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Resumo

O trabalho de investigacdo que aqui se apresenta centra-se na relacdo profissional que se
estabelece entre os assistentes sociais e as pessoas utilizadoras dos servi¢cos com o
objetivo de compreender a sua natureza, na perspetiva do profissional e no contexto da
intervengdo. A opcdo por este tema de investigacdo prende-se com a necessidade de
clarificar atitudes e procedimentos do profissional, refletindo nesta dimenséo e
possibilitando uma prética profissional mais eficiente e eficaz.

Neste sentido constitui-se com objeto de estudo o processo de construcdo da
relacdo profissional, compreendendo o significado e a complexidade dessa relagdo
assim como 0s constrangimentos que intervém no processo.

O processo metodoldgico consistiu  numa abordagem fenomenoldgica,
valorizando o significado atribuido pelos sujeitos e concretizada em métodos
qualitativos de recolha e tratamento da informacdo. Foram entrevistados doze
assistentes sociais, diversificando os campos de atividade, de modo a compreender as
particularidades desta relacdo profissional, assim como os seus fundamentos e
significado.

Na conclusdo sistematizou-se a dimensdo ontoldgica, tedrica e metodoldgica da
relacdo profissional entre o assistente social e a pessoa utilizadora do servico a partir da

analise da narrativa das entrevistas.

Palavras chave: Relacdo Profissional, Servico Social, Assistente Social e pessoa
utilizadora do servico
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Abstract

This research focuses on the professional relationships that are established between the
social workers and the users with the objective of understanding the nature, according
with the professional perspective and in the context of the intervention. The options for
this research subject is related with the need of clarify professional attitudes and
procedures, reflecting on this and make the possibility of a professional practice more
efficiently and effectively.

According with this we define as subject of study the relationship construction
process, understanding the meaning and the complexity of the relationship as well as the
constraints involved in the process

The methodological process consisted of a phenomenological approach valuing
the meaning assigned by the social workers and implemented qualitative methods of
collecting and processing information. We interviewed twelve social workers,
diversifying the fields of activity, in order to understand the particulars and the meaning
of the professional relationship.

In the conclusion we systematized the ontological, epistemological and
methodological approach to the professional relationship between social worker and the

user.

Key words: professional relationship; social work, social worker; user
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INTRODUCAO

O Servigo Social é uma area de saber que intervém na transformacdo de uma dada
realidade social, “distinguindo-se por um esforco de elaboracéo tedrica e conceptual, de
sistematizacdo e fundamentacdo da sua experiéncia e atividade, que vai além de um
conhecimento pratico da sociedade” (Lagos, 2006:269) e é através da formacéo
académica que se desenvolve uma atitude analitica de producdo e construcdo de
conhecimento num processo dindmico e interativo. A investigagcdo em Servigo Social
assume contornos especificos que tém a ver com a finalidade da intervencdo dos
assistentes sociais com o objetivo de compreender e explicar o real, mas também a
possibilidade de formular novas alternativas a pratica profissional. E esta é a perspetiva
que acompanha a realizagdo desta pesquisa, onde se procura que o resultado possibilite
uma reflex@o académica e profissional acerca da construcdo da relacdo que os assistente
sociais estabelecem com as pessoas utilizadoras dos servicos, sendo esta uma
preocupacdo de quem estd no processo de formacdo, na procura de conhecimentos e
competéncias que fundamentam esta relacdo e que se revela central no exercicio
profissional.

A intervencdo do assistente social acontece num espaco de interacdo que a
condiciona, definindo-se como objeto de estudo a relacdo profissional entre o assistente
social e as pessoas utilizadoras dos servicos, compreendendo o significado dessa relacédo
e os elementos que intervém no processo. O objetivo geral é compreender a natureza da
relacdo do assistente social com as pessoas utilizadoras dos servicos, na perspetiva do
profissional que intervém num contexto de grande vulnerabilidade, definindo como
objetivos especificos:

- Identificar e analisar a dindmica e a complexidade da relagéo entre o profissional e a
pessoa com quem trabalha;

- Analisar e compreender o significado da relacdo para o profissional no exercicio da
intervencdo profissional, dando relevancia aos elementos constituintes dessa relagao;

- Sistematizar o enquadramento tedrico da relagdo profissional a partir do discurso dos
assistentes sociais;

-Aprofundar e estabelecer o processo de influéncia da relacdo na intervencédo e nos seus
resultados, na perspetiva dos assistentes sociais;

- Categorizar o efeito do contexto organizacional no processo da relagéo profissional;
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-Tipificar outros elementos que constituam constrangimentos ao desenvolvimento da
relagdo profissional.

De acordo com estes objetivos definiram-se as seguintes questbes da
investigacao:

1- Qual a configuracéo da relacao profissional entre a teoria em Servico Social, o
contexto organizacional, a pessoa utilizadora dos servicos e o assistente social?

2- Qual a matriz tedrica que orienta a relacdo entre o assistente social e a pessoa
utilizadora do servico?

3- Qual a natureza dos elementos que interagem no processo de relacdo entre o
assistente social e a pessoa utilizadora do servigo?

A presente investigacdo situa-se no quadro de paradigma interpretativo’,
definindo paradigma como “um conjunto aberto de assercdes, conceitos ou proposi¢des
logicamente relacionadas e que orientam o pensamento e a investigagdo.” (Bogdan,
1994:52).

“0 paradigma interpretativo tenta compreender o mundo tal como ele é ao nivel da

experiéncia subjetiva. Ele tende para explicacbes ancoradas na subjectividade e na

tomada de consciéncia individual a partir do quadro de referéncia de um participante na
acdo. Enraiza-se na dimensdo do subjetivismo e da regulacéo. O investigador que se situa
aqui vé a realidade social como um processo emergente da intersubjectividade dos
individuos a que diz respeito. Interessa-se pelo statu quo, pela ordem social e pela coesdo

dos atores do sistema.” (Dolbec, 2003: 495)

! Partindo de quatro dimensdes que permitem compreender a natureza das ciéncias sociais e da sociedade,
Burrell e Morgan (1982) posicionam quatro paradigmas para compreender os postulados dos
investigadores. Na horizontal encontramos as dimensdes subjetiva e objetiva e, na vertical, as dimensdes
da mudanca radical e da regulagdo. Quanto a natureza das ciéncias sociais € 0 seu posicionamento em
relacdo a dimensdo objetiva e subjetiva os autores descrevem 4 caracteristicas: ontologia, epistemologia,
natureza humana e métodos de investigacdo. Os pressupostos ontoldgicos orientam a nossa forma de
conceber a natureza da realidade do fendmeno estudado questionando se a realidade é de natureza
objetiva, situada fora do observador ou é fruto do conhecimento pessoal, producdo do espirito. Os
pressupostos de natureza epistemoldgica estdo associados ao fundamento do conhecimento, & forma como
é transmitido, por outro lado os pressupostos que dizem respeito a natureza humana, tem a ver com a
relagdo entre pessoa e 0 meio ambiente. E as crencas articuladas a volta destas categorias tém uma
implicacdo direta nas metodologias da investigagdo. Quanto a natureza da sociedade e utilizando as
dimensBes da mudanca radical e da regulacdo, entendidas como conflitos, dominacdo, contradicdo e
mudancas estruturais por oposi¢do a unidade, ordem equilibrio, integracdo e coesdo. Do cruzamento do
eixo horizontal e vertical sdo definidos quatro quadrantes associados a paradigmas: funcionalista,
interpretativo, humanismo radical e estruturalismo radical.
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No quadro do paradigma interpretativo sera elaborado um estudo de natureza
fenomenoldgico®, procurando compreender o significado que os acontecimentos e as
interacdes tém do ponto de vista de quem vive essas interagdes. Esta pesquisa incide
com maior atencdo na realidade tal como ela é percebida pelos individuos, neste caso 0s
assistentes sociais e, apds obtidos os discursos dos sujeitos, procede-se a analise dos
mesmos, adotando-se os trés momentos da trajetoria fenomenoldgica propostos por
Martins (1992) e citados por Vilela (2009): a descricdo, a reducdo e a compreensdo. A
descricdo fenomenologica € composta igualmente por trés elementos, com referéncia a
Merleau-Ponty: a) a percec¢do, b) a consciéncia que se dirige para 0 mundo e ¢) 0 sujeito
que é capaz de experimentar as vivéncias através da consciéncia. A reducdo
fenomenoldgica é 0 momento em que sdo selecionadas as partes da descricdo que sao
consideradas essenciais e as que ndo o sdo e a compreensdo fenomenoldgica da-se em
conjunto com a interpretacdo. E 0 momento em que se tenta obter o significado

essencial na descri¢do e na redugéo. Vilela sintetiza o processo afirmando que:

Inicialmente as unidades de significado sdo assumidas na linguagem do
sujeito que descreve o fendmeno, sendo posteriormente transformadas em
expressdes proprias do discurso, que sustentam o que esta a ser procurado.
Finalmente as unidades de significado encontradas sdo organizadas, a partir
da analise das descri¢es dos varios sujeitos da pesquisa, sendo procuradas,

entdo, as suas convergéncias, divergéncias e idiossincrasias. (Vilela,
2003:163)

Para a concretizacdo deste estudo foi privilegiado o método de abordagem
qualitativa, numa interacdo entre a observacdo da relacdo entre o assistente social e 0s
utilizadores dos servicos e a formulacdo conceptual, entre a descri¢cdo e analise e o
desenvolvimento tedrico que implica a percecdo e a explicacdo do objeto de estudo
(Bulmer, 1977 citado por Vilela, 2003). A investigacdo qualitativa é descritiva, em que
0s investigadores procuram analisar o0s dados respeitando a sua origem e

contextualizag&o.

> A fenomenologia originou-se como um movimento na filosofia, sendo aplicada posteriormente as
ciéncias humanas. A sociologia fenomenologica foi influenciada pelos filosofos Husserl e Schutz, assim
como também se situa na tradicdo weberiana, que destaca a compreensdo interpretativa das interagGes
humanas, (Bogdan, 1994), e neste sentido é colocada énfase na componente subjetiva do comportamento
das pessoas, no significado que constroem para os acontecimentos das suas vidas quotidianas, numa
perspetiva de construcdo social da realidade (Berger e Luckman, 1967).

9
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Nesta perspetiva qualitativa os dados foram recolhidos e analisados de forma indutiva,
ndo se procurando a confirmacdo ou infirmagdo de hipdteses, mas as abstracdes védo
sendo construidas @ medida que os dados particulares que foram recolhidos se véo
agrupando em unidades de significacdo. A orientacdo tedrica so6 se foi comecando a
estabelecer ap6s a recolha de dados, construindo-se “um quadro que vai ganhando
forma & medida que se recolhem e examinam as partes.” (Bogdan, 1994:50). Como
afirmam Rubin e Babbie (2008) na ldgica indutiva o ponto de partida sdo os dados
observados, a partir dos quais se explica a relacao entre 0s objetos observados.

Para a recolha de dados foi privilegiada a entrevista semi diretiva a partir de um
guido elaborado por temas, dado que nesta entrevista o “entrevistador conhece todos 0s
temas sobre os quais tem de obter reacGes por parte do inquirido, mas a ordem e a forma
como os ira introduzir sdo deixadas ao seu critério, sendo apenas fixada uma orientacédo
para o inicio da entrevista.” (Ghidlione ¢ Matalon, 1993: 69). A entrevista assume a
dimensdo de aprofundamento, pois o importante € captar as palavras do entrevistador, o
seu sentido, o seu quadro de referéncia no sentido em que os temas essenciais de um
campo sdo conhecidos mas h& dominios em que é necessaria uma explicacdo, um
aprofundamento de conhecimentos (Ghiglione e Matalon, 1993). Um elemento em
presenca na condugdo da entrevista ¢ a nocdo de ambiguidade, definida como “a
presenca de um tema que introduz a conversa, mas que permite ao individuo interpreta-
lo a partir do seu proprio quadro de referéncia”. (Ghiglione e Matalon, 1995:92). Na
entrevista semi-diretiva a ambiguidade é menor, se tiver em consideracdo que o
esquema da entrevista impde ao entrevistado um quadro de referéncia global, no entanto
ndo deixa de persistir uma certa ambiguidade a nivel das categorias, o que terd
implicacdes na analise do conteudo das entrevistas. (Ghiglione e Matalon, 1995)

A investigacdo aqui apresentada baseia-se numa estratégia gradual de
amostragem, designada como amostragem tedrica, com referéncia aos trabalhos de
Glaser e Strauss (1967). Neste processo as decisOes sobre a escolha e o tamanho da
amostra foram sendo tomados durante o processo de recolha e interpretacdo dos dados,
na medida em que o principio da amostragem tedrica é selecionar com base em critérios
concretos relacionados com o assunto em vez de utilizar critérios metodoldgicos
abstratos (Flick, 2005), tal como refere Blaikie (2004) “o caso inicial ou iniciais séo
selecionados de acordo com 0s propdsitos tedricos que orientam a investigacao e 0s
casos seguintes sdo selecionados de modo a facilitarem o desenvolvimento da teoria

emergente.” (Blaikie, 2004:206). O conceito de amostragem € definido:

10
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A amostragem tedrica € 0 processo de coleta de dados para o
desenvolvimento de uma teoria, em que o analista regista, codifica e analisa
os dados, decidindo quais vai registar a seguir e onde encontra-los. A fim de
elaborar a sua teoria, a medida que ela vai emergindo. O processo de coleta
de dados é comandado pela teoria emergente. ( Glaser e Strauss, 1967: 45
citado por Flick, 2005:66)

Nesta investigagcdo foram feitas entrevistas a assistentes sociais considerando
como universo 0s assistentes sociais que trabalham nos principais campos de
intervencao dos assistentes sociais: agdo social, justica, salde, autarquias e organizacoes
e associacbes ndo-governamentais, assim como 0 tempo minimo de exercicio
profissional de cinco anos, pois foi considerado importante a possibilidade de os

entrevistados refletirem a experiéncia profissional como fonte de conhecimento.

Quadro 1- Caracterizacao dos entrevistados

Experiéncia
Entrevistados profissional Campo intervengédo
Entrevista 1 20 anos ONG
Entrevista 2 6 anos Acdo Social
Entrevista 3 21 anos Acdo Social
Entrevista 4 6 anos Saude
Entrevista 5 13 anos Justica
Entrevista 6 21 anos Saude
Entrevista 7 13 anos ONG
Entrevista 8 6 anos ONG
Entrevista 9 + 25 anos Saude
Entrevista 10 12 anos Autarquia
Entrevista 11 21 anos Justica
Entrevista 12 13 anos Autarquia

A técnica utilizada na selegdo da amostra foi a “saturagdo tedrica” (Glaser e
Strauss:1967) em que a incluséo de novo material fica concluida quando néo surge nada

[ i y j , d Satura a0 da amostra
de novo no discurso dos entrevistados, ou seja, a saturacdo d tra “em gue 0S casos

11
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sao integrados até o investigador considerar que nada de novo tem sido acrescentado”
(Blaikie, 2004:206)

O tratamento de dados da entrevista apresenta, nalguns casos, variacdes de acordo
com o objetivo que se distingue entre a descricdo simples, a descricdo analitica ou a
teoria local (L. Shatzman e A. Strauss, 1973) Nas situacdes em que 0 objetivo € uma
descricdo simples parte-se de uma teoria para elaborar um esquema de anélise que a
priori permite classificar os dados, e o investigador “destaca, no seu material, segmentos
que correspondem aos conceitos e as categorias utilizadas na teoria ou na disciplina e
tende a articuld-los numa logica sugerida pela teoria.” (Maroy, 1996: 119). A diferenca
em relacdo a descricdo analitica é que aqui ja ndo se parte de uma grelha preexistente,
mas sim construida indutivamente a partir dos dados. As categorias derivam da
observacao da realidade o que estd também relacionado com a sociologia compreensiva
“na medida em que esta se esforca por reconstituir, pela interpretacdo, o significado
visado pelos atores em situagdo, em que se trata de desvendar os sentidos de uma
situacdo ou de uma acdo, a fim de explicar posteriormente as suas causas ou efeitos.”
(Maroy, 1996:121). Mas a descricao analitica pode ser aprofundada e levar a elaboracao
de uma teoria, sendo este um dos interesses da analise qualitativa, a possibilidade de
gerar, a partir dos dados contextualizados, uma teoria “fundada™®, sendo feita a
distingéo entre teorias locais (substantive theory) ajustadas a um campo de investigagédo
particular e as teorias formais ou gerais (formal theory). Com base na descricdo é
possivel gerar uma teoria local “se além da compreensdo de relagdes ou de agdes, se
verificar o esforco de producdo de um esquema de inteligibilidade tedrica que possa
evidenciar, relacfes sistémicas, causais ou funcionais.” (Maroy, 1997: 122. O ponto de
partida de uma analise qualitativa é a descoberta de categorias, a classificacdo que
define as suas propriedades especificas e que pode levar a construgdo de um sistema de
relacdo entre essas classes (Maroy, 1997).

Ao analisar-se a operacionalizagcdo e os procedimentos da analise de dados
qualitativa podem encontrar-se diferentes autores (Miles e Huberman, 1984, Dey, 1993
e Blaikie, 2004 entre outros) numa perspetiva complementar de abordagens,
focalizando-se em diferentes dimensdes ou etapas. Miles e Huberman (1984) defendem

que numa analise qualitativa articulam-se trés atividades: a reducdo de dados, a sua

? Glaser e Strauss (1967) The grounded Theory. Manteve-se a traducdo para teoria fundada tal como foi
traduzida na obra de Albarello (1996) embora outras obras tenham traduzido para teoria fundamentada
(Vilelas, 2009) ou teoria enraizada (FlicK, 2005)
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apresentacdo/organizacdo para fins comparativos e a sua interpretacdo /verificacéo,
estando presentes a partir da recolha de dados numa perspetiva de interacdo e
interpenetracdo. A reducdo de dados define-se pelos ” processos de selegcdo, de
focagem, de simplificacdo, abstracéo e de transformacdo do material recolhido” (Maroy,
1997:123) e realiza-se antes e durante o periodo de recolha, através da definicdo de uma
problemaética, um campo de estudos de um guido de entrevista. Pode continuar durante a
propria recolha, apds uma primeira analise que conduz a precisar as questdes chave. A
apresentacdo /organizacdo dos dados devem ser apresentados sob formas que permitam
um trabalho de interpretacdo, ou seja a atribuicdo de um sentido aos dados em que se
“anota as regularidades, os modelos, as explicacbes, as configuracbes possiveis, 0s
encadeamentos causais, as propostas de interpretagdo” (Miles ¢ Huberman, 1984: 22
citados por Maroy, 1997:124)

Blakie (2004) centra-se nas técnicas de analise de dados e real¢a a codificacdo como
a atividade nuclear na analise qualitativa que envolve o uso de conceitos e categorias em
dois estadios. No primeiro estadio hd uma codificacdo aberta, a desconstrugcdo dos dados
em categorias e subcategorias, ou seja “ desmontar a observacdo, uma frase, um
paragrafo e atribuir (...) um nome, algo que a represente (Strauss e Corbin, 1990: 63
citado por Blakie, 2004:239). No segundo estadio a codificacdo axial é usada para
encontrar relagdes entre as categorias e subcategorias, pondo os dados novamente juntos
mas ndo da mesma forma. A codificagdo axial ¢ feita através do uso de um “paradigma
de codificacdo”, o que envolve a reflexdo acerca das causas, contextos e condi¢des de
intervencdo, estratégias de acdo/interacdo que sdo usadas para responder ao fenémeno
no seu contexto e ainda as possiveis consequéncias. E selecionada uma categoria central
e é construida uma narrativa descritiva sobre ela (Strauss and Corbin, 1999 citado por
Blakie, 2004:239). Blakie (2004) refere-se a Dey (1993) que define este processo como
espiral envolvendo trés atividades: descrigéo, classificacdo e ligagdo. A descrigéo inclui
os factos mas pode incluir ainda os contextos, as intencfes dos atores e 0S processos
através dos quais sdo sustentadas as acdes e as interacbes. No segundo momento Dey
procede as atividades relativas & codificacdo aberta e axial. A classificacdo é obtida
através da criagdo de categorias, atribuindo categorias aos dados. N&o constituindo um
processo neutro, € um processo conceptual orientado pelo propdsito do investigador. A
terceira parte do processo € a elaboracéo de ligagOes entre as categorias, com o objetivo
de descobrir regularidades, variacbes e singularidades nos dados e o inicio da

construcdo das teorias, podendo assumir uma dimensao formal ou informal (Sayer, 1992
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citado por Blakie, 2004)). As relacdes formais tém a ver com a preocupacdo em
encontrar a relagdo em termos de semelhanca e diferenga, a partilha ou ndo das mesmas
caracteristicas e as relacfes substantivas tém a ver com a ligagdo, “sdo sequéncias
regulares de acontecimentos, processos ou atividades e essas sequéncias podem implicar
ideias de causalidade.” (Blakie, 2004:240).

A lbgica indutiva que orientou a investigacdo determinou a formulagdo do
enquadramento conceptual que procurou num primeiro capitulo refletir acerca da
conceptualizacdo do Servico Social, analisando suas dimensdes no processo
metodologico e focalizando-se na construcdo do diagndstico. Mas a pratica dos
assistentes sociais surge sempre contextualizada, o que leva a que seja feita uma
referéncia as dindmicas sociais que enquadram e determinam a pratica profissional.

O segundo capitulo do trabalho introduz o problema de investigacdo, através de uma
reflexdo acerca da relacdo no exercicio profissional e da sua trajetoria ao longo da
historia do Servigco Social assim como uma primeira abordagem aos elementos que a
compdem. Neste capitulo procurou-se ainda analisar os fundamentos teodricos que
sustentam a relacdo e as competéncias do assistente social no processo de construcéo
dessa mesma relacéo.

A relacdo de ajuda, abordada no terceiro capitulo, propde um modelo de relagdo
que € sistematizado através da descricdo dos seus objetivos, conceitos base e reportério
metodoldgico, destacando-se, nesta perspetiva, 0 modelo psicossocial de intervencéo.
Neste sentido, a fase do enquadramento tedrico da relacdo entre o assistente social e a
pessoa utilizadora do servico foi analisada num continuum entre, por um lado, a relagéo
de ajuda e, por outro, a pratica baseada na relagdo, que introduz novas formas de
conceptualizar a relacdo que, sem contrariar a perspetiva anterior, destaca outras
dimensGes e fundamenta a préatica do assistente social na relacdo que estabelece com a
pessoa utilizadora do servico, constituindo esta a reflexdo apresentada no quarto
capitulo do trabalho.

No quinto capitulo sdo aprofundados e desenvolvidos os processos, fundamentos
e significados da relacdo profissional, procurando a sua compreensdo a partir do
discurso dos assistentes sociais entrevistados.

Por ultimo séo apresentadas as conclusdes e a bibliografia utilizada na elaboragéo
da tese.

Em anexo é apresentado guido de entrevista assim como as grelhas de

categorizacdo do conteido das entrevistas.
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CAPITULO | - CONCEITOS, CONTEXTOS E PROCESSOS EM
SERVICO SOCIAL

1. Dinamicas Sociais e a sua relagdo com o Servigo Social

O Servico Social procura o exercicio da cidadania por parte dos utilizadores dos
servicos, centrando a sua intervengdo no acesso aos direitos sociais, o que justifica uma
abordagem a estes dois conceitos. Marshall (1985) introduz o conceito de cidadania e
analisa historicamente a evolucdo desse conceito em que o aparecimento dos direitos
civis, politicos e sociais corresponderiam aproximadamente aos séculos XVIII, XIX e
XX, tendo em conta que ‘“Nas sociedades modernas, o conceito de cidadania surge a
partir da ideia de que os individuos sdo membros da comunidade politica e, como tal,
tém capacidades, em termos legais, para participar no exercicio de poder politico atraves
dos procedimentos eleitorais.” (Mozzicafreddo, 1997: 179). Espada (2004) citando
Marshall (1950-92) afirma que “os direitos civis Sd0 constituidos pelos direitos
necessarios a liberdade individual — liberdade da pessoa, liberdade de expressao,
pensamento e religido, o direito de propriedade e de celebrar contratos validos, e o
direito a justica. Por outro lado, os direitos politicos incluem “o direito de participar no
exercicio do poder politico como membro de um érgdo investido de autoridade politica
ou como eleitor dos membros desse 6rgdo.” Por ultimo, os direitos sociais envolvem
“toda a gama de direitos desde o direito a um certo bem estar e seguranga econémicos,
ao direito de participar plenamente na heranca social e viver a vida de um ser civilizado
de acordo com os niveis dessa sociedade” (Espada, 2004:8). No entanto a sucessdo
destes direitos, se bem que relacionados entre si, ndo implicam uma evolucédo linear e
necessaria, mas antes contingente, resultado de processos de atribui¢do e determinadas
condic@es sociais que contribuem para a modificagdo do estatuto social dos individuos
inseridos num contexto de desigualdades sociais, considerando que a expansdo dos
direitos de cidadania é também um factor de expansdo das funcdes do Estado-
Providéncia, na medida em que leva a criagdo de novos direitos e a inclusdo de novas

categorias de pessoas nos direitos existentes. (Mozzicafreddo, 1997).
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A reflexd@o sobre os direitos sociais justifica uma abordagem ao pensamento de Espada
(2004) fundamentado numa andlise critica as visGes de Hayek (1976)4 e Plant (1981)5
representantes das perspetivas neoliberais e socialistas, “Os neoliberais e
particularmente Friedrich A. Hayek, que apresentou fortes argumentos contra os direitos
sociais, pensam que existe uma contradicdo insuperavel entre a natureza dos direitos
tradicionais, civis e politicos e a natureza dos direitos sociais. A aplicacdo correta dos
direitos sociais, argumentou Hayek, levaria a destruicdo da ordem liberal que os direitos
tradicionais visam manter. Os socialistas, pelo contrario, sustentam que os direitos
sociais sdo o prolongamento necessario dos direitos tradicionais, sem 0s quais a eficacia
destes ultimos seria minada” (Espada, 2004:23). Este autor afirma que Hayek e Plant
partilham de facto um pressuposto importante sobre esses mesmos direitos sociais:
ambos os entendem no sentido de gerarem (Hayek) ou de serem a expressao (Plant) de
um padrdo comum e positivo de distribuicdo ou de justica social, mas que conduzem a
conclusdes diferentes. No caso de Hayek, na medida em que ndo pode nem deve haver
um padrdo comum de distribuicdo, e porque os direitos sociais envolvem
necessariamente esse padrdo, o conceito de direitos sociais devera ser abolido. Para
Plant, porque o critério de necessidades béasicas serve de suporte a um padrdo de
distribuicdo comum, e porque os direitos sociais decorrem de necessidades basicas, 0
conceito de direitos sociais deve ser aceite enquanto parte de um padrdo geral de
distribui¢do ou de justi¢a social, que designa por “igualdade democratica”. Espada
(2004) defende que tanto Hayek como Plant estdo errados no seu pressuposto comum de
que existe uma relacdo necessaria entre o conceito de direitos sociais e um padrao
comum ou positivo de distribuicdo ou de justica social. Uma vez posto em causa este
postulado comum, torna-se possivel uma visdo completamente diferente dos direitos
sociais. Segundo a perspetiva de Espada (2004):
Os direitos sociais apenas garantem que ninguém ficara privado do acesso aquele nivel de
bens essenciais considerados indispensaveis a sua ac¢do como agente moral; esses
direitos implicam, por conseguinte, o correspondente dever para a sociedade de
providenciar os bens essenciais aqueles que deles necessitam ou deles tém falta. (...) O
dominio dos direitos de cidadania social ¢ o do valor da liberdade, das condicGes

materiais que permitam que os individuos usem a sua liberdade. (Espada, 2004:278)

4 Publicada no volume Il The Mirage of Social Justice da obra Law, Legislation and Liberty

5 Publicada no capitulo “Democratic Socialism and Equality” da obra de D. Lipsey e D. Leonard
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Espada (2004) defende a universalidade de direitos sociais, concebida como “um
conjunto de regalias comuns a todos que constitui um chdo comum. Porém, acima deste
chdo comum, podem proliferar as desigualdades. “(Idem). A defini¢do deste nivel ndo
dependera dos mercados, mas que também nédo os substitui, apenas se propondo garantir
a sua inclusao, a partir do qual ha liberdade da desigualdade. Os direitos de cidadania
sdo como “bilhetes de ingresso”, oportunidades de acesso que permitirdo evitar a
exclusdo social, mas a partir das quais as pessoas sdo livres e diferentes enquanto
individuos (Espada, 2004)

As profissdes sdo construgdes que crescem a partir do contexto social, politico,
econdémico e do desenvolvimento do conhecimento. O Servigo social sempre esteve
ligado as transformagdes sociais, politicas e econdmicas que formam ocorrendo desde o
século XIX e exerce a sua pratica na mediagdo entre “os excluidos e as forgas
dominantes da sociedade” (Parton, 1996). Durante o século XX o Servigo Social
orientou-se pela relagdo com o Estado Providéncia, providenciando servigos e respostas,
numa atuacdo entre a sociedade civil e o Estado. Para Parton (1996) o Servigo Social
assumia a convic¢cdo de que a préatica do assistente social poderia ter consequéncias
positivas na vida das pessoas, melhorando-a substancialmente através de uma
intervengdo enquadrada institucionalmente. Trata-se entdo de uma visdo optimista da
melhoria e da reabilitacdo e do proprio servigo Social.

Nesta perspetiva pode afirmar-se que a crise do Estado Providéncia afeta a
qualidade da intervencdo do Servico Social que é muitas vezes visto como
“dispendioso, ineficaz, distante e opressivo” (Parton,1996:10) 0 que ndo pode ser
exclusivamente justificado pela expansdo do neo-liberalismo, a énfase na auto ajuda e
suporte familiar e a responsabilidade individual que caracterizam este periodo. Sob este
ponto de vista a cidadania € entendida num contexto individual, assente em dimensdes
de realizacdo profissional e responsabilizagdo individual, tendo como uma das
consequéncias o refor¢o das incertezas e insegurancas. A incerteza que caracteriza o
servico social contemporaneo também caracteriza a natureza e as formas das
transformacdes sociais nas sociedades. A emergéncia e as ambiguidades essenciais do
servigo social moderno estdo intimamente relacionadas com o desenvolvimento de
novas formas de regulacdo social — caracterizadas pelas noc¢bes de normalizacgéo,
disciplina, vigilancia e risco - associadas com o aumento da sofisticagdo e complexidade
da sociedade moderna. "A pds-modernidade é caracterizada pela fragmentacdo da

modernidade no que se refere ao pluralismo institucional, marcada pela variedade,
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diferenca, contingéncia, relativismo e ambivaléncia” (Parton, 1996:16). Nada € tido
como garantido e os fendbmenos sdo sempre sujeitos a criticas e a mudancas.

A prética do Servico Social, neste contexto, assume uma dimensdo de gestdo de
casos e também financeira, deixando para tras uma intervencao tripartida (caso, grupo
ou comunidade) cujo espaco comeca a perder-se em detrimento de respostas pré-
definidas, normalizadas em funcéo de um trabalho multidisciplinar e inter-institucional.
Se até aqui a intervencdo do assistente social é fundamentada no diagndstico, elaborado
com base nos seus conhecimentos e competéncias, criando um espaco de autonomia
passa-se a uma situacdo em que a funcdo do assistente social “é categorizar o utente de
modo a aplicar uma resposta pré-definida” (Howe, 1996:91) A prética, segundo este
autor, assume uma superficialidade de acordo com procedimentos pré-estabelecidos
caracterizada pela contratualizacdo que se alicerca no fornecimento de servi¢cos. Neste
enguadramento a relacdo entre o técnico e o utente perde o significado, pois 0 mercado
torna-se o novo paradigma das relagfes sociais e ndo podera continuar a ser considerado
como o fundamento da pratica profissional, percebendo que esta é influenciada por
muitas pessoas que estdo fora desta relacdo, o que vem apoiar a ideia que ndo sao
apenas 0s assistentes sociais quem define o Servico Social e que podemos encontrar trés
tipos de membros em cada profissdo — profissionais, administradores e professores -
investigadores (académicos) e que cada um deles tem uma visao da profissao, levando a
conflitos de saber e de poder (Howe, 1994). Cada um destes elementos detém diferentes
perspetivas de saber, da utilizacdo do conhecimento nas tarefas a desempenhar,
competindo entre si por expor a compreensao das situagdes e, se 0 conhecimento pode
ajudar a adquirir poder, nem todo o conhecimento é poder pois quem detém o poder
determina o conhecimento considerado relevante. O poder de cada grupo depende da
sua capacidade de definir o enquadramento conceptual e pratico do desempenho
profissional, e no Servico Social, o conhecimento que advém dos centros de
investigacdo e da préatica é aplicado pelos profissionais no terreno, cuja pratica procura
ser controlada pelos académicos e gestores. Em sintese pode afirmar-se que 0s
profissionais recebem conselhos tedricos dos académicos, linhas orientadoras dos
gestores e enfrentam ainda as exigéncias de cada cliente e as caracteristicas Unicas da
sua situacao. (Howe, 1994: 208-209)

Nesta perspetiva 0s assistentes sociais perdem o controlo da sua pratica, que passa
a ser controlada por gestores, chegando mesmo a designar-se por uma “proletarizagéo
do profissional” (Derber, 1982 citado por Howe, 1994:215), distinguindo a
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proletarizacdo técnica, que incide na introducdo de procedimentos no processo de
trabalho da proletarizacdo ideoldgica, que se define nos objetivos e na finalidade,
ameacando os valores da profissdo e transformando os assistentes sociais em
funcionarios

Na pratica profissional, segundo Jamous and Peloile (1970) citados por Howe
(1994), h& um réacio entre indeterminagdo e técnica. A indeterminagdo diz respeito ao
conhecimento especializado, a interpretacdo e o julgamento profissional. As habilidades
e conhecimento requeridos podem ser aprendidos na formacdo e na experiéncia. A
técnica, por seu lado, descreve os aspetos que surgem da abordagem ldgica, sistematica
e racional, dando-se a abertura para que o trabalho seja submetido a praticas de rotina.
Para que as profissdbes mantenham o seu estatuto € necessario um nivel de
indeterminacdo na sua pratica, pois novos conhecimentos e técnicos ndo poderdo ser
facilmente reduzidos a rotinas. No servico social assistimos cada vez mais a um
aumento do controle por parte dos gestores, onde os profissionais tém menos autonomia

e 0s gestores dominam os contetidos técnicos e ideoldgicos da pratica (Howe, 1994).

Risco e Servico Social

A crise do Estado Providéncia e o crescimento das criticas neo-liberais levaram a uma
nova situacdo em que o risco ganha um novo significado, devendo ser entendido em
termos da mudanca politica e do clima social. As estimativas sobre o risco tornaram-se
imprescindiveis na identificacdo de prioridades e no julgamento que é feito sobre o
desempenho e sobre o enfoque central da atividade profissional.

A pratica dos assistentes sociais assenta em preocupagdes com a avaliagdo do risco, a sua

gestdo e monitorizacdo, reflexo do aumento das incertezas, ansiedades e insegurancas

mas também como a forma de enfrentar, compreender e responder as novas situagoes

(Parton, 1996a: 99).

O entendimento do risco tornou-se a chave para alcangar 0s recursos que Sao
escassos, protegendo as pessoas mais vulneraveis e fazendo com que os profissionais e
as organizacdes prestem contas do que fazem. N&o foi por acaso que o crescente foco no
risco em servico social coincidiu com o declinio da confianga nos assistentes sociais
enquanto peritos e decisores e a crescente confianca nos sistemas de auditoria,
monitorizacao e controlo da qualidade das organizagdes sociais.

Este enfoque no risco leva a que cada vez mais os profissionais sejam
confrontados com a pré-definicdo de padrdes e resultados a atingir. Se, no passado, a

natureza da relacdo estabelecida com a pessoa utilizadora do servigco levava a este
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prestar de contas mutuo, assistimos agora a um crescendo normativo de procedimentos
e protocolos que configuram o agir do assistente social. Sarah Banks (2004) afirma que
tem havido, nestes ultimos anos, um crescimento maci¢co de um conjunto detalhado de
diretrizes governamentais e procedimentos. Em Inglaterra, no campo da protecdo
infantil os procedimentos detalhados foram desenvolvidos em resposta a uma crescente
preocupacdo publica com o facto de os assistentes sociais terem estado envolvidos em
situacbes em que criancas foram retiradas de casa, 0 que se veio a verificar como
desnecessario, mas também em casos em que as criancas ficaram em casa, 0 que levou a
ocorréncia de abusos. A introducdo destas diretrizes reflete a natureza em mudanca do
papel do assistente social em que este assume um papel de monitorizacédo, vigilancia e
recolha de provas, e resultou igualmente naquilo a que Howe (1992) designou como
“burocratizacdo do trabalho social” e na tendéncia para os assistentes sociais se
manterem rigidamente colados aos procedimentos requeridos de forma a evitar a culpa
se algo correr mal. Enquanto os procedimentos podem ser Uteis para assegurar uma
consisténcia da pratica entre os profissionais, ao tornarem-se demasiadamente
detalhados comecam a tirar o espaco de autonomia ao assistente social, que assume
mais o papel dum técnico que segue regras, do que um profissional reflexivo a utilizar
um discernimento profissional.

Assiste-se atualmente no Servigo Social a uma influéncia do conceito de
accountability na préatica profissional do assistente social, entendido como “o conjunto
de procedimentos para a execucdo de tarefas e a pré-definicdo de metas e resultados a
obter no trabalho” (Banks, 2004). Esta autora identifica diferentes fatores que estdo na
origem do desenvolvimento do conceito: i) Perda crescente da confianca na
competéncia e na ética profissional, ii) Um ataque ideoldgico ao poder e dominio
profissional — desejo de controlar a autonomia profissional, iii) O desejo e a necessidade
de um controle central num tempo de fragmentagdo de prestacdo de servicos e de uma
mix economy, iv) A preocupacdo com a equidade- standartizagdo do tratamento
eliminando variaveis como o descriminacdo e o favoritismo, v) A preocupacgdo com a
promocao dos direitos dos utilizadores dos servigos enquanto consumidores, i.e., saber o
que esperar, saber reclamar e a possibilidade de escolha entre servigos, caso seja
possivel, vi) A preocupacdo com os direitos dos contribuintes, no sentido de avaliar os
Servigos

De acordo com a dimensdo da accountability as solicitagdes dos empregadores

parecem sobrepor-se aos interesses, bem estar e respeito dos utilizadores dos servicos;
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os valores da entidade empregadora traduzidos nos procedimentos detalhados dominam
a atividade profissional a expensas dos valores profissionais relativos ao respeito pelos
utilizadores dos servigos, confidencialidade, entre outros; e o julgamento profissional
baseado nos conhecimentos e nos valores profissionais torna-se aparentemente
constrangido pelos requisitos da accountability. O aumento da regulacdo interna e
externa parece restringir o espaco para o exercicio profissional e a autonomia para a
tomada de decisdo, definida como a possibilidade em determinar o enquadramento a
nivel de principios, em oposicdo com uma imposicdo externa. Mas a posicdo dos
profissionais perante a acountability ndo é unanime, pois para alguns nao é reconhecido
que o conceito de enquadramento profissional para guiar a atividade profissional possa
potencialmente ser conflituoso com o enquadramento a nivel dos procedimentos
(definido pelas autoridades locais com base nas orienta¢fes do governo central) (Sarah
Banks, 2004). Assume-se que 0s procedimentos sdo apenas um enquadramento
implicando que ndo sdo particularmente detalhados ou prescritivos, deixando espaco
para a autonomia profissional. Os procedimentos clarificam e centram a intervencéo,
ajudam os assistentes sociais a trabalhar melhor e mais facilmente, numa perspetiva em
que os direitos dos utilizadores dos servicos aumentam, na medida em que sdo
clarificados os critérios usados na sua avaliagdo, a sua participacdo na tomada de
decisbes e passam a possuir informacdo que lhes permita queixar-se pela qualidade dos
servicos. Por outro lado garante a equidade no acesso aos servicos e padrdes no
fornecimento dos servi¢os sdo sentidos como muito importantes. Muitas vezes 0s
critérios diferem de area para area, e assim é possivel assegurar a equidade. Um outro
aspeto sublinhado pela autora referida € o foco nos resultados da intervencao
profissional, e ndo apenas no processo. Mesmo aqueles que acham que a accountability
¢ positiva, reconhecem que muitos profissionais queixam-se e encontram dificuldades
na sua execucao, o que ndo sera apenas explicado por uma resisténcia a mudanca. Uma
das razoes € que ha demasiados procedimentos, é dificil conhecé-los todos, utiliza-los e
manter-se atualizado, mesmo quando estdo disponiveis intranet. Mas existem ainda
razGes de natureza ética: i) As mudancgas no trabalho afetam a identidade profissional;
i) As mudancas néo possibilitam a realizacdo do trabalho adequadamente dado que tem
subjacente uma concecdo do papel do que € ser um bom assistente social; iii) A
definicdo de critérios pode impossibilitar uma dada resposta a alguem que efetivamente

precisa e pode ainda ndo ter em conta as necessidades emocionais da pessoa e iv) A
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fixacdo de critérios pode ndo permitir que a pessoa seja tratada como um todo num
contexto especifico

Neste contexto a maior ameaca aos valores do Servigo Social e a profissdo vem
da tendéncia crescente para desenvolver regras e procedimentos para o trabalho que
limitam as tomadas de decisdo e que substituem os valores profissionais por regras e
procedimentos determinadas pelo governo ou instituicdo (Banks, 2001). Assiste-Se,
hoje, na intervencéo profissional a uma defini¢do prévia dos procedimentos, o que pode
por um lado levar a uma uniformizacéo de critérios e, simultaneamente, ser um suporte
a qualidade da intervencdo. No entanto, estes procedimentos podem igualmente
provocar efeitos perversos, que leva a que a intervencgéo se apoie mais neles do que na
relagdo que se estabelece com o utilizador do servigo, & luz da natureza da situacdo
problema e do enquadramento tedrico do proprio profissional. A accountability pode
tornar-se uma ameaca aos valores do Servico Social, substituindo-os por regras e
normas. No entanto, podera ndo ser uma inevitabilidade sendo contrariado através de
um fortalecimento da classe profissional, na formagdo e na organizagdo profissional
(Banks, 2004).

A autora chama a atencdo que alguns conceitos de autonomia profissional ndo
encontram distingdo entre esfera pessoal e profissional, argumentando que a autonomia
profissional é atuar de acordo com os valores pessoais. E evidente que um corpo
profissional fortalecido, que se poderia considerar como relativamente autébnomo vai
limitar a autonomia pessoal dos seus membros em tomar decisdes e agir de acordo com
0s seus préprios valores. Assim, o termo autonomia ndo significa agir de acordo com os
seus valores morais pessoais e julgamentos sobre situacdes particulares; significa
liberdade para agir de acordo com as normas e padrdes descritos profissionalmente.
Uma vez que estes sdo relativamente gerais, leva a que os profissionais tenham uma
liberdade consideravel em interpretar os principios gerais e julgar como aplica-los aos
casos particulares. Contudo, na maioria das profissdes a quantidade de orientacdes e 0
numero de regras detalhadas vem sendo cada vez maior, o que faz com que o papel do
julgamento profissional na autonomia profissional venha diminuindo, ou pelo menos

que os seus limites sejam cada vez mais definidos.
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2. Em torno da conceptualizacdo da ajuda em Servico Social

Ao longo da histdria assistiu-se a diferentes formas de ajuda. Na Idade Média
predominava a caridade fundada nas ideias religiosas e sustentada na esmola, como
meio de salvacdo da alma, & qual se junta posteriormente a filantropia, como imperativo
¢ético, “resultado da relacdo de compromisso que o sujeito tem com as suas crengas ou
conviccdes, sejam a fé ou os principios morais.” (Garcia, 2006: 18) Mas, no inicio da
revolucdo industrial, a assisténcia continua a ter uma motivacao religiosa, embora ja
existisse alguma organizacdo da acdo assistencial e uma tendéncia para uma técnica
operativa. E em tempo do liberalismo econémico que se comeca a desenvolver a
intervencdo social orientada para a diminuicdo das desigualdades sociais e que
respondesse, de forma geral, a crise social que se configura. Nessa fase, com a
industrializacdo e com novas formas de organizagdo politica e econémica e de
complexificacdo das sociedades ocidentais, comecam a desenvolver-se novas formas de
ajuda, pois assiste-se a um fendmeno de éxodo rural, crescimento das cidades e dos
problemas a elas associados, como seja, 0 desemprego, a fome, as condigfes insalubres
e todo um desenvolvimento de tensdes sociais impulsionadas pelo liberalismo. Ao
aumento da rigueza associa-se uma nova pobreza, uma classe social que conta apenas
com a sua forca de trabalho e o salario. E a chamada Quest&o Social. E é neste quadro
que se impdem novas praticas de assisténcia, para controlo e reducédo dos conflitos e dai
prevalecer a ideia de que o Servico Social surge no seio de um contexto histérico
marcado pela necessidade politico-econdmica de serem criados 0os mecanismos socio-
institucionais que regulem os efeitos da “questdo social”. Deste modo surgem na Europa
e nos EUA organizac6es que desenvolvem atividades com intervencdes especializadas a
favor dos individuos, que se podera considerar como as protoformas do Servico Social e
que originaram a institucionalizacdo da profissdo. A criacdo das Charity Organization
Society (COS) foi um dos passos mais importantes na conce¢do e organizacdo das
praticas assistenciais (Ander-Egg, 1995). Em 1869 é instituida, em Inglaterra, a Charity
Organization Society (COS) para coordenar os esforcos filantropicos das diversas
organizagOes de caridade que intervém junto da mesma populacdo, sob a forma de
federacdo, no seio da qual cada uma conserva a sua independéncia financeira e
administrativa, unindo-as 0s ensinamentos reciprocos e 0 interesse em cada uma
conhecer os esfor¢cos das demais. Nas COS a organizacdo e o tecnicismo pretende

superar as acOes filantropicas e ndo organizadas institucionalizando-se como forma de
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assisténcia social, cujos principios eram o0s de estimular a independéncia dos que
recorrem a caridade, oferecendo-lhes ajuda para recuperar o respeito por si proprio e a
capacidade de se manterem, de Ihes fortalecer o caracter e ajudar a preservar a familia,
de investigar as circunstancias que os fizeram dependentes da caridade. A formacéo
ensina o assistente social a registar os casos e sublinha que o decisivo na profissao néo é
a ajuda material mas a relacdo pessoal. O assistente social deve concentrar a atencédo
mais nas suas relagdes com a pessoa do que nos servicos materiais que oferece. No
inicio do século XX as COS multiplicam-se nos paises anglo-saxénicos e todo o
processo inclui o conhecimento completo de cada pessoa e familia, apés o qual é
elaborado o plano de intervencdo, tendo o cuidado de estabelecer um registo central de
todas as pessoas que pediam ou recebiam assisténcia.

