. Segundo o Gráfico 9, cerca de 52% dos respondentes recorre 

a este meio para obter informação. A pouca aderência a este meio pode ser justificada pelo gráfico seguinte, onde se percebe que os colaboradores 

consideram insuficiente a atualização de conteúdos. 

 

Gráfico 11 - Visão sobre a intranet 

 

No seguimento do gráfico anterior, foi solicitado aos colaboradores que sugerissem conteúdos que gostariam de ver na intranet. Das 63 respostas 

obtidas, percebe-se que a maioria refere a falta de atualização de conteúdos, nomeadamente os contactos telefónicos, cuja referência foi quase 

unânime. Dentro de vários outros conteúdos que foram sugeridos, ressalta-se uma a informação sobre as atividades de outras unidades orgânicas 

e CAS, bem como das atividades de cada um, assim como informação relacionada aos recursos humanos, como por exemplo as formações 

disponíveis. 
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Para os colaboradores do IASFA, os dois meios mais considerados como potenciadores da melhoria da comunicação interna são as newsletters e 

as sessões de esclarecimento. Atendendo a que as Newsletters internas começaram a existir desde 2020, percebe-se o reconhecimento por parte 

dos colaboradores do seu propósito e eficácia na divulgação da informação. No caso das sessões de esclarecimento, entende o GACD que poderá 

ser uma mais-valia a partilha de informação e troca de experiências, permitindo a proximidade de equipas e promovendo o sentido de unidade de 

grupo em prol da missão do IASFA.  

 

Gráfico 12 - Meios que podem melhorar a comunicação interna 
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De modo geral, os colaboradores do IASFA avaliaram a comunicação interna como suficiente, sendo que se percebe que ainda há um caminho de 

melhoria a percorrer.  

 

Gráfico 13 - Classificação da comunicação interna 

 

Questionário Externo 

O questionário externo foi distribuído 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 válidas, perfazendo o número necessário para constituir uma 

amostra representativa dos beneficiários, fixada em 365 respostas, conforme ponto 5 do presente relatório. 

 

Caraterização sociodemográfica 

A maioria dos respondentes são beneficiários Titulares do sexo masculino, com idades compreendidas entre os 56 e os 75 anos e habilitação 

superior, residentes na Área Metropolitana de Lisboa, conforme os gráficos seguintes. 
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Gráfico 14 – Género 

 

 

Gráfico 15 – Idade 
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Gráfico 16 - Habilitações académicas 

 

 
Gráfico 17 - Distribuição geográfica 
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Gráfico 18 - Tipo de Beneficiário 

 

 

Relação com o IASFA 

Nos dois gráficos que se seguem, percebe-se que os beneficiários do IASFA relacionam o Instituto essencialmente com a área da saúde, através da 

realização de exames e/ou consultas, sendo estes os serviços mais usados nos últimos 12 meses, logo seguidos da opção de subsídios e 

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

313; Subsídios/Comparticipações: 103). 
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Gráfico 19 - Quando pensa no IASFA, a que atividade(s) o associa? 
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Gráfico 20 - A que serviços recorreu no último ano? 
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O Apoio Domiciliário foi definido como o principal serviço que os beneficiários gostariam que fosse disponibilizado pelo IASFA, seguido dos 

Centros de Dia e Centros de Convívio. 

Gráfico 21 - Que outros serviços considera que deviam ser disponibilizados pelo IASFA? 

 

Relativamente à visão que os beneficiários têm em relação ao IASFA, foram colocadas dez afirmações à consideração dos respondentes para aferir 

o grau de concordância com as mesmas. Do gráfico seguinte destacam-se, de forma positiva, as afirmações relacionadas com a defesa da imagem 

do IASFA perante pessoas externas à família militar e com a possibilidade de deixar de ser beneficiário do IASFA. Já de forma negativa, destacam-

se as afirmações relacionadas com a quantidade de protocolos ASC existentes e com a divulgação das valências e outras novidades do IASFA.  
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Gráfico 22 - Visão sobre o IASFA 
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Quando questionados sobre outras formas de divulgação que possam ser benéficas à qualidade da comunicação externa do Instituto, os 

beneficiários consideram que um contact center seria a melhor opção. As ações de divulgação nos Ramos também se destacam como forma de 

divulgação preferencial dos respondentes. 

 

 

Gráfico 23 - Outras formas de divulgação/informação 
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Para entrar em contacto com o Instituto ou obter informações do IASFA, nos últimos 12 meses, os beneficiários que responderam ao questionário 

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

 

 

Gráfico 24 - Meios utilizados pelo Beneficiário nos últimos 12 meses 
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Relativamente aos meios de comunicação existentes atualmente, o gráfico seguinte revela que a satisfação é maioritariamente baixa. 

 

Gráfico 25 - Satisfação com os meios existentes 
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De forma geral, os beneficiários consideram que a comunicação institucional do IASFA é mediana. 

 

 

Gráfico 26 - Como classifica a comunicação institucional do IASFA? 

 

A última questão do questionário colocava à disposição dos Beneficiários um espaço para sugestões de melhoria da comunicação institucional do 

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

fora do âmbito da comunicação institucional.  
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7. Conclusão 

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

Considerando a comunicação interna, percebe-se que falta proximidade entre as unidades orgânicas e que esta falta de aproximação contribui 

para a ausência de sentido de grupo. As ações de divulgação, ainda que no contexto pandémico atual seja impeditivo de realização presencial, são 

um meio a explorar, no sentido de possibilitar que os colaboradores se sintam mais próximos dos centros decisores e devidamente informados do 

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

Os resultados relativos à comunicação externa revelam que o IASFA pode e deve enveredar esforços para que a informação flua e chegue a todos 

de igual forma, pelo que o projeto de criação do contact center irá ao encontro das expectativas reveladas pelos beneficiários e espera-se que 

contribua para a melhoria significativa na qualidade da comunicação institucional e, consequentemente, na melhoria da satisfação global dos 

beneficiários quanto ao IASFA.
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