Simultaneamente, surgem nestes paises outro tipo de organizacdes que traduzem
outra forma de conceber o servico social e que contribuem igualmente para a sua
institucionalizagdo. Os settlements sdo centros situados nas zonas velhas da cidade de
Londres e de outras cidades industriais, dedicando-se a organizacdo de atividades
comunitarias, com o objetivo de melhorar a situacdo econdémica, cultural e moral das
populacdes mais vulneraveis. Esta experiéncia é alargada nos Estados Unidos por Jane
Adams que cria, em 1889, o primeiro settlement americano em Chicago, num dos
bairros mais desfavorecidos da cidade. Os settlements oferecem a vizinhanca, sobretudo
imigrantes de varias nacionalidades, servicos de ambito educacional, humanitario e
civico, convertendo-se num forum social, econdémico, politico e de reforma social e num
centro de investigacdo. A intervencdo aqui tem uma dimensdo politica, concebida no
sentido da reforma social, influenciada pela corrente sociolégica da Universidade de
Chicago e que ira influenciar o percurso do Servico Social nos EUA. Com a COS néao
sO se institucionaliza a assisténcia social como se sublinha a preocupacdo com a
formagéo de profissionais que realizam tarefas de assisténcia social, 0 que origina a
criagdo de escolas de Servico Social. Nos EUA, Mary Richmond € secretaria de uma
COS em Filadélfia e é, sob sua proposta, que é criada, em 1899, a formacdo em Servigo
Social. Em 1903 € criada a London School of Sociology para os trabalhadores sociais, a
quem é dada uma formacgdo fundamentalmente socioldgica, estando a Sociologia
estreitamente associada ao desenvolvimento do trabalho social inglés. A primeira obra
de sistematizacdo da pratica profissional é publicada por Mary Richmond sobre o

Diagnostico Social em 1917.
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Como sintese, pode-se afirmar que, ao longo do tempo o Servigo Social tem vindo a
sofrer transformacgdes que sdo produto da evolucdo histérica da sociedade, das
transformacgdes econdmicas e politicas que vdo acontecendo em cada momento assim
como o desenvolvimento das ciéncias sociais E convém ainda realcar que a sua
institucionalizacdo € sustentada em modelos concebidos em funcdo de interesses
politico-religiosos, no caso de paises em que o poder religioso tem grande significado
politico ou politico-econdmico, no caso dos paises cujo laicismo favorece os
procedimentos sociais editados por interesses econdmicos. A projeccdo assumida por
cada um destes vectores de influéncia estd na origem da conceptualizacdo do modelo
franco6fono e do modelo anglo-saxoénico do processo de institucionalizagéo.

Com a génese e a emergéncia do Servigo Social, em principios do século XX
culmina o processo moderno de institucionalizacdo da ajuda social, que articula trés
elementos, i) a institucionalizacdo da beneficéncia privada, ii) a ampliacdo das funcdes
do Estado e iii) o desenvolvimento das ciéncias sociais (Garcia, 2008:19). E, como
afirma Ander- Egg (1995), o acto de ajudar transformou-se em profisséo e o que antes a
familia e o meio fazia de maneira espontanea depois foi realizado por pessoas
impulsionadas por sentimentos humanitarios e religiosos, ou até destaque social

institucionalizando-se depois como profissao.

Finalidades do servico Social
O Servico Social é uma profissdo que promove a mudanca, a resolugdo de problemas nas
relagbes humanas, o empowerment e a libertacdo das pessoas aumentando o seu bem-
estar. Utilizando teorias do comportamento humano e sistemas sociais, 0 servigo social

intervém na interacdo das pessoas com os seus ambientes. (FIAS, 2002).

Os assistentes sociais vao intervir com pessoas estando inseridas num dado contexto
social, abordando as diferentes transacfes que estabelecem com o seu ambiente, num
processo de influéncia matua e a sua missdo € habilitar todas as pessoas a desenvolver o
seu potencial humano, enriquecer as suas vidas e prevenir a disfuncdo social (Lagos,
2006).

Os assistentes sociais intervém no sentido de facilitar o acesso aos diferentes
sistemas sociais de forma a melhorar a sua qualidade de vida e 0 seu bem-estar. Estes
profissionais convertem-se em agentes de mudanca na sociedade, contribuindo para a
qualidade de vida dos individuos, familias e comunidades, considerando-se que com

esta definicdo a FIAS reintroduz a ideia de que os problemas sociais tém origem na
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sociedade e o trabalho com os individuos é com vista a sua emancipagdo ou libertagdo
atingindo a justica social em vez de manter/controlar a ordem social. (Hingham, 2006).
E esta € uma tarefa levada a cabo pelos assistentes sociais em co-participacdo com as
pessoas utilizadoras dos servigos.

Mas esta definicdo ndo é consensual, ndo esconde a complexidade conceptual do
Servigo social, sustentada por diferentes aproximacgoes tedricas e metodoldgicas. Um
dos argumentos é que se trata de uma disciplina que partilha o campo social com outras,
um campo de intervencdo que € complexo e indefinido, na medida em que é dinamico e
sujeito a mudancas, ao qual se junta o facto do objeto do Servico Social estar fortemente
relacionado com as varidveis de natureza estrutural de um determinado contexto, o que
aumenta a sua imprecisdo (Caparros, 1992: 8-10). Esta autora assinala os riscos de uma
definicdo que intenta uma aproximacdo conceptual que seja uma hipotese de trabalho e
define o servico social como " um processo de ajuda através do qual o profissional
através de técnicas e procedimentos proprios, promove 0s recursos da comunidade e do
individuo para ajuda-lo a superar conflitos derivados da sua interagdo como meio e com
0s outros individuos, tratando-se de uma relacdo de ajuda para resolver os problemas
(Caparrds, 1992:9)

A ideia de que ndo h& uma definicdo inteiramente satisfatoria do que é o Servico
Social é partilhada por Higham (2006) o que a leva a optar por uma perspetiva de critica
comparativa em vez da opcdo por uma perspetiva particular. Apoiando-se nos principios
de Benchmark (2008) definidos pela Agéncia de garantia de qualidade para a educacgédo
superior do Reino Unido, esta autora sugere que as diferencas estdo associadas a
diferentes tradicBes académicas e de praticas profissionais, o que leva a uma separacao
entre as tradicBes de Servico Social norte americanas, as tradi¢des do Reino Unido a
nivel do Servico Social e as tradicBes europeias e internacionais de Servico Social,
estando esta separacdo sustentada em trés diferentes aspetos, os contextos de bem-estar
em diferentes paises, as perspetivas concorrentes entre a natureza, lugar e fins do
servigo social e a mudanca da natureza do servigo social associada aos desafios
externos. Em relacéo as defini¢Ges norte americanas pode salientar-se o codigo de Etica
da National Association of Social Workers (NASW, 1991) que inclui diferentes
elementos da pratica do Servico Social, entre eles os valores e também objetivos para a
mudanca das instituicGes, ressaltando que o servico social tem de responder a diferentes
dimensdes cujo relacionamento é por vezes conflituoso e que a organizagdo em que 0

assistente social trabalha tem um peso consideravel na pratica profissional. Por outro
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lado as definicbes do Servico Social britanico foram construidas na perspetiva das
definicfes americanas mas mudaram ao longo do tempo e foram refletindo diferentes
ideias sobre as finalidades do servico social e uso do poder. Neste sentido alguns
teoricos terdo evitado esta discussao partindo para a definicdo daquilo que os assistentes
sociais faziam. O Servico Social na Europa e em outras areas do mundo utilizam
definicBes que se assemelham as do Reino Unido e EUA mas alargando os papéis que
sdo atribuidos aos assistentes sociais, muito tendo para isso as contribuido organizagdes
profissionais, num esforco de unificar organizacdes e estratégias. (Higham, 2006:8-11)

Independentemente das dificuldades de definir consensualmente o Servico Social
encontramos ao longo da sua histéria fatores que o determinam e cujas alteracdes vao
determinar a prépria mudanca do contetdo da definicdo, numa clara demonstracdo de
que os assistentes sociais respondem as preocupacdes e as necessidades dos individuos
na relacdo que mantém com o ambiente que os rodeia e se esta relagdo se vai alterando
fruto dos condicionantes econdmicos, politicos e sociais, entdo também o conceito ndo
permanecera nunca estatico, fruto da natureza dindmica que o sustenta. Lagos (2006:
250-251) refere-se as ideias de N. de la Red (1993) para apresentar a combinacao de
fatores que aparecem presentes continuamente na evolucao histdrica do Servico Social e
que o configuram, destacando-se as formas de acdo social e de ajuda existentes em cada
pais e periodo histérico, os valores prevalecentes com respeito a pessoa, as situacdes de
necessidade ou dificuldade psicossocial que foram configurando as bases do direito a
receber ajuda do estado e o desenvolvimento das ciéncias sociais que deram o suporte
tedrico e metodoldgico a préatica profissional.

N&o podemos esquecer, contudo, que o Servigo Social se aplica a contextos
complexos e particulares, o que torna ainda mais problematica esta tarefa. Apesar de
tudo o Servigco Social, enquanto disciplina cientifica, partilha elementos comuns que
constituem a finalidade, os objetivos da profissdo e a missdo do Servigo Social, que tem
a ver com o bem-estar dos individuos, tendo em conta as suas necessidades e o seu
empowerment, pois € a partir do conhecimento e da compreensdo dos problemas que se
estabelece um plano de mudanca com a participagdo das pessoas utilizadoras dos
servicos. Os assistentes sociais tém uma actuacdo na promocdo da justica social e
economica, e das condig¢Ges que limitam os direitos humanos, na eliminagéo da pobreza
e no refor¢o da qualidade de vida para todas as pessoas, constituindo-se 0s principios

dos direitos humanos e justica social como fundamentais no Servigo Social. Nesta linha
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de pensamento Paulo Netto equaciona o projeto ético-politico do Servi¢co Social
defendendo que:
Os projetos profissionais apresentam a auto-imagem de uma profisséo, elegem os valores
que a legitimam a socialmente, delimitam e priorizam seus objetivos e funcdes, formulam
0s requisitos (tedricos, praticos e institucionais) para o seu exercicio, prescrevem normas
para o comportamento dos profissionais e estabelecem as bases das suas relagdes com 0s
usudrios de seus servigos, com as outras profissdes e com as organizacGes e instituicbes
sociais privadas e publicas (inclusive o Estado, a que cabe o reconhecimento juridico dos
estatutos profissionais (Netto, 2002: 4)
O debate sobre o projeto ético-politico do Servigo Social tem a sua origem na década de
70 e 80 do século XX, periodo em que se inicia, na América Latina, 0 processo de
questionamento das finalidades do projeto profissional vigente atingindo o seu auge de
discussdo nos anos noventa do mesmo seculo, incluindo nessa discussdo todos aqueles
que efetivam a profissdo. A necessidade dessa discussdo, intitulada de
Reconceptualizagdo (ou Reconceitualiza¢do), tem a ver com os préprios contornos do
que é um projeto profissional “Os projetos profissionais tém dimensdes politicas, seja
em sentido amplo, com relacdo aos projetos societarios mas também em sentido estrito,
com referéncia as perspetivas particulares da profissao”(Netto, 2002:5) O projeto
profissional vem responder as alteracfes econdmicas, historicas e culturais, mas
também responder ao desenvolvimento tedrico e pratico da prépria profissdo. Paulo
Netto (2002) defende que o projeto ético-politico do Servico Social no Brasil se
configura no reconhecimento da liberdade como valor central, num compromisso com a
autonomia e a emancipacdo, conjugado com valores de equidade e justica social, numa
perspetiva de universalizagdo de bens e servicos e consolidacédo da cidadania. Do ponto
de vista profissional “o projeto implica 0 compromisso com a competéncia, que s6 pode
ter como base a formacdo académica qualificada, fundada em concecgdes tedrico-
metodoldgicas criticas e solidas capazes de viabilizar uma analise concreta da realidade
social.” (Netto, 2002:16). Uma dimensdo importante neste projeto € a relacdo com 0s
utilizadores dos servigos, num compromisso com a qualidade dos servigos prestados
que inclui facilitar o seu acesso e fazé-los participar. E a pertinéncia deste debate para
além das questBes tedricas e éticas prende-se também com o fundamento daquilo que
poderemos considerar como a matriz da propria profissdo e a definicdo da sua
identidade.
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Uma discussdo pertinente para o Servigo Social prende-se com 0 seu conhecimento
base, tendo como critério 0 que é relevante para a préatica, o que faz com que tenha de
responder a trés questdes: O que vou fazer? Como é que o vou fazer? E Porque é que o
vou fazer? (Brown, 1996). Para esta autora o conhecimento base do Servico Social
assenta i) no conhecimento que informa o profissional sobre a experiéncia da pessoa
utilizadora dos servigos e 0 seu contexto, ii) no conhecimento que ajuda o profissional a
planear adequadamente a intervencéo e iii) conhecimento que clarifica a compreensao
do profissional sobre o contexto legal, politicas sociais, procedimentos e contexto
organizacional.

Neste primeiro nivel de conhecimento que informa o profissional sobre a
experiéncia do utente e 0 seu contexto engloba as teorias socioldgicas, psicoldgicas e
ecologicas, os problemas sociais e Politica Social constituindo areas separadas mas
relacionadas entre si, pois as ideias da Sociologia assim como as teorias facilitam a
compreensdo dos problemas sociais, que por sua vez tém impacto na formulacdo das
politicas sociais. (Brown, 1996). As teorias socioldgicas possibilitam uma compreensédo
das sociedades e das organizacdes onde os profissionais estdo integrados assim como a
compreensdo dos fendmenos sociais com que 0s assistentes sociais trabalham,
“passando de uma patologia individual para uma compreensdo mais ampla dos
problemas com o0s quais tem de lidar”. (Brown, 1996: 14). A partir das perspectivas da
Sociologia 0s assistentes sociais tornam-se mais conscientes da sociedade, do contexto
politico e social em que trabalham, “A Sociologia pode ndo oferecer aos assistentes
sociais instrumentos imediatos de trabalho, mas torna-os mais informados e mais
competentes. “ (Vass, 1987 citado por Brown, 1996:15). Ainda no conhecimento que
informa o profissional acerca do utilizador do servico ressalta o contributo da psicologia
nas explicacdes do comportamento individual e da relacdo com os outros, enquadrado
nas areas do desenvolvimento humano (psicologia do desenvolvimento) e
psicopatologia. Os assistentes sociais necessitam de compreender o desenvolvimento
humano de modo a avaliarem adequadamente as circunstancias particulares dos
utilizadores dos servicos. Ndo se espera que 0s assistentes sociais sejam psicologos
amadores, mas que estejam familiarizados com as ideias da psicologia para poderem
diagnosticar e planear a intervencdo. A psicologia e a sociologia constituem contributos
validos para 0 Servico Social “possibilitam um diagndstico mais completo e a
compreensdo da situagdo ajudando o profissional a considerar a resposta mais
adequada.” (Brown, 1996:17).
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Um segundo nivel de conhecimento relaciona-se com o0 conhecimento tecnico
necessario para o profissional planear e avaliar a intervencdo, o que implica a
familiaridade com diversos modelos de intervengdo e os processos ai envolvidos As
teorias e modelos nunca estdo separados de um significado ideoldgico, social e politico
orientando os diferentes métodos de intervencdo e constituindo o conhecimento nuclear
do Servigo Social. Mas o assistente social leva a cabo a sua intervencéo inserido em
organizagles que fazem parte da estrutura social, 0os papeis e responsabilidades do
assistente social sdo definidos pela legislacdo e politicas sociais assim como pelos
procedimentos da organizacdo, o que envolve um conhecimento pratico da estrutura da
organizacdo, da sua gestdo e o lugar do Servi¢o Social, as politicas e procedimentos
relevantes, os papéis e responsabilidades assim como a articulagio com outras
organizag6es. Mas o conhecimento tem de ser equacionado em conjunto com os valores
e a competéncia, de modo a que se torne util a pratica profissional, e exige
“profissionais flexiveis, competentes e reflexivos.” (Brown, 1996:31). E é este conjunto
de elementos que Bartlett (1993) considera essenciais a pratica do Servico Social
considerados como o reportorio interventivo, 0 conjunto de “medidas e técnicas
interventivas multiplas” a que o Servigo Social recorre (Bartlett, 1993:91). Para esta
autora o corpo de conhecimentos é o fundamento mais forte de uma profissdo, e durante
muito tempo o conhecimento, para os assistentes sociais, surgia indiferenciado dos seus
valores e técnicas, ndo sendo reconhecida a sua importancia. Mas, na verdade, “ha um
conhecimento que € derivado das diferentes ciéncias sociais e podem estar
apropriadamente integrados de acordo com o propdsito e o enfoque do Servigo Social”
(Bartlett, 1993:81). Os valores, por seu lado, referem-se “ao que é olhado como bom e
desejavel” (Bartlett, 1993:70) e sdo eles, em conjunto com o conhecimento que guiam
os profissionais na sua pratica, sem esquecer que a prépria acdo interventiva dos
profissionais “realimenta os corpos de conhecimento e valores da profissdo, num
enriquecimento continuo.” (Bartlett, 1993:94). E sdo estas as razdes que justificam para
Garcia (1992) o Servico Social como disciplina cientifica, metodicamente formada e
ordenada que constitui um ramo do saber das ciéncias sociais, que estuda os problemas
sociais, através de métodos e técnicas proprios, com o propdésito de incidir nessa
realidade de modo a obter uma nova realidade que dé resposta as necessidades dos
individuos na sociedade.

O conceito de profissdo atende ao contexto historico, cultural e econémico em

que um grupo profissional se insere, tendo em vista as fungdes e 0s servigos por Si
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desenvolvidos e a percecdo de um conjunto de elementos comuns que a distinguem de
outro grupo profissional (Santos, 2008:33-34). Podemos considerar que o estatuto de
uma profissdo depende da existéncia de trés condigdes: i) um corpo de conhecimentos
reconhecido que pode ser transmitido e certificado, ii) uma area de trabalho definida e
legitimada, iii) um codigo de ética que regula o exercicio da profissdo (Greenwood,
1957). Ao aplicé-las a profissdo de assistente social, pode afirmar-se, na opinido de
Caparrés (1992), que sdo cumpridas, pois o Servico Social dispde de um corpo de
conhecimentos que orienta a pratica profissional, um saber especifico de caracter
técnico. Tem ainda um saber e uma pratica profissional que obtém um reconhecimento
da comunidade, em que os profissionais sdo reconhecidos como peritos na resolucao de
determinados problemas sociais ja que a profissdo se desenvolveu em resposta as
necessidades sociais basicas das pessoas e aos problemas da sociedade. Por outro lado o
Servico Social estd também organizado corporativamente tanto a nivel nacional como
internacional e a sua aprendizagem faz-se no ambito académico, possuindo igualmente
um cddigo de ética nacional e internacionalmente reconhecido que regulamenta 0s
comportamentos e as funcdes profissionais. E por dltimo identificamos uma cultura
profissional baseada na autopercepcéo e nivel de identificacdo, metas comuns, habitos e
linguagem profissional. (Caparros, 1992:10)

Ao confrontarmos ideias do que caracteriza a pratica profissional encontraremos
sempre alguns elementos comuns da pratica profissional historica e institucionalmente
contextualizada, heterogénea, incluindo a multidimensionalidade da realidade social e
dos seus atores, constituida pelos atores sociais, contextos sociais, instituicdes e as
politicas sociais e desenvolvendo-se num campo de forgas, interesses e motivacdes nem
sempre coincidentes, o que exige do profissional um posicionamento estratégico,
baseando-se num conjunto de conhecimentos sincréticos e/ou ecléticos (Santos, 2008).
Uma das questdes que mais dificulta a clara identidade do Servi¢co Social passa pela
necessidade de enquadrar a pratica no seu contexto, sendo simultaneamente um dos
fatores que mais contribui para o seu enriquecimento e complexidade. O agir
profissional é influenciado pelos contornos sociais, politicos, e econdmicos da realidade
social circundante, o que complexifica a aquisicdo de uma matriz referencial
homogénea a pratica e contribui para a necessidade e um debate permanente.
McDonugh (1999:101) refere que o Servigo Social surge no mundo ocidental com dois
denominadores comuns, o envolvimento primordial na facilitacio de acesso de

populagcbes carenciadas a bens sociais basicos como a saude, alimentacdo, habitacéo,
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educacdo e trabalho e o empenho na autodeterminacdo das pessoas utilizadoras dos
servigos, baseado na crenca na universalidade da dignidade humana. Estes dois
objetivos sdo para Wakefield (1998, citado por Mc Donugh, 1999: 100-101) o que
define a singularidade do servico social, defendendo que a identidade de uma profisséo
depende mais da singularidade dos seus objetivos do que da sua tecnologia, o que
parece pertinente no Servico Social atendendo a que gama de papéis do Servico Social é
alargada e ndo é exclusiva no campo social.

A formacdo é uma das dimensdes de afirmacéo da identidade do Servico Social, e
desde sempre as escolas investiram na elaboracdo tedrica de um corpo de
conhecimentos especificos que contribuissem para a elevacdo do nivel cientifico e
profissional da formacdo e respondessem as necessidades da profissdo. (Lagos, 2006:
259).

O campo de acdo do Servico Social

Ao refletir sobre a pratica do assistente social encontramos trés elementos que se
interrelacionam - o profissional, o utilizador do servigo e 0 contexto - construindo o
proprio Servico Social (Payne, 2002: 32-41) Para este autor o Servigo Social é
construido socialmente através de interacBes com os utilizadores dos servigos, através
da sua formacdo como ocupacdo dentro de uma rede de ocupaces afins, e através das
forcas sociais que o definem pelo seu contexto organizacional, institucional e social. A
definicdo do que é um assistente social passa pela relagdo com os utilizadores dos
servicos, as expectativas de quem com ele trabalha e as mudancas a nivel de percecéo
das necessidades e das politicas que Ihes ddo resposta. Mas a propria organizacdo em
que o assistente social esta inserido, as suas capacidades de resposta e o lugar que o
técnico ocupa nessa organizacdo condicionam o desempenho do profissional e a
definicdo de que € o Servico Social (Payne, 2002: 34-36). A influéncia da organizacao
no desempenho profissional fora ja analisada por Weisshaupt (1988) distinguindo o
assistente social que assume 0s objetivos institucionais como 0s objetivos da pratica
profissional de outros que questionam aqueles objetivos, considerando-0s incompativeis
e colocando-se em conflito com a entidade, sendo estas atitudes amplamente
condicionadas pela condicdo do assistente social na organizagdo, como agente
privilegiado ou subordinado. Nas organizacbes em que 0 assistente social se torna
agente institucionalmente privilegiado € mais frequente a identificacdo dos objetivos

profissionais com 0s objetivos da instituicdo, enquanto que nas situacdes em que 0

32



Relacdo Profissional: Utopia ou Realidade?

Servico Social se constitui como agente subordinado o assistente social tende a
distinguir os objetivos deste dos objetivos da organizagdo onde trabalha. Weisshaupt
(1988) salienta trés estratégias ideoldgicas, i) 0 ocultamento da prética efetiva quando se
escuda no discurso tedrico ou metodoldgico do Servico Social, i) a
desinstitucionalizacdo do Servi¢co Social enquanto instituicdo especifica, quando se
escuda no discurso da entidade na qual atua, assumindo os objetivos da organizagéo
como seus e iii) a articulacdo dos objetivos profissionais com 0s objetivos institucionais
(da integracéo ao conflito ou situacdes implicam o compromisso.

Os critérios que definem a categorizacdo de alguem como utilizador de um
servigo sdo da responsabilidade tanto da instituicdo, como do assistente social, da sua
visdo, fundamentada na formagdo académica e ideoldgica. E na relagio que estabelece
com o assistente social que se constréi a condi¢ao da pessoa utilizadora de um servico,
mas também a do profissional, numa influéncia matua em que o assistente social é
influenciado pelas conce¢des do sujeito acerca do Servigo Social e 0 modo como se vé
na relacdo com o assistente social. O Servico Social é desenvolvido num contexto
organizacional que por sua vez é determinado por um contexto politico e social, e vai
influenciar a relacdo que o profissional estabelece com os utilizadores dos servicos, o
que leva a afirmacdo que o processo de constituicdo de alguém enquanto utilizador do
servico sustenta-se num processo baseado em critérios sociais, da responsabilidade da
instituicdo, mas igualmente relacionados com a natureza do Servico Social. (Payne,
2002: 36-41). Payne aposta num modelo reflexivo em que os assistentes sociais e as
instituicbes sdo capazes de operar uma mudanca através da interacdo com 0s
utilizadores e nesta perspetiva podemos afirmar que o campo de intervencdo do
assistente social € um campo relacional, em que ha necessidade de perceber a relagédo
entre os membros que o compdem (Andrade, 2001). A natureza desta relacdo é
frequentemente contraditéria, constituindo-se 0os campos como &reas de atividade social

(13

entendidas com espagos de lutas, “ um campo de forcas caracterizado por uma
distribuicdo desigual dos recursos e, por isso, uma relacdo de forcas entre dominantes e
dominados — e um campo de lutas — onde os agentes se confrontam para conservar ou
transformar essa relacao de forgas.” (Corcuf, 1995: 42). Os assistentes sociais intervém
em organizacOes, palco das relacbes que se estabelecem, numa luta de interesses e
forcas, “de acordo com a natureza das praticas profissionais a constru¢do do campo das
praticas do Servigo Social desenvolve-se no contexto institucional numa correlagdo de

forcas entre o exercicio profissional, as percecGes do real, a representacdo social e
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manifestagdo de interesses tanto dos utentes como das organizagdes” (Ferreira,
2011:192)

As instituicbes condensam determinadas relages sociais de poder e exploragéo
num processo contraditorio de correlacdo de forgas que constituirdo o espago de saber e
poder profissional. (Faleiros, 1987) As mediacOes das relacfes institucionais precisam
ser contextualizadas e particularizadas, e na medida em que sdo contraditérias abrem
possibilidades de intervencdo. A intervencgéo acontece entdo no contexto de uma relagéo
que se estabelece com os utilizadores, mediada por uma instituicdo e inserida num
contexto societario mais vasto, abrindo ao profissional um espaco de possibilidades,
mas que também pode ser fonte de constrangimentos (Andrade, 2001: 223-225).

E o papel do assistente social passa por uma alianga com o utilizador do servigo
no sentido do seu fortalecimento, ndo apenas na resolucdo dos problemas imediatos,
mas no contexto das relagdes sociais mais vastas, “na vinculacdo sujeito-estrutura”
(Faleiros, 1996). O objeto de intervengdo para este autor situa-se nestes dois niveis,
imediato e mediato, com 0 objetivo do exercicio da cidadania: “Ao invés de atores
passivos, atores ativos e proativos. Ao invés de objeto, sujeitos que definem o seu
destino” (Faleiros, 2001a: 330).
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3. Da construcéo do conhecimento ao processo metodoldgico em Servigo Social

O Servigo Social, no quadro das ciéncias sociais e humanas, tem os seus fundamentos
éticos nas questdes dos direitos humanos, da dignidade humana, da justica social e da
autodeterminacdo da pessoa/cidaddo como sujeito, apresentando, no quadro
epistemoldgico, a interagcdo continua com o seu campo empirico de acdo, na relacéo
que estabelece com o sujeito individual e coletivo, com a comunidade, com as
instituicGes/organizacbes e com a sociedade. Sendo nesta teia de relacdes e interacfes
que se deve identificar e construir a epistemologia do servico Social.” (Ferreira,
2011a:67). Deste modo a natureza do Servico Social estd intimamente relacionada com
a relacdo entre teoria e a prética, (Parton, 2000), assumindo estas relagdes caracteristicas
unicas. Ferreira (2011) assumindo o conceito de epistemologia de Bourdieu (1968)
“como estudo dos principios fundamentais de uma disciplina cientifica ¢ das condi¢des
da sua cientificidade que define um modo de conhecimento tedrico” aponta a relagdo
entre a teoria e a pratica como fonte epistemolédgica do conhecimento em Servigo
Social, numa perspetiva construtivista “em que a pratica reflexiva permita o
desenvolvimento de capacidades de agao.” (Ferreira, 2011:71). Apesar de a teoria poder
ser considerada como abstrata, inacessivel e redutora da espontaneidade da ajuda, “para
que os assistentes sociais possam agir claramente, de forma competente e Util nas
situacBes praticas, precisam de pensar teoricamente, de modo a compreenderem a
pessoa e a sua situagdo.” (Howe, 2008 [1997]:87). De acordo com Howe (2009) as
teorias ddo-nos uma visdo organizada, ajudam-nos a encontrar um sentido, sobretudo
porque os assistentes sociais lidam com pessoas em situagdo de necessidade e sob
stress, operando num meio em que existe desigualdade e injustica. E neste sentido, o
assistente social nunca podera negar a teoria, pois isso significa que estd a negar a
compreensdo da propria situacdo, pois esta envolve uma atividade de compreensédo
tedrica. As teorias constituem “uma forma de saber” (Fook, 2002:68), contudo é
verdade que, muitas vezes, parece haver uma distancia entre a compreensdao do mundo e
as solucBes praticas que ajudem o profissional a resolver os problemas, o que vai ao
encontro de Viscarret (2007) quando este reflete a necessidade de o Servico Social
medir também a validade pratica de um conhecimento, ou seja, considerar para além da
dimensao epistemoldgica a validade para o trabalho a desenvolver.

Na andlise entre a teoria e a pratica a partir dos artigos publicados no British

Journal of Social Work, nos ultimos vinte anos do século XX, Parton (2000) destaca o

35



Relacdo Profissional: Utopia ou Realidade?

pensamento de Sheldon (1978) que defende que a relagdo entre a teoria e a pratica em
Servigo Social € inconsistente e confusa, 0 que terd a ver com o ecletismo da formacéo
mas também com a dificuldade dos profissionais em avaliar conceitos que possam
concorrer entre si e a falta de uma avaliacdo rigorosa da pratica, que podera ser
ultrapassada com o contributo da ciéncia. Este autor defende uma maior ligacdo a
investigacdo, sendo defensor de uma “ pratica baseada na evidéncia”. Jordan (1978)
embora com alguns pontos em comum com Sheldon defende que a pratica do Servigo
Social é influenciada por varias forcas, para além do conhecimento cientifico e que mais
que testar teorias o0 Servico Social tem que ”aprender a viver com a inevitavel incerteza,
confusdo ¢ duvida” (Jordan, 1978 citado por Parton, 2000:452). Nesta conformidade
Parton (2000) define a natureza do Servigo Social como uma atividade técnica-racional
ou como pratica- moral, a que se pode juntar o contributo de Schon (1983; 1987) na
medida em que este argumenta que o modelo racional-técnico tem dominado a natureza
da pratica profissional, com a aplicagdo do conhecimento derivado da pesquisa
cientifica, mas que ndo deixa de revelar falhas, ndo se adequando as caracteristicas da
intervengdo dos assistentes sociais. O autor defende um “conhecimento pratico” que
deriva da reflexdo na acdo e coloca o enfoque na interacdo, reconhecendo que 0s
assistentes sociais ndo sdo exclusivamente tedricos, no sentido de se limitar a aplicar o
conhecimento cientifico, mas também s&o préticos, concretos e intuitivos e incorporam
elementos de dimensdo artistica. Parton (2000) conclui que tendo em conta o contexto
em que o assistente social opera ha que pensar de uma forma mais criativa a relagédo
entre a teoria e a préatica, ndo apenas como aplicacdo da teoria a pratica, mas reconhecer
que a teoria pode oferecer contributos para que os assistentes sociais pensem e ajam de
maneira diferente.

Restrepo (2003) sistematiza a relacdo entre a teoria e a pratica ao longo do tempo
em trés possibilidades. Na primeira, a pratica assume-se como o centro, o fundamento e
a razdo de ser da profissdo, sendo a pratica a providenciar 0s mecanismos necessarios
para uma acdo eficaz e a solucdo dos problemas concretos. Na segunda, hd uma relagdo
de subordinacdo em que a pratica determina a teoria. Esta tem de adequar-se a realidade,
dar respostas praticas a situagdes concretas. Na terceira possibilidade, “a teoria ¢é
concebida como um processo historico e subjetivo de reconstrucéo da realidade por via
do pensamento e vinculada a concecdes, visoes e interpretacdes dessa mesma realidade,
mas incapaz de dar respostas concretas.” (Restrepo, 2003:27). A autora refere ainda que

muitos dos problemas da relacdo entre a teoria e a pratica tém a ver com uma concegao
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de dependéncia de uma em relacdo a outra, sem considerar que estamos perante
naturezas diferentes, embora ambas possibilitem a constru¢cdo de conhecimento e a
transformacéo social. A teoria ndo tem como objetivo dar respostas aos problemas e,
por sua vez, a pratica pode chegar a compreensdo dos problemas, através de um
processo de mensuracao e abstra¢do,” mas ndo constitui teoria em si mesmo” (Restrepo,
2003:28).

Na perspetiva de Viscarret (2007) o assistente social pode ser considerado um
tedrico pois, no seu trabalho, procura a compreensdo do problema que afeta a pessoa de
modo a intervir de forma adequada, e essa compreensdo é dada pela perspetiva teorica
que adota, possibilitando-lhe posteriormente tornar coerentes os objetivos, métodos e
técnicas que ird desenvolver. “Nao podemos nao usar a teoria, pois todos temos ideias
acerca das coisas.” (Viscarret, 2007: 17). Os assistentes sociais necessitam de questionar
0 “porqué” e nesse sentido a teoria ¢ o enquadramento dessa compreensdo, podendo
afirmar-se que a teoria informa a pratica. Se, por um lado, ndo se encontra um consenso
sobre as teorias que melhor explicam as situag@es, € indiscutivel que a teoria oferece aos
profissionais a oportunidade de uma pratica mais reflexiva. Na perspetiva de Howe
(2008) quando o assistente social tem um quadro tedrico claro a sua pratica é
influenciada em cinco dimensdes:

-Observacao, indicando o que ver e 0 que procurar;

-Descricao, fornecendo um vocabulario conceptual e um enguadramento dentro do qual
as observacOes podem ser organizadas;

-Explicacdo, sugerindo como é que as diferentes observacdes podem estar interligadas e
estabelecendo possibilidades de relagbes causais;

-Predicdo, indicando o que podera acontecer a seguir;

-Intervencao, sugerindo o que fazer para promover a mudanga.

A prética do Servigo Social tem lugar num contexto politico e social e €
influenciada, entre outros fatores, pelas diferentes teorias usadas pelo profissional. Por
sua vez, as teorias oferecem diferentes compreensdes do comportamento humano e dos
problemas sociais, devendo o assistente social ser conhecedor das diferentes teorias na
medida em que influenciam a sua pratica, a nivel da observagdo e intervencéo,
baseando-se em diferentes pressupostos quanto a natureza humana e da sociedade.
(Howe, 1992). A base tedrica em que se apoia 0 assistente social € ampla e diversa,
derivada de outras ciéncias sociais e possibilita que o Servigo Social construa a sua base

epistemoldgica. Esta mesma ideia € defendida por Howe (2008):
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Porque o0s assistentes sociais lidam com pessoas em situacdes sociais, a maioria das suas
teorias, ainda que adaptadas ao contexto do servi¢co social, derivam da psicologia e da
sociologia, tendo criado uma das principais divisdes na teoria do servico social, entre
explicacbes psicologicas e estruturais no que se refere as dificuldades das pessoas.
(Howe, 2008: 89).

E a complexidade e a subtileza da condi¢do humana que justifica esta mesma
diversidade teorica, constituindo um espaco de debate (Viscarret, 2007). A mesma ideia
é partilhada por Coulshed e Orme (2006) quando afirma que a no¢édo de que as teorias
do Servico Social competem entre si e ndo podem ser integradas, pois oferecem
interpretacfes contraditorias da realidade social, ignora os elementos comuns e
interdependentes e Beckett (2006) vai mesmo mais longe quando aponta a necessidade
de os assistentes sociais pensarem ecleticamente, pois sé uma teoria tem dificuldade em
possibilitar uma compreensdao de contextos tdo diversos e complexos. E é esta
complexidade que justifica, na opinido de Coulshed e Orme (2006) a necessidade de
recolher o “melhor” das diferentes teorias, embora como afirma Howe (1992) estas
opcdes sejam feitas dentro do mesmo paradigma, pois os profissionais assumem uma
Visdo consistente das pessoas e das suas situagdes, 0 que restringe as teorias a utilizar na
construcdo de uma pratica eclética.

A relacdo entre a teoria e a pratica em Servi¢o Social pode ainda ser analisada
através da distingdo entre teorias para o Servi¢o Social e teorias do Servico Social
(Howe, 1992), enquanto as primeiras ajudam a explicar a vida quotidiana das pessoas
nas suas situacGes, enquadrando a prética, as teorias do Servico Social procuram dar
contributos sobre a natureza, proposito e caracteristicas desta disciplina do
conhecimento. No entanto o autor ndo deixa de articular esta classificacdo, na medida
em que defende que a teoria para o Servico Social parece implicar uma teoria do
Servigo Social, pois a escolha de uma teoria para a pratica implica também a escolha
sobre a natureza do Servico Social, ”Se diferentes teorias levam a diferentes préticas,
entdo diferentes teorias também implicam diferentes nogdes de Servigo Social.” (Howe,
1992: 166). Estas teorias do Servigo Social sdo, muitas vezes, desenvolvidas
indutivamente quando o0s assistentes sociais constroem a teoria a partir das observacoes
da sua prética, e em que o conhecimento € utilizado para enquadrar a pratica numa

perspetiva de Servico Social baseado na evidéncia. °A esta reflexdo pode juntar-se o

6 - A s . x o .
.A pratica baseada na evidéncia tem como principio que a intervengdo dos profissionais na vida das pessoas deve
ser feita com base na melhor evidéncia disponivel tendo em conta as provdveis consequéncias da sua agdo,
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contributo de Parton (2000) quando este defende que para aléem do contributo das
ciéncias sociais na teoria do Servico Social ha que ter em conta uma abordagem
indutiva ou construtivista’, de construcdo da teoria pela pratica, em que a partir da
observacdo da pratica é construida a teoria, designada por Coulshead e Orme (2006)
como teorias construidas a partir da pratica. Nesta perspetiva a teoria surge a partir da
avaliacdo que o assistente social faz da sua intervencao, do registo das suas experiéncias
que sdo partilhadas, mas ndo significa que sejam indiscutiveis, “O que significa é que
cada perspetiva é valida, e é reconhecida a perspetiva dos utilizadores dos servigos e dos
profissionais no desenvolvimento da teoria:” (Coulshead, 2006:15). A construgdo da
teoria a partir da pratica exigira uma pratica reflexiva, que inclui os contributos dos
utilizadores dos servigos, na analise das interacfes em presenca, na compreensdo das
situacOes e por isso na construcdo da teoria. (Coulshead, 2006).

Na abordagem da relacdo entre a teoria e da pratica e dos posicionamentos
dedutivos e indutivos surge ainda a proposta de considerar o Servi¢o Social como uma
pratica-tedrica, numa posi¢do intermédia entre a indugado ¢ a dedugdo, num “esfor¢o de
combinar estudo e investigacdo para criar uma base de conhecimento que seja mais
utilizavel e acessivel para a intervengdo profissional.” (Viscarret, 2007: 23), conceito
que é partilhado também por Mouro (s/ d) quando a autora afirma que o Servico Social
hoje tende a se constituir como uma pratica tedrica ou “a conjugacao entre um modelo
de acdo que é intelectualmente constituido e um modelo critico formalmente imbuido no
campo da realidade e da responsabilidade.” (Mouro, s/data:7). Na medida em que tem a
sua origem nas orientacdes teodricas procura hipoteses que possam predizer que certos
tipos de intervencdo dardo como resultado determinadas mudangas. “A pratica-tedrica
organiza o conhecimento base que posteriormente orienta principios, métodos e técnicas
que o assistente social utiliza.” (Viscarret, 2007:24). O autor adota o esquema definido
por Stepney (2000) onde pretende refletir esta relacdo entre a teoria e a préatica. Nesta
perspetiva as teorias provenientes de outros campos tedricos necessitam de ser
traduzidos numa préatica-tedrica, para posteriormente passar a integrar o Servico Social.

O Servico Social necessita de comprovar se uma determinada teoria, ao ser importada

sustentando essa decisdo nas evidéncias das investigacGes (resultados) sobre a eficacia da intervengdo, em
esquecer obviamente outros fatores que possam condicionar a adequagdo da resposta. “O objetivo é minimizar o
vazio entre a investigacdo e a pratica, enfatizando a importancia que tem a investigagdo para a pratica profissional.”
(Everitt,2002:121 citado por Viscarret, 2007:26)

7 A pratica de um servigo social com base construtivista passa participagdo da pessoa na construgdo da realidade
social que a envolve e lhe diz respeito, e parte das narrativas da pessoa de modo a construir uma abordagem
focalizada na solugdo dos problemas. Os utilizadores dos servicos sdo encorajados a identificar as suas
solugdes de modo a atingir os seus objetivos, numa abordagem centrada nas forgas.
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de outra ciéncia ou disciplina € util para a solucéo dos problemas que o assistente social
enfrenta. A aplicagdo desta préatica tedrica pode derivar para dois caminhos, que passa
por converter-se num objeto de investigacdo e reflexdo ou converter-se em
conhecimento que advém da experiéncia, o que para alguns se denomina “saber

pratico”, em que os acontecimentos sao interpretados a luz da experiéncia.

Figura 1- Elementos de construcdo de uma pratica teorica

BASE TEORICA
Derivada ciéncias

l

ADAPTACAQD PROFISSSIOMAL

PRATICA TEORICA = INVESTIGACAD

L

APLICACAD A PRATICA

SABER PRATICO

STEPMNEY, P [2000:21) citado por Viscarret, 2007 24

Fonte: A construgao de uma pratica tedrica, Stepney, P (2000:21) citado por Viscarret, (2007:24)

No confronto entre as vérias possibilidades de compreensdo da articulagdo entre a
teoria e a préatica é fundamental realcar a abordagem de Malcolm Payne ( 2002a) que
chama a atencdo para a necessidade de uma postura critica perante as perspetivas que
sdo demasiado simplistas perante a compreensdo do mundo e da sua diversidade. O uso
da teoria ndo se trata de uma competéncia intelectual, mas sim de saber trabalhar
abertamente com os utilizadores dos servicos. Os utilizadores dos servigos valorizam na
relagdo com o0s assistentes sociais a transparéncia dos procedimentos e a clareza dos

objetivos, pelo que é imperativo ao profissional uma definicdo do seu enquadramento
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teorico, que permita o estabelecimento de uma relacdo nos moldes desejados por ambos
(Howe, 1992). A relagéo profissional entre a pessoa utilizadora dos servigos e o
assistente social é o meio através do qual se aplicam a teoria e a pratica, € na relagao
que se da o encontro entre estas duas dimensdes do Servico Social, que ndo acontece
livre de tenses e de interrogacfes quanto a sua natureza. N&o se trata de categorizar 0s
utilizadores dos servigos, mas sim de usar as ideias tedricas para discutir com eles os
assuntos. Payne (2002a) afirma que mais que uma competéncia intelectual a aplicagédo
da teoria requer competéncias interpessoais, pois trata-se der refletir teoricamente com
os utilizadores dos servicos, e também com os colegas, fazendo uma reflexdo durante e
depois da acdo, integrado no trabalho que os assistentes sociais fazem todos os dias.

A perspetiva construtivista da realidade domina as abordagens da relagdo entre a
teoria e a pratica numa “afirmacdo da teoria como fonte de andlise e intervencdo em
situacOes concretas, na utilizacdo da teoria na reflexdo e justificacdo da pratica e ainda
como instrumento favordvel a uma maior eficacia da pratica” (Almeida, s/ d:14). Nesta
perspetiva “a teoria ¢ um guia para ser usado com as pessoas utilizadoras dos servigos
para explorar, compreender e transformar o mundo social em que todos vivemos”
(Payne, 2002a:138), mas sem esquecermos que a pratica também se constitui como

espaco de renovacao do conhecimento (Almeida, s/d: 6)

O Método em Servico Social

A ligacdo entre os fundamentos tedricos e a intervencdo é assumida pela metodologia de
intervencdo, assumindo-se que a teoria orienta as op¢des metodoldgicas pois “Toda a
acdo estd assente numa concecdao” (Restrepo, 2003: 57). A perspetiva tebrica, 0S
conceitos que sdo assumidos para compreender determinada situacdo condicionam a
metodologia a utilizar, embora seja esta a regular e ordenar a atividade cientifica,
propondo orientagdes e procedimentos que assegurem a realizacdo das acgdes, mas
sempre em correspondéncia com as matrizes tedricas. (Restrepo, 2003). A autora afirma
gue, muitas vezes a metodologia é assumida de forma isolada e autbnoma, sem se
estabelecer a relagéo entre acdo e reflexdo. A metodologia integra 0s pressupostos
tedricos que sustentam a visdo da realidade mas também as linhas de acdo a seguir, 0s
métodos e a técnicas, atraves dos quais se implementam as a¢des. O método centra-se
no fazer do assistente social, assumido como um agente de mudanca (Robertis, 2003),
que a modificagdo da situacdo acontece desde o primeiro contacto entre o assistente

social e o utilizador do servico num trabalho de cooperacdo em que o profissional se
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propGe analisar a situacao e acolher as propostas da pessoa. As mudanc¢as podem situar-
se num plano microsocial (individuo, familias ou pequenos grupos) ou num plano
macrosocial (organizacdes e territorios) mas sempre focalizando-se nas potencialidades
e dinamismos das pessoas ou grupos, criando uma perspetiva otimista, induzindo os
utilizadores dos servigos a terem a mesma maneira positiva de ver a agdo. (Robertis,
2006).

O método assume uma particular importancia na construcdo do objeto cientifico,
no sentido que “leva a uma precisdao do objeto de estudo do Servigo Social ao nivel da
intervencgdo e da investigacao” (Ferreira, 2011:69), numa perspetiva em que objetiva a
relagdo entre a teoria e a prética.

A selecdo dos metodos do Servico Social tem a influéncia dos diferentes
contextos em que estdo inseridos e que se relaciona com visdes, interesses e
necessidades ideologicas e sociais prevalecentes em cada momento historico. Os
métodos classicos® do Servico Social de caso, grupo e comunidade séo questionados
dando lugar, nos anos sessenta do século XX a um método Unico, que permitisse
superar a ‘“fragmentacdo da realidade social” (Restrepo, 2003) que esses mesmos
métodos apresentavam e, para esta autora, o desafio contemporaneo é a necessidade de
reconfigurar os métodos de Servico Social potenciando o trabalho em redes,
consideradas como instancias de compreensédo dos processos individuais e sociais, numa
perspetiva holistica. O método é uma forma particular de atuacdo profissional e ndo se
pode reduzir a uma sucessdo de acOes operadas aprioristicamente como receitas ou
esquemas em que uma € precedida mecanicamente de outra. Cada um dos momentos
presentes nos métodos de intervencdo em Servico Social conformam unidades e
especificidades e os seus niveis de desenvolvimento e as suas possibilidades praticas
estdo condicionadas pelos movimentos sociais, econdmicos e culturais que se situam a
nivel global e pelas caracteristicas especificas das situacGes e contextos onde operam e
sem esquecer as caracteristicas particulares de cada profissional. (Restrepo, 2003.). No
reforco destas ideias encontra-se a perspetiva de Robertis (2003; 2006) que considera

que o assistente social atua numa realidade complexa, de multiplas facetas, por vezes

® Em finais do século XIX e inicio do século XX a ajuda é posta em pratica mediante uma ajuda
individualizada que dé& origem ao servico social de caso, e que é ampliado ao grupo na década de 30 do
século XX, embora sem grandes mudangas a nivel das concegdes que as sustentam, pois mantém-se no
foro psicolégico, variando nas abordagens psicodinamicas, comportamentalistas e psicanaliticas, em que
o0s problemas s8o considerados como consequéncia de comportamentos considerados fora do normal ou
desviantes. (Restrepo, 2003). A partir dos anos 40 o servi¢o social centra a sua atencdo no trabalho
coletivo de promocéo e desenvolvimento da comunidade para solugdo dos problemas sociais, surgindo o
servico social de comunidade.
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contraditdrias entre si, apesar disso, 0 assistente social segue uma sequéncia metddica
cujas fases sdo reconhecidas e passiveis de separacdo para efeitos de compreensdo e
analise. No entanto, na pratica, muitas vezes interligam-se aparecendo simultaneamente,
numa concecdo em espiral, sem no entanto esquecer que ndo significa que se
confundam ou se excluam mutuamente. Robertis (2003) identifica como fases do
método:

a) ldentificacdo do problema social ou do pedido. O ponto de partida é o encontro
entre o assistente social e a pessoa utilizadora do servi¢co, mas esse encontro pode surgir
de diferentes iniciativas, entre as quais, o profissional, o utilizador do servi¢co ou outro
profissional ou servico. E necesséaria a consciéncia de que este ponto de partida também
condiciona a intervengdo que se seguir.

b) Andlise da situacdo. Consiste na recolha de informacBGes acerca da pessoa
utilizadora dos servicos, a sua situacdo e o seu contexto global e, por outro lado, a
analise do sector de intervencdo, das respostas sociais existentes no contexto das
politicas plblicas. A luz dos seus conhecimentos o assistente social vai compreender e
delimitar a realidade social em que vai atuar.

c) Avaliacdo preliminar e operacional. A partir dos elementos recolhidos vai elaborar-
se uma sintese e uma interpretacdo dos dados, formulando hipéteses de trabalho. A
avaliacdo é uma sintese explicativa em que se relacionam os fatores materiais, afetivos,
sociais, fisicos, intelectuais e de relagdo de modo a compreendé-los na sua dinamica.
Sdo descritas aqui as forcas internas e externas sobre as quais se podera apoiar a
intervencao assim como os mais frageis. E com base na avaliacio que se desenvolve o
projeto de intervencdo, em conjunto com a pessoa utilizadora do servico.

d) Elaboracdo do projeto de intervencdo, negociacdo do projeto e contrato. Esta fase
supde a definicdo dos objetivos de intervencdo, a determinacdo do nivel de intervencao,
que pode implicar uma pessoa, uma familia, um grupo, uma comunidade ou uma
instituicdo social e a eleicdo das formas de intervencédo ou estratégias. Ha que confrontar
0S projetos dos elementos em presenga -assistente social, utilizador do servico e a
organizacdo - de modo a encontrar um projeto comum que sera contratualizado entre

todos.
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e) Execucdo do projeto. Nesta fase o projeto é posto em pratica e sdo eleitas as
intervencdes, que podem assumir uma forma direta ou indireta’, consoante a presenca
ou n&o do utilizador do servigo durante a Acdo

f) Avaliagdo dos resultados. E avaliado o caminho percorrido, sdo avaliadas as
mudancas que foram produzidas na situacdo, entre o inicio e o fim da intervencdo. A
avaliacdo pode ser parcial, com o objetivo de fazer um balango e reajustar, se
necessario, 0s objetivos, ou final, quando se trata de finalizar a intervencao.

g) Finalizacdo do processo. O fim da acdo estd presente desde o primeiro encontro
com o utilizador do servi¢o, mas pode estar mais ou menos explicito, pois em algumas
situacBes ndo € verbalizado esse fim e em outras situacdes estd previsto e é utilizado
como uma referéncia no estabelecimento do contrato.

Estes momentos sdo igualmente abordados por Howe (1987) sob a forma de
interrogacOes cuja resposta é a garantia de uma pratica clara, organizada e estruturada.
1- Qual é o assunto? O profissional vai reconhecer e identificar o problema
2- O que é que estd a acontecer? A situacdo tem de ser avaliada, interpretada e
explicada
3- O que é que tem de ser feito? A luz da avaliacdo o assistente social e o utilizador
dos servicos definem os objetivos, planeando a acéo
4- Como é que deve ser feito? A escolha dos métodos através dos quais 0s
objetivos serdo atingidos
5- Foi feito? Os resultados sdo avaliados
Ambos traduzem um conjunto de ac¢des que sdo levadas a cabo pelo profissional,
0 processo da intervencao, e que enuncia a sua referéncia tedrica, pois a forma como séo
dadas as respostas € influenciada pela teoria e remete para o conceito de modelos em
Servico Social. O modelo de intervengdo em Servigco Social vem responder a articulacdo
entre a teoria e a pratica, pois embora cada uma seja orientada por uma logica diversa,
de compreensdo e transformacdo da realidade, cabe ao modelo de intervencdo a
mediacdo entre elas “pois por meio do modelo a teoria refere-se a realidade” (Viscarret,
2007:64). O conceito de modelo aplica-se pela primeira vez ao Servigo Social nos anos

70 do século XX, na Universidade de Connecticut, no sentido de padrdes de

° Robertis (2003) classifica as formas de intervencdo em diretas e indiretas, incluindo nas formas de

intervencdo diretas: clarificar-apoiar, informar-educar, persuadir-influenciar, controlar-exercer
autoridade, pbr em relagdo-criar novas oportunidades e estruturar uma relacdo de trabalho com as
pessoas. Na intervencdo indireta considera a organizacdo-documentacéo, programacdo e planificacdo de
intervencgdes diretas, intervengdes mo meio familiar da pessoa, colaboracdo com outros trabalhadores
sociais e intervengao a escala de organismos sociais
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procedimentos que “inspirados em determinadas escolas o correntes de pensamento
marcam tendéncias, orientam formas especificas de atuacdo e definem énfases,
principios e técnicas” (Restrepo, 2006:74). Em Servico Social cada modelo é uma forma
de observar e atuar. O modelo descreve a acao do assistente social, a recolha de dados, a
elaboracdo de hipoteses de acdo, a selecdo de objetivos, estratégias e técnicas que
resultam para a resolucdo dos problemas detetados (Ranquet, 1996:4) e exige uma
unidade nos aspetos tedricos e metodologicos, pois para além da explicacdo pretende
orientar a intervengdo, “oferecendo um esquema referencial para guiar a pratica:”
(Caparrés, 1992: 122). A intervencdo profissional do assistente social desenvolveu um
conjunto de modelos onde podemos destacar a sistematiza¢do de Malcolm Payne (1998)
que aborda os modelos do Servi¢o Social ao longo da historia, e que Restrepo (2006)
tipifica em tradicionais, criticos, contemporaneos e de convergéncia.

Os modelos tradicionais fazem referéncia a um conjunto de propostas de acédo de
cariz psicologizante, psicodinamico e comportamentalista e colocam a énfase da agéo
social na modificacdo das condutas individuais, na perspetiva de que estes tém origem
nas disfuncdes pessoais ou familiares, nomeadamente o Servico Social de caso e
intervencdo na crise. Os modelos de natureza critica e radical, propdem a mudanca
social e defendem a participacdo comunitaria e coletiva colocando como central na
atuacdo profissional a transformacéo social e a luta contra a opressdo. Estdo suportados
em teorias da base marxiana e estruturalista e defendem a capacitacdo e a
consciencializa¢do. Os modelos contemporaneos surgem como alternativas de atuacdo
atuais, com preocupacdo pelas interagdes das pessoas com 0 meio social numa
perspetiva holistica. Estdo inspirados na teoria geral dos sistemas e num conjunto de
teorias socioldgicas e filoséficas como o interacionismo simbdlico, fenomenologia, a
teoria da acdo comunicativa, o construtivismo, a hermenéutica e a cibernética de
segunda ordem centrando a atencdo na subjetividade como constitutiva do social, nos
processos de comunicacdo que mediatizados pela linguagem configuram a acgéo social
intencionalizada e na interagdo e percecdo como componentes das relagcdes sociais e
humanas. S&o teorias dindmicas, abertas, flexiveis e como tal estdo em constante
processo de desconstrucdo e construcdo, estabelecendo um equilibrio entre a dimensao
individual e coletiva, nomeadamente o0s modelos sistémicos, ecoldgicos,
comunicacionais e construtivistas. Nos modelos de convergéncia, a autora chama a
atencdo que, ainda que ndo estejam consolidados como modelos profissionais,

assinalam uma orientacdo que se fundamenta na diversidade e respeito pelas diferencas.
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A concertacao, o dialogo, o trabalho em conjunto constituem elos estruturantes das suas
propostas de acdo e fundamentam-se no conhecimento holistico e integrador das
disciplinas e processos socio-culturais, o colaboracionismo, o trabalho em rede e o
direito a informacéo (Restrepo, 2003)

Uma das principais preocupacdes dos profissionais passa pela selecdo do modelo

a aplicar na préatica profissional e para Hill (1979) citado por Caparros (1992:128) essa
aplicacdo faz-se de acordo com determinadas variaveis:
i) O tipo de problema; ii) O conteudo conceptual utilizado; iii) A natureza da
intervencdo (objetivos, principios de acdo, métodos e técnicas); iv) A natureza dos
meios ou marcos institucionais onde se desenvolve o modelo; v) A visdo do estatuto e
funcbes da profisséo apresentada pelo modelo — concecédo da profissao; vi) Os valores e
ética subjacentes ao modelo; vii) A concec¢do do individuo; viii) A natureza da relacdo
entre assistente social e o utilizador do servico.

A intervencdo segundo uma légica de modelo surge pela necessidade de uma
clarificacdo da intencionalidade do agir, sem cair em ecletismos, falsas neutralidades ou
mesmo 0 caos, em que sai valorizada a relacdo com a pessoa utilizadora do servicgo e do
profissional consigo proprio, pela transparéncia das ideias e das intengbes. E
fundamental que os assistentes sociais possuam um sentido de orientacdo que permita
discutir com a pessoa utilizadora dos servigos qual o seu papel e as expectativas de
ambos, de modo a definirem um propaosito claro no trabalho a desenvolver e, para isso
um instrumento importante é o contrato social, escrito ou negociado verbalmente, pois
especifica 0 que cada parte deve fazer. Restrepo (2003) chama a atencdo para o facto de
a profissdo necessitar de novas propostas metodoldgicas que respondam aos desafios da
sociedade contemporanea caracterizada por uma situagdo de “conflito generalizado,
ampliacdo da pobreza, exclusdo e multiculturalismo e a relevancia do simbélico na vida
social.” (Restrepo, 2003: 83), 0 que constitui um novo desafio para 0s assistentes sociais
que sempre procuraram adequar a metodologia aos contextos da intervengéo
equacionando o0s problemas, 0s recursos mas sem esquecer as caracteristicas do

utilizador do servico.
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4. A importancia do diagnostico em servigo Social

O processo de diagnostico é fundamental na pratica do Servigo Social, tendo sido uma
pratica abordada por varios autores ao longo da historia do Servi¢o Social (Richmond
1917, Ander-Egg,1995, Faleiros, 1993, Robertis, 1988, Beckett, 2010 entre outros), com
diferencas a nivel das denominacgdes e dos contextos. A consideracdo do diagnostico
enquanto elemento nuclear da pratica do Servico Social passa pelo facto de
proporcionar um primeiro contacto entre assistente social e instituicdo e a pessoa
utilizadora do servico, facilitar a decisdo sobre a intervencao, influenciar a atribuicao de
recursos e determinar o grau de risco envolvido na situacdo. O diagndstico acontece
quando o utilizador de servigo toma contacto com a organizacao, e é usado para decidir
que servicos podem ser oferecidos e quem deve estar envolvido (Coulshed e Orme,
2006).

O diagnostico é o resultado da recolha e analise da informacdo e tem como
finalidade justificar a tomada de decisdo e fundamentar agdo, pois “o diagnodstico sé ¢
util se der origem a uma agdo, mesmo que as coisas mudem no futuro, é necessario
chegar a algumas conclusdes sobre as necessidades da pessoa e depois agir, pois de
outra forma havera a tentagao de avaliar e reavaliar sem realmente agir sobre a situagdo”
(Beckett, 2010:30). Neste sentido pode definir-se o diagnostico como “o processo
analitico através do qual as decisdes sdo tomadas (... ), a base para decidir o que fazer
para melhorar a situacdo da pessoa(.... ).Envolve um processo de recolha e
interpretacdo da informacdo de forma a compreender a pessoa nas suas circunstancias
(....). Envolve fazer um julgamento baseado na informa¢ao” (Middleton, 1997:5 citado
por Wilson, 2008:271). Partindo destas defini¢des torna-se claro que o diagndstico
envolve um certo nimero de atividades incluindo, identificar as areas relevantes e as
fontes de informacdo, recolha da informacdo, avaliacdo da informacdo, analisar a
informacdo e desenvolver um plano de intervengéo (Wilson, 2008)

O diagnostico configura-se como um processo relacional em que ambos vao
construir um entendimento da “ relacdo da pessoa com o meio em que esta inserido € a
base para planear 0 que é necessario para manter, melhorar ou provocar mudanga na
pessoa, no meio ou em ambas” (Orme, 2006: 21) e a0 mesmo tempo uma compreensao
do proposito, natureza e extensé@o do proprio envolvimento profissional. Muitas vezes o
diagnostico ganha relevancia no inicio da intervencdo, mas é assumido como um

processo dindmico e continuo em que é necessario avaliar a intervencdo que esta a
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decorrer, de modo a preservar o bem estar do utilizador do servico, “o diagndstico ¢
continuo e integral, em todas as etapas da intervencao, sendo necessario assegurar a sua
revisao. (Wilson, 2008:273)

Um dos dilemas na elaboracdo do diagndstico € o debate entre objetividade e
subjetividade, em que a questdo é saber se é possivel a realizacdo de diagnosticos
objetivos, e que leva a que o profissional num primeiro momento resista a enquadrar a
pessoa num determinado esteredtipo, considerando que cada situacao € Unica, pois cada
pessoa experiencia a sua dificuldade de forma diferente. Mas, por outro lado a
subjetividade constitui uma componente do processo de diagndstico tornando
indispensavel a existéncia de mecanismos de suporte, nomeadamente a pratica reflexiva
e a supervisdo. (Wilson, 2008).

Na realizacdo do diagnostico os assistentes sociais equacionam a necessidade de
se centrarem no risco ou se este deve constituir apenas um elemento num diagnostico
que se requer mais global e em que “os profissionais pesem os riscos, as necessidades e
0s recursos implicados numa situagdo particular” (Wilson, 2008:276). A questdo do
risco tem sido cada vez mais equacionada na pratica do assistente social (Parton,1996)
e tem gerado consequéncias na intervencdo do profissional em que “o medo de serem
acusados de terem interpretado ou avaliado mal uma situacdo leva a uma pratica
cautelosa e defensiva “ (Wilson, 2008:276) e uma pratica desta natureza nado considera
as implicacdes, os riscos e 0s beneficios das decisdes tomadas e das acdes executadas.
Uma caracteristica central de um tipo de diagnéstico € a necessidade de definir o risco
em conjunto com o utilizador do servico mas sem esquecer a avaliagdo profissional que
equaciona também a necessidade, a pesquisa com base na prova e 0S recursos
disponiveis, e é nessa conjugacao de uma perspetiva ampla e partilhada que aumenta a
possibilidade de o diagnostico ser efetivo (Wilson, 2008)

Podem identificar-se diferentes formas de diagnostico de acordo com uma analise
as diferentes abordagens, classificadas pelo seu proposito (diagnostico inicial,
diagnostico de necessidades ou risco) ou pela forma como é conduzido, surgindo aqui
uma mudanca na pratica assistente social baseada em parcerias, redes e colaboragdo
(Shemmings e Shemmings, 2000 citado por Wilson, 2008:278) e referencialmente sdo
identificados trés tipos de diagndstico por Smale, Tuson e Stratham (2000) citados por
Coulshed e Orme (2006).

O modelo interrogativo considera o profissional como um perito na recolha e

andlise da informacéo e € aceite que o dialogo entre o assistente social e o utilizador do
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servico esteja sustentado num questionario, de perguntas abertas, pois facilita a
comunicagdo, no entanto é a natureza das questdes e a forma como as respostas séo
utilizadas que é significativo

No modelo processual o assistente social vai avaliar a elegibilidade do utilizador
do servico e o diagndstico é executado de acordo com um conjunto de elementos pré-
definidos, que foram desenvolvidos para uniformizar e tornar compreensiva a recolha de
dados, por vezes em formuldrios a serem preenchidos. Em alguns campos de
intervencdo existem softwares para facilitar o processo de tratamento da informacao,
mas que podem levantar algumas questes quanto a reflexdo do profissional e a como
reagir em situacdes complexas.

O modelo de troca (Smale et al, 1993) identifica o utilizador do servigo enquanto
perito e encoraja a troca de informacao entre o profissional e o utilizador do servico. A
enfase é colocada no reconhecimento do papel ativo que o utilizador do servi¢o deve
desempenhar no diagndstico e a parceria que deve ser estabelecida entre ambos na
avaliacdo da situacdo. H& um respeito pela individualidade da pessoa e uma participacdo
na avaliacdo e nas intervencBes subsequentes. O objetivo é envolver as partes num
compromisso e em vez de fazer um diagnostico, o assistente social negoceia para obter
um acordo sobre quem faz o qué a quem. O enfoque é a situacdo social, incluindo o
contexto em que a pessoa esta inserida, mais do que a individual e reconhece as pessoas
chegam aos servicos sociais a pedir ajuda, porque outros sistemas de suporte
guebraram-se ou ndo estdo disponiveis. As tarefas principais neste modelo sao:

-facilitar a participacao total no processo de tomada de decisao

-fazer um diagndstico global da situacdo social e ndo apenas individual

-ajudar a criar e a manter um conjunto de relacbes humanas

-facilitar a negociacéo entre redes pessoais sobre conflitos e escolhas

-criar confianca suficiente para uma participacéo total

-mudar a abordagem se a situacdo mudar ao longo do tem (Wilson, 2008; Coulshed e
Orme, 2006)

O diagnostico narrativo é apresentado por Coulshed e Orme (2006) como uma
construcdo a partir do modelo de troca, em que se afirma que este ndo é suficiente, na
medida em que nega as responsabilidade profissionais do assistente social. O que é
requerido é uma reflex&o critica que envolva a construcdo de uma narrativa conjunta,
entre o assistente social e o utilizador do servigo. Os profissionais detém conhecimento,

mas ndo sdo 0s Unicos, os utilizadores dos servigos tém responsabilidade na tomada de
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decisbes. A narrativa € relevante para a comunicacgéo, observacéo, reflexdo e avaliagcdo
pelo facto de ser através da narrativa que o profissional pode compreender a perspetiva
do utilizador do servigo. A narrativa constrdi-se com base na conversacao, evitando as
questdes e convidando a pessoa utilizadora do servico a relatar as suas experiéncias. A
participacdo do utilizador do servi¢o no diagndéstico € a garantia que o diagnéstico nao
sera opressivo nem discriminatorio e é assegurada através das seguintes acoes:

-trabalhar de forma colaborativa

-ver a pessoa utilizadora do servico como sujeito com competéncias singulares

-ajudar os utilizadores dos servicos a verem-se como “agentes causais” € sujeitos de
mudanga

-desenvolver a confianga das pessoas pela afirmacgédo das suas experiéncias

Esta andlise remete para uma outra dimensédo pelo facto do assistente social estar
investido de um poder, e a forma como exerce esse poder constitui-se como um
importante componente do processo de diagnostico. A adocdo de estratégias que estdo
informadas pelos principios de colaboragdo e transparéncia asseguram que o risco de
abuso de poder é menor.

Uma das questdes centrais no diagnéstico é o facto de ser orientado pelas
necessidades ou pelos recursos. Tende a assumir-se que o diagnéstico determina o
servico que ird ser providenciado, mas o oposto também é frequentemente verdade. O
tipo de diagnostico que é feito é determinado pelo tipo de servico que se pensa que €
mais necessario (Beckett, 2010). Este autor afirma que € possivel distinguir entre
diagndstico baseado nas necessidades e diagndstico baseado nos recursos. O diagnéstico
que é orientado pelos recursos tem como ponto de partida os recursos disponiveis pela
organizacdo e determina se o utilizador € elegivel para esses servigos. O diagnostico
com base nas necessidades ndo pressupde 0 servico que ird ser providenciado e
considera quais as necessidades do utilizador do servico antes de comecar a pensar
sobre as formas como essas necessidades podem ser respondidas. Para Wilson (2006) a
proposta é a perspetiva do construtivismo social que defende uma pratica profissional
colaborativa em que o diagnéstico é concebido numa dimensdo holistica e menos
constrangida por ideias pré-concebidas do que é uma compreensao certa ou errada da
situacdo e no ambito desta relagdo colaborativa a lacuna entre necessidades
identificadas e os recursos disponiveis ¢ menor dando lugar a respostas criativas por

parte do assistente social e do utilizador do servico.
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O diagnostico € nuclear ao assistente social e envolve competéncias a nivel da
comunicacgéo, observacgéo, reflexdo e avaliagdo. A comunicagdo e as competéncias de
observagdo ndo acontecem apenas quando 0s assistentes sociais se encontram com 0S
utilizadores dos servicos, pois toda a informacdo reunida € parte de um processo de
comunicacdo. No diagndstico os assistentes sociais recebem informacéo verbal e escrita
dos colegas e outros profissionais que possam ser a chave para compreender a situagéo
que deve ser avaliada.

O diagndstico relaciona-se com a pesquisa exploratoria que constitui a base para a
tomada de decisdo e acédo e € neste sentido que a reflexdo é importante, pois envolve a
revisao das diferentes perspetivas sistematizadas pela recolha de informagéo e o alerta
para as dindmicas através das quais estas perspetivas sdo influenciadas pelo papel e
funcdo das pessoas envolvidas.

Uma referéncia ainda a definicdo do diagndstico sustentada na relacdo em que se
prioriza a criagdo de uma relacdo profissional aberta e transparente que aumente a
precisdo e a eficacia do processo de diagndstico e em alguns casos reduz a necessidade
de intervencdes extensas. O processo de diagnéstico envolve a relacdo entre o assistente
social e o utilizador do servigo no desenvolvimento de uma compreensao partilhada do
problema que estd a ser analisado, assim como das responsabilidades individuais e
coletivas. Exige igualmente a construcdo colaborativa dos interesses e das
preocupacOes, da informacdo relevante, a sua analise e a definicdo da estratégia de
intervencdo colaborativa, no envolvimento da pessoa utilizadora do servico e do
assistente social.

A informac&o recolhida incide também nas fontes de conhecimento emocionais,
sentimentos e experiéncias para além de fontes mais racionais. A proposta é que a
relacdo profissional é a chave para um diagnostico efetivo e que o diagnostico é
relacional assim como técnico (Calder, 2003; Parker and Bradley, 2003 citado por
Wilson, 2008). E possivel que assistentes sociais e as pessoas utilizadoras dos servigos
comecem o diagndstico com diferentes perspetivas, mas a relagdo que é estabelecida
entre ambos vai permitir uma aproximagdo dessas perspetivas, uma compreensdo
partilhada, tornando-se fundamental que a recolha de dados mais que uma inquiricdo
fechada seja uma abordagem em que a pessoa se possa exprimir livremente, recorrendo
a instrumentos como o genograma e eco-mapas (Wilson, 2008). A relacdo que se

estabelece entre o assistente social e a pessoa utilizadora do servigo constitui-se como
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facilitador do didlogo e de construcdo conjunta do diagndstico através do recurso a

diferentes técnicas e instrumentos da agao profissional.
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CAPITULO Il - A COMPREENSAO DA RELACAO NA
PROFISSAO DO ASSISTENTE SOCIAL

1.A centralidade da relacéo profissional em Servigo Social

Ao longo da histéria do Servico Social, a relacdo do assistente social com as pessoas
utilizadoras dos servigos tem sido reconhecida pelos profissionais, estando presente nas
praticas das fundadoras, Octavia Hill, Elizabeth Fry e Mary Richmond. Os pioneiros do
Servico Social, no século XIX, tinham um grande interesse nas pessoas e acreditavam
que uma boa relacdo podia levar a mudanca social. Octévia Hill acreditava que conhecer
as pessoas utilizadoras dos servicos e o seu cardcter melhorava a sua préatica. (Howe,
2009). Biestek (1960) refere que desde o periodo de Mary Richmond que os assistentes
sociais ddo importancia ao relacionamento com a pessoa utilizadora dos servicos,
mesmo que ndo aprofundem o seu significado, na crenca de que "0s assistentes sociais
acreditam, e acertadamente, que estabelecer e manter um bom relacionamento em
servigo social de casos é muito mais importante do que a habilidade para o definir".
(Biestek, 1960:ix). De acordo com a perspetiva tedrica adotada pelos assistentes sociais
a relacé@o passou a ser mais ou menos valorizada pelos profissionais, sendo privilegiada
pela abordagem centrada na pessoa ou pelas abordagens humanisticas que continuavam
a defender que a relacdo é a chave para uma boa pratica, assim como os defensores da
corrente psicodinamica, mas, por outro lado, os comportamentalistas, embora ndo
esquecendo a relagcdo, punham a técnica em primeiro lugar. (Howe, 2009). Nos anos 60,
Biestek valoriza o relacionamento e iguala-o ao conhecimento, pois é através do
relacionamento que se mobiliza as capacidades do individuo e os recursos da
comunidade e define-o como "uma interacdo dindmica de atitudes e emocdes entre 0
assistente social e o cliente, com o objetivo de auxiliar o Ultimo a atingir um
ajustamento com o seu ambiente.” (Biestek, 1960:11) As origens destas emocgdes e
atitudes fundamentais sdo sete necessidades humanas essenciais nas pessoas com
problemas psicossociais € que vao originar sete principios, considerados como
qualidades necessarias ao assistente social para estabelecer o relacionamento (Biestek,

1960) e que sdo sistematizadas no quadro 2.1:
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Quadro 2.1- caracteristicas da relacdo no servico social de casos

NECESSIDADES PRINCIPIOS DE RELACIONAMENTO

Tratada como pessoa Individualizacéo

Expressar 0s seus sentimentos (negativos | Expressdo sentimentos tendo em vista um

e positivos) objetivo

Ser aceite como uma pessoa de valor, com | Envolvimento emocional controlado

dignidade

Compreenséo solidaria Aceitacao

Né&o ser julgada Atitude de ndo julgamento
Fazer as suas proprias escolhas Auto determinacgéo do cliente
Conservar informagéo confidencial Descrigdo

Fonte: Adaptacdo livre de Biestek, Felix (1960)

Florence Hollis, uma das pioneiras do Servi¢o Social, destacou a importancia da
relacdo™ afirmando que “o fundamental, no tratamento, é a relagdo entre assistente
social e o utente (Hollis, 1972: 228) A autora acreditava que o servigo social de casos
estava baseado no reconhecimento da interacdo de fatores internos e externos que levam
a problemas nas relagdes sociais, apontando o tratamento na dire¢do da relagdo do
profissional com o utente (Hollis, 1972: 228), sendo esta relacdo uma fonte de
compreensdo para 0 utente na medida em que poderia explorar 0s seus sentimentos
atingindo uma melhor compreensao do seu comportamento. (Howe, 2008). Nos anos 70
as economias tornaram-se mais liberais, colocando a énfase na responsabilidade
individual e influenciando a pratica do Servico Social, aumentando a escolha e a
responsabilidade pessoal. “A mudanca de uma mentalidade coletiva para uma
abordagem liberal, individualista e de liberdade de mercado definem os utentes como

agentes racionais e¢ independentes.” (Howe, 2009: 177). Ao aplicar 0s principios da

' no seu livro publicado em 1964, Casework: A Psychosocial Therapy ,
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liberdade de mercado e da gestdo ao Servigo Social os assistentes sociais sao
constrangidos com o aumento de procedimentos administrativos e prestacdo de contas,
uma necessidade absoluta de mensuracdo, “mas nem tudo é facilmente mensuravel e
nessas acgdes incluem-se aquelas que proporcionam bem-estar, tais como relacdes,
sentir-se emocionalmente apoiado, pertencer a um grupo e a uma comunidade, aquilo a
que Jordan (2007) chama “economia interpessoal” (Howe, 2009:179). Neste contexto, a
relacdo pode ser vista como um luxo ou mesmo como fraca, irrelevante ou pouco
cientifica. (Howe, 2009).

Quando os assistentes sociais poderiam ter colocado a relacdo numa dimensao
secundaria face as exigéncias das organizacfes onde estdo inseridos, economistas e
neurocientistas vém coloca-la novamente no centro da intervencdo. (Howe, 2009) Nos
ultimos anos economistas afirmaram que, tendo assegurado as necessidades basicas, a
felicidade ndo depende apenas da riqueza. Se, por um lado, a diminuicdo da felicidade é
justificada pelo desnivel entre ricos e pobres, i. e., se 0 desnivel for muito grande, os
niveis médios de felicidade, satisfacdo e saude fisica diminuem enquanto os niveis de
crime, comportamento anti-social e doenca mental aumentam. (Wilkinson, 2000,
citado por Howe, 2009), por outro lado verificou-se que a felicidade ndo é apenas
medida em termos do que as pessoas ganham ou possuem, mas também tem a ver com a
salde, relaces e um sentido de comunidade. Os lagos entre as pessoas podem criar um
sentido de pertenca. Viver em harmonia reduz o isolamento, ansiedade e stress e juntos
criam um sentimento de bem estar, o que € corroborado com os estudos de Layard
(2005) e Csikszentmihalyi (1998) citados por Howe (2009) em que se afirma que ter
um envolvimento social, sentir-se emocionalmente ligado a familia e aos amigos,
vizinhos e colegas de trabalho contribui para o bem estar. A felicidade das pessoas
depende, em grande parte, da qualidade da relacdo com os outros, da densidade dessas
relacbes. Do ponto de vista neurolégico Cozolino (2002) explica que as relacBes
terapéuticas promovem um ambiente que favorece a regeneracao, ajudando realmente o
individuo.

A énfase colocada por estas ciéncias na qualidade da relagéo veio fortalecer uma
dimensdo da intervengdo dos assistentes sociais que sempre se interessaram pelo
“capital social”, os lacos entre as pessoas, que leva ao aumento do sentido de pertenca e
consequentemente ao aumento do nivel de felicidade. (Howe, 2009). “As relacdes sdo o
espaco onde as pessoas vivenciam sentimentos subjetivos de bem estar” (Howe,

2009:180) Este autor refere que os assistentes sociais, sobretudo aqueles que situam a
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sua pratica numa perspetiva ecologica, de desenvolvimento comunitario e baseada nas
forgas sempre tiveram um interesse pela nogao de capital social e que o “Servigo Social
trata de promover a interdependéncia.” (Howe, 2009:180), deixando compreender que a
relacdo se apoia numa abordagem humanista cujos contornos se constroem nas
especificidades das diferentes teorias.

A abordagem teorica pode ser diversa, dependendo do conhecimento base do
assistente social, da personalidade da pessoa utilizadora dos servigos, mas o centro da
pratica € a relacdo. Quando o assistente social se cruza com a pessoa o profissional tem
de ligar-se, ser empatico e procurar a compreensdo, pois “a pessoa necessita de sentir-se
compreendida, tem de haver uma procura de sentido, e com ele vem o controle, a
recuperacdo da esperanca, a construcdo da resiliéncia e a capacidade para lidar com a
situacdo.”(Howe, 2009:195). Tem-se consciéncia, no entanto que “Confiar na relacio
pode ser dificil para aqueles que estdo ansiosos ou zangados, desesperados ou
deprimidos (Howe, 2009:199) mas é essencial para que a intervencdo aconteca, seja
qual for a abordagem tedrica. Embora todas as teorias de Servi¢o Social reconhegam a
importancia da relacdo, alguns profissionais acreditam que a relacdo é o elemento
chave. Para uns a relacdo é o meio através do qual a mudanca acontece, para outros néo
ha necessidade de olhar para além da relacdo para compreender o que provoca a
mudanca sendo a qualidade da relacdo e ndo qualquer técnica especifica que determina

a satisfacdo e a eficacia na intervencao. (Howe, 2009)
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2. Uma proposta de compreenséo da relacdo: a perspetiva das forcas

Uma das abordagens tedricas que valoriza a relagdo é a perspetiva baseada nas forgas e
Salleebey (2009) é um dos fundadores desta abordagem, com a preocupacdo de
clarificar que esta € uma perspetiva, “um ponto de vista, uma forma de ver e
compreender certos aspetos da experiéncia. E uma lente através da qual olhamos,”
(Saleebey, 2009:15) e ndo poderéd ser considerada uma teoria, enquanto tentativa de
explicacdo dos fenémenos nem um modelo que procura representar alguns aspetos do
mundo. Esta perspetiva surge nos anos 80 do século XX, em resposta a uma visdo dos
assistentes sociais que se concentrava nas deficiéncias dos utilizadores dos servicos. A
uma pratica que se concentrava nas patologias e nos problemas das pessoas esta
perspetiva contrapde que o individuo tem poténcias e forgas. Com esta perspetiva passa-
se de uma abordagem centrada no problema para uma abordagem baseada na solucéo.
“A énfase ja ndo ¢ a deficiéncia individual mas a responsabilidade pessoal. (...)
Aproximando-se da abordagem ao Servico Social de Octavia Hill e Charles Loch, que ja
desafiavam o0s seus utentes a serem independentes e a esforcarem-se.” (Howe,
2009:105).

Figura 2.1 — Elementos essenciais na perspetiva das forgas

FORCAS

Fonte: (Saleebey, 2009:10)

C — competéncias, capacidades, coragem
P — promessas, possibilidades, expectativas positivas, potencial
R — resiliéncia, recursos
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Os assistentes sociais tém de procurar as capacidades das pessoas e estas sdo
encorajadas a ver que sdo mais do que o seu problema. O assistente social tem de
acreditar que as pessoas sdo capazes de fazer alguma coisa das suas vidas, pois sdo
qguem melhor conhece os problemas que estdo a viver. Como afirma Howe (2009), a
tarefa do assistente social € ajudar a pessoa a ultrapassar o problema e, a partir do seu
relato, das suas respostas as questdes ela pode comecar a reconhecer e a creditar nela
propria e nas suas forcas. Todos n6s temos ideias acerca de como € que a vida podia ser
melhor e as pessoas possuem conhecimentos e sdo “especialistas da sua propria vida,
relagdes e como sobreviver”. (Howe, 2009:103). Esta perspetiva reconhece o valor da
resiliéncia das pessoas que enfrentam situagdes de adversidade, considerada como “a
capacidade das pessoas em lidar competentemente com o risco, para ultrapassar perigos
e para continuar a funcionar, mesmo sobre pressao.” (Howe, 2009: 100). “O assistente
social interessa-se por reconhecer forcas, talentos, experiéncias, capacidades, recursos e
suportes que o cliente dispoe para lidar com o stress.” (Howe, 2009:100). O ponto de
partida é a crenca nas capacidades do individuo, grupo, familia e comunidade, pois as
pessoas que sdo confrontadas com situacdes de stress desenvolvem ideias, capacidades e
motivacdes que podem ser utilizadas para ajuda-las e cabe ao profissional, com base
numa parceria colaborativa, clarificar e alargar o leque de escolhas da pessoa, com base
NOS Seus recursos internos e externos, para chegar a decisdes mais saudaveis (Saleebey,
2009).

O assistente social estd interessado em ouvir 0 que as pessoas tém para contar,
pois é uma forma de descobrir as forcas das pessoas, acompanhado de um conjunto de
questdes cuja tipologia se enquadra em questdes de sobrevivéncia (quem os ajudou no
passado), questbes de excecdo onde se convidam as pessoas a pensar 0 que acontecia
quando as coisas estavam a correr bem, questdes de possibilidade (as expec\tativas) e as
questdes relacionadas com a auto-estima. O assistente social vai estabelecer um
compromisso com a pessoa, através de um dialogo genuino, criando expectativas
positivas e tornando-os mais participativos na vida de outras pessoas, instituicoes e
comunidades e, segundo Saleebey “operar segundo a perspetiva das forgas é bom, é a
pratica bésica do Servi¢o Social. N&do ha nada nesta perspetiva que ndo seja coincidente
com o nucleo de valores da profisséo, trata-se de dar a estes principios uma dimenséo

conceptual e pratica.” (Saleebey, 2009:94). Este autor real¢a que a esperanga, as
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expectativas positivas e o proprio efeito placebo™ constituem dimensées importantes
para promover a mudanca.

A relagdo sempre foi um aspeto crucial da pratica profissional e ” durante anos os
assistentes sociais enfatizaram a importancia da relacdo de ajuda e 0 uso do “eu” como
meio para obter a mudanga e o crescimento”. (Shulman, 1992 citado por Saleebey,
2009:95). O mesmo autor afirma que Carl Rogers (1951) demonstrou que as verdadeiras
relagbes que asseguravam a cura nasciam das qualidades de cuidar, empatia, olhar
positivo, autenticidade e respeito. A qualidade das relacbes de ajuda é o fator mais
importante no ambito da psicoterapia, ao que os profissionais que defendem a
perspetiva das forcas juntam a importancia da colaboracdo, desenvolvendo um projcto
em comum. Saleebey (2009) cita Charles Rapp (1988) para definir as relagfes de ajuda
como intencionais, reciprocas, amigaveis, confiantes e de empowerment. E acrescenta
que a transformacdo, regeneracdo e resolucdo de problemas ocorre quase sempre na
fronteira de uma relacdo pessoal, amigavel e de suporte, orientada por cinco principios:
i) Adotar uma atitude otimista, ii) Focalizar-se nos recursos da pessoa, iii) Colaborar
com outros utilizadores dos servigos, iv) Trabalhar em direcdo ao empowerment da
pessoa e V) Estabelecer ligagbes entre a pessoa utilizadora dos servicos e 0s outros,
numa perspetiva de criacdo de comunidades de auto ajuda

Saleebey (2009) considera que quase tudo pode ser considerado como forgas sob
certas condicdes. O que as pessoas aprenderam sobre si prdprias, 0s outros, 0 seu
mundo e todas as suas experiéncias, ressalvando que as pessoas ndo aprendem apenas
com 0s sucessos. Tudo o que as pessoas sabem acerca do mundo que as rodeia,
incluindo o saber intelectual e as experiéncias de vida. Por outro lado as qualidades
pessoais, 0s tracos de personalidade e todas as virtudes que as pessoas possuem. Os
talentos de que as pessoas dispbem podem surpreender-nos assim como a elas proprias,
na medida em que muitas vezes estdo adormecidos, mas todas as pessoas tém
conhecimento, talentos, competéncias e recursos que podem ser utilizados para avancar
da forma que consideram mais apropriada. As pessoas tém sempre um grau de

consciéncia do que ¢ melhor para elas e “alguns comportamentos mais desadequados

0 efeito placebo tem a ver com um fendmeno nas experiéncias clinicas de administracdo de
medicamentos. Consideram-se 2 grupos e enquanto a um é ministrado o medicamento a outro é dado
um placebo. Nem as pessoas que administram nem os que tomam a medicagdao sabem qual é qual. Os
resultados indicam que ndo ha diferencas clinicas significativas entre os placebos e os medicamentos,
realcando o poder da esperanca, expectativas positivas e crenga no que é ministrado.
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sdo a procura das pessoas em relacédo a sua necessidade de respeito, controle, seguranca,
amor e sentido de pertenga.” (Saleebey, 2009:94.) Reconhecer as forgas nas pessoas e
na sua situacao implica dar crédito ao modo como as pessoas experienciam e constroem
as suas realidades. N&o se pode impor as pessoas a visao do mundo ou da instituicdo em
que o profissional esta inserido. Ndo se pode esquecer que as pessoas tém orgulho, em
ter ultrapassado obstaculos, apesar de muitas vezes poder estar enterrado numa
acumulacdo de culpa e vergonha, a espera de ser descoberto. “O orgulho conduz a
mudanca (...)”(Wolin & Wolin, 1994, citado por Saleebey, 2009:100). As historias
culturais, narrativas e mitos podem constituir fontes de sentido e inspiracdo em tempos
de dificuldade, tornando-se forcas, pois os herdis de natureza cultural podem tornar-se
uma fonte de orientacdo. E a prépria comunidade possui um conjunto de recursos a
nivel fisico, interpessoal e institucional que embora possam ser mais abundantes em
algumas comunidades do que em outras, hd sempre recursos que se podem utilizar.
Ao abordar a perspetiva baseada nas forcas podem definir-se seis principios de ajuda, de
acordo com Saleebey (2009) e Kisthardt (2009):

-0 enfoque inicial do processo de ajuda é centrado nas forcas, interesses, capacidades
e conhecimento de cada pessoa e ndo nos deficits e fraquezas que sdo definidos por
outros. As pessoas sdo mais do que os problemas, incluindo a sua capacidade de
sobrevivéncia, criatividade e resiliéncia'?, o que leva a que seja respeitado o que a
pessoa quer da sua vida. “H4 uma crenga no desembaraco, determinagao e resiliéncia de
todas as pessoas, independentemente da doenca, incapacidade ou historia pessoal.”
(Saleebey, 2009: 53). O mesmo autor afirma que isto ndo significa que se ignore 0s
comportamentos que levaram a uma situacdo de desequilibrio, mas sim que se encontre
um equilibrio entre a atencdo aos sintomas, problemas, déficits e a necessidade de
desenvolver planos individualizados que demonstrem que a intervencao faz a diferenca.
Cada individuo, grupo, familia e comunidade dispdem de forcas, na medida em que
possuem conhecimento, sabedoria, tratando-se de identificar esses recursos e respeita-
los assim como o seu potencial para reverter a situagio. E importante que o profissional
esteja genuinamente interessado em detetar essas forcas e isso é sentido pelos

utilizadores dos servicos, que precisam de saber que o profissional se interessa por eles,

2 A teoria da resiliéncia deriva da Fisica e da Engenharia aplicada posteriormente a psiquiatria e
psicologia. A teoria da resiliéncia define-se como a capacidade dos individuos em superar os fatores de
risco aos quais sdo expostos, desenvolvendo comportamentos adaptativos e adequados. (Ferreira, 2011:
240)
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acreditando que irdo conseguir ultrapassar as dificuldades e prosseguir na sua
transformacéo e crescimento.

-Cada pessoa é responsavel pela sua recuperacdo, pelos esforgos de ajuda que se
desenvolvem. As dificuldades sdo prejudiciais mas também sdo fontes de desafio e
oportunidade, pois possibilitam que as pessoas desenvolvam capacidades. E possivel
observar que as pessoas que enfrentaram a adversidade tém mais capacidade de
resiliéncia e de desenvolver recursos, estando mais motivadas para atingir oS seus
objetivos. E através dos comportamentos que as decisbes sdo manifestadas e as pessoas
tém de ser ajudadas a tomar consciéncia das decisfes que tomam e das consequéncias
em relagéo aos objetivos estabelecidos.

-Todos os seres humanos tém em si uma capacidade para aprender, crescer e mudar,
mas muitas vezes ha uma incapacidade de dizer o que se guer, 0 que leva a necessidade
do profissional questionar e observar, pois € através do comportamento que se manifesta
as preferéncias. H& que reconhecer que ndo se tem conhecimento dos limites de
capacidade de crescimento dos individuos e que se tem de considerar muito seriamente
as aspiracdes do individuo, grupo e comunidade. Frequentemente os profissionais
assumem que o diagndstico, a avaliacdo, o perfil ou as caracteristicas demograficas
fixam os par@metros de possibilidade dos individuos, quando € preferivel manter em
alta as expectativas dos utilizadores dos servicos e ter em conta as suas esperancas,
visdes e valores. Tornou-se cada vez mais claro que as emoc@es tém um efeito profundo
no bem-estar e na salde. O assistente social devera procurar novas e diferentes
estratégias para que o crescimento do utilizador do servi¢o ocorra, sendo criativo no
desenvolvimento de planos de ajuda individualizados e que tém um verdadeiro sentido
para as pessoas

-A relacdo de ajuda torna-se colaborativa e de parceria. O profissional deve colaborar
com o utilizador do servico e os planos devem ser desenvolvidos com as pessoas e ndo
para elas, numa perspetiva de partilha de poder. O papel de perito pode nédo constituir
uma vantagem na perspetiva de valorizar as forcas do utilizador do servico. Saleebey
(2009) cita Derezotes (2000:79) referindo que “numa relacdo reciproca, o cliente e o
profissional partilham a responsabilidade pelo processo de trabalho (...) Sao
considerados como iguais (...) definindo em conjunto os objetivos da pratica e as
tarefas.” (Saleebey, 2009:53). O assistente social deve ser deve ser definido como
colaborador, que faz chegar a informacgéo aos que precisam de conhecé-la, o que leva

que o assistente social assuma uma abordagem de advocacia.
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-A comunidade é vista como um conjunto de potenciais recursos e esta € uma
perspetiva fundamental na abordagem das forgas. “A perspetiva das forcas transcende o
individual e é alargada até a vizinhancga, organizagdo e comunidade num sentido mais
vasto” (Sullivan & Rapp, 2002 citado por Saleebey, 2009:57). Cada ambiente esta cheio
de recursos e ha que considerar os sistemas informais e as associacdes de individuos,
grupos e familias como possuidores de energia, ideias, talentos e instrumentos que é
possivel utilizar.

-As atividades de ajuda em cenarios naturais na comunidade sdo encorajados e
Saleebey (2009) apoiando-se em Bentley (2002) refere que “o trabalho com as pessoas
num cendrio natural contribui para uma pratica efetiva e eficiente.” (Saleebey, 2009:56).
Este tipo de trabalho permite observar a realidade da pessoa de uma forma mais
profunda, levando a que as pessoas se sintam mais confortaveis e partilhem mais
facilmente a informacdo. “E na dindmica da relagdo da pessoa com 0 meio que acontece
mais facilmente a mudanga ¢ a transformagdo.” (Saleebey, 2009:57). Associado a esta
atividade de ajuda estd o conceito de cuidar, considerado como essencial ao bem-estar
embora com dificuldades de aceitacdo numa sociedade regida por valores de
individualismo. As familias deveriam ter condicdes para cuidar dos seus membros,
assim como os cuidadores pagos devem dar 0 apoio e 0 suporte necessarios ao bem-

estar pois a ideia base é que todos precisam de cuidados.
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3. A perspetiva das pessoas utilizadoras dos servigos na relacéo profissional

A relagdo com as pessoas utilizadoras dos servigos deve ser baseada na confianga, na
aceitacdo e na empatia, mas estes contetdos podem ser facilmente confundidos com
amizade para a pessoa e levanta algumas questdes. Os profissionais devem ter
consciéncia dos contetudos da relacdo de forma a poder controla-los numa perspetiva de
ajuda a pessoa (Rhodes, 1986), pois a relacdo € criada em beneficio das pessoas
utilizadoras dos servigos, mas nem sempre estes a perspetivam como empatica e

(13

calorosa, o que leva a questionar se isso “ € resultado da incapacidade do assistente
social ou uma inevitabilidade da estrutura da relagdo” (Rhodes, 1986:163). Para esta
autora a insatisfacdo da pessoa pode resultar das expectativas desadequadas, dos
servigos que nao sdo apropriados, dos recursos limitados ou mesmo das competéncias
desadequadas dos profissionais, mas na perspetiva das pessoas utilizadoras dos servicos
a valorizacdo do profissional passa por caracteristicas que sdo atribuidas aos amigos
como “empatico, cuidador, flexivel, paciente, reciprocidade no que se refere a partilha
de aspetos da sua vida pessoal e ajuda concreta, imediata, na forma que foi pedida”.
(Rhodes, 1986:163). Mas, se estas caracteristicas levantam algumas davidas, aumentam
quando as pessoas consideram como atividades importantes do assistente social, “tomar
um ch@, aceitar o convite para uma festa, enviar postais durante as férias, prolonga uma
visita domiciliaria para brincar com as criangas (....)” (Rhodes, 1986:164). As pessoas
ndo fazem grande distin¢do entre amigo e profissional quando gostam do profissional, e
0 assistente social tenta estas qualidades, mas com limites cuidadosamente controlados,
pois 0 objetivo é a mudanca da pessoa e ndo desenvolver a relacdo por si sO, nao
deixando, contudo, de ser pertinente a questao “Como ¢ que a preocupagdao com alguém
¢ compativel com a intencdo de o mudar?” (Sainsbury, 1974 citado por Rhodes,
1986:166). Os profissionais sdo apanhados numa tentativa de equilibrio entre uma
genuina preocupacdo pelas pessoas e a sua manipulagdo, mesmo que justificada, pelos
resultados, pois o0 risco para a pessoa € muito grande. O modo como a relagdo esta
estruturada pode facilmente pdr em perigo o respeito pela pessoa, a sua autonomia e
capacitacdo e exige do profissional um auto conhecimento e auto consciéncia que faca
diminuir as caracteristicas que, para Rhodes (1986), sdo inerentes a relacdo, a empatia
que tem limites e € manipulativa, pela natureza do papel do profissional que se traduz

num conflito de responsabilidades, com a pessoa e 0 servi¢co onde esta integrado e pela
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falta de reciprocidade da relacdo. Entdo, se a estrutura da relacdo leva inevitavelmente a
esta situacé@o a autora propde uma reestruturacao da relagdo, sugerindo:

- Encontrar formas de criar reciprocidade se queremos capacitar a pessoa. As
pessoas utilizadoras dos servigos devem participar, através da avaliacdo dos servicos,
representados nas reunides de equipa poderiam assegurar melhor os seus direitos e ser
tratados de forma mais respeitadora.

- Os problemas podem estar na desigualdade da sociedade ou na falta de esfor¢o da
pessoa, 0 que tem a ver com a concecao politica do profissional. Cada profissional deve
aprofundar as suas convic¢des politicas e perceber a influéncia no modo como
estabelece a relagdo com a pessoa.

- O profissional deve explicitar a pessoa, ndo apenas 0s objetivos, mas também as
suas conviccles sobre o servico, valores e limites da relacdo. Assim a pessoa sabe 0
que esperar e evita sentir-se confuso ou mesmo zangado. Isto € particularmente
importante se atendermos as responsabilidades do assistente social com os utilizadores
dos servicos, servigo, colegas, profissdo e sociedade.

- Os profissionais podem considerar formar grupos para protestar contra
determinadas acbes do servico ou organizacdo, ndo esquecendo que a primeira
responsabilidade é para com a pessoa.

- Frequentemente os profissionais separam o contexto social das relacbes com as
pessoas, mas o0s profissionais ajudam as pessoas num contexto social e o seu objetivo e
também mudar o contexto em que a relacdo se insere. Ha que da-lo a conhecer a pessoa,
partilha-lo, e fazé-lo agir mais como igual.

S6 a partir dos anos 60, é que os investigadores comecgaram a perguntar as pessoas
utilizadoras dos servi¢os 0 que sentiam acerca dos assistentes sociais e do servi¢o que
Ihes era prestado. Esta abordagem fazia parte de um movimento mais global das
ciéncias sociais em que as pessoas deixaram de ser vistas como objetos e passaram a ser
compreendidas como individuos que detinham uma visdo pessoal do mundo (Howe,
1999:3) Para tal foi importante a emergéncia de um conjunto de organizagGes
controladas pelos utentes, nomeadamente na area da deficiéncia e salude mental, que
levaram a criacdo de uma forma diferente de conhecimento, baseado sobretudo nos
testemunhos de quem usufrui dos servigos (Wilson, 2008). O profissional tem de
escutar a pessoa, valorizar o que ¢ dito e sentido, ter em conta a sua vontade, mesmo
que sejam incapazes de dar uma resposta positiva ao pedido. A relacdo que se

estabelece passa pelo reconhecimento do valor da pessoa, pela importancia do seu
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conhecimento, confrontados depois com outras fontes de conhecimento. “E importante
que os assistentes sociais ougcam e respondam apropriadamente ao que os utilizadores
tétm a dizer, o que nem sempre ¢ reconfortante para os profissionais” (Wilson,
2020:417) A relacdo que o assistente social estabelece com a pessoa € um elemento
critico na capacidade do profissional levar a cabo um bom com o individuo, ou seja, a
qualidade da relagdo é vital para uma boa prética, mas mesmo assim muitos assistentes
sociais apesar de convencidos acerca do valor da relagcdo estdo confusos acerca do
propdsito do seu envolvimento, do que é que pretendem atingir, numa confusdo de
meios e fins (Rees,1978 citado por Howe, 1999:6).

As pessoas utilizadoras dos servicos “gostam” dos assistentes sociais que sejam
amigaveis, genuinos e honestos, e que dao explicacbes sobre os métodos de trabalho e a
sua finalidade, uma vez que as ambiguidades constituem uma fonte de insatisfacdo para
os utilizadores do servico. O modo como 0s assistentes sociais respondem as
necessidades da pessoa afeta a relagéo, e o facto de o profissional ouvir com respeito a
pessoa, reconhecendo os seus desejos para o futuro favorece uma reagdo positiva por
parte desta e aumenta o sentimento de genuidade por parte do profissional. Howe (1999)
assinala um estudo de Fischer (1978:222-3) que conclui que para serem eficazes os
assistentes sociais devem ser bem-sucedidos em duas areas:

-Devem criar condicOes pessoais para conseguir estabelecer uma relagdo de confianca,
cuidado e aceitacdo que facilita a influéncia;

- Os procedimentos devem ser claros e explicitos. O proposito da intervencdo deve ser
compreendido pelo utilizador do servico e pelo profissional. Os bons profissionais
devem articular teoria e métodos de modo a organizar, ordenar e orientar a pratica num
sentido que seja reconhecido pela pessoa utilizadora do servico e pelo profissional.

As expectativas das pessoas sobre 0s assistentes sociais salientam a qualidade das
relagbes, das competéncias e dos servi¢os nos resultados apresentados por Harding e
Beresford (1995) e referidos por Wilson (2008). A nivel das relacbes foram
consideradas como fundamentais a credibilidade, o respeito, a confidencialidade, a
cortesia, empatia, honestidade e confianca. E j& em 1967 Truax e Carkhuff citados por
Howe (1999) identificavam o valor da empatia, autenticidade e cordialidade no sucesso
da relacdo. As pessoas “desconfiam” dos assistentes sociais que impdem uma perspetiva
tedrica sem ter em conta a opinido das pessoas utilizadoras do servico e as
circunstancias que os rodeiam, assim como se espera que 0s profissionais sejam capazes

de ouvir, aconselhar, negociar e ter um conhecimento acerca dos servigos locais e
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capacidade de avaliacdo do risco (Wilson, 2008). Ndo se pode contudo, deixar de
salientar que os atributos pessoais e as competéncias dos assistentes sociais s&o
importantes. Os utilizadores dos servi¢os consideram importante que o assistente social
seja visto como uma “pessoa” e um “amigo”, ¢ que combine essa abordagem com agdes
concretas que provoquem mudancas nas circunstancias que envolvem a pessoa e
simultaneamente sdo valorizadas competéncias de negociacdo e advocacia. (Rees e
Wallace, 1982 citados por Wilson, 2008). A ajuda que mencionam deve ser
concretizada de modo a que os utilizadores dos servigos possam atingir 0s seus
objetivos, tornando-se uma ajuda real e material, mas que muitas vezes é dificultada
pelo facto de profissionais e utilizadores dos servi¢os serem incompativeis na definicdo
da natureza do problema (Wilson, 2008). E esta incompatibilidade assenta, por vezes,
em divergéncias, quanto a finalidade da organizacéo e aos papéis do assistente social.

A percecdo da qualidade dos servi¢os por parte das pessoas utilizadoras dos
servicos é muito diversificada, oscilando entre a satisfacdo, a resignacdo por algo que
ndo pode mudar e o desagrado. Mas mais unanime é o que Wilson (2008) realca
referindo-se a um estudo de Mayer e Timms (1970) onde os utilizadores dos servigos
mencionam que raramente eram chamados a avaliar a eficacia dos servigos recebidos, 0
que vem revelar uma das questdes fundamentais na relagdo profissional que é a questdo
do poder, ou mais especificamente a desigualdade de poder entre assistente social e
utilizador do servico e o0 impacto que tem na relacéo.

Os assistentes sociais que usam o seu poder criteriosamente sdo valorizados pelos
utilizadores, entendido como respeito, atitude de ndo julgamento e capacidade para
compreender a sua perspetiva (De Boer e Coady, 2007 citados por Wilson, 2008). O
mesmo estudo enfatiza ainda o que designam por uma aproximacdo humanista do
profissional, de valorizacdo e apoio, em que € ultrapassado o mandato legal e técnico
que configura a préatica profissional.

Uma das questdes mais pertinentes € conhecer as expectativas dos utilizadores
dos servicos relativamente aos assistentes sociais, considerando:

-Uso do tempo: A necessidade de uma boa estdo do tempo incluindo a pontualidade e
dar tempo aos utentes de modo a trabalhar com eles de forma devida. Assegurar que 0
contacto é mantido

- Utilizac8o da relacédo e comunicacdo: Prestacdo de contas aos individuos, grupos e

comunidades sobre a sua pratica. Ser bom a iniciar, continuar e finalizar as relacdes
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Respeitar a confidencialidade e explicar a necessidade de partilhar a informagdo com
outros. Envolver nos encontros todos aqueles que possam ser afetados por eles.

- Utilizacao das competéncias de avaliacédo: Avaliar as necessidades de forma devida
certificando-se de que todas as opgdes sdo exploradas antes da tomada de decisdo.
Procurar opc¢des quando 0s servigos necessarios ndo estdo disponiveis. Ser criativo,
envolver todos no plano de agdo. Ser honesto acerca das limitagcbes de escolha.
Avaliacao do risco e correr o risco quando necessario.

- Promover a independéncia e reconhecer a experiéncia: Orientar o trabalho para
desenvolver ou manter a independéncia. Reconhecer a experiéncia dos utilizadores dos
servigos acerca da sua situagao e ter em consideragéo os seus desejos

-Estabelecer contactos com os servi¢os: Ajuda no acesso aos servicos e beneficios.
Ligar os utilizadores dos servicos a grupos de apoio e redes de suporte aumentando a
participacdo nesses grupos

A partir do estudo de jovens sem abrigo na Holanda (2003) foram definidas trés
formas através das quais a qualidade das relacbes entre os sem abrigo e 0s assistentes
sociais poderiam ser melhoradas, 0 que passava pela melhoria da comunicagdo, maior
confianca e uma maior participacdo nas decisdes que lhes dizem respeito, sugerindo
uma abordagem partilhada que leve a resultados de mais sucesso. (Winter e Noom,
2003 citados por Wilson, 2008: 423-4). Estas ideias séo reforgcadas pelos resultados de
outros estudos que acrescentam a transparéncia dos propdsitos, receber ajuda concreta e
prestar atencdo mesmo ao que nao € expresso (Sainsbury 1987, 1989 citado por Doel,
2010: 199-200). Acrescentando uma outra dimensdo ao interrogar as pessoas sobre as
suas experiéncias positivas de Servico Social, percebe-se que estdo mais preocupadas
com as caracteristicas particulares do assistente social, honestidade, confianca e
inteligéncia do que com o cumprimento de um cédigo de ética abstrato ou um conjunto
de normas morais. Doel (2010) ressalta que, do relato das experiéncias sobressaem
alguns temas:

-Informacgdo e privacidade: E importante ter alguma sensibilidade na recolha de
informagdo e como € usada. As pessoas valorizam a discussdo sobre a nogdo de
confidencialidade e honestidade sobre os seus limites.

- Poder e controle: N&o ha apenas uma forma correta de fazer as coisas, mas 0s
profissionais e os utilizadores dos servi¢cos precisam de falar sobre o poder e encontrar

maneiras de partilhar responsabilidades para as decisdes que envolvem o controlo
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-Aceitacao e diferencas: Aceitacdo ndo é desistir da mudanca, mas € resistir aos juizos
de valor e compreender a pessoa e as suas dificuldades e s6 depois provocar as
mudangas apropriadas.

-Limites e risco: Os utilizadores dos servigos valorizam que os tratem com
flexibilidade, reciprocidade e igualdade na relacdo até onde for possivel, conhecendo os
limites. Isto possibilita 0 desenvolvimento da confianca e a possibilidade de assumir
riscos.

-Suporte pratico e inteligéncia emocional: Os utilizadores dos servicos valorizam a
ajuda pratica mas também o suporte emocional, o que leva a valorizar abordagens
holisticas.

-Ritmo e continuidade: Acessibilidade, intervencGes precoces e respostas rapidas séo
apreciadas assim como a capacidade do profissional responder a diferentes ritmos dos
individuos. Regularidade, confiabilidade e continuidade do servico de um profissional
para outro sdo igualmente importantes.

-Planeamento e intervencdo em rede: E importante que a acdo seja organizada em
parceria com a pessoa utilizadora do servi¢o assim como articulada com os servicos que
possam responder adequadamente.

-Relagdes suportadas na crenca e no proposito. Ja os estudos de Doel e Best (2008)
assinalavam a importancia do utilizador do servi¢co sentir que acreditam nele, que ha
uma possibilidade de mudanca e que juntos podem fazer a diferenca. A crenca na
possibilidade de mudanca é talvez a base mais forte da relacdo entre utilizador e o
profissional.

-Contextos: As pessoas necessitam de ser vistas como um todo e ndo apenas o
problema que apresentam para que o profissional os possa representar, dentro e fora do
Servico

E dificil conceber o servigo social sem o desenvolvimento de relagdes, tal como
afirma Doel (2010) mas ndo significa que a relacdo seja facil de concretizar numa
perspetiva de satisfazer as expectativas das pessoas utilizadoras dos servigos, que
procuram nas profissionais determinadas caracteristicas pessoais, que permita o
estabelecimento da relacdo, mas respondendo também a um problema ou necessidade
concreta, o que exige competéncias que estdo enquadradas por uma organizacao.

A organizagdo exerce um poder consideravel sobre os assistentes sociais,
controlando as suas decisdes, colocando alguns constrangimentos nas informag6es que

processam, limitando o leque de alternativas e ditando as regras através das quais o

68



Relacdo Profissional: Utopia ou Realidade?

profissional se orienta. Isto exige uma negociagdo exigente, sem negar as diferencas no
poder e de papel, mas a natureza e a dindmica da relagdo entre assistente social e
utilizador do servigo é de parceria e partilha de poder. A relacdo profissional tem de ter
limites e 0 modo como estes sdo definidos, respeitados e negociados € significativo para
o desenvolvimento da relacéo e, se a responsabilidade do estabelecimento dos limites é
frequentemente associada ao profissional, os utilizadores dos servigos deveriam ter um
papel maior, surgindo assim de “baixo para cima” e ndo de “cima para baixo” (Doel et
al 2010: 211).

A relacdo do assistente social com a pessoa utilizadora do servico apresenta-se
como fundamental e inquestionavel na prética profissional do assistente social, mas néo
deixam de levantar-se questfes quanto a sua configuracdo e as condi¢Bes necessarias a
sua efetivacdo, cabendo ao assistente social controlar os riscos de manipulacdo e abuso

de poder da pessoa utilizadora do servico.
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4. Competéncias para a interacdo: empowerment, participagdo e advocacia

Ao abordar o conceito de empowerment em Servico Social torna-se importante
contextualiza-lo no pensamento de Friedman (1992) de modo a situar a sua origem e as
implicacdes na intervencdo social que dai advém. Friedman (1992) parte da ideia de que
as recentes mudangas na organizacdo do capitalismo — o seu alcance global, as
inovacgdes tecnoldgicas revoluciondrias, a centralizagdo em empresas e instituicdes
financeiras gigantes resultaram na exclusdo de um grande nimero de pessoas da
participacdo econdémica e politica. O desenvolvimento alternativo envolve um processo
de empowerment social e politico cujo objetivo a longo prazo é reequilibrar a estrutura
de poder na sociedade, tornando a acdo do estado mais sujeita a prestacdo de contas,
aumentando os poderes da sociedade civil na gestdo dos seus préprios assuntos e
tornando o negdcio empresarial socialmente mais responsavel.

Um desenvolvimento alternativo consiste na primazia da politica para proteger 0s
interesses do povo, especialmente dos sectores disempowered, das mulheres e das
geracOes futuras assentes no espaco de vida da localidade, regido e nagdo. Embora um
desenvolvimento alternativo seja inicialmente baseado em localidades particulares, o
seu objetivo a longo prazo é transformar a totalidade da sociedade através da acc¢do
politica aos niveis nacional e internacional. Sem este salto qualitativo do local para o
global, o desenvolvimento alternativo continuara encerrado dentro de um sistema de
poder altamente restritivo, incapaz de progredir em direc;do ao genuino
desenvolvimento que procura. O desenvolvimento procura uma mudanga nas estratégias
nacionais existentes atraves de uma politica de democracia participada, de crescimento
econdmico apropriado, de igualdade de géneros e de sustentabilidade ou equidade entre
geracoes.

A abordagem do empowerment, que é fundamental para um desenvolvimento
alternativo, coloca a énfase na autonomia das tomadas de decisdo de comunidades
territorialmente organizadas, na autodependéncia local, na democracia directa
(participativa) e na aprendizagem social pela experiéncia. O desenvolvimento
alternativo centra-se no povo e no seu ambiente, ao invés de se centrar na produgdo e
nos lucros, sendo baseado nos espacos de vida da sociedade civil, abordando a questdo
de uma melhoria das condi¢fes de vida e de existéncia da unidade domeéstica, definida

como um grupo residencial de pessoas.
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O desenvolvimento alternativo visa o0 empowerment das unidades domésticas e
dos seus membros individuais em trés sentidos: psicologico, social e politico enquanto
que a nivel social passa pela informacdo, participacdo em organiza¢bes sociais e
recursos financeiros. O empowerment politico trata do acesso ao processo pelo qual sdo
tomadas as decisOes, ndo apenas o poder de votar, mas também o poder da voz e das
accdes colectivas. O empowerment psicolégico pode ser traduzido pela percepgdo
individual de for¢a, o comportamento de auto-confianga, sendo muitas vezes o resultado
de uma accdo vitoriosa nos dominios social ou politico.

O empowerment promove uma forma de trabalhar com os utilizadores dos
servigos baseada na igualdade, parceria e na transparéncia, possibilitando que estes
tenham voz e sejam reconhecidos os seus direitos, redefinindo a relacdo que os
assistentes sociais estabelecem com os utilizadores dos servigos. A partir deste enfoque
h& uma mudanca de abordagem que passa do fornecimento de servigos aos utilizadores
para uma concecdo que reconhece que as pessoas podem ser consideradas como
fornecedoras dos préprios servicos (Coulshed e Orme, 2006). Para Adams (2003) o
empowerment enquanto paradigma da intervencdo em Servico Social tem lugar durante
0s anos noventa do século XX e substitui o paradigma de “tratamento” que implicava
uma terminologia clinica de diagndstico e tratamento. Com a abordagem sustentada no
empowerment os profissionais concebem a intervencgdo com os utilizadores dos servigos
em vez de sobre eles.

O conceito de empowerment traduz a ideia de poder sobre as proprias
experiéncias e a capacidade de controlar e ter uma palavra a dizer nos planos e decisdes
que afetam a sua propria vida (Adams, 2003, Howe, 2009). Neste sentido pode definir-
se empowerment como o conjunto de “meios através dos quais individuos, grupos e/ou
comunidades se tornam capazes de assumir o controlo das suas circunstancias e atingir
0S Seus proprios objetivos, tornando-se capazes de se ajudar a si proprios e aos outros na
maximizacdo da qualidade das suas vidas (Adams, 2003:8). Na base do empowerment
estd o conceito de justica social (Rees, 1991, citado por Howe, 2009), na medida em
que pretende a igualdade e a justica através do apoio e de uma accdo partilhada, e
justifica o argumento de que muitos dos principios do Servi¢o Social estdo presentes no
processo de empowerment do utilizador do servigo incluindo a auto-determinacéo,
igualdade e a democracia das relagdes, tornando-se central para os valores que
sustentam o profissionalismo no servigo social, com énfase na pratica participativa e nas

estratégias da advocacia do profissional (Banks, 2006)
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O conceito de empowerment tem sido apropriado pelos assistentes sociais como
“processo de reconhecimento, criacdo e utilizacdo de recursos e de instrumentos pelos
individuos, grupos e comunidades, em si mesmos e no meio envolvente, que se traduz
num acréscimo de poder — psicoldgico, socio-cultural, politico e econémico — que
permite a estes sujeitos aumentar a eficacia do exercicio da sua cidadania” (Pinto,1988).

O assistente social e o utilizador do servico trabalham em conjunto no sentido de
desenvolver a sua capacitagdo tornando assim o utilizador do servigo capaz de defender
de forma eficaz os seus direitos, o que constitui a finalidade do empowerment,
definindo como objetivos que os individuos possam ser participantes ativos na solugédo
dos problemas ao lado dos profissionais com quem estabelecem uma relacdo de
parceria, em que podem beneficiar dos conhecimentos e aptidées que aqueles dispdem
(Payne, 2002), assumindo o profissional a facilitacdo de acesso aos recursos assim
como o desenvolvimento de competéncias que permitam as pessoas conquistar poder de
decisdo e acgdo relativamente a sua vida, podendo considerar e empowerment como
“todo 0 acréscimo de poder que permite aos individuos aumentarem a eficacia do seu
principio de cidadania” (Friedman, 1996).

A prética profissional com referéncia ao empowerment leva a definicdo de um
conjunto de principios assumidos pela intervencdo: a) o relacionamento de parceria com
o utilizador do servico, encarando-o como uma pessoa com direitos e deveres, 0 que
implica o estabelecimento de uma relacdo de troca a partir das capacidades de cada um,
assente na responsabilidade mutua, b) centrar o processo de empowerment na expansao
das capacidades, potencialidades e recursos do utilizador do servico e do meio,
ajudando a pessoa a reconhecer e a utilizar 0s seus recursos, assim como aqueles que
necessita de desenvolver, c) contextualizar a pessoa na sua situacdo, d)direccionar de
forma consciente e selectiva a préatica do trabalho social para populacdes historicamente
marginalizadas e oprimidas e e) ndo apressar o ritmo necessariamente lento do processo
de empowerment, nem deixar-se abater pelas dificuldades desta abordagem (Pinto,
1988).

O processo de empowerment engloba a participacdo, que se traduz no
desenvolvimento de competéncias que possibilitardo que as pessoas se tornem sujeitos
com capacidade de intervir e participar na realidade de modo a transformarem as suas
condicdes de vida, o que tem implicacbes na definicdo dos principios da préatica
profissional, o que para Menezes (2003) tem sobretudo a ver com uma atitude do

assistente social.
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“Ha que valorizar as suas capacidades/habilidades [do utilizador do servi¢o] — e

consequentemente reforcar as potencialidades de acgdo que 0s mesmos possuem,

porgue, em nossa opinido, os utentes tém potencialidades para modificar os seus

contextos de vida, mas para isso, € necessario que 0s mesmos, apreendam e

compreendam esses mesmos contextos e, consequentemente desenvolvam um

conceito politico proprio que os leve a agir.” (Menezes, 2003:38)

A participagdo do utilizador do servigo pode dar-se a nivel individual,
organizacional e de grupos (Coulshed e Orme,2006). A nivel Individual tem a ver com
0 processo de envolvimento das pessoas no processo de satisfacdo de necessidades, o
que pode incluir o encorajamento dos utilizadores dos servicos em descrever as suas
necessidades a medida que se constréi, em conjunto, a definicdo do problema, os
objetivos e as tarefas, a partilha da avaliacdo com o utilizador do servico dando-lhe a
possibilidade de recusar os servicos oferecidos e assegurar que os utilizadores dos
servicos tém suficiente informacdo disponivel acerca das tomadas de decisdo e 0s
servicos disponiveis A nivel organizacional ha um incentivo a criacdo de sistemas
organizados de participacdo de utilizadores como foruns, questionarios, entre outros. A
participacdo a nivel dos grupos implica a influéncia nas medidas de politica através da
criacdo de organizacgdes proprias.

A prética profissional que tem um enfoque nas estratégias que promovem a
participacdo assume determinadas caracteristicas (Sutcliffe e Simons, 1995 citados por
Mantell, 2009) envolvendo igualmente o desenvolvimento de certas competéncias:

- Os profissionais devem estar dispostos a aprender com a experiéncia dos utilizadores
dos servigos, o que implica questionarem-se enquanto peritos:

- E necesséario dar tempo aos profissionais para que as pessoas possam desenvolver as
competéncias e a confianca necessarias. E necessario tempo para que se passe a auto-
advocacia, a participacio e o controle sobre a sua propria vida. E necessario um
compromisso a longo prazo feito pelos profissionais e pelas organizacbes e
competéncias centradas na negociacdo e na colaboracdo. H& que se focalizar nas
necessidades e nos desejos da pessoa, 0 que leva & empatia e competéncias a nivel da
comunicagdo para construir uma relagdo de confianca. H& que estabelecer igualmente
um clima de colaboracdo com as redes formais da pessoa, assim como outros
profissionais e organizagdes;

- Cada pessoa pode ter diferentes capacidades de controlo e autonomia. Uma préatica que

conduza ao empowerment focaliza-se na pessoa e ndo apenas no problema;
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- E preciso adaptar as estruturas e nio apenas as pessoas, pois ha que transformar as
praticas e 0s processos adaptando-0s as pessoas, 0 que passa por apoiar as estruturas de
representacdo dos utilizadores dos servigos assim como sistemas de comunicagdo e
procedimentos gque sejam “amigaveis” e acessiveis;

- E necessario mudar a cultura de falar sobre as pessoas para uma em que se dialogue
com elas sobre as suas vidas e aspiracbes. De modo a promover uma cultura de
participagdo, hd que ter uma atitude colaborativa, 0 que exige capacidades de
comunicacdo que ajudem a desenvolver uma boa relacdo entre profissionais, pessoal e
utilizadores dos servicos. Em particular hd que exigir o compromisso para 0
envolvimento dos utilizadores dos servigos;

- As pessoas sao diferentes assim como 0s seus problemas, o que leva a uma abordagem
centrada na pessoa e pde em causa as respostas pre-definidas estandardizadas, exigindo
criatividade na solucdo dos problemas;

- H& que encarar as tensdes e por vezes os conflitos entre diferencas de interesses entre
utilizadores dos servigos, cuidadores informais e profissionais;

- Ha que colocar o utilizador do servico no centro da intervencdo, o que realca a
necessidade de construir uma relacdo calorosa, humana que assegure que o pensamento
e a acdo do profissional estdo centrados nas necessidades da pessoa;

- Ha& que aceitar e promover a ideia de que a organizacao dos utilizadores dos servicos
pode representar as pessoas que apoiamos.

O Empowerment do sujeito, individual e coletivamente, para mudar as suas
relacBes constitui a base da estratégia de intervencdo do Servico Social, de acordo com
Faleiros (1996). A intervencdo do assistente social situa-se numa perspetiva de
correlacdo de forcgas, entendida como um processo conflituoso de lutas de interesses
fundados nas relaces de exploracdo e dominagdo. O objetivo do Servico Social é o
fortalecimento do pessoa utilizadora do servigo ou empowerment, a partir de estratégias
no sentido de mediagdes, a incidir nas relagdes. “E no contexto das relacdes de forca
mais gerais do capitalismo e nas particularidades das relagdes institucionais, nas
mediagdes do processo de fragilizagdo/fortalecimento do utente que se define o trabalho
profissional do assistente social” (Faleiros,1996:22-23), defendendo uma alianga do
assistente social com o utilizador do servi¢o, um compromisso com o seu fortalecimento
que se assume a longo prazo, e numa dimensdo também politica “pois SO assim se
poderd pensar o Servi¢o Social enquanto profissdo com potencialidades para promover

a cidadania” (Menezes, 2003:38). Faleiros (1996) apresenta segundo a perspetiva
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estrutural de Maurice Moreau'® quatro dimensées para o empowerment: A defesa do
utilizador do servigo, 0 que tem a ver com a ajuda que se da a pessoa na interacgdo com
as organizacgdes burocraticas, como defesa dos seus direitos. A coletivizacdo prende-se
com a ajuda dada ao utilizador do servico de modo a sair da compreensao individual do
seu problema, colocando a pessoa em contacto com outras pessoas. Na dimensdo
definida como materializacdo o assistente social redefine as situagbes-problema no
contexto social, enquanto o aumento de poder dos utilizadores pode acontecer através
da explicitacdo da relacdo de poder existente na intervencéo profissional, traduzida pela
elaboracdo de um contrato claro coma pessoa, pela partilha das informacges e técnicas e
pela clarificagdo dos papéis de cada um. O acesso a informag&o constitui uma dimenséo
fundamental neste processo em que ha que clarificar papéis, dar informacdo a pessoa
sobre a sua situacdo e o proprio relacionamento profissional. O acréscimo de poder
passa pela capacitacdo que por sua vez engloba aspetos de informacao e formacéo.

A abordagem ao conceito de empowerment implica um conjunto de outros
conceitos que sdo igualmente essenciais para 0 processo de fortalecimento e
autodeterminacdo dos individuos (Pinto,1988). A suspensdo da descrenca €
fundamental, pois para desenvolver um projeto de empowerment e advocacy, ha que
acreditar na pessoa e nas suas potencialidades e forcas. Mas ndo se trata apenas de
suspender a descrenca, o profissional tem de preocupar-se com todos 0s preconceitos e
discriminacdes contra certas populacdes. Estas valoracdes partem de grupos que detém
maior poder na sociedade e, como tal, podem efetivamente marginalizar e dominar
aqueles a quem valorizam negativamente e o principal meio de que o profissional
dispde para combater essa descrenca € a validacdo que consiste no reconhecimento das
capacidades do utilizador do servico, sendo utilizado neste processo “os seus recursos

internos, as suas capacidades e potencialidades, a par dos recursos do assistente social e

B Maurice Moreau (1979, 1990) é um autor do Servico Social Estrutural que define como
objetivos a reducdo da desigualdade do poder entre assistente social e o utente, reduzir a
distancia social entre o assistente social e o utilizador do servigo assim como compreender e
tentar resolver os problemas sociais no seu contexto social, politico e econémico. A principal
preocupacdo do enfoque estrutural é o de ajudar as pessoas a desenvolver uma praxis social, i.e.,
a chegar a uma reflexdo critica sobre os problemas pessoais / politicos vividos, seguida de uma
acdo nos niveis pessoal e coletivo
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do meio envolvente.” (Pinto,1988). A autora defende que o empowerment assenta em
relacionamentos sinergéticos, relacionamentos onde se conseguem potenciar 0s
resultados que seriam obtidos individualmente, pois um s6 individuo ndo conseguira
alterar sozinho situacGes e estruturas discriminatorias e opressivas, mas quantos mais
individuos se unirem e agirem concertadamente maiores serdo as possibilidades de
poderem em conjunto produzir algum efeito de mudanga consistente, e aponta como
fontes de relacionamento a relagdo entre o utilizador do servico e o profissional e
também entre aquele e 0 seu meio envolvente. Mas talvez o conceito que mais esta
associado ao processo de empowerment seja 0 conceito de advocacy no sentido da
defesa ou representacdo do utilizador do servico, considerado um individuo, grupo ou
comunidade, junto das instituicGes politicas e sociais e da sociedade em geral e sempre
na perspectiva de procurar desenvolver a self-advocacy, a capacidade da pessoa se
representar a si mesmo na defesa dos seus interesses (Pinto,1988).

O assistente social acompanha o utilizador do servico no processo de luta e
“defesa” dos seus direitos. O assistente social é constituido defensor / advogado,
trabalhando numa causa de acesso aos direitos de cidadania, definindo como principal
alvo de mudanca o meio. O homem é concebido como um ser social que deve
estabelecer relagdes com outros individuos e grupos, instituicGes e organizagfes com
vista a assegurar a sua sobrevivéncia, o seu crescimento e desenvolvimento e quando o
individuo ndo consegue ligar-se as suas redes sociais nem aceder a outros grupos e
servigos surge a intervencdo social, centrando-se nas interacdes e transacdes entre 0s
que pedem ajuda e 0s apoios necessarios ao seu desenvolvimento. O assistente social
constitui-se como mediador, aumentando o poder de negociacdo da pessoa nas suas
relacBes com o meio. A intervencdo na perspetiva de advocacy implica um conjunto de
habilidades que inclui:

-flexibilidade para adaptar o processo a vontade da pessoa envolvida;

-assegurar que o utilizador do servigo sente que controla o processo e confia no
profissional para agir como foi acordado;

-empowerment do individuo;

-apoiar a pessoa para ela se autorrepresente;

-assegurar que a pessoa esta a habilitada a fazer escolhas informadas e livres;
-aconselhar, ajudar e apoiar e nunca pressionar ou persuadir. (Dalrymple e Burke, 1995
citado por Coulshed e Orme, 2006:69).
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A advocacia esta associada a uma abordagem baseada nos direitos para a satisfacdo das
necessidades assim como uma abordagem radical ao Servigo Social (Braye e Preston-
Shoot, 1995 citado por Coulshed e Orme, 2006). O conceito de advocacy tem a sua
origem no sistema legal, embora seja possivel distinguir varias formas de advocacy:
- Politica que se situa sobretudo a nivel de uma atividade de lobby;
-Auto advocacia que envolve a formacdo e o suporte de modo a que a pessoa ganhe
competéncias para se representar a si proprio e este tipo inclui ainda um subgrupo em
que se trata de reunir um conjunto de pessoas de modo a que ajam como grupo na
representacdo dos seus interesses;
- Cidada numa relacdo face a face onde voluntérios agem em nome da pessoa que
requer o servigo, representando as suas necessidades e interesses;
-Profissional em que a representacdo é assumida pelo profissional, o que pode ter alguns
riscos, sobretudo se considerarmos que o assistente social esta ligo a um servico ou
organizacdo enquanto seu representante. (Coulshed e Orme, 2006, Mantell, 2009).

A prética de empowerment e advocacy envolve na perspectiva de Rose & Black
(1985) um conjunto de etapas que implicam:
-Compreensao e aceitacdo. Devemos estabelecer uma completa empatia com a pessoa;
-Tematizacdo — Procede-se a identificagdo dos “temas centrais” da vida da pessoa;
identificar situacdes de alienacdo e dominacdo no contexto estrutural do meio
envolvente da pessoa utilizadora do servico;
- Problematizacdo- Analisar refletidamente as narracGes expressas pela pessoa sobre o
seu mundo e descobrir formas de agir sobre ele;
- Anomia — Um processo de mudanga traz sempre receios e medos que € necessario
trabalhar. Neste processo € necessario trabalhar as capacidades de planificacdo do
futuro.
- Andlise das consequéncias da acdo — E fundamental ajudar a pessoa no
reconhecimento das estruturas de poder que interferirdo no plano de acdo, obstaculos e
aliados que poderéo encontrar;
- Escolha- Definigcdo de alvos de intervencdo e apoio da pessoa que se debate com
sentimentos de indecisdo e indefinigéo;
- Acdo- Todos os acontecimentos sdo continuamente analisados numa perspetiva de
reflexdo-acdo e de ensinamentos e acertos constantes;
- Avaliacdo — Avaliar o que foi feito e o que foi atingido, a eficiéncia e a eficicia das

acoes. Refletir naquilo que foi sentido durante o processo.
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- Compreenséo e aceitacdo — Avaliar em que medida a pessoa e o profissional foram

modificados/influenciados pelo processo e recomeco do ciclo de advocacy e

empowerment relativamente a outras questdes que a pessoa considere necessario tratar.
Neste processo podem identificar-se competéncias do profissional que promovem

0 empowerment, a participacao e advocacia:

- Assertividade que se traduz na capacidade de expressar o ponto de vista de modo a que

seja compreendido pelos outros, o que requer o desenvolvimento de auto-consciéncia,

incluindo a postura corporal, uso adequado de linguagem e a escuta ativa. Envolve

igualmente o conhecimento dos seus limites;

- Negociacdo a partir da identificacdo das necessidades e expectativas da pessoa, 0 que

implica um respeito mutuo;

- A abordagem deve estar associada a comportamentos profissionais, que integram

dimensGes como confiancga, pontualidade e processos de delegacéo e divisao de tarefas,

que demonstram 0 COMpPromisso com a pessoa;

- Encorajar a recolha e partilha da informagéo. O desenvolvimento de uma cultura de

colaboragédo requer um compromisso que assegure que a informacéo correta é recolhida

e partilhada com os utilizadores dos servicos, mas com todos os que dela necessitam

para atingir os resultados em beneficio dos utilizadores dos servigos.

- Aconselhamento construtivo, supervisdo e reflexdo. A profissdo é complexa e a

existéncia de apoio e supervisdo sdo importantes. (Mantell, 2009:45-46).

A Teoria Geral dos Sistemas e a sua aplicacéo ao Servico Social

A opcdo de refletir a teoria geral dos sistemas surge pela importéncia desta teoria no
desenvolvimento da intervencdo em Servi¢o Social pois a partir dos conceitos desta
teoria a intervencdo é concebida em termos dos sistemas nos quais o individuo esta
inserido e a atengdo do assistente social é focalizada nos diferentes aspetos do meio
envolvente (Coulshed e Orme, 2006). O desenvolvimento da abordagem em servico
Social a partir da teoria geral dos sistemas é feito com base no pensamento de Von
Bertalanfty (1971) que define sistema como “um conjunto de elementos em interacdo”.
Esta é uma teoria biologica que propBe que todos os organismos sdo Sistemas,
compostos por sub-sistemas, 0s quais por sua vez, sdo parte de super-sistemas e €
posteriormente aplicada aos sistemas sociais. A adogéo da teoria dos sistemas por parte
dos assistentes sociais faz-se por via da Sociologia, com o conceito de sistema aberto,

entendido como a ligacdo entre todas as partes do sistema e o facto de um
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acontecimento numa parte do sistema tenha repercussdes em todas as partes (Coulshed e
Orme, 2006). E nesta perspetiva séo identificados quatro conceitos fundamentais:
-Interacdo entendida como acdo reciproca entre os elementos de um sistema que
modifica 0 comportamento ou a natureza destes elementos;

-Totalidade, o sistema ndo pode ser reduzido as suas partes, pois o todo é mais que a
soma das partes, implicando o aparecimento de qualidades que ndo estdo contidas nas
suas partes;

-Organizacao é um conceito central surgindo relagfes entre componentes ou individuos
que produz uma nova unidade;

-Complexidade é o que permite apreender a riqueza do sistema, e estd dependente do
namero de elementos mas também do tipo de relacdo entre os elementos do sistema.

Ligados a estes conceitos surgem as caracteristicas que permitem determinar, em
qualquer momento, o estado de um sistema:

- O seu estado estavel: a forma como ele se mantém através da rece¢do de inputs e a sua
utilizacéo.

- A sua homeostasia ou equilibrio: a faculdade para manter a sua natureza intrinseca,
mesmo apesar das mudancas que se experimentam quando se recebem os inputs

- Diferenciacdo: a ideia de que, ao longo do tempo, os sistemas tornam-se mais
complexos e com classes mais variadas de componentes.

-N&o-sumatividade: a ideia de que o todo é mais do que a soma das suas partes.
-Reciprocidade: a ideia de que se uma parte do sistema muda, essa mudanca interage
com todas as outras partes. Consequentemente, elas também mudam. (Payne,2002: 196-
197).

A aplicacdo da teoria geral dos sistemas ao Servico Social esta presente nos
trabalhos de Pincus e Minahan (1973), com o enfoque na dependéncia das pessoas dos
sistemas no seu ambiente social imediato, 0 que leva a descricdo de trés sistemas:
-Sistemas informais ou naturais (familia, amigos, colegas...)

-Sistemas formais (grupos comunitarios, sindicatos...)
-Sistemas societais (hospitais, escolas...) (Payne, 2002:200).

A andlise da teoria geral dos sistemas e a sua influéncia na pratica do assistente
social estd muito relacionada para Payne (2002) com o facto de esta teoria aceitar a
ordem social existente ao invés de a rejeitar como outras abordagens mais radicais do
Servico Social. Esta proposta “articula-se com a estrutura profissional, mas também

com a estrutura institucional que faz parte do Estado, e tem autoridade e poder” (Payne
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2002:199), o que faz com que sejam consideradas, por este autor, como tarefas do
assistente social: Ajudar as pessoas a utilizar e a melhorar as suas proprias capacidades
de resolugédo dos problemas; Construir novas ligacOes entre as pessoas e sistemas de
recursos; Ajudar ou modificar interacfes entre pessoas e sistemas de recurso; Melhorar
a interacdo entre as pessoas dentro dos sistemas de recursos; Ajudar a desenvolver e a
mudar a politica social; Dar ajuda préatica e atuar como agentes de controlo social.

O assistente social procura ver onde é que as interaces entre 0s elementos do
sistema e 0 seu ambiente estdo a causar problemas e 0 objetivo é ajudar as pessoas a
desempenhar tarefas de vida, as atividades que tém importancia e significado para elas,
aliviar a angustia e atingir objetivos e posicGes de valor que sejam importantes para 0s
utilizadores dos servicos. S&o definidos quatro sistemas, realcando que os sistemas

cliente, alvo e acdo podem ou ndo ser 0S mesmos:

Quadro 2.2 -Sistemas de intervencdo no dmbito da teoria geral dos sistemas

Sistema de agente de | Os assistentes sociais e as organizacgdes

mudanca onde trabalham

Sistema cliente Pessoas, grupos, familias, comunidades
que procuram ajuda e se envolvem num
trabalho com o sistema agente de

mudanca

Sistema alvo Pessoas que o sistema agente de mudanca
esta a tentar mudar para atingirem 0s

objetivos

Sistema de acao Pessoas com quem o sistema agente de
mudanga trabalha para atingirem o0s

objetivos

Fonte: Pincus e Minahan (1973) citados por Payne, 2002: 202

A partir da definicdo destes sistemas e definido o plano de intervencdo que requer
do profissional o desenvolvimento de um conjunto de atividades concretizadas com

habilidades que envolvem os utilizadores dos servigos assim como 0s sistemas sociais
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com que interagem ou com 0s quais importa interagir e centrando a intervencdo nos

diferentes sistemas de acgdo, na sua formagdo, manutencdo e coordenagdo de modo a
sustentar e estabilizar o esforgo de mudanca.
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CAPITULO 11l — A PRATICA PROFISSIONAL CENTRADA NA
PESSOA

1. Conceitos, objetivos e processo da relacéo de ajuda em Servigo Social

O Servico Social estd ligado ao conceito de ajuda as pessoas em situacdo de
vulnerabilidade sendo uma atividade profissional que se concretiza na intervencdo em
situacbes de dificuldade, com a missdo possibilitar que as pessoas passem de uma
situacdo de dependéncia a uma situagéo de autonomia (Robertis, 2003). Neste sentido a
autora define a ajuda como “um conjunto de processos e atos organizados com o fim de
dotar uma pessoa de autonomia pessoal “ (Robertis, 2003: 74) A ajuda tem como
objetivo a auto-ajuda, (Brammer 2003) pretendendo-se o desenvolvimento das
capacidades das pessoas de modo a que sejam capazes de resolver os seus problemas,
tendo como enfoque o empowerment do individuo, mas o mesmo autor salienta que ha
situacBes em que o0 que ha a fazer é dar suporte total ao outro sem olhar aos problemas
de dependéncia. “A relagdo de ajuda é uma agdo de apoio e acompanhamento que
podemos definir como um conjunto de comportamentos e atitudes a implementar a fim
de permitir ao beneficiario abordar os problemas identificados e encetar uma reflexao
com vista a um reajustamento” (Guia, 2008: 4) e em que o papel do assistente social é
ajudar o individuo a “reconhecer o seu lugar e a ter um papel na sociedade” (Conseil
Supérieur Travail Social, 1998:84), e essa intervencao passa pelo individuo, na relagdo
consigo proprio, mas também pelo meio, nas ligacdes que possibilitam o exercicio da
cidadania, uma concecéo ja definida por Mary Richmond (1922) em que o profissional
ndo se substitui as pessoa que ajuda mas faz com que a pessoa tenha o seu lugar. A
intervencdo é centrada nas capacidades do utilizador do servico e na acdo sobre as
condicBes que permitirdo a pessoa desenvolver essas capacidades, é centrada na pessoa
e ndo exclusivamente no problema. O profissional vai facilitar o crescimento do utente,
mas como refere Brammer (2003) na direcdo que ela escolher, partindo-se do principio
gue a pessoa esta consciente das alternativas e assume essa responsabilidade. O trabalho
do profissional passa pela conscientizagdo do individuo, determinando depois se quer
ou ndo a ajuda e quais 0s objetivos dessa ajuda, mas sem esquecer um conjunto de
condigdes que facilitam o desenvolvimento do utilizador do servigo: i) a empatia do
profissional, ii) a sua cordialidade e cuidado, iii) a abertura iv) um olhar positivo e de

respeito v) a capacidade de concretizar e especificar vi) competéncias a nivel da
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comunicacdo e vii) a intencionalidade, a capacidade de fazer op¢bes em funcdo da
avaliacdo da situacdo (Brammer, 2003)

A relagédo de ajuda procura que as capacidades da pessoa utilizadora do servigo
sejam transformadas em competéncias, entendidas numa dimensao tripartida entre as
capacidades do individuo, fatores motivantes (esperanca, confianca em si mesmo, nos
outros e respeito por si proprio) e qualidade do meio. (Breton, citada por Conseil
Supérieur de Travail Social (1998). “A intervencao situa-se também nas competéncias
dos sistemas e dispositivos sociais que promovem as competéncias das pessoas” (Cons.
Sup. Travail Social, 1998:89). E esta intervencdo leva a que o profissional seja
envolvido em interesses contraditdrios entre os utentes e as organizagdes. (Brammer,
2003; Con. Sup. Trv. Soc., 1998). Se por um lado ndo pode afastar a pessoa utilizadora
do servico e atender apenas aos interesses da organizacdo também néo pode hostilizar a
organizacdo. Brammer (2003) defende que o utilizador do servigo deve ser levado a
compreender que 0 seu comportamento é modelado pelo meio.

O assistente social € um profissional de ajuda, cuja legitimidade deriva de
dispositivos éticos e legais, apontando como valores o respeito pela dignidade do
homem e a sua consideracdo como sujeito, a convicgcdo de que toda a sociedade deve
oferecer um lugar a todas as pessoas, sendo que é a partir dai que cada um faz a sua
contribuicdo para o conjunto e a responsabilidade que cada ser humano tem face aos
outros que se traduz em todas as formas de solidariedade (Robertis,2003), ndo podendo
por isso esquecer que a relacdo de ajuda também ndo pode ser deslocada das
caracteristicas e das competéncias do profissional. “E a personalidade do profissional
combinada com as suas competéncias especificas, sobretudo a nivel compreenséo, apoio
e acdo que produzem condigdes para atingir resultados” (Brammer, 2003:4), ideia que ¢
partilhada por Caparrés (1992) quando reflete que o assistente social pde ao servi¢o do
utilizador do servigo conhecimento profissional, valores e competéncias, assim como o
seu “eu” e constroi assim a sua capacidade de compreensdo e agdo, sendo estas as
dimens@es que facilitam o desenvolvimento da relagdo que sustenta a ajuda. Podemos
entdo associar um conjunto de caracteristicas ao desempenho do profissional: i)
Consciéncia de si e dos seus valores, ii) Consciéncias das experiéncias culturais, iii)
Capacidade de analisar os seus sentimentos, iv) Capacidade de servir como modelo e
influenciar, v) altruismo e compaixdo, vi) Forte sentido ético e vii) Responsabilidade
(Brammer, 2003)
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A relacdo de ajuda é sustentada no encontro, acontece num processo de interacdo
interpessoal em que a confianga, 0 consentimento e a livre adesdo sdo elementos
fundamentais. A construgdo de uma relacdo € facilitadora da intervencédo e na perspetiva
de Robertis a relacéo entre o profissional e 0 utente € 0 meio mais potente que temos de
provocar a mudanga, na medida em que “(...) € sempre uma situacao interativa na qual
as influéncias e transformagoes sao reciprocas” (Robertis, 2003: 78). O assistente social
acredita nas capacidades do utente e comunica-lhe essa confianga, quer verbalmente ou
criando condicBes onde essa confianca do utente seja reforcada. Ha uma
responsabilizacdo do utente numa perspetiva Rogeriana de ndo diretividade “Ajudar o
outro a ajudar-se a si proprio” (Rogers, 2000:11), mas sempre acompanhado de uma
aceitacdo, compreensao do outro e torna-lo capaz de resolver as situacfes com que se
defronta.

Para Brammer (2003) o processo de ajuda passa por uma fase de construcdo da
relacdo e uma segunda fase de facilitacdo da acdo. Na primeira, sdo necessarias
competéncias a nivel de compreensdo e suporte e, na segunda, sdo valorizadas
competéncias de decisdo e acdo. Para este autor a relacdo é o meio através do qual o
profissional e o utente expressam e realizam as suas necessidades, o que faz com que
seja fundamental no processo de ajuda. Esta relacdo assume um nivel de
contratualizagdo, na medida em que é estabelecido um acordo quanto aos objetivos e
tarefas a desenvolver. Quanto mais esse acordo, que assume a forma de contrato social,
for bem definido mais facil é para o profissional manter a objetividade, pois estdo
delimitados os papéis e os limites do profissional. Na perspetiva deste autor sao
definidos oito estadios no processo de ajuda que estdo contidos nas duas fases
mencionadas. A primeira fase, onde se constréi a relacdo, tem um estadio de entrada,
onde se prepara a pessoa utilizadora do servico para iniciar a relacdo, quando se define o
problema e as razbes da procura de ajuda, a estrutura, onde se formula o contrato e a
relagdo propriamente dita, onde se constréi a relagdo de ajuda. A segunda fase inicia-se
com a exploracdo, planeamento e a finalizacdo, onde sdo avaliados os resultados e se da
o fim da relagdo. O mesmo contetdo é estruturado de uma forma ligeiramente diferente
por Hepworth (2010) que define o processo de ajuda em trés fases que incluem a
exploracdo, contrato, avaliacdo e planeamento, na segunda fase a implementacdo dos
objetivos e a finalizacdo como terceira fase. Na exploracdo ha que analisar os problemas
vividos pelos utilizadores dos servigos, recolhendo dados sobre a pessoa, o problema e

os fatores ambientais, com o objetivo de perceber as circunstancias que levaram a
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pessoa ao assistente social sendo sinalizada a situagdo por outrem ou por iniciativa do
utilizador do servi¢o, o que condiciona a sua motivagdo e a sua adesdo, pois é diferente
uma intervengdo que é imposta ou que se procura. O assistente social da também ao
utilizador do servico a sua visdo do objetivo do primeiro contacto. Esta primeira fase
estd também ligada ao estabelecimento de uma relacdo e o reforco da motivacdo. A
comunicacdo é fundamental para cativar a pessoa, levando-o a revelar a informacéao
necessaria assim como 0s seus sentimentos.

A relacdo € facilitada pela atitude de compreensédo e interesse do profissional
para com o utilizador do servico, mas podera ndo ser reciproca quando a iniciativa do
contacto € da organizacdo, 0 que tem a ver com a motivacdo da pessoa para com a
intervencdo. Mas mesmo nestas situacOes, a perspetiva de construcdao da relagéo, por
parte do assistente social, pode ajudar a vencer a resisténcia. O assistente social pode
intervir na passividade da pessoa atraves da mobilizacdo das suas capacidades, postas ao
servico da agdo, o que leva a que o assistente social tenha de conhecer as suas
potencialidades, tendo esta passividade uma dupla possibilidade, a inconsciéncia
relativamente ao problema ou o desconhecimento relativamente as hipoteses de solucdo.
O terceiro momento da primeira fase tem a ver com a formulacdo de uma avaliacao
multidimensional do problema, identificando sistemas que desempenham um papel
importante nas dificuldades assim como recurso que possam ser aproveitados e
desenvolvidos. A exploracdo do problema inclui analisar o estado emocional do
utilizador do servigo, assim como 0s sistemas mais relevantes, detetando as forcas do
utilizador do servigo que constituem um importante recurso. A analise do problema
inclui a pessoa e o0 contexto, passando pelas necessidades, forcas e limitacGes, tendo o
profissional de confrontar essas informacdes com a sua competéncia e da organizacao
onde esta inserido. Hepworth (2010) chama a atencdo para os fatores culturais na
medida em que sdo muito diversificados, a nivel das necessidades pessoais e sociais. O
enfoque deste momento tem a ver com a sintese da informacéo recolhida, validada pela
participacdo do utilizador do servi¢co, manifestada pelos dados transmitidos e pelos
sentimentos que os acompanham. Quando o assistente social e o utilizador do servico
chegam a um acordo sobre a natureza dos problemas estdo prontos para negociar
objetivos e definir o contrato, entendido como “acordo formal ou a compreensdo entre o
assistente social e o utilizador do servico que especifica 0s objetivos a atingir, as
estratégias a serem implementadas, papeis e responsabilidades dos participantes,

dominios praticos e outros elementos “ (Hepworth, 2010: 38). O contrato é valorizado
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na medida em que desmistifica 0 processo de ajuda e clarifica para o utilizador do
servigo o que ele pode realisticamente esperar do assistente social e 0 que se espera
dele, o que ambos vao procurar atingir e de que forma. Hepworth (2010) ndo deixa de
assinalar que a exploracdo do problema por vezes revela necessidades para além
daquelas que podem ser satisfeitas pelo servico onde esta o assistente social, o que leva
ao encaminhamento para outros servicos. Muitas vezes os utilizadores dos servigos néo
tém o conhecimento ou a capacidade para serem eles préprios a fazerem esse contacto,
0 que leva o assistente social a assumi-lo, tornando-se gestor de caso.

Na segunda fase os planos operacionalizam-se em acdes e 0s objetivos
operacionalizam-se em tarefas gerais que identificam estratégias e que se subdividem
em tarefas mais especificas. Nesta fase, Hepworth (2010) introduz o conceito de
autoeficacia, como objetivo do processo de ajuda e entendido como a expectativa ou
crenca que € possivel realizar determinadas tarefas ou comportamentos associados a
objetivos especificos. Esta fase exige uma monitorizacdo constante que permita
caminhar em direcdo aos objetivos, informar o utilizador dos servigcos dos progressos
realizados e manter a motivacdo. O mesmo autor chama a atengdo para o facto de as
reacOes emocionais poderem ser desfavoraveis a intervencdo, sendo importante que
sejam exploradas e resolvidas, tendo o assistente social tem de aprender a lidar com
elas.

A finalizacdo implica avaliar com o utente se o0s objetivos foram atingidos, ajudar
o utilizador do servico a desenvolver estratégias que mantenham a mudanca e o
crescimento continuo e finalizar com sucesso a relacdo de ajuda. Nem todos os
processos finalizam da mesma forma e associam diferentes sentimentos que podem

oscilar entre o alivio, orgulho de ter conseguido e desorientacdo ou dependéncia.
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2. A Comunicacéo no processo da relacéo de ajuda em Servigo Social

A relacdo que o assistente social estabelece com o utilizador do servigo tem como base
a comunicag¢do, definida como o “processo através do qual se partilham informagdes,
significados e sentimentos entre as pessoas através do intercambio de mensagens
verbais e ndo-verbais” (Brooks y Heath, 1985:8 citado por Hernandez, 2006:557)

O ponto de partida da teoria da comunicacdo € que a acdo € a resposta a
informacdo que é recebida (Nelsen, 1980 citado por Payne, 2002a) A pessoa percebe a
informacdo e depois é avaliada, ou seja ha um processamento da informacdo. E dessa
avaliacdo que damos retorno, ficando o outro com alguma ideia de como nds
percebemos e avaliamos a comunicacgdo, tendo em atencdo que a percecdo € seletiva
com regras internas para processar a informacéo.

Uma das questbes fundamentais no Servico Social, € que a comunicacgdo deve ser
avaliada dentro do seu contexto, para evitar incompreensées. O assistente social
intervém com uma diversidade de ambientes sociais e culturais tornando-se fulcral a
contextualizacdo da informac&o que é recebida.

A comunicacdo tem sempre conteudo, e a forma como esse conteudo é
apresentado oferece uma proposta de um certo tipo de relacéo e, por isso, a forma como
0s assistentes sociais se comportam em relacdo aos utilizadores dos servicos diz algo
como se espera que as relacfes sejam entre eles (Payne, 2002a). Durante o processo de
intervencdo o assistente social opera ao nivel do conteido de quatro formas: a aquisicao
de informacéo, fazendo perguntas, adotando uma postura encorajadora e interpretando
0s comentarios dos utilizadores dos servicos para mostrar que os entende; dar retorno,
mostrando como o assistente social avalia o que o utilizador de servico diz, aceitando,
rejeitando ou atuando de uma forma neutra ou seletiva; dar informacao, incluindo o que
seja necessario para explicar as acfes do assistente social e mudar a informacédo que
chega aos utilizadores dos servicos com o objetivo que ndo seja conflituosa, opressiva
ou inexata (Payne, 2002a)

Uma outra questdo que deve ser objeto de atencdo sdo os bloqueios de
comunicagdo entre o assistente social e o utilizador do servigo, que podem a nivel do
conteddo da comunicagdo mas também da informacdo que é transmitida acerca da
relacdo que € proposta. A prevencdo destas situagdes passara por uma atencao
cuidadosa ao conteudo e a informacdo da relacdo, considerando as comunicagoes

verbais e ndo verbais. Os utilizadores dos servigos devem ser encorajados para serem
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explicitos quando discordam, aprendendo também a dar um retorno adequado. (Payne,
2002)

Baseando-se na teoria da comunicacdo e na teoria dos sistemas Watzlawick,
Helmick-Beavin e Don Jackson (1972) propuseram uma série de axiomas utilizaveis nas
relacbes humanas:

1° E impossivel ndo comunicar. Todo o comportamento tem um valor de mensagem e
dado que ndo existe “ndo comportamento” ¢ impossivel ndo comunicar

2° Toda a comunicacao apresenta dois aspetos: o conteudo e a relacdo, de tal forma
que o segundo engloba o primeiro, tornando-se uma metacomunicacdo. Ao contedo da
mensagem junta-se a maneira como ela deve ser entendida, correspondendo a uma
comunicagéo sobre a comunicacéo.

3° A natureza de uma relacdo depende da pontuacdo das sequéncias de comunicacao
entre 0s parceiros, ou seja da interpretacdo ou definicdo da interacdo que 0s parceiros
ddo a comunicacdo

4° Os seres humanos utilizam dois modos de comunicagdo: digital e analdgico. A
comunicacdo digital diz respeito a toda a forma de comunicacdo submetida a um cédigo
estritamente convencional, como a linguagem verbal. A comunicacdo analdgica integra
uma relagdo natural entre uma determinada coisa e o sinal de que nos servimos para a
designar. A comunica¢do anal6gica € menos abstrata e mais arcaica que a comunicagao
digital, esta mais proxima da realidade e abrange todo o registo nao verbal e paraverbal
da comunicacéo.

5° Toda a troca de comunicacdo € simétrica ou complementar, consoante se baseia
sobre a igualdade ou sobre a diferenca. Sdo distinguidos dois tipos de estratégias de
interacdo entre o0s parceiros de uma comunicacdo. A interacdo é simétrica cada vez que
a relacdo entre parceiros visa a igualdade e é complementar quando a intencdo é
intensificar a diferenca.

Aos assistentes sociais sdo exigidas competéncias a nivel da comunicacdo, na
medida em que a relagdo profissional esta dependente da utilizacdo que o assistente
social faz dessas competéncias. E através da comunicagio que a relacio se constroi, o
que justifica um interesse particular por esta matéria. Para que a comunicagao se torne
efetiva tem de haver compreensdo a nivel intelectual e emocional, ouvindo atentamente
e prestando atencdo ao contetdo da informacdo, e simultaneamente reconhecer e

responder ao que é comunicado, de uma forma verbal e ndo verbal. (Wilson, 2008).
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Pode fazer-se uma distin¢ao entre as diferentes formas de comunicacéo e Nelson-Jones
(2009) distingue entre comunicacdo verbal, vocal e corporal, constituindo um
importante instrumento de aprendizagem e reflexdo para os profissionais. A

comunicacdo verbal consiste nas mensagens que sdo enviadas através das palavras, o

que leva, por parte do profissional, a uma atencdo a uma linguagem mais formal ou
informal e adequada a pessoa, tendo em conta o seu dominio linguistico. Por outro o

contetido que é transmitido da informacdes importantes ao profissional sobre a pessoa, a

sua situacdo e 0 meio em que se insere. A comunicacgdo vocal inclui um conjunto de
dimensGes como o volume da voz, a articulacdo, o tom de voz, énfase e o ritmo. O
volume da voz tem a ver com a sua sonoridade, mais alta ou mais suave. O profissional
tem de encontrar a sonoridade mais adequada a comunicagdo, nomeadamente uma voz
firme e confiante, mas sem autoritarismos. A articulacéo refere-se a clareza do discurso,
as palavras devem ser bem pronunciadas para serem mais facilmente entendidas. O tom
de voz oscila de acordo com as caracteristicas do profissional, mas também deve
adequar-se a situacdo, ndo devendo ser monocérdica mas, pelo contrério, revelar
interesse no que esta a acontecer A énfase que ¢é colocada nas palavras deve derivar de
um verdadeiro interesse pela pessoa e a sua situacdo, de modo a ndo correr-se o risco de
um extremo dramatismo ou aparente desinteresse. A velocidade do discurso €
mensurada ndo apenas pelo nimero de palavras mas também pela frequéncia e duracdo
das pausas. Um discurso demasiado rapido manifesta, por vezes, ansiedade por parte do
profissional e as pessoas podem ter dificuldade em compreendé-lo, mas demasiado
pausado pode causar aborrecimento. No entanto as pausas e os siléncios podem ser
fundamentais na comunicacdo, quando acontecem nos momentos certos. A

comunicacdo corporal inclui as expressoes faciais, 0 olhar, o contacto visual, 0s gestos,

a postura, a proximidade fisica, as roupas e a apresentacdo. As expressdes faciais sdo
dos principais meios de transmitir uma mensagem, revelando facilmente as emocdes e 0
olhar é das principais formas de manifestar interesse mantendo os olhos ao nivel da face
da pessoa, e sobretudo mantendo o contacto visual. Os gestos, por sua vez,
acompanham o que € dito verbalmente, reforcando o que é dito ou pondo em causa essa
informacdo. A postura que o profissional assume pode constituir um encorajamento
para a pessoa ou constituir um obstaculo, na medida em que revela a sua distancia, o seu
interesse ou desinteresse, oU MesmMO O Seu nervosismo ou ansiedade. A proximidade
fisica é algo que deve ser tido em atencdo pelo profissional, devendo respeitar a zona de

intimidade das pessoas, que apenas sera invadida pelos mais proximos, ficando pelo que
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normalmente é designado pela zona social, mais distante ou pela zona pessoal, caso a
relacdo assim o permita. A apresentacdo do profissional, a sua aparéncia fisica e as
roupas que usa transmitem igualmente mensagens que ndo podem deixar de ser
realcadas, pois embora o profissional ndo tenha de deixar a sua individualidade, por
vezes ha que adequar a apresentacdo as pessoas com guem esta a trabalhar, de modo a
facilitar a comunicacéao e consequentemente, a relacdo (Nelson-Jones, 2009: 11-16)
Todas estas formas de comunicacgdo tém subjacentes competéncias fundamentais
a nivel da comunicacao, relacionadas com a capacidade de demonstrar empatia, respeito
e autenticidade, (Wilson, 2008), pois a atencdo que € prestada a linguagem verbal e
corporal é realizada na perspetiva de sentir e compreender as emog0es, 0S pensamentos
e as acOes das pessoas utilizadoras dos servi¢os, num esfor¢co de congruéncia entre
aquilo que o profissional diz, sente e faz e num claro sinal de respeito para com o outro.
No dominio da comunicacdo ha um conjunto de técnicas que sdo fundamentais
no exercicio da comunicagdo e que ajudam o assistente social a estabelecer a relacdo
com o utente e uma das mais importantes é o parafrasear, pois garante ao utilizador do
servico que houve uma compreensdo daquilo que foi dito, o que néo significa que haja
naturalmente uma concordancia por parte do profissional, mas sim a garantia de que o
assistente social o escutou assim como também houve um entendimento pelo ponto de
vista apresentado. Parafrasear, significa que o profissional usa a mesma linguagem da
pessoa utilizadora do servico e faz comentarios empaticos, permitindo que a pessoa
volte a ouvir 0s seus argumentos, mas de uma forma mais distanciada, o que leva mais
facilmente a um aprofundamento da situacdo. Uma outra técnica a referir sdo as
questdes abertas, ou seja a possibilidade da pessoa orientar a resposta da forma que
considerar mais adequada, sem a orientacdo do profissional, que é muito maior se as
questdes foram fechadas. A resposta a uma questdo aberta é a garantia de que a
informacdo recebida revela a perspetiva da pessoa sobre o problema, minimizando a
possibilidade de suposicdes por parte do assistente social. Por outro lado uma questao
aberta revela um genuino interesse pela pessoa e pela situacdo que esta a viver, sem
julgamentos ou ideias preconcebidas. Um ultimo aspeto a referir é a clareza de
procedimentos (Wilson 2008) e que se traduz por um uso responsavel da informacéo,
nomeadamente os limites da confidencialidade e que devem ser sempre transmitidos a
pessoa. O respeito pelo outro traduz-se aqui também no preenchimento de formularios,
fotocopias de documentos, sempre com a autorizagdo da pessoa e com as justificacdes

devidas. A pessoa deve poder confiar no profissional no que se refere a fazer o que foi
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acordado e o contrato, verbal ou escrito, pode ajudar a sistematizar a informacéo e
clarificar as tarefas, definindo objetivos e expectativas, constituindo um instrumento
fundamental na intervencéo e facilitador da comunicacéo.
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3. Métodos e técnicas da relacdo de ajuda em Servico Social

3.1- O Aconselhamento na Relagdo de Ajuda

O aconselhamento constitui uma das formas de ajuda que o assistente social pode optar
de acordo com o0s seus objetivos e a organizacdo em que esta inserido, podendo
constituir uma op¢do metodoldgica quando se pretendem mudancas a nivel do
comportamento, dos constructos pessoais da pessoa utilizadora do servigco, da
capacidade individual para lidar com situacdes da vida e do conhecimento e habilidade
para tomadas de decisdo (Patterson, 2003, Ferreira-Borges, 2004). O foco da
intervencdo no aconselhamento é o comportamento do individuo e o desenvolvimento
de competéncias que levem ao seu desenvolvimento assumindo a intervencdo um
caracter preventivo, educativo e de apoio (Ferreira-Borges, 2004). O aconselhamento
pode definir-se como ” uma intera¢do na qual o conselheiro oferece, a outra pessoa, 0
tempo, atencdo e respeito necessarios para este explorar, descobrir e clarificar formas de
viver melhor que contribuam para 0 seu bem- estar.” (British Association for
Counselling, 1999, citado por Ferreira-Borges, 2004:10) O aconselhamento € uma
relacdo interpessoal, que permite ao sujeito um determinado processo terapéutico,
constituindo “um processo e um produto da compreensao na qual se baseia a agdo para a
ajuda.” (Siporin, 1975:70 citado por Caparros, 1992) O aconselhamento é feito atraves
de uma orientagdo individual e um apoio, pretendendo devolver as pessoas um
sentimento de auto-controlo e equilibrio, adquirindo a capacidade de poder para fazer as
suas préprias escolhas e tomar as suas decisfes, em que a pessoa € considerada como
um igual no processo terapéutico, sendo apoiada enquanto autoanalisa e clarifica o seu
problema, descobre alternativas e decide o que vai fazer.

Uma proposta de modelo de aconselhamento é apresentada por Nelson-Jones
(2009) designada por “relacionamento compreensdo mudang¢a”, numa alusdo as tarefas
de cada uma das etapas do processo de aconselhamento, sem no entanto deixar de
realcar que estas etapas, dado que ndo sdo lineares, por vezes se sobrepdem e
constituem avancos e recuos no processo. O conselheiro e a pessoa encontram-se pela
primeira vez, e se o acolhimento ¢ comum a forma como a sessdo comega pode
diferenciar-se tendo em conta as pessoas em presenca. Na fase a) designada como
inicial o autor realga o facto de o conselheiro acolher a pessoa, apresentar-se e tratar a

pessoa pelo seu nome. O importante nesta fase é criar-se um ambiente favoravel ao

93



Relacdo Profissional: Utopia ou Realidade?

relato da situagdo, utilizar uma escuta ativa que permita que a pessoa exponha as razoes
de estar ali. Na fase b) concebida como de compreensédo ambos deverdo adquirir um
entendimento da situacdo especifica da pessoa e pretende-se que este descreva a
situacdo de forma mais completa e profunda de modo a constituir um encorajamento de
que pode lidar com ela de uma melhor forma. Através do questionamento o conselheiro
pode recolher informagdo acerca do problema, o que pode incluir pensamentos,
sentimentos e mesmo reacdes fisicas. Outros elementos a recolher prendem-se com as
relacBes significativas que a pessoa estabelece assim como as suas forcas e fontes de
apoio e ainda qualquer fator que considere pertinente relacionado com o contexto da
situagdo problema. No final desta fase ambos devem estar habilitados a eleger as
competéncias em que pretendem trabalhar e definir os objetivos a alcangar. No terceiro
momento, a fase c), os objetivos sdo traduzidos em planos de acdo que concretizam
tarefas a executar e que permitirdo a aquisicdo de novas competéncias a nivel do
pensamento ou da comunicagdo. Nas sessOes de aconselhamento pode treinar-se o
exercicio dessas novas competéncias e entre cada sessdo o cliente ira dando conta dos
seus progressos apoiando-se numa perspetiva de responsabilizacdo progressiva da
pessoa pelo seu comportamento e ndo serd finalizado o aconselhamento sem ter sido
assegurado que o utilizador do servigo é capaz de manter as novas competéncias recém-
adquiridas.

O aconselhamento é uma das muitas formas de ajudar um individuo e
proporcionar a aquisicao de algumas habilidades fulcrais para o aconselhamento podem
ser comparadas com valores ou atitudes humanas béasicas tais como a empatia, a
aceitacdo e a autenticidade, estando presentes em diversos tipos de relacionamentos
pessoais ou profissionais. A relacdo que se estabelece no aconselhamento € o meio
através do qual € veiculada a relacdo de ajuda e pressupfe oito componentes centrais
que facilitam a sua estruturacdo, entendidas como qualidades ou atributos que procuram
estruturar uma relacdo na qual a mudanca e o crescimento da pessoa podem ocorrer de
forma segura (Ferreira-Borges, 2004:117-122). Componentes da relacéo:

1-Alianca terapéutica: Estabelece-se e mantém-se através do interesse genuino e da
aceitacdo do conselheiro em relacio a pessoa. E um lago caracterizado pelo interesse,
compreensdo e por um envolvimento emocional sensivel, mas estas caracteristicas néo
sdo estabelecidas de uma maneira mecanica, forgada ou superficial, pois refere-se a um

relacionamento real e gradual que se vai estabelecendo entre conselheiro e a pessoa,
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dispostos a um trabalho construtivo e conjunto, onde se comprometem a explorar 0s
problemas da pessoa, com vista a atingirem um objetivo realista para a sua resolucéo

2-Empatia: A empatia € a capacidade de entrar no mundo subjetivo do outro,
compreendé-lo, assumir as referéncias internas dessa pessoa, devendo ser capaz de
comunicar de um modo eficaz essa compreensdo, ndo analisando ou interpretando o que
este diz, mas vivenciando 0 momento e a esséncia da pessoa. Leva a pessoa a acreditar
que o técnico se interessa, 0 compreende, que ndo o julga e que ndo tem medo de se
envolver.

3-Congruéncia e autenticidade: A congruéncia é a capacidade que o conselheiro tem
de ser ele proprio ndo se negando a si mesmo, € ser auténtico e verdadeiro. Apresentar-
se honestamente a pessoa, sem defesas, objetivos ocultos ou uma imagem
cuidadosamente manipulada. O que é expresso deve estar de acordo com a experiéncia
interna do conselheiro. Mas ndo basta ser auténtico, a pessoa deve aperceber-se dessa
autenticidade. Para ser auténtico ao conselheiro é exigido um elevado grau de
autoconhecimento, autoaceitacdo e autoavaliagao

4-Presenca e atencdo: Trata-se do envolvimento ou comprometimento do conselheiro
na comunicacdo com a pessoa. Envolve ndo s6 o ouvir e o observar de forma a
compreender 0s sentimentos e perspetivas apresentadas, mas também comunicar esta
atencdo as pessoas através de comportamentos verbais ou ndo verbais e através desta
componente o conselheiro reforca ou ndo um determinado comportamento ou atitude
apresentadas pela pessoa. O contacto visual, a voz, o aceno de cabeca, as diversas
expressoes faciais e postura corporal, permitem que esta comunicacdo seja efetiva e
determinante para o desenvolvimento da relacdo. Este € um meio através do qual o
conselheiro comunica, o nivel de aceitacdo, aprovacdo, concordancia, rejeicdo ou
indiferenca associados as experiéncias do cliente.

5-Apreco: E geralmente comunicado através da linguagem n&o-verbal, através de
gestos, tom de voz, postura e toque fisico e é particularmente importante no inicio do
processo de aconselhamento. A relagcdo ndo é de amizade, mas antes de respeito e de
reconhecimento, existindo regras e limites que devem ser bem definidos. Um dos
aspetos mais importantes do aconselhamento passa pela aquisicdo de competéncias para
lidar com sentimentos. Assim, quanto mais o técnico desenvolver uma relacdo ao nivel
emocional e trabalhar os sentimentos presentes nessa relacdo de ajuda, expressando-os,

mais a pessoa pode desenvolver as suas proprias competéncias
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6-Respeito e consideracdo positiva. O respeito € um valor, uma atitude que se
expressa comportamentalmente, e que tem como objetivo conduzir a pessoa ao
crescimento e a autonomia. Na maioria das vezes 0 respeito ndo & comunicado
verbalmente ao cliente mas antes através da forma como o conselheiro se posiciona face
a este e como vai desenvolver o processo de aconselhamento O estar disponivel, a
vontade de trabalhar com ele, expressa atraves da disponibilidade do conselheiro, o
olha-lo como Unico e com recursos para viver de forma mais efetiva, sdo aspetos que
comunicam, na pratica, o respeito pelo utilizador do servico. A consideracao positiva €
vista como incondicional porque ndo depende do comportamento da pessoa e 0
conselheiro necessita comunicar a pessoa que acredita na sua capacidade e forca
inerente para ultrapassar as situagdes e que a pessoa tem direito a escolher alternativas e
tomar decisdes

7-Conviccdo: Esta é uma condicdo inerente a pessoa do conselheiro que s6 pode
existir se este acreditar naquilo que comunica e naquilo que faz. O conselheiro acredita
no que V&, no que sente e transmite essas convicgdes com expressividade a pessoa,
fomentando um clima de esperanca e entusiasmo face a uma mudanca.

8-Auto-actualizacdo: Significa o compromisso que o conselheiro tem com o seu
crescimento pessoal, que permite a sua compreensdo e aceitacdo de si e dos outros, ao
mesmo tempo que espelha para a pessoa a sua vontade de continuar a crescer e a
arriscar novos comportamentos. Ha um respeito pelos dilemas, conflitos, ndo tem
resposta correta para tudo, aceita-se com forcas e fraquezas e nao julga ou moraliza as
pessoas.

No decurso do processo de aconselhamento o profissional recorre a técnicas de
desenvolvimento inicial do processo ou de apoio, técnicas de exploracédo e clarificacdo
do problema e técnicas de acdo. (Ferreira-Borges, 2004: 123-138)

Técnicas de desenvolvimento inicial do processo ou de apoio:

a)Ouvir ativo: E 0 meio que aumenta e aprofunda o conhecimento da pessoa., pois
ouvir com aten¢do envolve varias dimens6es: Observar e interpretar o0 comportamento
ndo verbal da pessoa; Ouvir e compreender as mensagens verbais da pessoa; Ouvir a
totalidade da pessoa, no contexto em que se insere; Detetar as distor¢Ges, falhas e
dissonancias que fazem parte da experiéncia da realidade da pessoa

b)Auto-revelacdo: A partilha de forma construtiva de sentimentos, atitudes e
experiéncias com a pessoa, de modo a ajuda-la, demonstrando que o conselheiro

também é uma pessoa. A identificacdo ou a auto-revelacdo tém de ter significado e ser
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pertinentes tanto no conteddo como no contexto. A utilizacdo desta técnica faz com que
pessoa se sinta mais segura para ser ela propria e para expor aspetos que lhe sdo
vergonhosos ou dolorosos, no entanto, pode também limitar a confianga da pessoa.

c)Reflexdo de sentimentos: Esta diretamente ligado ao ouvir ativo, pois refletir € uma
forma de comunicar a pessoa que o conselheiro compreende aquilo que a pessoa esta a
sentir, incluindo os sentimentos expressos ou implicitos. E (til a sua utilizagdo quando
as pessoas demonstram dificuldade em falar de sentimentos ou néo tém nog&o destes.

Técnicas de exploracéo e clarificacdo do problema:

d)Instantaneidade ou imediacdo: A habilidade do conselheiro em comunicar
sentimentos e experiéncias que estdo a acontecer entre si € pessoa no aqui e agora e a
diversos niveis. Esta técnica ajuda a pessoa a clarificar aquilo que pode estar a sentir
sobre o conselheiro ou no processo de aconselhamento

e)Concrecdo: Refere-se a especificidade e consisténcia da comunicacdo entre o
conselheiro e a pessoa, impedindo as ambiguidades e as generalizacGes, mantendo a
pessoa a falar de si proprio e dos seus sentimentos. A medida que os conselheiros forem
concretos em relacdo aos problemas, sentimentos e comportamentos que afetam as
pessoa estes comecardo a tomar responsabilidades pelos seus pensamentos, crengas e
acoes.

f)Questionamento ou indagacdo: Esta é uma técnica usada para obter informacdes
especificas sobre as pessoas, ou para direcionar a conversa para outras areas. O
guestionamento é feito de questdes abertas.

g)Dramatizacdo: Possibilita trazer para o presente acontecimentos que ocorreram no
passado ou que a pessoa pensa virem a ocorrer. Ajuda a pessoa a perceber melhor as
suas emocdes, desejos, padrdes de funcionamento e convicgdes

h)Modelacéo: Processo de aprendizagem social através do qual as pessoas aprendem
comportamentos saudaveis ao observar esses comportamentos nos outros. Pressupde a
existéncia de um laco afetivo entre aquele que aprende e aquele que é observado, pois
baseia-se num sentimento positivo em relacdo ao modelo a seguir, esta técnica cria
habitualmente condigcdes para que as pessoas observem as consequéncias positivas das
acOes realizadas Ensina-se a pessoa as habilidades necessérias para se inter-relacionar
com outros através do exemplo direto.

i)Clarificacio: Ligada a reflex&o e interpretacdo, ¢ uma tentativa do conselheiro de

ajudar a pessoa a por em perspetiva o seu problema, a tornar mais claro o seu discurso e
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a lidar com sentimentos conflituosos, o que permite uma exploracdo mais profunda
desse mesmo problema.

j)Interpretacdo: E uma técnica que identifica, contextualiza padrbes de relagdo e
explica o significado do que esta detras das declaracdes e das acdes da pessoa, tentando
integrar sentimentos, pensamentos e agdes. O conselheiro interpreta quando oferece
possiveis explicacdes para 0s pensamentos, sentimentos ou comportamentos da pessoa,
possibilitando novas alternativas e perspetivas

l)Confrontacdo ou desafio: Desafia-se a pessoa a realizar uma analise a
comportamentos que parecem ser auto-derrotistas ou causar danos com o objetivo de
desenvolver novas perspetivas e a sua traducdo em comportamentos observaveis.
Areas de confronto ou desafio: responsabilizarem-se pelos seus problemas e
oportunidades; definicdo dos problemas como algo que pode ser resolvido; falsas
interpretacdes de experiéncias, comportamentos e sentimentos; distor¢des, discrepancias
e jogos que utilizam param se manterem na mesma situacao; identificar ou compreender
as consequéncias do seu comportamento e agir de acordo com novas perspetivas

Técnicas de acdo:

m)Feedback: Trata-se de valorizar e encorajar comportamentos positivos
evidenciados pela pessoa e providenciar sugestBes especificas para a correcdo ou
modificagdo de crengas ou comportamentos considerados negativos para a evolugéo da
pessoa. Encoraja-se a pessoa a prosseguir na direcdo de uma mudanca e através das
dificuldades

n)Sugestdo: O objetivo é ajudar a pessoa a desenvolver um modo alternativo de
pensar ou de agir, através de diversas formas como dar informacao, pedir a pessoa que
coloque em pratica no seu dia-a-dia novos comportamentos, entre outros. A sua
utilizacdo excessiva comporta riscos como o desenvolvimento de uma dependéncia por
parte da pessoa.

0)Apoio: Visa encorajar ou reforcar os esforcos desenvolvidos pela pessoa no sentido
de desenvolver novos comportamentos, ajuda-lo quando este estd a passar por
dificuldades e ainda criar um ambiente de confianca.

p)Resumo: Apresentado através de uma série de frases que resumem 0s pontos mais
importantes da sessdo ou de uma serie de sessdes, encoraja a pessoa a pensar naquilo
que aprendeu e experienciou na sessdo e refletir sobre 0 modo como podera aplicar o

que aprendeu na sua vida diaria
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g)Encerramento: E a preparagdo para 0 encerramento e visa ajudar a pessoa a
assimilar, integrar e aplicar o que aprendeu no seu dia-a-dia. Implica preparar a pessoa
para lidar com problemas que pode encontrar ap6s a sessdo, ou apds o término do
processo do aconselhamento, providenciando informacdo sobre outras fontes de ajuda,

Caso seja necessario.

3.2 A Entrevista na Relacéo de Ajuda

A comunicagdo constitui um dos elementos fundamentais da pratica do assistente social,
na medida em que a compreensdo das teorias nao sera suficiente para a intervencdo, se 0
assistente social ndo tiver a capacidade de comunicar, de transmitir confianca, ouvir e
responder de forma apropriada, s6 assim esse conhecimento é validado. E sobretudo sob
a forma de entrevistas que o assistente social chega a compreensdo da pessoa e da sua
situacdo, recolhe informacg6es importantes e oferece o apoio necessario.

A entrevista € uma conversa, com um certo grau de sistematizacdo ou
estruturacdo, consciente, e em que se empregam certos procedimentos técnicos, com
objetivos definidos, sendo uma das técnicas mais importantes da intervencao
profissional, constituindo sempre um procedimento de ajuda e de diagndstico. A
entrevista € 0 meio, mais comum, que o assistente social usa para desenvolver a relacédo
interpessoal com a pessoa utilizadora do servico e oferecer-lhe ajuda especializada com
vista a resolucdo de problemas ou satisfacdo de necessidades e tem como principal
objetivo estabelecer uma relacdo de ajuda que se caracteriza pela aceitacdo e
compreensdo mutua (Rafael, 2002). Ao entender a entrevista como uma relacdo que
permite aos profissionais oferecer uma ajuda pretende-se que a entrevista seja mais do
que a aplicacdo espontanea de uma técnica, € o meio através do qual o assistente social
vai compreender a realidade externa, objetiva da pessoa assim como a sua realidade
interna, subjetiva, com o propésito de procurar melhorar sua situacgéo.

Para estabelecer uma boa relacdo o profissional deve adequar-se ao ritmo da
pessoa e tem que encontrar a forma de expressdo adequada que permita comunicar,
fazer-se entender e, por outro lado tem de estabelecer uma delimitacdo do seu papel
profissional, para ndo distorcer a relagdo, evitando criar dependéncias ou gratiddo
inadequada. A entrevista centra-se na pessoa utilizadora do servigo para compreender o
problema tal como ele é sentido por ele, assentando em multiplos principios:

1° Informar acerca do tempo disponivel para a entrevista e explicar o porqué da

entrevista;
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2° Comecar pelo momento atual da pessoa e a sua compreensdo da situacao;

3° Criar um clima de simpatia;

4° Ver as coisas através da perspetiva da outra pessoa;

5° Ter consciéncia dos julgamentos passivos em vez de aceitacao;

6° Desenvolver habilidades sociais, como por exemplo sorrir, para ajudar a
comunicagéo;

7° Evitar questdes cujas respostas sejam “sim” ou “nao”;

8° Néo colocar as respostas na pessoa;

9° Néo ser precipitado;

10° Aprender a lidar com o siléncio (Davies, 1985 citado por Coulshed e Orme,
2006:89).

De modo a operacionalizar estes principios o assistente social assume como
atitudes durante a entrevista, mostrar-se recetivo e deixar a iniciativa com o utilizador
do servigo; Centrar-se sobre o que é vivido pela pessoa e ndo pelos factos concretos;
Interessar-se pela pessoa do sujeito e ndo o problema em si mesmo; Respeitar 0
utilizador do servico, manifestando-lhe uma consideracdo real e facilitando a
comunicacdo; Escutar o sujeito ndo com o objetivo de classifica-lo em diferentes
categorias, mas sim fazer um esforco para manter e melhorar a sua capacidade de
comunicar e formular o problema.

Apesar de cada entrevista ter caracteristicas especificas ha fatores comuns que a
influenciam como sejam as condi¢cdes fisicas em que decorre a entrevista, que
determinam a atitude, os sentimentos e o grau de cooperacdo das pessoas durante a
entrevista. Hepworth (2010) indica o que considera serem condi¢fes importantes para a

produtividade das entrevistas:
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Quadro 3.1 Condigdes para o desenvolvimento da entrevista

Ambiente fisico Ambiente social

-ventilagdo adequada e luz -privacidade

-temperatura adequada -sem distracdes (telefonemas ou outras
-espaco amplo e confortavel interrupcdes)

-mobiliério atrativo -espaco aberto entre participantes (sem

-cadeiras que deem suporte adequado as | barreiras)

costas

Fonte: Hepworth (2010)

As entrevistas estdo, muitas vezes, carregadas de um envolvimento emocional
intenso e exigem um ambiente livre de distracGes. Os telefonemas, interrupcoes,
barulhos no exterior podem impedir a concentracdo e interromper o didlogo, e podem
fazer a pessoa sentir-se desvalorizado. Uma outra questdo importante é o facto de a
secretaria entre a pessoa utilizadora do servico e o profissional poder constituir uma
barreira, pois enfatiza a autoridade do profissional. Ha que equacionar a sua utilidade,
que podera ser justificada pela seguranca do profissional e que podera levar a criar um
espaco destinado apenas a situacfes em que essa inseguranca o justifique.

E importante que o profissional perceba a importancia da pontualidade, como
sinal de respeito, que associado a escuta com atencéo, preocupacdo com bem estar da
pessoa levam-na a sentir-se valorizada e ser tratada com dignidade (Hepworh,
2010:45). Algumas das competéncias que sdo importantes no profissional sdo a
promocdo de respostas, em que Se encoraja o utente a verbalizar as suas preocupacoes,
parafrasear, que proporciona feedback indicando a compreensdo da mensagem e
respostas empaticas em que se mostra que o assistente social estd consciente das
emocdes que a pessoa esta a viver. (Hepworth, 2010: 45). Os tipos de entrevista que se
utilizam mais frequentemente no servigo Social sdo a) entrevista de primeiro contacto,
b) a entrevista de estudo e diagnostico, c) a entrevista focalizada e d) a entrevista de
relacdo de ajuda.

a) A entrevista de primeiro contacto determina a possibilidade de articular o
processo de ajuda, em que ha uma clarificagdo do pedido e o papel da instituicéo,
salvaguardando que quando se tem de fazer o encaminhamento ha que explica-lo ao

utilizador do servico e articular com os técnicos que o véao atender, de modo a que nao
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tenha de repetir o mesmo. Os assistentes sociais devem ter documentos, protocolos que
facilitem a transmisséo da informacao.

A primeira entrevista é sempre um momento importante, no qual acontece o
encontro de duas pessoas, desconhecidos, e do qual se espera que sejam capazes de criar
um clima de empatia, confianca que facilite a expressdo das necessidades e a
prossecucdo do trabalho em comum. Coulshed e Orme (2006) referem a investigacéo de
Marziali (1988) em que se revelou que 50% dos utilizadores dos servigos néo voltam
apos a primeira entrevista, o0 que leva muitas vezes a um sentimento de insucesso pelos
assistentes sociais, mas mesmo quando a primeira entrevista foi sentida como positiva
pelos utilizadores dos servigos ha outras razGes que justificam a auséncia. Muitas
pessoas ficam satisfeitas com a primeira entrevista e decidem que ndo querem mais
nenhum apoio. Outros ndo estdo ainda dispostos a comprometerem-se com 0 projeto de
intervencdo enquanto uma alta percentagem prefere pedir ajuda a medida que vai sendo
necessario em vez de manter a regularidade dos encontros. Por ultimo, ha as pessoas
que estdo sobrecarregadas com a intensidade do seu problema e ndo conseguem usar a
ajuda que lhes esta a ser oferecida.

Um dos resultados mais importantes na primeira entrevista é que o assistente social
seja percebido como alguém que é capaz de compreender a preocupacgdo do utilizador
do servico e como € que ele se sente e mesmo nas situacdes em que a ajuda esta sujeita
a um critério de elegibilidade ha que esclarecer muito bem as razdes que justificam a
decisdo, de modo a que a pessoa nao se sinta rejeitada. Podem identificar-se quatro
grandes objetivos nesta entrevista. O primeiro, é recolher informacdo que permitira a
decisdo acerca da natureza das dificuldades e como intervir. O segundo, é a
oportunidade para estabelecer uma relacdo de alianca onde o assistente social transmite
0 desejo de compreensdo da pessoa, 0S Seus pensamentos e sentimentos. O terceiro
objetivo, tem a ver com a incutir um sentimento de esperanca acerca da capacidade de
ultrapassar esta situacdo. E por ultimo, é possivel demonstrar a pessoa o funcionamento
do servico onde o assistente social esta inserido.

b) A entrevista de estudo e diagnoéstico inicial acontece quando o primeiro
contacto que se estabelece ndo é suficiente para ultrapassar o problema, requerendo um
estudo mais aprofundado do caso, ou quando foi feito um determinado pedido que ha
que ser respondido pela elaboracdo de um relatério. Antes do estudo € preciso que 0
utilizador do servico tenha muito claro o motivo da entrevista, 0 porqué das perguntas.

A entrevista deve ser apresentada como uma exploragcdo que tem como objetivo 0
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conhecimento da situacao ou clarifica-la para poder articular adequadamente o processo
de ajuda, ou porque é necessario elaborar o relatério. Ndo pode ser vista como um
interrogatdrio, mas deve ser realizada de maneira que constitua um elemento de ajuda
na medida em que realiza um momento de reflexdo. As perguntas indiscretas tém de ser
introduzidas com uma explicacdo dos motivos pelas quais sdo necessarias, 0 que nao
significa que ndo se possam fazer, mas sempre justificando os motivos. O objetivo desta
entrevista é obter uma primeira visdo da situacdo da pessoa e do seu pedido. Ao
finalizar deve realizar um relatério que é considerado como um diagndstico inicial que
indica os primeiros passos a dar.

d) A entrevista focalizada é uma entrevista que se realiza para o aprofundamento,
0 estudo de um determinado aspeto da realidade social da pessoa, tendo sido
determinado na entrevista inicial ou como solicitacdo que € feita ao profissional por
parte de uma instituicdo ou entidade. O assistente social elabora um guido de modo a
definir com clareza como vai recolher a informacéo. Na entrevista focalizada podemos
recorrer a0 genograma, mapa de rede e ecomapa™”.

A entrevista de ajuda é um processo de ajuda que se realiza com os individuos e
em que o elemento central é a comunicacdo que se articula através das entrevistas,
constituindo uma das ferramentas essenciais ligadas ao método de casos ou intervencdo
social individual. O processo consiste, basicamente, em que a pessoa, ajudada, pelo
assistente social, realize uma reflexdo sobre o seu problema, sobre si mesma, as suas
potencialidades, recursos pessoais e redes, de modo a enfrentar a sua situacdo, gerando
mecanismos que permitam pensar que, em situacBes semelhantes, a pessoa podera
enfrentéa-las sem necessidade de um profissional

Para além da abordagem da entrevista como relacdo, Rossell (1993) entende-a
também enquanto técnica, no sentido “da utilizacdo consciente e intencionalizada de

conhecimentos provenientes da teoria, da experiéncia e de outras fontes de informacao,

O Eco-mapa e 0 mapa de rede sdo instrumentos de registo da insercdo familiar e social do
individuo, bem como do tipo de relagdes estabelecidas entre os diferentes elementos que
constituem a rede de suporte. O objetivo é organizar e permitir uma rapida visualizacdo da
informagdo sobre o contexto sécio-familiar e das interagdes estabelecidas dentro do mesmo, ao
nivel das redes de suporte informal (familia, vizinhos, amigos) e formal (institui¢des, entidades,
servicos. Permite planificar a intervencdo de forma a ativar, potenciar ou mesmo criar uma rede
de suporte. O genograma € a representacdo grafica que regista informacéo sobre os membros de
uma familia e as suas relagfes ao longo das diferentes geracoes.
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que o assistente social transforma em comportamentos mediante a relacdo que
estabelece com o utilizador do servico” (Rossell, 1993:64) e ainda como processo,
descrevendo as diferentes fases que a compdem. A autora distingue entre acolhimento,
exploracdo, clarificacdo e fase final. a) O acolhimento constitui a rece¢cdo numa primeira
entrevista e consiste na apresentacao do técnico, seguido do convite a pessoa para diga o
motivo pelo qual esté ali, pelo qual pediu ajuda. A intengdo é criar confianca e facilitar a
expressdo pois 0 acolhimento exprime-se na maneira de entrar em relagdo de modo a
introduzir o utilizador do servigo na exposicdo que ira fazer. Se a entrevista for pedida
pela pessoa hd que mostrar disponibilidade e depois deixar a pessoa expor segundo o
caminho que escolheu. O acolhimento deve fazer com que a pessoa que pede ajuda se
sinta atendida e escutada desde o primeiro contacto, de modo a fazer diminuir a
angustia, receio ou desconfianca, permitindo que possa expressar tudo o que queira
realmente contar. Algumas das competéncias que sao importantes no profissional séo a
promocdo de respostas, em que se encoraja a pessoa a verbalizar as suas preocupacoes,
parafrasear, que proporciona feedback indicando a compreensdo da mensagem e
respostas empaticas em que se mostra que o assistente social estd consciente das
emocBes que a pessoa estd a viver. (Hepworth, 2010: 47). b) A fase de exploracdo é a
fase de estudo mais pormenorizado na qual se faz a clarificacdo de qual é a necessidade
ou problema e a articulacdo de um processo de ajuda. A pessoa expressa a sua maneira
0s motivos pelos quais recorre ao servigo e é essencial que o profissional desenvolva
todas as suas capacidades de escuta, de maneira que a pessoa possa contar o que a
preocupa, dirigindo a exploragdo tanto para os factos como para 0s sentimentos que
estes suscitam, de tal modo a0 mesmo tempo que realiza um estudo ajuda a pessoa a
clarificar o que pensa e sente e a libertar niveis de angustia. c) A fase de clarificacédo
implica um esforco de sintese e de valorizacdo por parte do profissional, clarificar e
concretizar o problema apresentado, qual o papel da instituicdo, qual o seu papel como
profissional e qual o papel da pessoa. Obtém-se 0 conhecimento necessario sobre a
situacdo da pessoa e 0 pedido e pode-se iniciar a intervencdo. d) A fase final supde a
despedida. Deve ser feito de forma gradual, sem cortes bruscos, acompanhado de um
pequeno resumo do que foi acordado, das tarefas a realizar, e é essencial que se
estabeleca se vai haver um encontro posterior ou ndo e que o assistente social explicite a

sua disposicéo de ajuda.
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4. O modelo psicossocial na relacéo de ajuda em Servico Social

No modelo psicossocial®®

h& uma valorizacdo da relacéo entre o assistente social e o
utilizador do servigo, definida como “um conjunto de atitudes e respostas que sdo
expressas por uma conduta.” (Ranquet, 1996: 103). A relagdo € o meio que vai permitir
que se efetue o tratamento, e o0 assistente social se torna-se um instrumento de trabalho
(Ranquet, 1996), pois € através das relagdes interpessoais que o profissional vai
desenvolver o seu trabalho, permitindo que as pessoas aprendam a ajudar a si mesmas, o
que mais tarde a Escola da Pensilvania define como relacéo de ajuda (Caparrés, 1992),

As obras publicadas por Mary Richmond®® séo consideradas a base sobre a qual
se veio a estruturar o modelo, assentando num modelo médico, que vai
progressivamente integrar novos contributos da teoria psicanalitica possibilitando um
melhor conhecimento e compreensdo da pessoa e do seu problema, mas sem perder de
vista 0s aspetos institucionais e sociais (Caparrés, 1992). Em 1942 Hamilton realcava a
relacdo dos individuos com o meio em que se desenvolvem, abrindo 0 modelo a uma
visdo mais global, tendo como continuadores Woods e Hollis (1964). O Servico Social
psicossocial centra o seu enfoque na melhoria das relacGes interpessoais e 0s objetivos
vao dirigidos a resolucdo dos problemas provenientes do desequilibrio entre as pessoas
e 0 Seu meio, e para isso da importancia a um diagndstico avaliacdo que trata a0 mesmo
tempo os problemas e 0s recursos, 0s pontos fortes e os pontos fracos da pessoa e da sua
situacao.

A primeira base tedrica do modelo psicossocial estd associada a analise da
pratica, onde a partir do estudo de casos se procurava estabelecer uma teoria. A teoria
dos sistemas é um outro contributo teérico a nivel da recolha de dados, a formulagéo do
diagndstico ou a elaboragdo do plano de agdo. Ha que perceber a pessoa que pede ajuda
no seu contexto, percebendo as interacdes que estabelece com o meio, podendo tornar-
se no objetivo da intervengdo do assistente social. A teoria psicanalitica tem também
influéncia no desenvolvimento do modelo psicossocial no que se refere a anélise e
compreensdo da situacdo mas também do seu tratamento. Mais recentemente a

psicologia com os contributos de Erikson, Piaget, Lewin , Allport e Murray levaram a

> 0 modelo psicossocial é a primeira forma de casework, estando ligado as preocupacgées das Charity
Organization Society em responder aos problemas de uma forma mais cientifica e ainda a Mary
Richmond, Gordon Hamilton e Florence Hollis.
'® Richmond, Mary (1917) Social Diagnosis

Richmond, Mary (1922) What is Social casework
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uma reorientacdo do modelo psicossocial concedendo mais importancia ao eu e as suas
fungdes, ao ambito do consciente e da realidade, ao aspeto cognitivo e as interacdes e
transacgdes. (Ranquet, 1996)

As fases de intervencdo deste modelo passam, por uma fase inicial em que o
objetivo é estabelecer uma relacdo com o utilizador do servi¢o e reunir dados que
possibilitem que o assistente social i) compreenda o problema do utilizador do servico,
ii) estabeleca um diagndstico psicosocial das forgas e fragilidades do utilizador do
servico e da sua situacdo, iii) comprometa o utilizador de servico estruturando em
conjunto um plano de acgdo, iv) estabeleca uma relacdo de trabalho entre o assistente
social e o utilizador de servigo. Um dos elementos € o compromisso do utilizador do
servigo e o assistente social que vai atuar sobre a motivacéo e a resisténcia do sujeito
com base na comunicacdo e na compreensdo. Desde a primeira entrevista o assistente
social vai manifestar interesse pelo problema, procura compreendé-lo e contribuir para a
sua solucdo (Ranquet, 1996). No compromisso com a pessoa utilizadora do servico o
profissional pode recorrer a um conjunto de atividades:

-comunicar claramente a estrutura e a direcdo das suas interacdes indicando o objetivo e
a natureza da sua acédo, formulando as perguntas que permitam ao utilizador do servico
explicar o problema que o preocupa e as solucdes que antevé.

-elaborar com o utilizador do servico diferentes etapas do plano de acéo e examinar com
precisdo as tarefas de cada um

-voltar em cada encontro ao que foi decidido na entrevista anterior e fazer o balanco dos
resultados obtidos (Reid, 1972 citado por Ranquet, 1996: 77-78)

No estabelecimento da relacdo de trabalho ha que privilegiar atitudes por parte do
profissional que mostram a sua vontade de compreender a situacdo e ajudar,
manifestadas pela comunicacdo verbal e ndo verbal. Como resultado da fase inicial é
formulado o estudo psicossocial e o diagndstico com o objetivo de definir objetivos e o
plano de a¢do em interagdo com o sujeito.

O estudo psicossocial vai recolher os dados necessarios e ordena-los para que
facam sentido, sendo sempre orientada pelo utilizador do servico e a sua perspetiva do
problema, embora o profissional tente ir sempre mais longe do que é apresentado pelo
utilizador como problema, compreendendo as causas e 0s recursos disponiveis,
utilizando como meios, a visita domiciliaria e entrevistas a interlocutores privilegiados.
A finalidade do estudo psicossocial é fornecer a base que possibilita a construcdo do

diagndstico, assumido como “(...) um exame minucioso de um complexo cliente-
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situacdo e da dificuldade para que é solicitada ou necessaria uma ajuda, com o fim de
chegar a compreender, cada vez com mais detalhe e preciséo a natureza da dificuldade
(Hollis, 1970:51 citado por Ranquet, 1996: 76-77). O diagndstico vai apoiar-se na
observacdo, na compreensdo do problema e da pessoa, mas também sobre o0s
conhecimentos do assistente social, a sua experiéncia pessoal e profissional, que
permitird atribuir um significado aos dados recolhidos. O processo de diagnostico
consiste no exame critico do conjunto da informacéo relativo ao utilizador do servico-
situacdo e do problema para o qual solicita ajuda. E possivel distinguir trés tipos de
diagnostico (Ranquet, 1996): etiologico, dindmico e de classificacdo. O diagnostico
etioldgico procura os fatores, atuais ou passados que incidem no problema, enquanto o
diagndstico dindmico procura a interacdo das forgcas em presenca que permitirdo chegar
a mudanga, a relacdo entre o utilizador do servico com o meio, pois ao afetar um dos
elementos é possivel afetar a situacdo no seu conjunto, trata-se de compreender como
funciona o sistema biopsicosocial do utilizador do servigo e também a interacdo de este
sistema com outras pessoas, com outros sistemas sociais com o fim de saber sobre que
parte do sistema ha que dirigir o esfor¢o de modificacdo. O diagndéstico de classificacao
procura incluir a pessoa numa categoria, recorrendo a caracteristicas do utilizador do
servico (Ranquet, 1996).

A definigdo dos objetivos, a nivel imediato e a longo prazo sdo o resultado da
negociacao entre o profissional e o sujeito, “entre o que é manifesto pela pessoa e o que
o assistente social julga possivel e benéfico.” (Ranquet, 1996: 85) E alcanga-los vai
depender igualmente dos dois, da motivacdo e capacidades do utilizador do servigo mas
também da competéncia do profissional em escolher os meios que melhor convenham a
personalidade do utilizador do servico e a sua situacao.

O modelo psicossocial distingue as técnicas de tratamento entre direto e indireto
em que no primeiro trabalha-se face a face com o utilizador do servi¢o e no segundo
com o meio, no sentido de modificar certos aspetos em favor do sujeito. O trabalho
direto permite ainda a divisdo entre técnicas que implicam um processo de reflexdo
suscetivel de aprofundar a compreensdo do utilizador e as técnicas que se propdem
apoiar o sujeito e orientar a sua acgdo. (Hollis, 1964, citado por Ranquet, 1996). As
técnicas de reflexdo permitem a reducdo da ansiedade e 0 aumento da confiangca em si
mesmo, pois permitem que o utilizador do servico ganhe consciéncia dos elementos
importantes relacionados com a sua situagdo, aumentando a sua compreensdo sobre o

problema. Chegar & consciéncia do que se é e compreender melhor as proprias reagdes é
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também um objetivo, o0 que passa por uma explicacdo de forma didatica ou estimular a
pessoa a pensar por si, colocando as questdes apropriadas. As técnicas de apoio e
orientacdo passam pelo apoio, influéncia direta e exploragdo. O assistente social, no
apoio, mostra o seu interesse, simpatia, compreensdo, o seu desejo de ajudar e confianca
nas capacidades do utilizador do servigo. O apoio utiliza-se em todos os casos sobretudo
nas primeiras entrevistas, pois permite explorar a natureza das dificuldades dos
utilizadores dos servigos e quanto maior é a tensdo maior é a necessidade de apoio. Este
manifesta-se por palavras, mas também pela expressdo corporal e um tom de voz que
expresse interesse. Através da influéncia direta o assistente social trata de suscitar um
certo tipo de comportamento, fazendo sugestdes, dando conselhos, opinides. No quadro
do Servico Social Classico o assistente social usava frequentemente esta técnica e por
reacao toda uma geracdo de técnicos quis abster-se de utiliza-la pensando que respeitar
a autonomia do utilizador do servico era evitar dar opinides. No presente a
imparcialidade € um principio a reter, aceitando-se a utilizacdo da influéncia com
algumas condicdes: i)o assistente social deve ter uma certeza razoavel de que sabe o que
é melhor para o utilizador do servico ii) deve estar seguro de que € o sujeito que tem
necessidade de receber um conselho e ndo é o profissional que tem necessidade de da-
lo. iii) Sempre que seja possivel deve estimular-se o utilizador do servigo a pensar por si
mesmo, no sentido de valorizar a autonomia e a auto-estima (Ranquet, 1996). As
técnicas de influéncia direta e apoio ttm em comum o facto de assentarem na confianca
que o utilizador do servico tem no assistente social e poderem criar um sentimento de
dependéncia a que o profissional tem de estar atento. Facilitar a expressdo dos
sentimentos consiste em motivar o utilizador do servigo em exprimir livremente 0s seus
sentimentos, criando um clima que facilite esta expressdo e também a propria
exploracdo do problema, o seu aprofundamento.

No tratamento indireto a intervencdo do assistente social passa por ter em conta o
meio ou a sua modificacdo, contacta com outras pessoas ou entidades para obter 0s
recursos necessarios e contribuir para modificar o meio, embora muitas vezes utilize
neste processo técnicas do trabalho direto. Quando se tem em consideragdo o meio ha
que identificar os recursos existentes, explicando depois aos outros as necessidades dos
utilizadores dos servicos, desempenhando o papel de mediador defendendo a causa do
utilizador do servigco. O assistente social pode também participar na criacdo de recursos
ou de novos servigos, com criatividade e imaginagdo e sem medo de correr alguns

riscos. H& que sair da rotina sem esperar iniciativas dos servi¢os. (Ranquet, 1996). Mas
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muitas vezes ha que modificar o meio, fazendo desaparecer as incompreensdes que
dizem respeito ao utilizador do servico, modificando percecOes e atitudes e
possibilitando que se insira num meio que esta mais de acordo com as suas necessidades

e aspiracoes.

Figura 3.2- Técnicas utilizadas no modelo psicossocial

Técnicas Técnicas
Intervencgao intervengao
direta indireta
( Apoio | ( ]
— .Influéncia direta — .Ut|||za§ao 4
meio
.Expressao
n Reflexdo || .Modificagdo do
.Compreensdo meio

Fonte: Adaptacao livre das técnicas descritas no modelo psicossocial apresentadas por Ranquet
(1996)
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CAPITULO IV - A PRATICA BASEADA NA RELACAO

1.Uma praética contemporanea de Servico Social: A Pratica baseada na relacéo

A prética baseada na relacdo tem o seu enfoque na relagcdo profissional como o meio
através do qual o profissional pode envolver-se e intervir na complexidade do mudo
interno e externo do individuo, enquanto sujeito da intervencdo (Wilson, 2008). Os
profissionais ao utilizarem as abordagens baseadas na relacdo devem ser capazes de
desenvolver, o que Ferguson (2005:791) citado por Ruch (2010: 22), chama a
profundidade das relagdes, movendo-se para além da superficie das compreensfes e
interacbes. Colocando a relacdo no coracdo da pratica do Servico Social, esta
abordagem focaliza-se na relacdo como o meio através do qual as intervencbes sdo
veiculadas, assim como se torna um valor intrinseco da propria intervencdo. A relacédo
entre o assistente social e a pessoa utilizadora do servigo é reconhecida como uma
importante fonte de informacdo para o assistente social compreender o melhor modo de
intervir e simultaneamente é o meio através do qual a intervencdo é veiculada. As
caracteristicas da pratica baseada na relacdo sdo as seguintes: (Wilson, 2008 e Ruch
2010):

a) O comportamento humano e as relagdes profissionais sdo componentes integrais de
qualquer intervencao profissional;

b) O comportamento humano é complexo e multifacetado. As pessoas ndo sao apenas
racionais mas tambem tém dimensdes afetivas e emocionais que enriquecem e tornam
mais complexas as relagdes humanas;

¢) O mundo interno e externo de cada pessoa € inseparavel, e as respostas do Servico
Social devem integrar ambas as dimensdes;

d) Cada “encontro” ¢ unico e deve ser prestada aten¢do as circunstancias especificas
de cada individuo e de cada situacao;

e) Uma relacdo de colaboracdo entre o profissional e a pessoa utilizadora do servico é
0 meio através do qual a intervencao € canalizada;

f) O respeito pelos individuos envolvidos na relacdo leva a que a préatica se apoie em

formas inclusivas, de empowerment e de respeito pela cidadania.
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O que estas caracteristicas implicam, de acordo com Wilson (2008), é que a pratica
baseada na relacdo envolve profissionais que desenvolvem e sustentam relagOes
profissionais de apoio em situagdes que sdo Unicas, complexas e desafiantes.

Um dos maiores desafios do Servico Social contemporaneo € a compreensao
holistica da pessoa, 0 reconhecimento do visivel e do invisivel, o consciente e o
inconsciente que compdem as relagdes (Ruch, 2010), mas sé assim ha a garantia de agir
no interesse da pessoa utilizadora do servico. Esta compreensdo holistica e a utilizagdo
do “eu” pelo profissional na perspectiva de Wilson (2008), engloba trés dimensoes, 1) os
comportamentos conscientes e inconscientes, ii) as respostas cognitivas e afectivas e iii)
as repostas pessoais e profissionais. E importante distinguir entre o que é consciente, e
sabemos que influencia o individuo, e o0 que é inconsciente, desconhecendo por isso a
sua influéncia no comportamento, e esta € uma informacdo crucial que contribui para o
estabelecimento de uma efetiva relacdo profissional.

Em relagcdo aos comportamentos cognitivos e afetivos hd uma tendéncia para
valorizar os primeiros, mas 0 assistente social deve assumir estas duas dimensoes,
naquilo que Wilson designa como “tensdo criativa” (2008: 9). Numa resposta a
situacbes de dificuldade, os comportamentos dos utilizadores dos servicos podem
tornar-se emocionalmente pesados, pois ndo tém capacidade para pensar no significado
do seu comportamento. Em alternativa podem fazer recurso a respostas cognitivas, que
minimizam o significado emocional da sua situacdo particular, ou sejam, falam da
situacdo mas ndo dos sentimentos que ela suscita. O assistente social reconhece o
impacto emocional das experiéncias nos utilizadores dos servigos e permite que estes
tenham conhecimento das reac¢Ges emocionais de modo a desenvolver respostas mais
equilibradas e integradas. Na terceira dimensdo ha o reconhecimento da tendéncia para
distinguir o “eu” pessoal e profissional, valorizando 0 profissional. Mas sera mais Util
integrar ambas as dimens@es, colocando as suas experiéncias pessoais, motivacoes e
qualidades num contexto profissional sem tentacdes de se tornar um amigo. A relagéo é
o resultado das caracteristicas individuais, o que pode ser considerado ébvio, mas tem
sido marginalizado de acordo com o actual clima que se vive na intervencao. (Wilson,
2008).

A pratica baseada na rela¢do nunca pode ser confundida com amizade onde uma
troca de informacgéo pessoal é normal. Embora a relacdo entre o assistente social e a
pessoa utilizadora do servico possa ser amigavel, deverd manter-se sempre como uma

relagdo profissional (Hennessey, 2011). Cada vez que o assistente social interage com o
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utilizador do servico a sua “personalidade” esta presente, afetando o modo como
intervém. No Servico Social a presenca do pessoal, a interacdo entre o subjetivo e 0
profissional ¢ inevitdvel e constitui mesmo um ‘“recurso criativo” para a pessoa ¢
quando o assistente social explora a sua subjetividade esta conduz a uma objetividade,
na medida em que a auto consciéncia € uma condicdo para a justificacdo da sua acéo.
(Hennessey, 2011).

A formacdo dos assistentes sociais contempla as dimensdes tedricas, pratica e
ética, nos planos de estudo ao longo da historia do Servico Social. Segundo Hennessey
(2011) o conhecimento base do Servico Social fornece os conceitos através dos quais se
compreende 0 que se encontra na préatica, estando esta relacionada com as competéncias
para a acao e, por sua vez, os valores estdo relacionados com as bases éticas do Servigo
Social. Mas para este autor ha ainda a necessidade de equacionar o “eu”, o que torna o

resultado da intervencao Unico, mediando as dimensdes de natureza mais objetiva.

Figura 4.1- Elementos da intervencdo da préatica baseada na relacédo

VALORES

EU

COMPETENCIAS

TEORIA

Fonte: Adaptacdo livre dos elementos da intervencdo de acordo com a préatica baseada na
relagcdo (Hennessey, 2011)
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O conhecimento de si é a base para conhecer 0s outros, pois 0 conhecimento do outro
tem a ver com a capacidade de raciocinar e sentir (Howe, 2008). Quando a pessoa
utilizadora dos servigos experiencia a compreensao por parte do assistente social facilita
0 seu auto-conhecimento, criando a possibilidade de mudanca. A expressdo das
emoc0des e a sua consciéncia pode constituir uma fonte de mudanca A compreensao da
pessoa por parte do profissional traduz-se numa forma holistica, a nivel pessoal,

intelectual e emocional, o que nos leva ao conceito de inteligéncia emocional.
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2. Fundamentos tedricos da pratica baseada na relacéo

O Servigo Social baseado na relagéo esta associado com as abordagens psicodinamicas,
a teoria da vinculagdo e com as praticas centradas na pessoa, subjacentes as abordagens
humanistas. (Wilson, 2008, Howe, 2009). Esta abordagem tem como base a corrente
psicanalitica que influenciou a intervencdo do Servico Social na protecéo a infancia e na
salde mental nos anos 40 assim como o modelo psicossocial associado a Hollis
(1964)"". Neste sentido Ruch (2010) aponta como resultado dessa influéncia:

- O reconhecimento de que experiéncias passadas afetam atitudes e comportamentos
atuais;

-O facto de nem sempre termos consciéncia de como as nossas experiéncias afetam o
nosso comportamento, leva a necessidade de uma busca constante de um conhecimento
de si;

- O entendimento de que as relagcbes profissionais e 0s sentimentos ai evocados podem
ser associados a outras experiéncias passadas, nem sempre conscientes, (Stevenson,
2005: XI citado por Ruch, 2010:19)

A teoria da vinculacdo sustenta-se no pensamento do pedopsiquiatra John Bowlby
(1969) e na sua preocupacdo em compreender as relacdes iniciais entre pais e filhos e o
seu impacto no desenvolvimento da crianca. Parte-se do principio que a criangca ao
nascer possui um conjunto de comportamentos bioldgicos que aumentam as suas
hipo6teses de sobrevivéncia, e um desses é 0 apego, que tem como objetivo recuperar a
proximidade com o cuidador primario. Sempre que a crianca tem uma necessidade e o
cuidador responde positivamente a essa necessidade contribui para o desenvolvimento
de uma vinculagao segura entre o cuidador e a crianca. Ao longo do tempo a crianca vai
desenvolvendo esse comportamento de vinculacdo, alargado a outros cuidadores, que
possibilita igualmente que ela comece a construir a percecdo de quem €, a partir da
forma como ela é tratada pelos outros. Desta forma a qualidade da relagdo é
interiorizada pela crianca e comeca a fazer parte da sua dimensdo psicoldgica. “A
relacdo torna-se mentalmente representada”. (Howe, 2009:45). O modo como o “eu” e
0s outros sdo percebidos e experienciados traduz o resultado das primeiras experiéncias
relacionais com os que eram verdadeiramente significativos, sendo a dimensao social

interiorizada. Como afirma Howe (2009) “baseada na analise da importancia das

17HoIIis, Florence (1964) Casework: a psychosocial therapy.
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relagcBes iniciais entre pais e filhos a teoria da vinculacdo teve um papel muito
importante no resssurgimento do Servigo Social baseado na relagdo”(Howe, 2009:48).
Na perspetiva de Ruch (2010) a pratica baseada na relagdo € ainda
complementada por ideias da teoria geral dos sistemas, indo de encontro a defini¢éo de
pensamento psicodindmico proposto por Mccluskey e Hooper’s:
“Uma abordagem sustentada pela teoria da vinculagdo, psicanalitica e teoria dos
sistemas, que em conjunto oferecem meios de compreensdo da complexidade e
variabilidade das formas que os individuos desenvolvem no relacionamento com
0S outros em contextos sociais particulares, focalizando-se nas relacfes passadas e

presentes.” (Mccluskey e Hooper’s, 2000:9 citados por Ruch, 2010:19).

E de realgar a importancia das abordagens do Servico Social cruzarem diferentes
perspetivas, entre as ideias sistémicas e psicanaliticas (Burke e Cooper, 2007:164
citados por Ruch, 2010). O Servico Social foi das primeiras disciplinas a cruzar a
dimensdo pessoal e social e € através das perspetivas sistémicas que 0s comportamentos
individuais sdo compreendidos com referéncia a um contexto de relagdes interpessoais.
E na pratica do Servico Social que ha uma aplicacdo de como o contexto mais vasto
molda as relagdes pessoais e a subjetividade, sem esquecer que das abordagens
psicanaliticas se retém a compreensdo de como as relacbes foram interiorizadas e
moldados os comportamentos. A pratica baseada na relacdo defende que a relacdo deve
transmitir seguranca aos utilizadores dos servi¢os para explorar 0s seus sentimentos,
gue mesmo inconscientemente estavam a afetar o seu comportamento e as suas relagoes.
(Howe, 2008). A relacdo com o assistente social € a forca através da qual o utilizador do
servico se sente seguro, aceite e compreendido de modo a atingir, com confianca, 0s
seus objetivos.

Howe (2009) refere que por vezes os teoricos radicais e estruturalistas
desvalorizam a pratica baseada na relagéo, tendo em conta que o servigo social radical
procura fazer diminuir a desigualdade e aumentar a conscientizagdo, de modo a obter a
emancipacdo dos mais pobres, oprimidos e que sofrem discriminagdo. Mas, para Howe
(2009) mesmo que isto seja conseguido ndo deixardo de existir problemas que decorrem
da inter-relacdo que mantemos com os outros e do desafio e da responsabilidade de
como viver a vida, o que Giddens (1997)® designa como “politica de vida”, que incide

sobre as escolhas de vida, pois quem queremos ser tem a ver com a auto-atualizacao e

18 Giddens, Anthony (1997) Modernidade e Identidade Pessoal, 22 edicdo, Oeiras, Celta editora
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como é que queremos Vviver refere-se as relagdes e a intimidade. “Libertos da injustica e
desigualdade dé&-nos a possibilidade de escolher quem queremos ser e como é que
queremos viver” (Berlim, 1969, citado por Howe, 2009:156). As politicas de vida
requerem um Servigo Social que valorize a importancia da relagdo, e “o papel do
assistente social €, em parte, ajudar os utilizadores dos servicos a ganharem controlo
sobre o que lhes acontece, a ajudar as pessoas em situacdo de vulnerabilidade a
aumentarem a sua resiliéncia, apoid-los no quotidiano e melhorar as politicas de vida
diarias e experiéncia pessoal.” (Fergunson, 2001, 2003 citado por Howe, 2009:158)

A juntar a estes contributos ha ainda que referir as abordagens humanistas, que
defendem a compreensdo da subjetividade do individuo e a sua capacidade de escolha e
responsabilidade pessoal. O humanismo acredita na capacidade dos seres humanos

fazerem escolhas e agirem livremente.

Os modelos de pratica considerados humanistas tém como ideias comuns o facto
de os seres humanos tentarem tirar algum sentido do mundo que experimentaram
cabendo também aos assistentes sociais ajudarem as pessoas a adquirirem as
aptidbes para elas proprias explorarem o significado pessoal que atribuem ao
mundo que apreendem e que as afeta. Os modelos humanistas propdem que as

interpretacdes das pessoas sobre si sejam validas e valiosas (Payne, 2002 : 244).

Na pratica humanista ndo se pode considerar uma ciéncia do comportamento das
pessoas, ja que ndo ha lugar um olhar que parta do exterior. England vai mais longe e
afirma que na ciéncia “nunca se pode encontrar uma descri¢do material adequada ao
servigo social” (England, 1986:8 citado por Howe, 1992:170) pois a sua esséncia é a
intui¢do, “um tipo de conhecimento nascido da experiéncia, da imaginacdo e do uso
intuitivo de si mesmo por parte do assistente social” (Howe, 1992:172) e onde o papel
dos assistentes sociais passa por “oferecerem confianca e interesse, movendo-se por um
interesse amoroso pelo outro”. (England, 1986:136 citado por Howe, 1992:167). E
Howe (1992) afirma que na pratica humanista “¢ na relacdo com a pessoa que fazemos
o0 esforgo conjunto para dar sentido ao que sucede, onde interpretamos 0 que
encontramos (...)” (Howe, 1992:172). Este enfoque faz apelo a compreensdo sem
recurso a juizos de valor, um enfoque subjetivo, reflexivo, partilhado e a comunicacao
dessa compreensdo através da relacdo, da empatia. Goldstein (1984), um outro autor da
corrente humanista defende a ajuda como processo criativo tanto para o assistente social

como para o utilizador do servico, exigindo que o assistente social tenha uma relagéo
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com a pessoa baseada em valores como sejam, o respeito, dignidade e igualdade, com o
objetivo de compreender e estabelecer um “compromisso com o mundo subjectivo do
cliente” (Goldstein, 1986 citado por Howe, 1992:170).

Nesta perspetiva “ajudar ¢ uma ciéncia e uma arte. E uma ciéncia na medida em
que envolve pesquisa e teoria, mas também uma dimens&o artistica que tem mais a ver
com os elementos intuitivos e sentimentos das relacGes interpessoais, que se baseiam
nas artes humanisticas e criativas.” (Brammer, 2003:14). Payne (2002) defende que o
humanismo tanto é considerado como basico como periférico para a teoria do servico
social, pois para alguns é tomado por garantido, como atitude fundamental dos
assistentes sociais, e para outros nem sequer é considerado como perspectiva, sendo
visto mais como posicdo filosofica geral que informa a prética do que como uma forma
de definir uma abordagem especifica. Carl Rogers (1961)*° é, provavelmente, o autor
humanista que mais influenciou o servico social e, nos anos 40, foi um dos primeiros a
mostrar que a relacdo terapéutica, independentemente de qualquer técnica especifica,
ajuda na mudanca da pessoa. Este autor tinha uma grande confianga na pessoa
utilizadora dos servicos considerando-a, em grande parte, responsavel, pelo conteudo,
direcdo e estilo da relacdo de ajuda, dai a designacdo centrada na pessoa (Payne, 2002
Howe, 2009). A relacdo, centrada nas qualidades dos profissionais, genuinos,
simpaticos e cordiais, vai libertar o potencial da pessoa e possibilitar a mudanga,
substituindo uma abordagem em que a pessoa é conduzida por forgas inconscientes
(abordagens  psicodindmicas) ou  modelada pelo  meio  (abordagens
comportamentalistas). (Howe, 2009). Se a relacdo estiver centrada em trés qualidades:
cordialidade, empatia e autenticidade, estd constituida a condi¢do necesséria e suficiente

para o utilizador do servi¢co mudar na direcdo que considerar adequada.

A Dimensdao ética da pratica baseada na relacéo

Para além dos fundamentos tedricos, a pratica do assistente social é sustentada em bases
éticas mas que podem ter diferentes abordagens sendo a mais comum a acao de acordo
com principios e finalidades de acdo, entendendo-se a palavra principio “como uma
regra da pratica que deve ser observada em todas as circunstancias” (Hennessey, 2011:

114). Os principios respondem a um enquadramento geral para a acdo e ndo a uma

19 . ~
Ano da publicacdo da obra central do seu pensamento “ Tornar-se Pessoa”
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orientacdo detalhada para situacGes especificas, colocam a énfase no que deve ser feito e
porqué, constituindo o fundamento da ética da justica. A ética da justica, a ética do
cuidado responde através da ética da responsabilidade, da relacdo individual, a
particularidade de cada situacdo, as relagdes das pessoas entre si, a cooperacdo, a
comunicacdo e o cuidado. Mas como afirma Banks (2001) néo se trata aqui de realcar as
diferencas mas sim reforcar a complementaridade de uma perspetiva universal com a
especificidade de uma situacdo concreta. Para alguns autores (Gilligan, 1993, Noddings,
2002 e Held, 2006) ¢é necessario ter em conta a singularidade da relacdo humana em
pequena escala e dai defenderem a importancia da ética do cuidado, que “valoriza as
emocgdes ¢ a capacidade relacional que permitem a compreensdo do que ¢ melhor”
(Held, 2006 citado por Hennessey, 2011: 115). A ética do cuidado esta relacionada com
a natureza das emocdes e com a ideia de que a pessoa se interessa pelos outros nao
devido a um principio racional, mas sim motivada por sentimentos internos (Hennessey,
2011). Esta préatica ética esta associada ao que é mais intuitivo, menos determinado pela
razdo, mais guiado pela empatia, pela inteligéncia emocional, reflexdo e auto-
consciéncia. Do ponto de vista tedrico as emocgdes foram sendo desvalorizadas pela
razdo com o0 argumento de que perturbavam a clareza do raciocinio e levavam a
decisfes injustas mas, mais recentemente, foi sendo reconhecida a importancia das
emoc0Oes, numa perspetiva de complementaridade entre a consciéncia das emocdes e a
razao.

A ética do cuidado esta associada a uma perspetiva feminista (Gilligan,1982) ,
pois para a autora “a orientacdo primordial das mulheres ¢ cuidar dos outros, de uma
forma pessoal, e satisfazer as suas necessidades” (Gilligan, 1982 citado por Rachels,
2004:233). As mulheres tém uma preocupacdo com as relagcdes, sentindo uma maior
atracdo por uma perspetiva dos afetos, onde se centram nas rela¢fes de pequena escala
pois o estabelecimento do afeto exige uma relagdo, um encontro em que ha uma
interacdo, em que a pessoa objeto de afeto tem de poder participar, pelo menos
respondendo ao afeto (Rachels, 2004: 241

A ética do cuidado estd muito préxima da ética das virtudes se a considerarmos
como “um sistema de pensamento em que em que as motivagdes morais emergem
sobretudo do individuo e ndo do exterior” (Van Hooft, 2006 citado por Hennessey,
2011:116). A ética da virtude inclui que requerem virtudes diferentes, pois a vida
publica requer justica e beneficéncia tal como a vida privada inclui o amor e o afeto. A

ética das virtudes encara uma pessoa com sentido moral e cujos tragos de caracter
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passam pelo amor, compaixdo, cuidado e altruismo, influenciando o comportamento.
Apesar de serem diferentes as virtudes tém em comum o facto de serem “qualidades
necessarias para uma vida humana bem sucedida.” (Rachels, 2004: 258). Se os
principios garantem a universalidade da intervencdo, a ética da virtude assegura a
adequacdo da intervengdo a singularidade das suas caracteristicas ¢ “Um
comportamento virtuoso reforga uma personalidade virtuosa e vice-versa sendo por isso
que a ética da virtude e a ética do cuidado sdo expressdo da pratica baseada na

relagdo”(Hennessey, 2011: 119).
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3.A inteligéncia emocional como suporte da pratica baseada na relagdo

Se os assistentes sociais tém de compreender e gerir 0s seus sentimentos e 0s dos
outros, entdo ha a necessidade de serem emocionalmente inteligentes (Howe, 2008). O
conceito de inteligéncia social foi precursor do conceito de inteligéncia emocional e
Thorndike (1920) definiu inteligéncia social como os individuos que demonstram
empatia, sensibilidade e adaptabilidade social. A inteligéncia emocional foi definida
como “a capacidade de observar as emocdes e sentimentos, suas e dos outros,
discrimina-las e usar a informagao para orientar o pensamento e a ac¢do” (Salovey and
Mayer, 1990 citados por Hennessey, 2011: 69). Mas o conceito de inteligéncia
emocional ganha uma maior dimensdo com o psicdlogo e jornalista Daniel Goleman
(1995) quando este afirma que a inteligéncia emocional é tdo importante para o
exercicio profissional como a inteligéncia cognitiva. No centro da inteligéncia
emocional estd a capacidade de compreensdo de si mesmo e dos outros como seres
emocionais. Uma pessoa emocionalmente inteligente compreende que as emocdes
afetam o comportamento, crencas, percepcoes, interpretacGes, pensamentos e acgoes.
Pode apontar-se duas dimensdes na inteligéncia emocional: interpessoal e intrapessoal.
A inteligéncia interpessoal tem a ver com a capacidade de compreender os outros, o que
0s motiva, como trabalham enquanto a inteligéncia intrapessoal é virada para o interior,
a compreensdo de si mesmo (Gardner, 1993 citado por Howe, 2008), acrescentando-se
ainda que a inteligéncia intrapessoal tem a ver com a auto consciéncia e auto regulacéo
e a interpessoal com a consciéncia dos outros e a capacidade de relacionamento, mas
ambas estdo interligadas, pois a auto-consciéncia afecta a capacidade do individuo
conhecer as condi¢cdes emocionais dos outros e a capacidade para regular as nossas
emocOes afeta a capacidade de lidar e gerir a relagdo com os outros (Morrisson, 2007).

E através da inteligéncia emocional que se reconhecem as emocdes e nesse
reconhecimento aprende-se a expressa-las e a geri-las de uma forma construtiva. As
emocdes fornecem informagfes aos assistentes sociais constituindo um elemento de
diagnostico, na medida em que nos da a perspetiva do outro, ajuda-nos a compreender a
justificacdo do sentir da pessoa. Na perspetiva de Howe (2008) sdo definidos seis
elementos que estdo na base da inteligéncia emocional,

- A consciéncia e monitorizacdo das emocdes;
- Registar e dar feedback das emocg6es dos outros, o que implica ouvir e ser empatico;

-Usar a emocao para melhorar o raciocinio;
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-compreender e analisar 0 seu estado afectivo e o dos outros, tendo consciéncia da
origem e causas do seu estado emocional actual e como é que isso afecta as seus
pensamentos e comportamentos;

-regular e gerir as suas emocdes e a dos outros;

-cooperar com os outros em relagdes mutuamente recompensadoras.

A inteligéncia emocional, o principal instrumento da prética baseada na relacéo e
providencia “o enquadramento conceptual para a compreensao do que 0 utente estd a
sentir tendo impacto nos resultados do profissional” (Hennessey, 2011:80). Da uma
ajuda aos profissionais a gerir as suas emogdes e as das pessoas com quem trabalhamos
e, “ se nds podemos ser inteligentes sobre as emogdes — 0 que sdo, a razao de existirem,
como € que nos afetam, podemos ser mais inteligentes em lidar com elas” (Howe,
2008:195). Esta mesma ideia é complementada por Wilson (2008) quando afirma que os
assistentes sociais que compreendem as suas emocdes ndo constroem estratégias
defensivas, continuando emocionalmente disponiveis para os utilizadores dos servigos e
simultaneamente asseguram o seu bem-estar. “A rela¢do entre o utilizador do servico e
0 assistente social torna-se um recurso profissional e a auto consciéncia é um
ingrediente vital desta relagdo” (Wilson, 2008:20) A inteligéncia emocional melhora as
competéncias sociais, que aumentam a qualidade das relaces que se estabelecem e que
por sua vez conduz ao bem-estar.

A inteligéncia emocional deve incluir os gestores e os legisladores, pois estudos
recentes indicam que as organizacdes beneficiam do aumento de produtividade,
satisfagdo, trabalho em equipa e compromisso com a organizagdo quando integram
pessoas emocionalmente inteligentes e, deste modo, 0s gestores devem prestar atengédo
aos funcionarios, mostrando preocupacao com o seu bem estar.

A inteligéncia emocional pode ser reforcada ndo apenas por programas de
formagdo mas sobretudo através da analise e reflexdo no local de trabalho. (Clarke,
2006). Um ultimo aspeto a salientar é a relagcdo entre os conceitos de inteligéncia
emocional e empatia. Hennessey (2011) esclarece que a inteligéncia emocional fornece
a teoria e 0 modelo para a pratica baseada na relacdo e a empatia € 0 modo através do
qual o profissional conhece o outro. A empatia permite que o profissional aprofunde o
contacto com o estado emocional da pessoa, pois € 0 modo de ouvir 0 que 0 outro esta a
dizer. Sendo frequente alguma confusdo conceptual entre empatia e simpatia, a relagdo
estabelecida com a pessoa utilizadora dos servicos, inclui a compreensdo emocional do

gue o outro esta a viver e tem de garantir sempre a objetividade do profissional e a
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simpatia é uma partilha de sentimentos entre amigos, mas com a empatia o0 assistente
social mantém uma grande parte da auto consciéncia em separado, nunca perdendo de

vista quem é, a nivel pessoal e profissional, em termos de estatuto e responsabilidades.
(Hennessey, 2011)-
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4. A dimensdo reflexiva e critica na pratica do assistente social

A prética reflexiva surge como um meio de 0s assistentes sociais sustentarem a pratica
baseada na relagdo, “envolvendo o pensamento holistico, que integra factos e
sentimentos, compreensdo artistica e cientifica, assim como a perspetiva subjetiva e
objetiva” (Wilson, 2008:12), atendendo “as necessidades unicas e especificas do
individuo” (Wilson, 2008:18). De acordo com a perspetiva que 0 assistente social
intervém no mundo interno e externo da pessoa, numa visdo holistica, torna-se
necessario validar todas as formas de conhecimento e reconhecer a impossibilidade de
solucdes pré-definidas, pois cada individuo vive os problemas de forma Unica. E
necessario uma compreensao mais complexa e fluida e “uma reflexdo sobre a pratica,
mas também na pratica” (Wilson, 2008: 12-13). Uma prética reflexiva parte de uma
visdo holistica da pessoa, situa-se no contexto da situacdo e traduz essa compreensao na
accdo (Wilson, 2008:13) A pratica reflexiva € beneficiada com a experiéncia do
profissional, a aquisicdo de mais competéncias e a capacidade de reflectir na accao.
Wilson (2008) define como elementos nucleares da pratica reflexiva o encontro
profissional, a reflexdo holistica, a formulacdo hipdteses e a exploracdo activa e
colaborativa

A esséncia da pratica reflexiva implica que em todos os encontros e intervencdes
a atencdo ndo seja apenas focalizada nos cenarios probleméticos, mas antes que o
profissional vai refletir a experiéncia concreta, integrando-a na prética a realizar
(Wilson, 2008: 14). A reflexdo pode assumir diferentes tipos, técnica, pratica, critica e
processual. A reflexdo técnica procura como pode oferecer uma melhor resposta, numa
situacdo semelhante, fazendo apelo a teoria e a investigacdo como fontes de
conhecimento da reflexdo. A reflexdo pratica € mais abrangente no que pode ser
considerado como fonte de conhecimento, considerando-o como relativo, construido,
contextualizado e inter-subjetivo e inclui, para além das fontes formais do
conhecimento, as fontes informais como sejam a experiéncia pessoal, sabedoria prética,
auto-consciéncia e intuicdo. Através da analise do desempenho profissional, a reflex@o
pratica identifica e modifica os pressupostos pessoais e profissionais subjacentes a
pratica, aumentando a compreensdo profissional e procurando respostas alternativas. A
reflex&@o critica compreende os dois niveis de reflexdo anteriores mas também inclui o
desafio das condicdes politicas, sociais e estruturais que promovem 0s interesses de uns

e a opressdo de outros. Os profissionais devem estar conceptual e moralmente
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informados, 0 que se aproxima de uma postura anti-opressiva. A reflexdo processual da

Importancia aos aspetos inconscientes da reflexdo criando a oportunidade de refletir, de

pensar e sentir, assim como agir sobre as dindmicas da relacdo e os sentimentos e

pensamentos associados, possibilitando que o profissional tenha uma visdo, construida

de acordo com a experiéncia daqueles com quem trabalha e das suas respostas as

situacoes.

Quadro 4.1 — InterrogacGes da préatica reflexiva

Reflexdo Técnica

o0 que ¢ que foi

feito e como?

o0 que fard de
diferente na

préxima vez?

Reflexdo Pratica

o0 que ¢ que sentiu
durante o encontro

profissional?

ePorque € que se
comportou dessa

forma?

o0 que ¢ que
pensou e sentiu em
relacdo ao
utilizador do

servigo?

o0 que ¢ que
ajudara a responder
de modo diferente

na proxima vez?

Reflexdo Critica

eQual o enfoque, de
gquem é a
responsabilidade e

porqué

e(Quem estava
incluido e quem néo

estava

e Que decisoes
foram tomadas, que
acoes, por quem e

porqué?

Reflexdo Processual

eQual o sentido que
atribui ao relato do

utente?

eQual o sentido
atribuido ao seu
comportamento

profissional?

Fonte: Wilson (1 2008)
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No que se refere a formulagdo das hipoteses todas as fontes de conhecimento atras
indicadas sdo importantes no desenho da intervengdo. Os modelos de intervencdo séo
adaptados em funcgdo das caracteristicas Unicas da intervencdo em causa (Wilson,2008).
Mas tal como defende Wilson (2008) a reflexdo ndo pode constituir um fim em si
mesmo, ha a necessidade de produzir acdo. A exploracgéo ativa e colaborativa é definida
como um caminho em curso, uma atividade interpessoal a decorrer, mas que ndo chega
ao fim, da antes inicio a uma nova experiéncia, uma nova pratica reflexiva. Para a
promocdo da pratica baseada na relacdo os assistentes sociais tém que desenvolver
“estruturas de suporte individuais, internas que déem sustentacdo a esta pratica assim
como, simultaneamente, precisam de assegurar que existem sistemas de suporte
externos que apoiem esta pratica” (Wilson, 2008:21 A discussdo acerca dos
instrumentos que podem apoiar a pratica tém sido alvo de atencdo dos diferentes
autores, mas em comum ha o reconhecimento da complexidade e multifacetada natureza
da préatica. (Wilson, 2008:21). A autora adota um modelo desenvolvido por Bower
(2003) que resulta da integracdo de diferentes fontes de conhecimento, permitindo a
criacdo de um espaco interno de reflexdo que torna o profissional capaz de adotar uma

posicao diferente de acordo com a situacao.

Figura 4.2 Elementos de uma pratica reflexiva

Conhecimentos

Acni P> +———— Relaggo <« Conhecimentos
técnico racionais

Significativa morais praticos

Espaco interno de
reflexdo

Préatica Reflexiva

Fonte: Bower (2003 :145) citado por Wilson (2008)
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A préatica baseada na relacdo tem igualmente necessidade de sistemas de suporte
externos que apoiem a ag¢do, como sejam a supervisao, o “co-working” e o trabalho em
equipa. (Wilson, 2008) Frequentemente os profissionais caem em rotinas, tanto nos
enfoques de analise das situacdes em que devem intervir como na busca e aplicacdo de
solucdes e estratégias. Outras vezes, em novas situacdes, que parecem dificeis, ndo
sabendo como abordéa-las, produzindo medo e angustia. A supervisdo ajuda nestes dois
sentidos: poder e saber reflectir sobre a forma habitual de trabalhar para fazé-lo “novo”
e afastar o medo e a angustia perante as situacGes novas, tornando-as conhecidas e
habituais.

A supervisdo deve assumir a dimensdo administrativa, educativa/formativa e de
apoio. (Wilson, 2008). Com a fung@o administrativa pretende-se assegurar a coeréncia
entre planificacdo e procedimentos, alcancando os padrdes desejados, 0 que passa por
iniciacdo e orientacdo do profissional, planificacdo e orientacdo das funcdes e tarefas
concretas, delegacdo do trabalho e acompanhamento e avaliagdo. A supervisdo
educativa facilita o conhecimento e o conjunto de competéncias que sdo necessarias ao
trabalhador para uma pratica efetiva. Neste sentido complementa a supervisdo
administrativa ajudando o profissional a compreender como realizar as tarefas e fazé-las
melhor. A supervisdo educativa ocupa-se em que o trabalhador aprenda tudo aquilo que
necessita saber para desempenhar o seu trabalho e ajuda-o nessa aprendizagem. A
funcdo de apoio incide na moral dos trabalhadores e na satisfacao da tarefa; o objetivo é
incrementar a satisfacdo no posto de trabalho, apostando igualmente na capacidade dos
profissionais refletirem nas suas préprias reacdes no desempenho profissional. As
funcGes administrativas e educativas centram-se nas tarefas, mas a funcdo de apoio faz
referéncia a como € que as pessoas se sentem na realizacdo das tarefas, o que desloca a
abordagem das tarefas para as pessoas. Esta € uma abordagem centrada nas pessoas.

A partilha de responsabilidades (co-working) implica a necessidade de
negociagao, partilha de pontos de vista e comunica¢do. Em consequéncia, ha uma maior
probabilidade de adequar a intervengéo, permitindo por outro lado um apoio entre 0s
colegas nos momentos de maior ansiedade e alto — risco. O facto de os profissionais
trabalharem em equipas néo significa que haja um trabalho de partilha, mas este permite
responder as necessidades das pessoas utilizadoras dos servigos e as exigéncias das
organizacg0es, atraves das equipas multidisciplinares. Para Wilson (2008) o trabalho em

equipa implica uma dimensdo formal e informal a nivel da comunicacdo e de uma
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pratica colaborativa, 0 que passa por conversas informais de discussdo de casos mas
também reunides de equipa.

Uma pratica baseada na relagdo e uma pratica reflexiva sdo apropriadas para um
enguadramento da pratica que responda aos desafios das tendéncias sociais, politicas e
econdémicas, na medida em que promove uma pratica tolerante ao risco, reconhece a
singularidade e a complexidade da pessoa e utiliza o “eu” como um recurso do Servigo
Social Ha um reconhecimento da complexidade da dindmica emocional da intervencgéo
que combina com uma postura reflexiva e que permite que os profissionais estejam
atentos as implicacdes emocionais e aos aspetos inconscientes do trabalho com o qual
estdo comprometidos. A pratica profissional exige um conjunto de procedimentos que a
tornam efetiva e responsdvel, mas ndo podem tornar-se um fim em si mesmo,
impossibilitando que os profissionais se comprometam com as dinamicas emocionais
das pessoas (Wilson, 2008) As pessoas sdo um todo em que a componente racional
acompanha 0s aspetos emocionais, e essa atencdo global é responsabilidade do
profissional, que ndo pode esperar que o mesmo problema seja vivido por todos da

mesma maneira.
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CAPITULO V- A RELACAO PROFISSIONAL NO QUADRO DA
INTERVENCAO DOS ASSISTENTES SOCIAIS

1. Limites e Possibilidades na construcdo da relacdo profissional entre o
assistente social e os utilizadores dos servicos

“ (...) Um jovem, ex-toxicodependente, neste momento ja sem
consumir ha alguns anos, ja esteve internado, ja saiu, tem uma familia
muito boa que eu fui conhecendo porque ele ja teve varios
internamentos aqui. E este rapaz tem ca vindo, ele agora esta
reformado, portanto houve aqui um encaminhamento para a
comunidade, depois houve um processo de reforma porque tem outra
patologia associada, a infecdo retroviral, que realmente impossibilita,
porque ele faz muitos tratamentos, portanto as coisas agora estdo
estaveis, veio ca ontem para me cumprimentar, veio ca fazer analises
e entdo passou por aqui, € normal, passa por aqui pelo piso s para
me cumprimentar, quando me viu ficou muito contente, parabéns. E
eu fiquei contente porque ele estava bem, isto € um sentimento
verdadeiro, porque quando nés vimos alguém em que nds investimos
estd bem, que consegue, isto é uma felicidade e é verdadeira, € mesma
sentida.” (E4)

O testemunho deixado no excerto desta entrevista reflete, de forma clara, o empenho
que o assistente social coloca na intervencdo e a natureza da relacdo que estabelece com
os utilizadores dos servigos. Quando analisamos o discurso dos entrevistados é possivel
definir a relacdo em termos de proximidade, sendo justificada pelos assistentes sociais
pela duracdo da intervencdo, mas também pela acessibilidade de contacto e pela forma
como os profissionais conceptualizam essa mesma relacao.

“(...) Ha pessoas que vejo uma vez, e baseia-se essencialmente na informacéo,
direitos beneficios, recursos determinados, e ha outras em que conheco desde que
cé estou, pessoas que eu vou conhecendo e gque vou falando e que ha uma altura
em que falamos muitas vezes e que hd uma forte intervencdo, por exemplo, a
pessoa esta numa situacdo imagine de desemprego, e é preciso de articular com a

seguranca social, encaminhar para aqui para ali e depois a situacdo acaba por

129



Relacdo Profissional: Utopia ou Realidade?

estabilizar, fica ausente ou eu ausento-me por durante algum tempo. As pessoas
aparecem para cumprimentar, mas depois as pessoa surgem novamente passado
algum tempo, digo algum tempo, anos, as vezes anos, ndo é? E voltamos
novamente a falar. E acho que a relacdo no geral € numa relacdo de grande
proximidade, dentro dos limites profissionais.” (E4)

“Uma relacdo de proximidade, n6s praticamente temos sempre a porta do
gabinete aberta, o que as vezes também nos prejudica um bocadinho, mas
acabamos por estar sempre disponiveis e obviamente que ndo posso dizer que
haja uma relagdo horizontal mas sim de grande proximidade.” (ES)

“(...) A secretéria nunca me dividiu a mim do outro, sempre tive numa perspetiva
de proximidade. Era diferente daquilo que eu hoje fagco porque no servigo de
atendimento a pessoa vem, ha um contacto, mas depois vai a sua vida, ndo esta
em permanéncia. Neste centro, concretamente, onde eu estou, ja tenho uma
relagdo desde 2002 com eles e eles estdo sempre presentes todos os dias (...) e
isto € uma vantagem e muitas vezes 0 que acontece é que a relacdo de
proximidade é inevitavel, nés quase que sabemos tanto da vida deles como da
nossa propria familia (...) nos somos técnicos, somos profissionais, eles estdo
aqui, n6s estamos a prestar um servico, isso esta acima de tudo mas depois do
ponto de vista da relacdo claro que ha aqui disciplina e afecto em simulténeo e
isso € muito importante e a proximidade que nds temos deles faz com que isso
aconteca”. (E7)

A proximidade implica uma disponibilidade por parte do profissional e, embora,

muitas vezes, a disponibilidade ndo dependa s6 do profissional, mas também da forma

como a organizacdo responde as situacfes. A disponibilidade também pode ser

traduzida pela vontade que o profissional tem de construir essa relacdo, pela sua

abertura, a sua capacidade de ouvir e constituir-se como um interlocutor na situagéo

apresentada.

“(...) E realmente haver a disponibilidade para se criar a relagdo. N&o haver
preconceitos, abertura para as pessoas exprimirem 0 que € que se passa, € ao

mesmo tempo tentar depois ajuda-las dentro daquilo que € possivel.” (E4)

A disponibilidade passa pela escuta, sendo fundamental ouvir a pessoa, permitir que ela

expresse o seu pedido:

“o0 assistente social tem de ter uma capacidade de saber esperar, a sua primeira

atitude deve ser receber a pessoa, ouvi-la, escuta-la e compreender a dimenséo
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do pedido e apos essa dimensdo do pedido, reflectir sobre o pedido, analisar com
perspetivas diagnosticas e fazer uma proposta conjuntamente com a pessoa para
intervir, é a partir desse momento estabelece uma relagdo de confianga mdtua, e
ndo uma atitude que a pessoa comeca a falar do problema e o assistente social
comeca a dar-lhe orientacdes e a pessoa continua a falar e o assistente social
muda a sua orientacdo, o assistente social ndo teve capacidade de ouvir, esperar
toda a informacéo e antecipa-se e ai encontra riscos para a relacdo de ajuda,
quebrando a confianga. ’E11

A relacdo é considerada como de confianca, quando o profissional surge como suporte,

garantia de uma presenga com quem se pode contar:

’(...) é este lado emocional, o de se sentir apoiado, compreendido, apoiado, bem
interpretado, bem aceite e sdo estes 0s elementos que eu penso que podem
constituir aqui um nuacleo emocional, que eles procuram e é curioso ver a
transformagdo que se opera neles, quando eles se sentem assim, apoiados.” (E9)

Um dos elementos fundamentais desta confianga é a crenca nas potencialidades do
utilizador do servico, e sobretudo a crenca naquilo que ele é:

“(...) E entdo, a primeira coisa que eu lhe disse foi para ele tratar do cartdo de
cidadao para poder-se comegar a tratar de alguma coisa, e ele ndo tinha dinheiro
e eu disse-lhe: «dou-lhe o dinheiro», ele até ja me disse que aquilo para ele foi
muito importante porque ninguém confiava nele, ninguém acreditava nele,
ninguém achava que ele ia, tinha uma relacdo incompativel com a familia. Ele
efetivamente apareceu, pois tirou o cartdo de cidaddo.” ( E4)

A crenca no utilizador do servi¢o ndo pode ser confundida com ingenuidade pois, como
afirma um entrevistado, com uma experiéncia profissional longa:
“ (...) Eu tenho por principio acreditar naquilo que as pessoas me estdo a
transmitir. E portanto, de inicio, eu parto logo nessa base, portanto é quase como
uma pré-definicio para mim, estabelecer uma relacdo de confianca. E evidente
gue a medida que nos vamos trabalhando, vamos conhecendo as pessoas, vamos
detectando algumas falhas, na informacdo que nos prestaram, as vezes por
desconhecimento, outras vezes porque ndo perceberam a mensagem. “ (E6)
Uma outra particularidade da relacdo estabelecida entre o profissional e a pessoa

utilizadora do servigo é ser verdadeiro, ndo criando falsas expectativas.
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(...) Implica muito, muito compromisso com o0 outro, nunca criar falsas
expectativas, connosco ndo h& mentira, isso nunca funcionou, no sentido de dizer
«0 meu sonho é ser cozinheiro. Ah esta bem, entdo vamos encontrar um sitio onde
tu possas...». «Olha tu cozinheiro ndo podes ser, porque tinhas que ter
formagdo...», por exemplo, ha um que quer tirar a carta, que ndo vé, portanto
logo de antemao é impossivel e os pais dizem «ah mas a gente tem que Ihe dizer
que talvez um dia, quem sabe, o0 sonho, a luz ao fundo do tdnel». Nao, assim néo,
nGs ndo vamos estar a criar uma expectativa que ele consegue fazer uma coisa
que ele nunca na vida vai conseguir e as vezes quando os confrontamos com este
tipo de dilemas que e dificil, que é muito dificil, & no fundo, «eu estou aqui, eu
estou aqui para te ajudar, ndo importa ndo conseguires isso, vais conseguir
outras coisas...», mas ser verdadeiro”. (E7)

A relacdo que o assistente social constroi com o utilizador do servico é definida
como de proximidade, baseada na disponibilidade e na capacidade de escuta. E
considerada como uma relacdo de confianga, em que o profissional acredita na pessoa
com quem trabalha sem criar falsas expectativas e procurando ser verdadeiro em todos
0s momentos. O discurso dos assistentes sociais vem encontrar eco nas preocupacoes
manifestadas por Howe (1999) e Wilson (2008) quando salientam a autenticidade, a
credibilidade e a confianga como fundamentais numa relacéo profissional de sucesso.

Os assistentes sociais assumem uma relacdo de alianca com as pessoas
utilizadoras dos servicos pois, em muitas situacdes, surge a necessidade de centrarem a
intervengdo no meio, concebendo-se como aliados e defensores dos utilizadores dos

13

servi¢os, tentando “ modificar as condi¢des sociais nefastas e as relagdes sociais
inadequadas entre o contexto social e as populacdes” (Bilodeau, 1986:115), numa
perspetiva de advocacia em que a pessoa € concebida como um ser social que necessita
de assegurar o seu desenvolvimento e o assistente social apoia o individuo a estabelecer
relagOes interpessoais, assumindo-se como um mediador, mas sempre com o objetivo de
chegar a autonomia.

De acordo com esta anélise, a defini¢do dos elementos chave da relagéo, segundo
0 pensamento de Rogers (1961), incluem o respeito, tendo a necessidade de ter em
consideracdo a perspetiva dos utilizadores dos servigos, utilizando a advocacia para que
tal se torne efetivo e acima de tudo evitar a situacdo de manipulacéo, de exploragéo ou
de coercdo, a empatia que pressupde a sensibilidade ao outro, a autenticidade que é

demonstrada pela abertura e ndo pela postura defensiva. O Empowerment que permite
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que os recursos do utilizador do servico sejam identificados e desenvolvidos, de modo a
que a pessoa utilizadora do servico se torne um sujeito ativo, em vez de apenas reativo e
com capacidade de iniciativa (Egan, 2007:56- 61 citado por Mantell, 2009:11)
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1.1- O processo de construcgdo da relagédo profissional

A relacdo profissional comeca a construir-se no primeiro atendimento, sendo
condicionada por aquilo que foi a experiéncia do utilizador do servigo, 0s seus
preconceitos face a organizacdo e ao proprio profissional. Neste caso o acolhimento tem
aqui um papel fundamental, dando inicio a0 compromisso, a uma relagdo construtiva,
assente na disponibilidade do assistente social mas também na vontade da pessoa, num
processo de investimento mutuo, com acdes que traduzem respeito e clareza de
procedimentos.
“ (...) Estou-me a lembrar do primeiro contacto, quando ndo conhecemos as
pessoas penso que é bocadinho o ser aceite, embora haja pessoas muito mais
recetivas do que outras, mas eu penso que a questdo de o utente nos aceitar,
penso que essa € a questdo essencial. Por exemplo quando houve mas
experiencias anteriores isso pode ser um obstéculo inicial, depois o estabelecer
confiangca, portanto definir um bocadinho as regras do jogo eu gosto muito
definir as regras do jogo para a pessoa também perceber o que nds podemos dar
0 que ela pode esperar de nés e 0 que nds também esperamos dela portanto ha
um compromisso. E depois é fazer com que a pessoa va ganhando mais confianca
e que se possa abrir e se aperceba gque a nossa postura ali ndo é de julgar nem de
fazer valores nenhum portanto é essencialmente de ajudar aquela pessoa a
encontrar um caminho.” (E1)
“(...) Sim, vai-se construindo porque tem que ser sempre por fases e eu acho que
0 primeiro atendimento € aquele que é a chave de tudo porgue se as pessoas se
sentirem bem acolhidas no local onde vém para ser atendidos é meio caminho
andado para se construir ali uma relacdo de ajuda, de entreajuda porque eles
também tém um papel muito importante, se ndo conseguirmos captar essa
atencéo, nem transmitir essa mensagem ao utente no primeiro atendimento vai
inviabilizar todo o processo e vai-se construindo porque ha avangos e recuos e as
pessoas vao criando mais ou menos confianga consoante as situacGes ndo €?”
(E10)
“(...) A relacdo é um processo que se inicia no primeiro contacto e s6 continua
se 0 utente quiser, se ele ndo quiser ndo volta ca mais, ou pode dizer quero este
servico, mas ndo quero esta assistente social, € sO se 0 utente quiser e € um

processo que vamos construindo ” (E3)
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“(...) Tinha comecado com um pedido da ajuda, portanto a pessoa esta em
situacdo de desvantagem, em relacdo a nds, somos 0s técnicos, mas depois com
evoluir da relacdo e do processo, de acompanhamento, essa relacdo torna-se
muito de cooperacao, digamos assim, porque a intervencéo do técnico dependera
muito e a eficacia dessa intervencdo dependerd muito das contrapartidas, dos
investimentos que o utente também faz na sua propria recuperacdo. Portanto ndo
¢ apenas um investimento do técnico mas também o investimento do doente, neste
caso. (...) e ha aqui sempre (...) o poder de decisdo, o poder de participar, o
poder de intervir, o de decidir se sim ou ndo, se continua ou ndo o tratamento, e
portanto, as orientagdes do processo de acompanhamento dependem muito destas
contrapartidas e n6s dizemos mesmo isso, que contamos logo, desde o inicio com
essas contrapartidas que é o cumprimento das consultas, o ndo faltar as
prescri¢des, o cumprir as prescricdes todas, e portanto a avaliacdo do processo
de recuperacgdo esta sempre presente.”(E9)

Os contactos iniciais revelam-se determinantes no estabelecimento da relacéo,
pois a pessoa utilizadora do servico que pede ajuda esta, a partida, numa situacdo de
fragilidade, mas o profissional pode reverter essa situacdo ou acentua-la. O profissional
pde ao servico do utilizador do servigo as suas competéncias para analisar as diferentes
perspetivas da situacdo problema e chegar a um acordo que definird o projeto de
intervencdo num clima de cooperacdo (Bilodeau, 1986). Ha uma valorizacdo da
experiéncia dos utilizadores dos servicos e uma real participacdo nas tomadas de
decisdo relativas ao seu pedido de ajuda. Os comportamentos e atitudes que s&o
adotadas pelo utilizador do servi¢o facilitam a autonomia do sujeito, numa troca de
pontos de vista, opinides e consulta matua.

No estabelecimento da relacdo de cooperacdo Bilodeau (1986) define um conjunto
de técnicas profissionais que visam facilitar o processo e que fazem eco das atencgdes e
preocupacdes dos entrevistados:

a) Estabelecimento de regras precisas:
A recolha de dados permite perceber como é que o utilizador do servigo concebe 0
problema, quais as suas prioridades, mas também que solugfes é que identifica e que
estabelece com o0 meio e as suas redes. Desde o inicio o profissional deve discutir com a
pessoa 0 modo de proceder para tomar conhecimento do pedido, para explorar a
situacdo e recolher os dados. H4 que estabelecer “as regras do jogo” sobre os

procedimentos, o tipo de perguntas a serem feitas. Trata-se de trabalhar sempre com
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objetivos claros para os utilizadores dos servigos numa légica de troca de informacoes,
discussdo e consulta.

b) Reduzir distancia social:
Ha que reduzir a “distancia social” (Bilodeau, 1986:121), estabelecendo um clima de
didlogo e cooperacdo, numa relacdo horizontal, tratando-se de “por a disposigdo de
ambos 0s meios de que cada um dispGe para compreender e analisar a realidade
(Oliveira & Dominice citado por Bilodeau, 1986:121). O assistente social vai partilhar
dados, factos e opinibes que possui e o utilizador fornece-lhe os elementos de que
dispde. Na construcédo desta relacéo a utilizacdo de meios concretos, o que se traduz no
acesso a determinados instrumentos como genograma, ecomapa, mapa de rede,
permitem que o utilizador dé indicacfes acerca das interacdes e também o valor que
atribui a cada uma delas, numa “compreensao partilhada” (Wilson, 2008)

c) Estar atento as indicacdes do utilizador do servico:
A pessoa deve ter a liberdade de escolher o momento em que quer partilhar as
informagdes com o profissional e este deve indicar ao utilizador do servi¢o aquilo que
necessita para compreendé-lo e apreender a situacdo. Neste trabalho é necessario refletir
sobre os elementos fornecidos pelas redes primarias e secundarias, “a fim de perceber as
raizes societarias dos problemas sociais e individuais”(Bilodeau, 1986: 123), sendo
justificado ao utilizador de servico a necessidade dessa informacdo. Por outro lado as
visitas domiciliarias permitem recolher informacdes que podem ndo ser valorizadas
pelas pessoas.

Mas as caracteristicas que esta relacdo assume ndo podem nunca confundir o
papel do profissional, ndo se pretendendo que o assistente social assuma o ponto de
vista do utilizador do servi¢co, nem identificar-se de tal forma com a pessoa que possa
perder a sua identidade profissional, devendo conservar “uma distancia critica frente a
realidade ““ que permita que o utilizador de servigo analise a sua propria situacao e possa
comprometer-se na acdo (Oliveira,1975:23 citado por Bilodeau, 1986:124).

Um outro aspeto que ndo se pode deixar de ser tomado em consideragdo sdo as
ideias pré-concebidas quanto as organizacdes, por parte dos utilizadores dos servicos, 0s
seus objetivos e a natureza da intervencdo, sob pena de estas nogdes poderem
condicionar a relacdo e a intervengéo.

“ (...) A desconstrucdo dessa ideia que nos trabalhamos logo, num primeiro

momento e falamos muito das nossas medidas e o que nds podemos fazer e que no

fundo o acolhimento institucional é aquela que acaba por ter menor
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representatividade na nossa intervencao, e eu acho que isso fica claro para as
pessoas e saem daqui muitas vezes tranquilizadas, porque chegam ali a tremer
quase a chorar muito nervosas e a choram as vezes na entrevista e depois saem
de alguma forma até confiantes e percebem que n6s podemos ser um apoio
também para a familia com criancas com situacGes de comportamentos mais
complicados, até desviantes ainda numa faixa etaria mais baixa até miudos em
situacdo de abandono escolar o conseguirmos trabalhar com todos, e também
envolvermos a escola e percebem que estamos aqui € NAo SOmMOs assim 0 Servigo
que esta a fiscalizar, pelo contrario, articulamos com todas as entidades com
quem a familia contacta, acho que isso eles percebem, que 0 nosso objectivo
efetivamente é apoiar a familia isso tambéem é muito importante no
estabelecimento da relagdo.” (E5)

Considerar a relacdo como um processo implica o investimento de ambos os

interlocutores, nessa relagéo
“ (...) Vai-se aprofundando ao longo do tempo de intervencdo, aquilo que
acontece numa primeira conversa tem repercussées mas depois vai-se
construindo essa relacdo de confianga com o tempo, vai construindo até com as
nossas proprias agdes com a comunicagdo que vamos tendo com aquela familia,
ainda hoje ha pequenas coisas, € a pessoa contactar-nos porque tem atendimento
marcado e ndo pode vir, estd a chover e a crianca esta doente, € muito
importante, ndo depende Unica e exclusivamente do profissional, conseguimos
estabelecer com a pessoa a relacdo ao ponto de ela ter o cuidado de nos ligar a
dizer que ndo vai comparecer, isso € muito importante e eu depois ter o cuidado
de Ihe telefonar a marcar outro dia em vez de mandar uma carta a marcar outra
data. (E5)

E, acima de tudo,
“ (...) Para que a relacdo cresca eu tenho de desempenhar um bom papel
profissional, as regras tém de estar claras, cada um tem o seu papel, com
objetivos. (...). Na comissdo eu tinha muito este tipo de discurso, o jogo é limpo,
eu estou disponivel para ti sempre que precisares, mas o acordo de promogao e
protecédo tem de ser cumprido e se ndo for cumprido, és um middo espetacular,
mas isto vai para tribunal. A transparéncia e fundamental e eles sabem com o que

podem contar, e isto evita muito as relacgdes de conflito ( E3).
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A relacdo que se estabelece apela a um trabalho de parceria em torno de um projeto
comum (Saleebey, 2009). Ja ndo ha lugar a um papel de perito por parte do assistente
social, mas sim uma valorizagdo da pessoa utilizadora do servigo, mas que corresponde
igualmente a sua responsabilizacdo no processo de trabalho.

Na pratica profissional a relacdo que o assistente social estabelece com o utilizador do
servico estende-se aos elementos da rede informal do sujeito e mesmo quando ha uma
articulagdo com as redes formais nas quais o individuo se insere, a recolha dessa
informacdo é fundamental na construcéo da relacdo profissional.

“(...) Uma coisa que nos ja percebemos que funciona muito bem é estabelecer

elos de ligacdo e pontes com as pessoas que estdo no sistema do individuo (...)

dar o feedback do dia-a-dia deles, porque se estabelece uma relacdo de

proximidade com todos os elementos que interagem com ele (...). Eu comecei a

perceber esta situacdo quando vim para este centro e comecei a fazer a

integracdo deles em mercado de trabalho, e € engracado por exemplo, ha

conversas que eles tém, com o mecanico da oficina que ndo tém comigo e que ndo

tém em casa e eu tenho acesso a essa informacdo porque eu vou la, fazer a

avaliacdo ao local de trabalho dele e trago essa informacéo para a equipa, para

a psicéloga, que por sua vez fala com ele, ou seja, quem faz estes caminhos todos

somos nos”. (ET)

As pessoas sdo consideradas como um ser em interacdo constante com 0 meio
fisico e social de que fazem parte e, neste sentido, 0 modelo de intervencdo em rede
pressupde um novo olhar sobre os fendmenos sociais dando importancia as redes sociais
do individuo na resolu¢do dos seus problemas sociais, “ A intervencdo na rede tem
caracteristicas que ndo dizem respeito a um individuo nem a uma familia, mas sim a
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todo um sistema social composto de redes sociais em relagao umas com as outras
(Brodeur, 1984).

Em resposta a um pedido solicitado pelo individuo o assistente social vai ativar as
diferentes redes de modo a encontrar 0s recursos necessarios a resolucdo dos problemas
(Dumoulin et al, 2006), quer com o objetivo de compreender a situacdo mas também
como recurso disponivel para facilitar a solugéo.

O assistente social intervém junto da rede primaria da pessoa, da familia, do
grupo ou da comunidade a fim de restabelecer o equilibrio (Dumooulin et al, 2006). O
objetivo geral da intervencgdo na rede ¢é fazer com que a rede priméria se consciencialize

da sua dimensdo coletiva e que se torne capaz de reconhecer e solucionar 0s seus
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problemas, numa dimensdo de coletivizacdo e autonomia. Na primeira, ha o
reconhecimento de que os problemas das pessoas sdo de natureza coletiva, ou seja,
quando alguém faz um pedido e apresenta o seu problema, conclui-se que ndo se trata
de problemas isolados. O pedido pode ser individual mas abrange o meio envolvente
pois qualquer individuo estd envolvido num dado sistema. A autonomia passa por
devolver as redes primérias a capacidade de definir as suas necessidades e respostas e
uma autonomia na forma como se relacionam com as redes secundarias na resolugdo
dos seus problemas. E a partir do individuo que a intervencao se vai construindo até ao
plano coletivo da situacéo, ou seja, a intervencdo comeca pelo pedido apresentado por
um individuo, mas o objetivo é integrar toda a rede no processo, apostando nos recursos
de cada um e nos da rede.

Uma das formas mais recentes de conceber a relacdo entre o assistente social e o
utilizador do servigo, com base na articulacdo inter-institucional e no trabalho em rede,
¢ no modelo de gestdo de casos cuja origem pode estar associada ao trabalho
desenvolvido nas COS e nos Settlements, onde se encontram as primeiras formas
sistematicas de recolha de informacdo mas também o interesse em coordenar a
intervencdo na distribuicdo equitativa de recursos (Viscarret, 2007), integrando aspetos
de todos os métodos tradicionais de Servico Social e dotando de unidade conceptual a
intervencdo social na solucdo dos problemas (Roberts-De Gennaro, 1987; Rubin, 1987).
A necessidade de oferecer uma intervencdo eficaz, eficiente mas também mais
econdémica estad na base do surgimento do modelo de intervencdo assim como a
preocupacdo quanto a descoordenacdo entre programas e servicos. A gestdo de casos
converte-se num método que assegura aos utilizadores que o servigco prestado é
coordenado, efetivo e eficiente (Weil e Karls, 1985 citado por Viscarret, 2007:236).

O modelo de intervengdo procura assegurar que as pessoas com problemas ou
incapacidades recebam um atendimento integral, facilitando-lhes todos os servicos
necessarios em tempo e qualidade adequados. Nestas situacdes o papel do assistente
social consiste na articulagcdo da pessoa com a rede de servigos existentes, coordenando
a intervencdo, realizando todas as fungdes necessarias para assegurar que todas as
necessidades da pessoa sdo conhecidas e satisfeitas, definindo como objetivos: i)
assegurar a continuidade da atencéo atraves dos diferentes servicos pelos quais a pessoa
transite; ii) garantir que os servigos sdo responsaveis na satisfacdo das necessidades das
pessoas, ainda que estas se vao modificando; iii) ajudar a pessoa a ter acesso aos

servicos que necessitam, superando os obstaculos de acessibilidade associados a

139



Relacdo Profissional: Utopia ou Realidade?

critérios de elegibilidade, regulacdes, politicas e procedimentos e iv) avaliar que 0s
servigos prestados satisfazem as necessidades da pessoa e que foram prestados em
tempo e forma convenientes e ndo se tenham produzido duplicidades.

O gestor de casos emprega aqui todas as suas competéncias e trabalha a varios
niveis relacionais: a nivel direto, intervindo com individuos e familias, a nivel da
planificagdo, intervindo na estrutura organizativa e de apoio e a nivel do
desenvolvimento de politicas, quando trata das implica¢des financeiras e politicas de um
programa comunitario mais amplo (Viscarret, 2007). Pode entdo afirmar-se que o
modelo de gestdo de casos centra a sua atencdo na pessoa, mas também nos sistemas
que a envolvem, avaliando a pessoa no seu contexto. As intervencdes do gestor de caso
situam-se a um nivel micro, quando intervém com o individuo e o seu problema
individual, a nivel meso, quando trabalha as relacdes existentes entre o individuo e 0s
recursos da comunidade e a nivel macro, quando intervém no campo legislativo,
normativo, da comunidade (O’Connor, 1988 citado por Viscarret, 2007). Deste modo
pode-se salientar como elementos chave no modelo de gestéo de casos:

a) Planificacdo e a execu¢do devem ter em conta que as pessoas sao Unicas e que cada
um tem capacidades e fragilidades préprias;

b) Prestacdo de servicos e apoio deve mudar com o tempo, ajustando-se as mudancas
que se produzem na configuracdo das necessidades e das potencialidades do utilizador
do servico;

c) Adequacdo do apoio prestado ao grau de deficit do individuo, fomentando a sua
independéncia;

d) Intervencdo baseada numa relacdo entre a pessoa e o técnico, facilitadora e
verdadeira;

e) Atencdo continua as pessoas com problemas e incapacidades multiplas e complexas;
f) Utilizag&o de estratégias como a advocacy;

g) Orientacdo para servigos de tipo comunitario a longo prazo, englobando
necessidades de tipo econémico, satde, médico, social e pessoal;

h) Utilizacdo da avaliagdo da capacidade funcional da pessoa, assim como do apoio
proporcionado pela rede social para determinar o nivel de cuidado e tengéo exigido;

i) Afirmacdo dos valores da dignidade humana, apoiando-se no conceito de
responsabilidade mutua na tomada de decisdes.

A ideia central do modelo é que todos os assistentes sociais realizam tarefas de

gestdo qualquer que seja 0 &mbito em que se encontram e em que as intervencdes tém
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impacto a nivel do sistema do utilizador do servico e a nivel do sistema da organizacao,
pelo que a gestdo de casos implica tanto a atividade do Servigo Social direto, onde se
desenvolve a relacdo com a execucdo de um plano de agdo como a nivel das estruturas
administrativas, a relacdo entre servigos e recursos formais da comunidade (Viscarret,
2007). O processo de intervencdo inicia-se com a avaliacdo e diagnostico do individuo,
grupo ou familia, o que implica conhecer as suas motivacdes, forcas, debilidades e
capacidades e inclui a obtencdo de dados sobre as necessidades da pessoa, assim como
dos recursos de que dispde, apoios informais, incluindo os membros da familia, amigos
e das organizacgdes a que esta vinculado e ainda o impacto do problema na familia e no
utilizador do servico. A avaliagdo procura examinar a estrutura da vida diaria da pessoa
com o objetivo de poder determinar a capacidade individual de que dispde e responder
as exigéncias do meio. E na avaliacdo que se determina ou fixam as bases para o
posterior processo de intervencao, onde se estabelecem a relacdo técnico e utilizador do
servico e onde se obtém dados sobre os quais se baseara a planificacdo da prestacéo do
Servico.

Nesta fase ha também a planificacdo do servico e identificacdo de recursos, pois é
com base nos dados recolhidos que se determina as prioridades da intervencdo e a
explicitacdo dos objetivos e como se véao concretizar. O desenvolvimento deste trabalho
implica o envolvimento da pessoa na determinagdo das necessidades assim como na
forma de atuar para atingir os objetivos. A relacdo que se estabelece aqui deve ser de
confianca baseada na empatia e na comunicacdo que leve a compreensdo das diferentes
atividades (Viscarret, 2007). Neste modelo procura-se a continuidade da intervencéo,
superando a fragmentacdo dos servigos, e 0 encaminhamento das pessoas para outro
servico, ndo significa que haja afastamento da pessoa, mas sim uma facilitacdo da
vinculacdo da pessoa aos servicos que ddo resposta as suas necessidades, de acordo com
o que foi sendo planeado e todo o processo é acompanhado pelo assistente social. O
objetivo é a vinculacdo da pessoa ao servico, 0 que permite que as pessoas rentabilizem
ao maximo os recursos que estdo disponiveis, superando as barreiras de acessibilidade.
A intervencéo de acordo com este modelo implica o desenvolvimento de um trabalho de
mediagdo e acompanhamento para assegurar a coordenagdo entre servigos e a
continuidade do trabalho desenvolvido, o que também acontece junto do utilizador do
servico e requer um contacto continuado incluindo os outros profissionais

intervenientes.
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Neste modelo de intervencdo o assistente social assume muitas vezes o papel de
mediador (...) com finalidades diversas como, a prevencdo ou a resolugéo de conflitos, e
a promocdo de lagos sociais entre os individuos e entre estes e as organizagdes sociais
(...) (Almeida, 2002:91). A mediacdo constitui assim um “(...) modelo de suporte a
praticas inovadoras no dominio das politicas sociais que respeitem e promovam 0S
valores da dignidade humana e a cidadania.” (Almeida, 2002:91).

Uma das estratégias mais utilizadas pelo assistente social é a advocacy, a defesa e
representacdo da pessoa no sentido de esta obter os servigos necessarios, 0 que se
justifica pelo facto de os utilizadores dos servicos estarem, muitas vezes, numa situacao
vulneravel, fragil, sem possibilidade de se fazer ouvir ou fazer reconhecer 0s seus
direitos, sem esquecer que o objetivo Ultimo é que o utilizador do servico seja capaz de
se representar a si mesmo. Ainda a nivel do trabalho direto com o utilizador do servico
ha a avaliacdo dos servicos e dos sistemas de prestacdo de servigos, 0 que se considera
uma componente fundamental na gestdo de casos, pois é fundamental conhecer a
qualidade do servico prestado assim como a adequacdo as necessidades do utilizador do
Servico e para isso € necessario obter informacdo de todos os sistemas com o fim de
medir a eficacia da intervencao.

A gestdo de casos, para além do trabalho direto, incide também na organizacao e
gestdo da intervencdo, na qualidade de gestdo que é feita pela organizagdo que presta o
servico, utilizando o método de gestdo por objetivos (Coulshed, 1998). Os objetivos sdo
determinados a partir da elaboracdo do diagndstico e permite que a organizagdo
planifique o trabalho a realizar, e dentro deste processo é possivel estabelecer objetivos
de acordo com as fungbes individuais e de equipa. Séo privilegiadas técnicas como a
avaliacdo e a revisdo dos casos, planificando a gestdo do tempo de cada caso e o tipo de
trabalho a desenvolver assim como a avaliacdo da atuacdo do assistente social através
de indicadores como o conhecimento, as suas atitudes, qualidades de lideranca,
dependéncia, iniciativa, relacfes interpessoais e a quantidade e a qualidade do seu
trabalho (Viscarret, 2007).

De modo a obter-se uma viséo global e sintetizada do modelo de gestdo de casos
é possivel apontar-se um conjunto de procedimentos de acordo com trés dimensdes: o
utilizador do servico, a organizacao e o assistente social.

-O gestor deve ter uma formacéo que lhe permita intervir eficazmente;
-O gestor de casos deve utilizar as suas capacidades e competéncias para ajudar a

pessoa. A sua primeira responsabilidade € o utilizador do servico;
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-O gestor deve assegurar que o utilizador do servico esta implicado em todas as fases da
intervencao;

-Deve assegurar-se o direito & privacidade e a confidencialidade quando a informacéo
vai ser utilizada por outros servicos ou profissionais;

- Vai intervir a nivel direto com o utilizador do servico;

- Vai intervir para reforcar os servigos existentes e melhorar 0 acesso aos Servigos
adequados;

-O gestor deve conhecer os recursos disponiveis e ser responsavel por todas as fungdes e
atividades da gestdo de casos.

-O gestor deve participar em atividades de avaliacdo da eficacia do sistema de prestacdo
de servigos onde se insere a gestdo de casos;

-O volume e trabalho devem ser adequados a realizacdo das tarefas de gestdo de casos
de forma eficaz;

-A relagéo entre profissionais deve favorecer a cooperagado intra e inter institucional

Se por um lado a relagdo que se estabelece entre o assistente social e a pessoa
utilizadora do servico é o resultado do investimento de ambos, ndo se pode esquecer que
0 primeiro passo na construcdo dessa relacdo é do profissional, através de uma atitude
de disponibilidade e aceitacdo do utilizador do servi¢o, uma escuta ativa e também de
atencdo relativamente aquilo que podem ser os preconceitos do sujeito em relagdo a

organizacao e ao proprio profissional.
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1.2- Os limites e responsabilidades na relagdo profissional

“(...) Eu recordo-me de ter aqui uma mde em que O jovem estava
completamente descompensado, extremamente agressivo, que nos ainda
hoje ndo sabemos como é que aquela mée é viva, e ele até teve praticamente
um ano sem ca estar, com internamentos sucessivos, e que a pessoa Se Vé
naquele desespero, tipo «eu ndo tenho forcas para mais nada, eu quero
morrer, eu quero desistir» e a minha perspetiva foi sempre, eu ndo sei como
é que isto se vai resolver, mas sei que se vai resolver, penso sé nisto.
Comecar a contactar outros psiquiatras, outros médicos, consultas,
conseguir encontrar uma pessoa, agarrar essa pessoa, dar-lhe a volta e
hoje em dia é um miGdo que esta, impecavel, com o seu metro e 80 e 130
kilos de peso (...)” (E7).

Os assistentes sociais entrevistados definiram os limites no que se refere a desisténcia
da intervencao, no sentido de deixar de investir e ainda como enquadramento da propria
intervencdo, as fronteiras que servem de limite & relagdo. Os profissionais ndo aceitam
facilmente a desisténcia da relacdo colocando a decisdo nos utilizadores dos servicos,
“No6s s6 podemos ir ate onde a pessoa quer ndo €?” (E4), mas mesmo ai “ eu costumo
dizer que mesmo quando a pessoa ja ndo acredita nela prépria ca estamos nos para
acreditar ““ (E8). A questdo que alguns entrevistados colocam é o facto de os
utilizadores dos servicos, por vezes, manifestarem que ndo estdo interessados devendo o
assistente social refletir nessa decisdo, analisar 0s motivos que possam sustentar essa
atitude e apesar de respeita-la, ndo significa que desista, pois estara sempre disponivel
Se a pessoa quiser recomecar.

“Porque muitas vezes o utente so para ndao nos desagradar ndo diz que ndo, ai é
importante nds também trabalharmos com eles para eles aprenderem a dizer que
ndo, ndo quero ajuda, afinal ndo quero, por agora ndo quero (...) portanto eu
penso que ai € 0o momento que se ha-de parar, ndo desistir, mas parar e
eventualmente deixar dar um tempo, um espacgo e a pessoa podera voltar ou néo
(...) Depende um bocadinho dessa desisténcia que a pessoa faz. Se é uma
desisténcia porque ha um momento, uma fase critica na vida, se é porque de facto

Jjad experimentou e nao quer mesmo.” (E1)
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“N0s ndo podemos desistir, podemos € dar ali momentos em que parece que nao
investimos tanto na pessoa porque também depois € muito frustrante para noés ndo
¢? Porque...se bem que acho que as vezes também investimos demais porque
pode haver ali um erro de diagndstico porque a pessoa pode ndo estar
minimamente motivada. Mas eu ndo me parece, e pelo menos digo isto e
transmito isto aos utentes, que nds ndo desistimos das pessoas, deixamos € ali as
coisas as vezes arrefecerem em algum momento para que eles percebam que eles
proprios tem que fazer ali alguma mudanca, ndo pode ser s6 0 técnico a mostrar
respostas, mas que a propria pessoa tem que dar aqui alguns passos. Mas
falamos de pessoas e portanto eu acho que nés ndo podemos desistir “(E10)
A defini¢do dos limites da propria relacdo, no sentido do seu enquadramento € feita a
partir do primeiro atendimento, bem como a clarificacdo de regras e responsabilidades,
que tém de estar claras para o profissional de modo a que seja possivel clarifica-las com
os utilizadores dos servigos, como afirmam os entrevistados.
“(...) Tem de estar sempre presente na nossa cabeca qual é o meu papel aqui, na
intervencd@o com esta familia e com esta pessoa (E3)”
“(...) No primeiro atendimento, ou quando se define o plano ou assina o acordo
0 assistente social tem de ter uma capacidade de clarificar as responsabilidades,
é uma relacgdo profissional com obrigacdes, que devem ser cumpridas, ndo é uma
relacdo de amizade, eu posso gostar muito de si, mas se ndo houver cumprimento
eu vou tomar medidas, o sujeito tem de sentir a firmeza e o rigor do profissional,
que esta sustentado no seu servico, que esta ali com um objetivo profissional
(E11).
As fronteiras que os assistentes sociais apontam para a relacdo tém a ver com a
legitimidade da intervengdo, “nds sO deixamos de intervir de forma t&o ativa quando
temos que por a CPCJ em a¢do” (E2) ou aquilo que designam como “saturagdo”, “(...)
as vezes vale a pena mudar de técnico, por exemplo, nos fazemos bastante isso porque
temos aqui pessoas que ja acompanhamos hd muitos anos e as vezes satura-se a
propria relagdo profissional e as vezes ja é dificil acreditar, mas ainda acreditando que
alguma coisa se possa fazer mudamos de técnico” ( ES).
“(...) Os limites sdo mesmo esses, os objetivos da recupera¢do (...). Os outros
limites tém que ver com a atitude respeitadora, quer do técnico, quer da
instituicéo, eles assinam um termo de responsabilidade do servico em que essas

regras, digamos assim, estdo bem clarinhas, eu trabalho com eles esse contrato
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que eles assinam para perceberem que estdo ali e tém regras, respeito pelos

técnicos, pelos funcionarios, a ndo utilizacdo de uma linguagem abusiva, insultos,

ameacas, o cumprimento das regras a manutencéo do objetivo do tratamento. O

limite também € possivel estabelecer no que respeita a evasdo da sua vida

pessoal, eu sO trabalho as questBes que o proprio percurso do tratamento e o

acompanhamento me permitem, o ser evasivo, logo na primeira entrevista, eu

querer saber de pormenores da sua vida pessoal ou familiar, ndo faz sentido

nenhum, portanto, se eu focalizo, eu estou num servico de tratamento a

toxicodependéncia, ali a primeira questdo € a toxicodependéncia, a situacdo de

dependéncia, digamos assim, e depois tudo o resto vira de acordo com evolucéo,
eu penso que isso também é muito pedagdgico porque uma das coisas que nos
também tentamos é gque 0s utentes sejam mais discretos relativamente a sua vida,
quer ali com doentes, quer na sua vida pessoal, tentamos que esses limites
estejam ali...” (E9)
Os assistentes sociais assumem que desistir da intervencdo € algo que sé é feito em
circunstancias muito especificas que se prendem com a competéncia da propria
organizacdo, do profissional ou o préprio utilizador do servico, no entanto, mesmo
quando a intervencédo termina o mesmo nao significa para a relacdo, que pode continuar
para além da intervencdo ou mesmo constituir o fio condutor que em qualquer momento
pode reatar a intervencéo.

Na delimitacdo da relagdo tem particular relevancia o contrato®, na medida em
que o seu conteldo define objetivos e expectativas reciprocas numa formulagdo
explicita das tarefas que vao ser empreendidas (Robertis, 2003). A partir do contrato ha
uma clarificacdo de papel que é facilitador da relacdo, orientando o profissional e
motivando o utilizador do servico que se vé reconhecido em todo processo como
responsavel pela sua vida, mas sem esquecer que a responsabilidade de manter os

limites da relacéo recaira sempre no assistente social (Ahmad, 1990 citado por Dutton e

%0 contrato apareceu nos Estados Unidos e no Canadé em finais dos anos 60, principio dos anos 70 e tem
como bases tedricas 0 modelo sistémico, no sentido que as mudangas numa parte do sistema provocam
transformagdes em todas as outras partes, devido & interacdo e a rutura do equilibrio; por outro lado a
experiéncia do éxito tende a repetir-se e, se a situacdo de ajuda permitir romper com a repeticdo de
fracassos, tornar-se-4 portadora de dinamismo, de confianga e incentivo. O contrato enuncia as
expetativas reciprocas, assim como o tempo, o lugar e a frequéncia dos encontros e traduz uma
mobilizacdo comum de energias, trazendo um sentimento de seguranca e confianca em relagdo a onde se
quer chegar, implica o reconhecimento da pessoa como responsavel da sua vida e reafirma a importancia
da participagdo ativa da pessoa utilizadora do servico na resolucdo dos seus problemas, tornando-se
sujeito de intervencdo. Por outro lado constitui uma base para a avaliacdo dos resultados (Robertis, 2003)
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Kohli, 1996). O grau de formalizacdo do contrato vai corresponder as exigéncias do
proprio servigo, ou instituicdo onde o assistente social estd inserido e, se as formas
desse contrato diferem no grau de formalizag&o, cada vez mais as opgdes sdo feitas por
um contrato escrito, muitas vezes assinado numa reunido oficial e em presenca de um
superior hierarquico.

O contrato vai espelhar de forma clara as responsabilidades pela intervengéo que,
na opinido dos entrevistados, deve ser assumido pelo assistente social e pelo utilizador
do servico, “ (...) procuro que seja uma responsabilidade partilhada, ndo faz sentido,
se calhar temos que ser nos técnicos a dar esse primeiro passo mas fazendo sempre
notar a pessoa o0 que nds esperamos dela no fundo também o que ela pode esperar de
nos, (...) sendo certo que o que esperamos de si é a sua responsabiliza¢do nestas e
nestas dreas (...), quando também ndo exigimos essa responsabiliza¢do, a propria
pessoa sente que pode fazer um bocadinho aquilo que entender, sente que a
responsabilidade sé estd deste lado. (E5), mas esta partilha de responsabilidades ndo
invalida que quase todos os entrevistados ressaltem o papel do profissional, “(...)
obviamente que ambos tém papeis e 0s papeis podem ser equiparados, mas o
profissional tem uma responsabilidade acrescida de dirigir, de conduzir essa relacédo e
impor os limites e de impor as condi¢oes dessa relagdo.” (E8), e essa responsabilidade
advém da sua formagdo, do conhecimento que detém, “ (...) estd investido de poder
técnico” (E3), ou como refere outro entrevistado, ”(...) Cabe ao profissional, que é o
profissional que é pago para isso, claro que a relacdo é sempre a dois, mas claro que o
profissional tem uma responsabilidade maior, porque é pago, esta a trabalhar e €
técnico ”(E12), ou numa reflexdo mais pragmatica ” (...) nés temos que vigiar sempre
esta situagdo porque muitas vezes somos manipulados e isso é percetivel (...) (ET). Mas
esta responsabilidade acrescida do profissional pode ndo ser igual ao longo de todo o
processo, havendo momentos, sobretudo no inicio da relagdo em que é mais acentuada,
“(...) ha momentos em que o técnico assume uma maior responsabilidade, por exemplo,
no primeiro atendimento ndo é? (...) Mas na minha perspetiva tem que ser sempre uma
relacdo construida a dois, agora o técnico em algumas fases tem que ter uma atitude
mais diretiva.” (E10) e sobretudo ndo se pode esquecer que “(...) Ha uma grande
margem de liberdade que se da ao utente, ele so vai se quiser tratar-se, essa € uma das
premissas e uma das questdes que fica logo ali colocada com muita clareza porque
tratar o doente toxicodependente depende muito da vontade dele, € um tratamento

voluntério, é uma decisdo voluntaria, € um pedido voluntério, portanto ha esta situagéo
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de partilhar com o doente a responsabilidade deste processo de recuperacao, portanto,
ele conta comigo, com a minha experiéncia, com a minha capacidade, com a minha
competéncia, mas tem que perceber que ele tem que investir também, tem que perceber
em funcao dele, para podermos passar, irmos subindo um patamar (E9).

A definicdo dos limites da relacdo entre o assistente social e a pessoa utilizadora
do servigo séo definidos através da clarificacdo dos procedimentos e do estabelecimento
de regras que permitam a cada um dos intervenientes assumir as suas responsabilidades,
que sdo partilhadas, sem prejuizo para a especificidade do papel que cada um deve

assumir.
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1.3- Formacéao académica do assistente social vs relacéo profissional

Pretende-se analisar, ao nivel do primeiro ciclo da formacgdo quais os conteudos das
unidades curriculares que promovem a formacéo dos assistentes sociais no dominio da
relacdo profissional em servico social. A formacdo em Servico Social, a nivel
universitario, € ministrada em estabelecimentos publicos e privados, e segundo os dados
da Direcdo Geral do Ensino Superior (2011), os 15 cursos lecionados encontram-se
distribuidos por 6 universidades publicas e 9 estabelecimentos de ensino privados, (7
universidades de ensino privado e 2 cursos que sdo institutos superiores e ndo estéo
integrados numa universidade). Convém ainda referir que a formacdo em servico social
é igualmente ministrada em institutos politécnicos, mas que ndo serdo aqui considerados
como unidade de andlise.

Analisando o ano de inicio da formacdo verifica-se que o ensino de Servico
Social a nivel publico é muito mais recente quando comparado com o ensino privado,
datando de 1999 a primeira escola publica de Servico Social a nivel universitario, e a
mais recente de 2010, em comparag¢do com as primeiras escolas de ensino privado que
datam de 1935 (Instituto Superior de Servigo Social de Lisboa), 1937 (Instituto Superior
de Servico Social de Coimbra) e 1956 (Instituto Superior de Servico Social do Porto).

Um outro elemento a realcar é o facto de, entre 1935 e 1956, surgirem 3 escolas
de Servico Social, enquanto que, a quarta escola surge apenas 30 anos depois, em 1996
(Universidade catolica de Lisboa). Por outro lado, entre 1996 e o ano 2000, abrem 6
novos cursos universitarios, e entre 2001 e 2012 surgem 5 novas formagdes. A
formacdo em Servico Social, em Portugal, é entdo bastante recente, intensificando-se a
partir dos anos noventa, facto que ndo serd alheio o reconhecimento do grau de
licenciatura em Servigo Social em 1989. Nesta analise ndo estdo a ser consideradas as
escolas que entretanto encerraram a sua formacao, caso do Instituto Superior de servico

Social de Beja.
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Quadro 5.1 — Identifica¢do dos cursos de servico social a nivel universitario

Ensino Servico Social — Universitario 1.Ensino Pablico Ano inicio formagéao

2.Ensino Privado

1 2000
Universidade Acgores
Universidade Coimbra 1 2005
Universidade Madeira 1 2005
Instituto Universitario Lisboa — ISCTE 1 2010
Universidade Técnica Lisboa — ISCSP 1 2006
Universidade Tras-os-Montes e alto Douro 1 1999
Universidade Catolica Lisboa 2 1996
Universidade Catdlica Braga 2 2000
Universidade Catolica Beiras 2 2004
Universidade Fernando Pessoa 2 1997
Universidade Lusiada — Instituto Superior de 2 1935 a)
Servigo Social de Lishoa
Universidade Lus6fona 2 1999
Universidade Lus6fona Porto 2 2009
Instituto Superior Miguel Torga 2 1937
Instituto superior Servi¢o Social Porto 2 1956

Fonte: website dos estabelecimentos de ensino

a)O Instituto Superior de Servigo Social de Lisboa passou a estar integrado na Universidade Lusiada a
partir de 2006.

Os cursos de Servigo Social estdo sobretudo integrados nas faculdades de ciéncias
sociais e humanas, com exce¢cBes que se enquadram na organizacdo da propria
universidade, casos da universidade da Madeira. A data dos planos de estudos esta em
relacdo com as alteracdes exigidas pela adaptacdo ao Processo de Bolonha, o que
condicionou igualmente a duragdo do curso, que passou de 4 ou 5 anos para 6 ou 7
semestres e cujas unidades curriculares passaram a ser semestrais, reservando o ultimo

semestre para uma intensificacdo da formacéo pratica no terreno (Estagio). Na anélise
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da relacéo entre a duracao do curso e o seu estatuto publico ou privado, verifica-se que,
dos 5 cursos que propdem uma duragédo de 6 semestres, 4 séo de universidades privadas
e apenas uma é publica, e que é simultaneamente a formacdo mais recente em servigo

social, a nivel universitario.

Quadro 5.2 — Data dos planos de estudos dos cursos de servigo social e

Ensino Servico Social — Universitario Plano de Curso de servico Social
Estudos integra-se :
2007 Departamento de
Universidade Acores Historia, Filosofia e
Ciéncias Sociais
Universidade Coimbra 2007 Faculdade de Psicologia e
Ciéncias de Educacdo
Universidade Madeira 2007 Colégio Universitario da
Sociedade do
conhecimento
Instituto Universitario Lisboa — ISCTE 2009 Escola de Sociologia e
Politicas Publicas /
Departamento de Ciéncia
Politica e Politicas
Publicas
Universidade Técnica Lisboa — ISCSP 2007 -
Universidade Tras-os-Montes e alto Douro 2006 Escola de Ciéncias
Humanas e Sociais
Universidade Catélica Lisboa 2006 Faculdade de Ciéncias
Humanas
Universidade Catdlica Braga 2006 Faculdade de Ciéncias
Sociais
Universidade Catdlica Beiras 2006 Departamento de
Economia, Gestdo e
Ciéncias Sociais
Universidade Fernando Pessoa 2006 Faculdade de Ciéncias
Humanas e Sociais
Universidade Lusiada 2009 Faculdade de Ciéncias
Humanas e Sociais
Universidade Lusofona 2008 Faculdade de Ciéncias
Sociais e Humanas
Universidade Luséfona Porto 2009 Instituto de Educacédo
Instituto Superior Miguel Torga 2009 -
Instituto superior Servigo Social Porto 2007 -

Fonte: website dos estabelecimentos de ensino (2012) e Diario da repUblica 22 série
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A analise dos contetdos relacionados com a relacdo de ajuda, quer a nivel tedrico como
instrumental, nos programas das diferentes unidades curriculares, apresentada no quadro
5.3, foi elaborada com base nos dados disponibilizados pelos estabelecimentos de
ensino no ano letivo 2011/2012 e, dos 15 planos de estudo analisados, 5 (Universidade
dos Acores, Universidade de Tras-os-Montes e Alto Douro, Universidade Catolica de
Braga, Universidade Fernando Pessoa e Instituto Superior Miguel Torga), ndo tinham
informac&o disponivel acerca dos contetdos programéticos das unidades curriculares
nos websites da respetiva universidade, o que levou a limitar a analise a 10
estabelecimentos de ensino. Os contedos relacionados com a relacdo de ajuda séo
predominantemente abordados no 2° ano do curso, respetivamente no 3° e 4° semestre
da formacdo. Duas universidades abordam-nos no 3° ano e em duas os conteudos sdo
lecionados no 1° ano, com objetivos e orientacbes bastante diferentes. O ISCSP
enquadra os contetdos na intervencdo psicossocial e a universidade Lusiada numa
perspetiva metodologica, através do Seminério de Reflexdo de Préticas, no 1° ano, o
ISSS do Porto aborda os conteddos na unidade curricular de metodologias de
investigacdo e intervencdo/Técnicas ativas de grupo através da abordagem centrada na
pessoa mas orientada para o grupo. A universidade Luséfona do Porto, por sua vez,

aborda a entrevista de ajuda, enquadrada nas técnicas de intervencao.
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Quadro 5.3 — Duracéo do curso em semestres e unidade curricular em que se inserem 0s
contetidos a analisar

Unidade
Ensino Servico Social — Universitario Duracgéo do curso | Curricular onde se
(semestres) inserem os
contedos
analisados:
7 S/ informacédo
Universidade Acores disponivel
Universidade Coimbra 7
2°ano
Universidade Madeira 7 2°ano
Instituto Universitario Lisboa — ISCTE 6 2°ano
Universidade Técnica Lisboa — ISCSP 7 3°ano
Universidade Trés-o0s-Montes e alto Douro 7 Sem informacéo
disponivel
Universidade Catdlica Lisboa 7 2°ano
Universidade Catolica Braga 7 Sem informacéo
disponivel
Universidade Catdlica Beiras 7 2°ano
Universidade Fernando Pessoa 6 Sem informacéo
disponivel
Universidade Lusiada 6 3°ano
Universidade Luséfona 6 2°ano
Universidade Luséfona Porto 6 1°ano
Instituto Superior Miguel Torga 7 Sem informacéo
disponivel
Instituto superior Servigo Social Porto 7 1°ano

Fonte: website dos estabelecimentos de ensino (2012) e Diario da republica 22 série

A relacdo de ajuda é referida explicitamente no contetdo dos planos de estudos

de trés universidades (Universidade catolica de Lisboa, ISCSP, ISCTE e Universidade

Lusdfona do Porto), enquanto nas restantes, é possivel identificar os seus fundamentos

assim como as técnicas que lhe estdo subjacentes, conforme se pode ver no quadro 5.4.

Se, por um lado, é possivel identificar uma abordagem tedrica operacionalizada

posteriormente numa abordagem metodoldgica e técnica, em algumas unidades

curriculares ha apenas uma dimensdo instrumental em que a intencionalidade da

aplicacdo técnica ndo é privilegiada. A dimensdo mais consensual é a técnica da
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entrevista que esta presente em todos os programas das unidades curriculares das
diferentes universidades sendo igualmente valorizada a questdo da comunicacdo, e em
algumas universidades é abordada a inteligéncia emocional, pois a relacdo profissional é
uma relacdo de ajuda vocacionada para a autonomia da pessoa utilizadora do servico,
enquadrada tedrica e eticamente, mas onde a pessoa do assistente social se encontra
presente, num reconhecimento da dimens&o emocional da intervengao.

Uma das grandes diferencas de abordagem a estes contetidos é a natureza da
unidade curricular em que se inserem, que pode ser de natureza teorico-pratica ou
assumir-se como uma unidade curricular predominantemente pratica com diferentes
formas como laboratorio ou oficina. No caso da Universidade Catolica de Lisboa a
unidade curricular assume a forma mais tedrica incluindo igualmente um laboratério
(Laboratorio de Relacdo de Ajuda).

Da analise dos contetdos pode concluir-se que ha uma atencdo a formacédo dos
futuros profissionais no ambito da relagdo de ajuda, reconhecendo conhecimentos e
competéncias cuja aquisicdo é indispensavel ao exercicio profissional, no entanto em
algumas universidades talvez seja importante acompanhar as aquisi¢cdes instrumentais
de uma reflexao tedrica que permita a sua sustentacéo e, simultaneamente, aumente as
suas potencialidades. Nesta analise é ainda importante referir que dos 4 cursos que
apresentam os contetdos da relagcdo profissional na sua formacdo, iniciaram a sua
formacdo em 2006, 2009 e 2010, respetivamente, o ISCSP, a Universidade Lus6fona do
Porto e 0 ISCTE. Apenas a Universidade Catdlica de Lisboa teve a sua formacao

iniciada anteriormente, em 1996.
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Quadro 5.4 — Designacdo e contetdos das
profissional

unidades curriculares no ambito da relacdo

Ensino Servico Social — Universitario

Designacéo UC

Descricdo Unidade Curricular

Universidade Coimbra

Aconselhamento e
desenvolvimento
Pessoal

.Aconselhamento
.Entrevista

Universidade Madeira

Servico Social 111

.Emocdes e comunicagdo em
Servicgo Social

Instituto Universitario Lisboa — ISCTE

Servigo Social com
adultos e idosos

.Intervencéo centrada na pessoa
A relacdo de ajuda em SS

Universidade Técnica Lisboa — ISCSP

Intervencéo
Psicossocial

Intervencéo psicossocial:
-Relacéo (comunicagéo /
inteligéncia emocional)
-Diagndstico

-Entrevista de Ajuda

Universidade Catolica Lisboa

SS IV- Intervengdo
com individuos e
familias

(Inclui laboratério
de relacdo de ajuda)

.Relacdo de ajuda: definicéo,
técnicas e procedimentos.
Aspetos comunicacionais da
relacdo de ajuda

Universidade Catolica Beiras

Oficina SS IV

Comunicacéo e relagdes
interpessoais em contextos de
SS

- comunicagédo

-entrevista em SS

Universidade Lusiada

Seminario de
reflexdo das praticas
profissionais

Procedimentos metodoldgicos:
entrevista

Universidade Lus6fona

Estagio Il e
Relatorio

Método integrado de
intervencdo e abordagens da
prética em SS: os conteudos ndo
remetem explicitamente para a
relacdo de ajuda mas estdo
confirmados nas referéncias
bibliograficas da uc — entrevista
de ajuda

Universidade Lus6fona do Porto

Teoriae
Metodologia
Servigo Social |

Técnicas de intervengdo :
Entrevista de Ajuda

Instituto superior Servigo Social Porto

Metodologias
Investigacdo /
Intervencéo:
Técnicas Ativas
Grupo |

Abordagem centrada na pessoa
focalizada no grupo em SS

Fonte: website dos estabelecimentos de ensino e Diario da republica 22 série

Quando se estende esta analise aos objetivos da licenciatura em Servigo Social

destes 10 estabelecimentos de ensino, através da informacdo que é disponibilizada na

apresentacdo dos seus planos de estudo, mostra que ha um conjunto de orientagdes que
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sdo comuns e que se referem a aquisicdo de competéncias teoricas, metodologicas e
operativas que permita a compreensdo das mudangas sociais e dos problemas sociais
contemporaneos assim como a sua resposta no sentido da promogéo das pessoas, grupos
e comunidades. Por outro lado encontra-se a preocupa¢do de uma formacdo para uma
pratica reflexiva, critica, de natureza ética e politica que possibilite a transformacéo dos
contextos e politicas socais assim como a elabora¢do de politicas sociais renovadas.

Na apresentacdo dos objetivos é ainda possivel elencar um conjunto de elementos
que, apesar de ndo serem consensuais, ndo deixam de estar presentes em varios cursos
da licenciatura de Servigo Social como a valorizacdo da compreensdo da trajetoria da
profissdo e a sua evolucdo, a producdo de conhecimento que faz apelo a préatica da
investigacdo e a interdisciplinaridade como requisito da dimensédo analitica e reflexiva
indispensavel a profissao de assistente social.

No quadro destas dimenses tedricas e metodoldgicas que configura-se a relacao
profissional, como uma relacdo de ajuda vocacionada para a autonomia da pessoa
utilizadora do servico, enquadrada tedrica e eticamente, mas onde o “eu” do assistente
social se encontra presente, surgindo a necessidade de uma pratica reflexiva em que o
profissional possa equacionar a qualidade dessa relacdo e o reconhecimento da
dimensdo emocional da intervencdo. Esta preocupagdo é também manifesta nas
instancias internacionais, nomeadamente o documento elaborado pela Federacdo
Internacional dos Assistentes Sociais 2! (2004), no ambito da formagdo em Servico
Social em que se defende a necessidade de aquisicdo de conhecimentos e competéncias
na construcdo das relacGes e dos processos de ajuda de modo a atingir os objetivos
definidos em funcdo da orientacdo da pratica profissional. Segundo o mesmo
documento os estagios constituem um elemento fundamental da formacédo devendo as
escolas assegurar que estes tém a duracdo e a complexidade necessarias a preparagdo
para a pratica profissional, tomando-se como exemplo nesta analise os locais de estagio
do 2° ano do curso de servico social do ISCTE, no ano letivo 2011/2012, apresentados

no quadro 5.5.

21 ~ s .re . .

No documento Global Standards sdo identificados nove conjuntos de normas que dizem
respeito ao plano de estudo e programas curriculares como também ao funcionamento das
escolas, a nivel da sua gestdo e ainda ética e valores do servigo social.
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Quadro 5.5 — Caracterizacdo dos locais de estagio do 2° ano do curso de servico social do

ISCTE
LOCAL DE ESTAGIO ANO ESTATUTO | SETORES Natureza intervencao
CURRIC | JURIDICO | INTERVENCAO
ULAR
Associacdo Crescer Ser 20 IPSS Criancas e Jovens | Direta e indireta
Acompanhamento a
crianca e a familia
Associacio para o Bem 20 IPSS Criancas e Jovens | Direta e indireta
Estar Infantil da Freguesia CAT -Acompanhamento
de Vila Franca de Xira da crianca e da familia
Associagdo Luis Pereira 2° IPSS Criancgas e Jovens | Direta e indireta
da Mota CAT — Acompanhamento
a crianga e a familia
Cémara Municipal de 20 Publica Criancas, adultos | Atendimento a
Cascais e familias comunidade
Cémara Municipal de 20 Publica Adultos e familias | Indireta
Oeiras FES- Fundo emergéncia
social
Casa Pia de Lishoa 2° Publica Criangas e Jovens | Direta
CED educacéo e ensino
Centro Hospitalar de 2° Publica Criangas e Jovens | Direta e indireta
Lisboa — Hospital D. Clinica Juventude —area
Estefanea da pedopsiquiatria
Centro Hospitalar de 2° Publica Adultos Direta e indireta
Lisboa — Hospital S. José
Centro Social e paroquial | 2° IPSS Criancas, adultos | Atendimento &
do Cristo Rei e familias comunidade
Fundagdo Portuguesa para | 2° IPSS Adultos Direta e indireta
o0 Estudo e Prevengdo do Acompanhamento
Tratamento da
Toxicodependéncia
20 Publica Criancas, adultos | Atendimento e
IPOLFG, EPE (IPO) e idosos acompanhamento do
doente
Junta de Freguesia de 2° Publica Idosos Direta
Santa Maria dos Olivais Centro de Dia
Santa Casa da 2° IPSS Criancas e Jovens | Direta e indireta
Misericordia de Almada Lar — acompanhamento a
crianga
Santa Casa da 2°ano IPSS Idosos Direta
Misericordia de Lishoa SAD
Santa Casa da 2° IPSS
Misericordia de Lisboa
Santa Casa Misericordia 2° IPSS Idosos Direta
de Mafra Centro de Dia /Lar Idosos
Santa Casa da 2° IPSS Idosos Direta
Misericordia de Torres Centro Dia, Lar e SAD
Vedras
UD- Centro das Taipas 2° Publica Adultos Direta e indireta

Os locais de estdgio procuram responder aos objetivos do perfil de formagéo

definido no plano de estudos, aos interesses dos alunos e, sobretudo, responder a
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diversidade de setores e problemas sociais com o0s quais o assistente social é
confrontado, garantindo a aquisicdo de conhecimentos assim como o treino de
competéncias para o exercicio profissional. A andlise dos locais de estagio permite
concluir uma dupla natureza da intervengdo em Servigo Social, por um lado a
intervencdo direta, tal como é definida por Robertis (2006), em que ha lugar a uma
relagdo frente a frente entre o assistente social e a pessoa utilizadora do servico; em que
ambos estdo presentes e sdo atores. As intervencdes indiretas sdo aquelas que tém lugar
na auséncia da pessoa utilizadora do servigo, em que apenas o assistente social é ator e a
pessoa surge como beneficiario. Mas a intervencéo realizada nos locais de estagio pode
igualmente ser objeto de analise a luz da proposta apresentada por Amaro (2012) que
identifica o nivel interpessoal da relacéo e o nivel interinstitucional. A autora ressalta a
“(...) mediacdo que o assistente social faz entre sujeitos, entre profissGes, entre
instituicGes e entre elementos de cada um destes grupos; cabe, efetivamente, a este
profissional a articulagdo destes niveis de relacdo (...)” (Amaro, 2012:144). O assistente
social estabelece uma relagdo com a pessoa utilizadora do servigo, mas igualmente com
0 meio em que este se insere potenciando a relacdo entre ambos. E, muitas vezes, a
relacdo que o profissional estabelece com a pessoa € mesmo 0 meio através do qual se

facilita a relacdo desta com os outros e com as instituigdes que a rodeiam.
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2. Os fundamentos da relacéo profissional

2.1 Os principios da relacao profissional

“(..)Um doente que aparece no servico (...), sujo, ensanguentado,
rasgado, desorganizado, sem esperanc¢a nenhuma e fui eu que o recebi, fiz
a triagem, tratei-o como se ele estivesse bem, isso € uma das regras
minhas, eu trato das pessoas como se eu estivesse a falar com uma pessoa
que ja tivesse feito o caminho todo da recuperacgdo, como se estivesse bem
e ele ficou muito sensibilizado com isso, tratei-o com respeito, preenchi a
ficha toda de triagem, contou-me a situacao, fi-lo descrever a situacao em
que ele estava naquele momento, e outra das minhas regras € que quem
sabe da situacdo é o doente, ndo sou eu (...) e depois eu expliquei-lhe
como era o tratamento e qual seria 0 passo seguinte, isso fagco sempre,
famos avaliar a situacdo, depois ficaria com um técnico que ficaria
responsavel por ele e ele no fim olhou para mim e disse-me assim «eu vou
fazer o tratamento», e eu disse-lhe «olhe, s6 faz se quiser, aqui ninguém é
obrigado a fazer tratamento nenhums», «e vou fazer o tratamento e um dia
a senhora vai ver, eu vou convida-la a beber um café comigo» e eu disse
esta bem, combinado. Este jovem foi avaliado, fez o tratamento, 8 anos,
depois teve alta, foi inserido e de facto hoje é um cidaddo impecéavel,
trabalha, tem o seu emprego, a sua familia, e é uma situacdo que ficou
bem concluida mas sempre com um grande investimento da parte dele.

Pelo meio aconteceram varias coisas, zangas, recaidas”. (E9)

O atual contexto econémico, politico e social que se vive em Portugal vem justificar a
necessidade de uma reflexdo acerca das questfes éticas no exercicio da profissdo de
assistente social, pois
(...) A complexidade dos fendmenos, o avolumar de problemas sociais e suas
maultiplas expressdes, a crise do Estado Social e, em suma, 0 novo quadro sécio-
historico, econdémico e politico em que vivemos remete-nos, na condi¢do de
Assistentes Sociais, para a importancia da reflexdo acerca das questfes éticas do
tempo presente e para a necessidade imperiosa de uma ideia prospetiva acerca dos

pilares fundamentais sob os quais se edifica esta profissdo” (Serafim, 2004: 26)
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A mesma autora considera, como imperativo, o ” reconhecimento da condicao ética dos
cidaddos com quem trabalhamos” (Serafim, 2004:26), traduzida numa exigéncia ao
nivel da qualidade da resposta institucional mas também de competéncia no
desempenho do profissional, assumindo em cada pessoa com quem se trabalha o
reconhecimento da sua capacidade de auto-reflexdo e auto-consciéncia, e onde o0s
valores assumem a centralidade, pois sdo eles que “provocam as escolhas de vida, sdo
eles que interferem nas expectativas perante a resolucdo dos problemas” (Serafim,
2004:49).
Os valores sdo um dos alicerces do Servi¢o Social, significando “ os principios éticos
gerais relativos ao modo como o assistente social deve lidar e tratar com as outras
pessoas” (Banks, 2001:105), sendo a partir deles que se define o modo como o
assistente social se relaciona com os utilizadores dos servigos e sdo eles que “ajudam a
perspetivar os melhores critérios de conduta profissional e a reconhecer, na deontologia,
uma ferramenta de apoio a decisdo acerca do justo e do adequado, quando se enfrentam
os multiplos dilemas e problemas que envolvem o nosso exercicio profissional.”
(Serafim, 2004: 49).
Os entrevistados destacam sobretudo o respeito com que cada um deve ser tratado
apoiando-se no principio da dignidade, em que cada ser humano é Unico e deve ser
tratado com o respeito que é exigido pela sua integridade fisica, mental e social
considerando que ”um valor fundamental é o do ser humano, pessoa, e um ser humano
igual a outros, independentemente da sua situagdo” (E11). O respeito é o principio em
que os assistentes sociais ancoram a sua intervencéo, fazendo distinguir entre a pessoa e
a sua situacéo.
(...) O respeito € muito importante para que as pessoas percebam que nds,
independentemente daquilo que paira neste caso sobre a familia deles seja uma
situacdo de maus tratos de agressdo, do que for, que é importante nds
respeitarmos a pessoa e para elas o sentirmos esse respeito sentir o tal
estabelecimento da relacdo de igual para igual, que ndo estéo aqui a ser julgadas
que é 0 pontapé de saida para a relacéo ir pelo bom caminho, acho que é muito
importante (E5).

E esse respeito € igualmente manifestado na resposta que o assistente social constroi

com a pessoa.
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(...) No servigo de atendimento, (...) se encaminhasse para uma institui¢do, eu
gostava de 14 ir, ver como é que aquilo funciona, como € o ambiente, até porque
havia duas ou trés instituicdes que, mesmo que houvesse vagas, me recusava a
encaminhar para aqueles sitios e isso € a pensar no outro e é o respeito pelo
outro, e eu ponho-me no lugar do outro, se eu ndo gostava de estar ali, nagquelas
condicBes ou pela equipa, ou pelas condi¢des fisicas, ou pelo tipo de respostas,
entdo porque é que eu vou pdr 14 aquela pessoa? Sé por ter vaga vai resolver o
meu problema?” (ET7).

No decorrer do quotidiano do profissional muitos sdo os desafios que se colocam a

pratica profissional e, muitas vezes, o volume de trabalho, as situa¢des de emergéncia a

que tem de dar resposta podem constituir um obstaculo:
(...) E nesse dia a senhora chegou aqui, e disse que precisava falar comigo e eu
nesse dia estava muito atarefada e até ia dizer para combinar outro dia, mas de
facto ndo olhei para a senhora, porque estava preocupada com os faxes e a
senhora deve-se ter sentido muito mal e pronto também nem liguei, nem disse
olhe bom dia, ou sé um bocadinho que eu ja a atendo e de facto quando lhe ia
dizer, a senhora ja se tinha ido embora e de facto aquilo mexeu muito comigo
porque realmente € raro eu ndo dizer, nem que seja que ndo atendo. E de facto eu
ainda tentei ir ao 2° andar, porque as vezes as pessoas conhecem, e perguntei ao
porteiro se conhecia, se sabia quem era, se tinha procurado pela assistente
social, e fui para casa nesse dia e comentei com 0s colegas que, de facto, nesse
dia tinha sentido que tinha sido mal educada e que ndo tinha respeitado uma
pessoa que estava aqui e que procurou e andei duas ou trés semanas ndo muito
bem com a minha consciéncia porque tenho por principio muito respeito pelas
pessoas (E6).
Para além do respeito os assistentes sociais valorizam a honestidade de
procedimentos, “(...) Acho que é muito importante o nosso papel ficar muito
claro, € muito importante a clareza da nossa intervencdo, a honestidade da nossa
intervengdo (...) ou como é importante a pessoa saber que mesmo perante um
incumprimento do acordo ndo vou remeter para o tribunal sem lhe dar
conhecimento primeiro.” (ES).

Associado a esta transparéncia de procedimentos esta a confidencialidade, pois muitas

vezes o0 profissional ndo se relaciona apenas com o utilizador dos servi¢os, mas com

outros elementos da rede da pessoa e da instituigdo “ (...) muitas vezes h& situacdes em
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que os familiares ou os amigos néo percebem o diagnostico do doente e eu tenho que
conseguir trabalhar com eles, portanto isto exige que se contorne aqui uma serie de
questoes (...) (E4). Nesta andlise surge também com relevancia a autodeterminacgdo e a
autonomia, ”(...) que eu também acho que € muito importante, a pessoa poder decidir
na sua vida o que quer fazer, o seu projeto, € muito importante e eu tento sempre
respeitar isso” (E4). Esta autodeterminacdo assume os objetivos da prdpria intervencéo,
“(...)Nos trabalhamos muito para que as pessoas consigam caminhar sozinhas
(...) consigam aplicar no seu dia a dia algumas competéncias e consigam por elas
fazer frente aos obstaculos e ir avanc¢ando (...) a nossa relagdo é uma relagdo
temporaria, mas é muito de levar a pessoa a aprender a voar para que ela voe
sozinha (...)" (E1).
Como afirma um entrevistado “0s principios de servigo social, da dignidade humana,
da autodeterminacéo, participacdo, autonomia e cidadania, fundamentam a relacéo de
ajuda e a intervengdo com o sujeito” (E11).

A profissdo de assistente social exige uma consciéncia ética vinculada a um corpo de
valores comuns a profissdo, tendo em conta que 0s assistentes sociais orientam a sua
intervencdo para a satisfacdo de necessidades humanas especificas e para a garantia dos
direitos humanos e efetivacdo da protecao social (Serafim, 2004), mas a natureza do seu
trabalho, as caracteristicas dos utilizadores dos servicos e as suas situacdes particulares
fardo com que os principios tenham diferentes prioridades e sejam implementados de
forma igualmente diferente (Banks, 2001). A autora aponta 0s seguintes valores ou
principios gerais:

-Respeito pelas pessoas — O reconhecimento do valor e dignidade de todos os seres
humanos;
-Auto-determinacdo dos utilizadores dos servigos — facilitacdo da auto-realizacdo de
cada individuo com o devido respeito pelos interesses dos outros
-Promocéo do bem estar humano — alivio e prevencéo da aflicdo e do sofrimento
-Integridade profissional e competéncia- compromisso de servir estes fins com
integridade e aptidédo
-Justica social- o direito e dever de chamar a atengéo (daqueles que ocupam o poder)
para as formas pelas quais 0 governo, a sociedade ou as instituicbes criam ou
contribuem para os estados de aflicdo ou sofrimento (Banks, 2001: 105-106)

Quando questionados sobre a origem dos principios que orientam a relacéo

profissional realgam a importancia da formacgao, “(...) eu valorizo muito a parte tedrica
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porque também tem sido um processo de maturacéo intelectual e de conhecimento e de
ligacdo a outras disciplinas cientificas, outras disciplinas profissionais, pronto, também
a vertente da formac&o ao longo dos anos, da parte da comunicacdo, das técnicas de
comunicacdo” (E6), mas sem deixar também de destacar a experiéncia profissional e
pessoal, “(...) porque ha outros técnicos com a mesma formacéo e utilizam isto de
maneira diferente, eu acho que a nossa experiencia pessoal é muito importante a
experiencia que 0s anos nos trazem, também nos condicionam muito no
estabelecimento dessas relagoes (...) (E5). A perspetiva de ligacdo entre estas varias
dimensbes € sintetizada na afirmacdo de um entrevistado, “(...) digamos que a
experiéncia legitimou aquilo que eu na teoria tinha aprendido no servigo social, porque
0 servico social é fonte destes valores todos, mas é a préopria relacdo com o utente que
nos permite depois perceber como é que o respeito se concretiza na relacdo, como é
que eu tenho que ser flexivel e tolerante (...) (E9).

Os entrevistados retomam o pensamento de Bartlett (1993) na configuragéo do
exercicio profissional assente num corpo de valores, conhecimento e técnicas,
constituindo o reportorio interventivo e a base de uma relacdo fundamentada em valores
como sejam, “o respeito pela vida, a dignidade do ser humano, a auto-
determinacdo/autonomia do sujeito, a participacdo ativa e democrética na vida social, a
ndo discriminacdo, a justica e a responsabilidade social, em conformidade com um

sistema politico e social justo e equitativo.” (Serafim, 2004:28).
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2.2 As competéncias do profissional

As competéncias derivam do processo de aprendizagem e nesse sentido constituem
“uma ponte entre os valores ¢ o conhecimento, traduzindo-0s para uma prestacdo de
servigos” (Dutton e Kohli,1996:62). A pratica profissional do assistente social requer
competéncias sustentadas em valores e conhecimentos cabendo ao profissional aprender
como selecionar, combinar e aplicar essas competéncias através da reflexdo e da analise
critica, “A competéncia profissional ¢ uma combinac¢do de conhecimentos, de saber-
fazer, de experiéncias e de comportamentos que se exercem num contexto preciso”
(Ramos, 2003:24). Neste trabalho sera assumida a classificacdo de Dutton e Kohli
(1996) que distinguem entre competéncias cognitivas, interpessoais, administrativas e
de tomada de decisdo, dando especial relevo as competéncias interpessoais.

Os assistentes sociais entrevistados distinguem entre competéncias cognitivas e
relacionais na construcdo da relacdo que estabelecem com os utilizadores dos servicos.
Em relacdo as competéncias cognitivas salientam a necessidade do conhecimento para
uma aplicacéo a pratica:

“(...) Eu acho fundamental, e eu tenho feito sempre desde que terminei o0 curso,

formacgdo permanente. A pessoa tem que estar obrigatoriamente a atualizar-se

porque as coisas de dois em dois anos, trés em trés anos, estdo a ser

completamente ultrapassadas e uma postura que temos hoje, daqui a cinco anos

ndo pode ser a mesma (...)" (ET)
E consideram que a relacdo tem de estar sustentada teoricamente, no sentido de a
construcéo da relacéo ser feita com o conhecimento que o assistente social detém, “(...)
Eu acho que se nds ndo tivermos um bom conhecimento tedrico (...)e digamos que as
pessoas que ficam muito a rama do conhecimento depois ndo conseguem chegar a parte
da relagdo. (...) Portanto, acho que ndo tivesse uma maturidade tedrica ndo teria
chegado a um ponto de relagé@o que ja cheguei com as pessoas” (E6).

Nas competéncias interpessoais ou relacionais destaca-se a questdo do uso da
autoridade, e este & um tema delicado, pois envolve uma definicdo do papel do
assistente social. Ha a consciéncia de que em algumas situacOes estara mais presente do
que em outras, 0 que tem muito a ver com a organizagcdo em que 0 assistente social esta
inserido, mas em qualquer situacdo ha a necessidade de estabelecer os limites do papel

do profissional, da prépria organizacdo e isso contribui para a autoridade seja sentida
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como adequada ou pelo menos definida em termos claros, sem ter a ver com as
caracteristicas pessoais do profissional ou qualquer outra arbitrariedade.

“(...) Essa questdo da humildade é de estarmos ali numa relagédo de igual para

igual, (...) ja trabalhei com pessoas que tinham um bocadinho essa pretensdo de

“eu sou técnico portanto eu estou aqui numa posi¢do de poder e a senhora vai

fazer isto porque é isto tem de fazer” e ndo ha uma perspetiva de abertura e de

tentar ouvir o outro lado e tentar perceber porqué ou até tentar explicar porqué
que eu acho importante que aquela situacdo mude, porque a mudanga nao
acontece sO porque eu estou a dizer tens de mudar, essa humildade é muito

importante, percebermos, é importante conseguirmos calcar muitas vezes o

sapatinho do outro”( E5).

Esta atitude do profissional ¢ determinante na construgdo da relacao, “(...) esta
capacidade de nos abrirmos e de ter alguma humildade para aceitar a pessoa, se
pusesse logo ali aquela barreira e aquela hierarquia se calhar a pessoa ndo voltava.”
(E8).

De acordo com o contexto econdmico o0s assistentes sociais realcam também a
necessidade de serem criativos,

“(...) Eu pego nas situagoes até esgotar tudo, tudo (...) e tem mesmo que ser

assim. E hoje em dia com a questdo dos fracos recursos econdmicos, das

dificuldade e obstaculos que existem, das prestacdes sociais e tudo ser uma
miséria, cada vez mais nds temos que inventar e dar a volta a determinado tipo de
situagoes, (...) tem que ter muita imagina¢do.” (E7).

A questdo da criatividade remete para a dimensédo do Servi¢o Social enquanto
arte, ou seja, para além do dominio cientifico, em que ha a aplicacdo de um
conhecimento a uma realidade concreta, implica igualmente uma adaptacdo, o que
requer uma habilidade para o poder realizar, e neste sentido é criacdo, entrando no
dominio artistico (Moix, 2011). O Servi¢o Social pode ser entendido enquanto arte,
considerando que “a arte aplica os conhecimentos da ciéncia, mas fa-lo de uma forma
Unica, tratando de obter a melhor adaptacao possivel” (Moix, 2011: 302).

Os assistentes sociais valorizam ainda as estratégias de resisténcia a frustracao,
através da aquisicdo de novos conhecimentos e novas formas de fazer,

“(...) Porque aquilo que se investe muita vezes ndo e proporcional aquilo que

recebemos, portanto ha que ter consciéncia disso, de nos auto-motivarmos

também e de procurarmos cada vez mais também novas formas de fazer, novos
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conhecimentos que possam ajudar na nossa intervencao, e se calhar até de outras

areas e ndo propriamente das nossa formagoes de base” ( E1).

Esta necessidade de conhecimento € combinada com o auto-conhecimento, que passa
pelo conhecimento das suas caracteristicas pessoais, mas também dos limites
profissionais e pela necessidade da sua definicdo de uma forma clara, como afirma o
entrevistado ser “consciente e responsavel é a primeira competéncia”.

Nesta perspetiva € também valorizado o trabalho em equipa,

“(...) Nos temos que saber trabalhar em equipa, e isto é uma mais-valia acima de

tudo, se trabalharmos sozinhos morremos. Se acharmos que temos competéncia

para uma série de coisas, eu até posso ndo ter cé a psicologa hoje, e tenho aqui
um problema e até vou falar com aquele jovem, mas sei perfeitamente que eu
falar com ele ndo é a mesma coisa que se a psicéloga estivesse 14 a falar com ele

(...) (E7).

Um outro aspeto que se destaca no discurso dos entrevistados é a necessidade dos
assistentes sociais articularem a sua intervengdo com outros profissionais e outras
organizagOes. Cada vez mais a intervencdo do assistente social assume a parceria como
uma dimensdo metodoldgica crucial, incluindo a parceria com os utilizadores do
servicos e outros profissionais, com diferentes formacfes académicas e de diferentes
organizacg0es, entendida como:

Um processo de a¢do conjunta com Vvarios atores ou protagonistas, coletivos ou

individuais, que se aglutinam a volta de um objetivo partilhado, disponibilizam

recursos para em conjunto definirem e negociarem estratégias e caminhos que
viabilizam o referido objetivo, avaliando continuamente os seus resultados

(Amaro, 2007)

A importancia das parcerias baseia-se fundamentalmente no facto de uma
intervengdo conjugada da diferentes atores permitir obter uma visdo mais global e uma
intervencdo articulada, obtendo solu¢Ges mais coerentes e acertadas. A construcdo da
parceria deverd ter como principios base o reconhecimento dos parceiros e da
complementaridade, a conservacdo da fungdo especifica de cada parceiro e a
necessidade de unanimidade sobre os objetivos e 0s meios.

Na organizacao da parceria ha que garantir a clarificacdo de papéis e das formas
de responsabilidade de cada um, face aos objetivos comuns assim como uma
distribuicdo das responsabilidades em que a cada parceiro sdo atribuidas

responsabilidades por agdes concretas; H& que valorizar o contributo de cada parceiro
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tendo em conta um objetivo comum e garantir que a informacéo circula entre todos os
participantes.

Muitas vezes este trabalho de parceria insere-se no trabalho em equipa e ai torna-
se fundamental organizar espacos de reflexdo e formagdo assim como mecanismos de
avaliacdo, quer do resultado, quer do processo de trabalho. O trabalho em equipa exige
um espirito de diélogo, de complementaridade, entre os diferentes saberes em presenca,
de modo a aprofundar o conhecimento sobre a situagéo, e quando os atores em presenca
derivam de diferentes formacdes disciplinares este trabalho leva a que os profissionais
aceitem o contributo do outro e o reconhegam como pertinente, “a interdisciplinaridade
supoOe abertura de pensamento, curiosidade que se busca além de si mesmo “(Gusdorf,
1990 citado por Pombo s/d :2), em funcdo de um resultado que se pretende mais eficaz,
mas sem anular a contribui¢do de cada um neste “processo de comunicacdo entre
dominios do saber” (Pombo, s/d :2)

Os assistentes sociais participantes no estudo realcam as competéncias
interpessoais a questdo do uso da autoridade assim como a criatividade e a resisténcia a

frustracdo, apontando ainda o trabalho em equipa, a parceria e o0 auto-conhecimento.
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2.3 As emog0es dos assistentes sociais e das pessoas utilizadoras dos servigos

“(...)No primeiro atendimento cumpri tudo, cumprimentei o senhor
porque era preciso empatia, era um senhor cigano, ja com alguma
idade, pés entrapados com duas canadianas, cumprimentei e mandei-
0 0 sentar e disse: Bom dia, em que € que 0 posso ajudar? E ele, era
um senhor idoso, com conhecimento da vida, com um ar paternal,
olhou para mim, com um sorriso e disse: Eu sou leproso!E eu tinha
acabado de lhe apertar a méo. Ele fez de prop6sito, para ver a minha
reacdo, eu era uma miuda, fez-se siléncio, ndo imagino a minha cara
e ele acrescentou: ndo se aflija, porque a minha lepra ndo é

contagiosa, e soltou uma gargalhada” (E3)

Para 0s assistentes sociais “a comunicagdo (...) tem que ser um dos elementos
estruturantes da relagdo técnico/utente.” (E9). Para 0s assistentes sociais € fundamental
adequar a linguagem as caracteristicas das pessoas, de uma forma que seja acessivel, “
(...) temos que ter cuidado, ver se as pessoas percebem o que nos dizemos, porque ha
pessoas que abanam a cabeca mas ndo percebem o que nos dizemos. Por questdes
culturais, as vezes por questdes de bloqueamento (...).” (E2) e um das estratégias que
utilizam é a reformulacdo ou parafraseamento “(...) Eu tenho preocupacgoes, de facto,
em relacdo ao que digo aos utentes, tento sempre perceber se eles perceberam, tento
sempre que eles me reproduzam, porque tém dificuldade, principalmente a populacéo
emigrante, tenho sempre essa preocupag¢do (...) (E6). Uma outra estratégia que apoia a
comunicagdo ¢ a explicagdo, “ (...) desconstruirmos todos os conceitos sobre 0s quais
falamos, o acordo, o que é isto do acordo da promogdo da protecdo eu continuo a
utilizar os termos que sdo os termos da lei “descomplicando” tudo a seguir, traduzindo
tudo aquilo que é dito, porque muitas vezes as pessoas se isto ndo Ihes é explicado, eles
ndo percebem porque é que estdo aqui (...) sem descorar a utilizagdo dos termos” (E5).
E muito importante realcar que esta acessibilidade da informacdo é feita numa
perspetiva de informagao /formagdo e sem “infantiliz-los”, isto €, ¢ permitido o acesso
a informacdo explicando o seu conteudo e aumentando a sua capacidade de
compreensdo. Claro que derivado da populacdo com quem se trabalha, ha
especificidades que o profissional tem de respeitar,
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“(...) No6s temos que descer ao nivel deles, colocar-nos na mesma plataforma que

eles, por exemplo, aqueles que tém uma idade mental entre os 15, 16, 17 anos,

com idade entre os 30 e os 40, é como se estivessem na adolescéncia, uns mais a

frente, outros mais atras, o grupo ndo € muito homogéneo, mas temos que ir ao

encontro deles. Implica conhecer bem as pessoas com que se trabalha, ouvir bem,
escutar” (ET).

Para além da acessibilidade os profissionais apontam a assertividade da comunicagao,
“(...) tem que se dar respostas claras sobre o que perguntam (...)” (E9), “(...)
devemos ser diretivos e assertivos, quando comunicamos devemos usar uma linguagem
adequada, mas uma linguagem que usa as palavras certas, boas ou mas, duras ou
suaves, mas temos que usar as verdadeiras palavras sobre a intervengado (...) adogar as
palavras ndo ajuda em nada” (E11). A justificacdo da qualidade da relacéo assertiva e
acessivel é justificada pelo entrevistado:

“(...) Tem que ser porque se somos também demasiado permissivas isso depois
também ndo vai contribuir para a relacdo de ajuda ndo é? J& sdo
tendencialmente populacdes muito manipuladoras e a assertividade tem que estar
ali sempre presente com alguma flexibilidade obviamente. Temos que ser técnicos
muito flexiveis porque os utentes ndo cumprem horarios, tém as suas
particularidades ndo é? E ndo pode ser uma pessoa com uma postura muito
rigida, isso ndo, assertiva mas nao rigida. ” (E10).

O assistente social tem de lidar com situaces que suscitam diferentes emocoes,
nele e nos utilizadores dos servicos, sendo importante que o profissional tenha
consciéncia e saiba lidar com essas reacGes emocionais. Os atendimentos que 0s
profissionais fazem constituem um espaco de relacdo onde as emocdes sdo muito
diversificada e por vezes muito intensas: “(...) as pessoas choram muito (...) eu jd
tenho chorado... eu tento sempre ndao chorar. Embora ja haja correntes que dizem que
se a pessoa se sente mais confortavel, deve chorar. Mas eu evito sempre e deixo um
espaco para a pessoa. (...) No fundo tento que a situa¢do acalme e passe”(E6). Esta
posicdo ¢ defendida por outro entrevistado com a justificagdo de que “(...) 0 utente
espera alguém que o ajude, que seja forte, ele conta e tu desatas a chorar, coitadinho,
nao € isso, nos temos que ter consciéncia que ndo pode ser assim tudo expansivo e
aberto. Ser profissional ndo é isso, as emogoes tém de ser também contidas (...)" (E3)
Uma das questdes que preocupa o profissional é como lidar com estas lagrimas, de que

forma que possam constituir um elemento de fortalecimento da relacdo e favorecer a
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intervencdo, e neste sentido um dos entrevistados realca que se deve tratar com a pessoa

aquilo que aconteceu,
”(...) 0 que € que eu referi no atendimento que levou a essa emotividade e esse
sentimento vem de onde, e ai o profissional consegue chegar a informacdes que,
de outra forma, seria muito dificil chegar, porque a pessoa esta numa situacao
que ndo pode fugir dela, recuar, ndo deve dizer vamos continuar, pelo contrério,
deve parar o que estava a falar e explorar essa reagdo para compreendé-la, para
estabelecer a relagdo de confian¢a”( E11)

Mas, para além das lagrimas o assistente social depara-se com situacdes de violéncia e

nessas situagdes ha que “(...) transmitir confianca e ndo mostrar receios e relembrar a

pessoa o que é que esta aqui a fazer e quem sou eu e porque é que estamos aqui (...)"

(E8). O profissional deve manter a calma:
“(...) porque se a pessoa vem muito exaltada, primeiro, as vezes, até temos que
deixar a pessoa falar e depois perguntar: mas agora vai-me ouvir, vamos ter
calma, ser sempre um elemento contentor dessas emocgOes quer para o bem quer
para o mal, levar sempre a que a prépria pessoa também tenha uma atitude de
compreensdo que leve a que a pessoa pare um bocadinho para pensar e que
depois va refletir sobre aquilo que se esta a passar e 0 que esta a sentir. Nunca
responder é no fundo da mesma forma, quando vier exaltada as vezes temos que
dar ali um espaco para a pessoa se acalmar nao é? (E 10)

A aprendizagem para lidar com esta situacdo acontece na formacdo académica e

sobretudo no estagio, que enquadra um espaco de supervisdo académico, onde o aluno

tem a possibilidade de refletir a experiéncia.
’(...) Eu lembro-me muito bem, no estdgio, uma vez cheguei a supervisdo (...):
«Ai professora, esta 14 um senhor coitado que é assim e assado, aquilo era um
drama pegado... (Ndo era assim nada de tdo especial). E ela disse-me assim: este
senhor estd numa situacao dificil, mas ja fez aquilo que queria, ja orientou aquilo
que era possivel, entdo pronto, o senhor ficou 14, é a situacdo dele, agora vai
para casa, porque também tem os seus problemas ndo tem? Isto ficou-me, e eu
entdo, ndo quer dizer que as vezes, cada vez menos, ndo perca umas noites de
sono, assim a pensar em alguma coisa que me preocupa mais ou, principalmente,
em situacdes protelamentos de alta e depois também sofremos um bocadinho a

’

pressdo dos servigos. (...) Mas eu acho que nés vamos acabando por digerir.’
(E4).
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Para além de referirem a importancia da sua formacao académica os assistentes sociais

realcam a experiéncia e a maturidade profissional:
“(...) ha situagoes que continuam a mexer connosco mas é importante também
que percebamos que elas fazem parte do nosso dia a dia e é claro que ha
situagcdes que vao connosco ha cabeca mas que consigamos fazer essa destringa
entre aquilo que é profissional e que fica aqui e que no dia a seguir estd cé outra
vez e a minha vida pessoal, acho que se aprende a lidar com isso,
emocionalmente, por exemplo, as primeira vezes em que alguém comecava
descontroladamente a chorar e a falar ou alguém que me ameacava, 0 que
também j& aconteceu varias vezes, que fazia que me acontecia, acho que a minha
reacao terd sido certamente até mais visivel, maior do que aquilo que tem hoje,
como sou uma também pessoa muito espontanea vou brincando com as coisas, ja
tive por exemplo uma primeira vez houve um senhor que me disse, um individuo
que era pai de uma crianca e a denuncia era de maus-tratos sérios, muito graves,
foi a minha primeira entrevista numa comisséo e eu estava sozinha com ele o
senhor praticava uma série de artes marciais e eu sinceramente muito assustada
(...).E entretanto fomos explorando as coisas por ai mas eu lembro-me que eu
estaria e provavelmente isto passou-se porque era mais nova e com menos
experiencia mas tenho a certeza que o meu medo estava patente no meu rosto e
aquele senhor aproveitou-se disso mesmo e tenho consciéncia que aquela
entrevista foi mais conduzida por ele do que por mim, isto depois vai-se ganhando
até que depois sei 14, uns anos depois um senhor de etnia cigana que me sacou de
uma faca que disse me esfaqueava e tal e os dois sozinhos na sala e eu cheia de
medo mas lembro-me de ter brincado com ele * entdo o senhor estd ai a vai puxar
de uma faca e vai-me matar e desgraca a sua vida, vai para a prisdo por minha
causa e estou aqui a fazer-lhe umas perguntas e o senhor ficou surpreendido com
esta displicéncia, no fundo pensou: «esta estd doida, ndo tem a nocgdo, ainda é
pior que eu, realmente ndo vale a pena desperdi¢car aqui uns anos com esta
senhora», acho que a experiencia também nos da isso, a capacidade para gerir
estas situacOes e naquele dia desarmei-o, e foi bom porque a situa¢cdo néo
correria bem a seguir.” (E5).
A experiencia profissional que “(...) nos traz uma nova visdo das coisas e a

nossa experiencia pessoal é fundamental (E5). A maturidade profissional leva a uma

pratica reflexiva em que se assume “um olhar critico a0S N0sSsos pensamentos e
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experiéncias” (Scragg,2009:144). A natureza e a complexidade das situagdes com que o
assistente social intervém leva a necessidade de uma prética reflexiva em que é possivel
“criar um sentido ¢ uma compreensdo através da observagdo e analise de temas e
questdes que surgem da interacdo com o utilizador do servico, em vez de aplicar
principios gerais a casos individuais (Schon, 1987 citado por Scragg, 2009: 144)

“( ...) Na comissdo eu cheguei a recolher consentimento a pais que abusaram dos

filnos, e 0 que é que se sente? E horrivel, o problema ¢ que tens que interiorizar,

ele pode ter abusado da filha, ainda ndo esta provado, ha a questao da inocéncia

e do contraditério, e eu tenho que cumprir a lei, para os dois lados, ele presta

consentimento enquanto pai e ndo abusador, mas é a mesma crianga, mas é dificil

e eu ndo tenho o direito de lhe retirar direitos, isso cabe ao juiz, ai eu ndo fui

afetiva, nem simpatica, mas nao pude ser antipatica nem mal educada, fui formal

e profissional, as coisas tém de ser claras e por vezes é dificil é um caminho (...)"

(E3)

Uma prética reflexiva implica uma aprendizagem consciente, a partir da acao
desenvolvida na relacdo com a pessoa utilizadora do servico. Scragg (2009) realca as
bases da pratica reflexiva que surgem em Dewey e sdo desenvolvidas por Schon (1983,
1983a) em que a compreensdo da acdo passa por dois tipos de reflexdo: reflexdo na acao
e reflexdo sobre a agd0.%

“(...) Eu acho que temos que temos que fazer um exercicio muito grande de auto

observacao, a reflexdo, a intervencdo reflexiva acho que é muito importante eu

acho que devemos reservar cinco minutos que seja depois do atendimento e

tentarmos perceber o que é que eu fiz mal, o que é que eu podia ter melhorado, o

que é que eu estava a sentir em determinado momento (...) (E10).

“(...) Nos dias de atendimento, quando acabo ndo saio logo porque as vezes,

sobretudo aqueles da parte da manhd, vou sempre mais tarde para almoco

*2A reflexdo na agdo envolve olhar para a experiéncia da situago, a nivel dos sentimentos e as teorias
aprendidas. Quando se esta a enfrentar uma nova situagéo através da reflexdo na acéo esté a construir-se
uma nova compreensdo que vai enquadrar a a¢do e a relagdo com o utilizador do servigo. Cada situacdo €
Unica e a construcéo da experiéncia na pratica permite a manter a abertura embora as decisdes tenham de
ser tomadas e o tempo de reflexdo seja curto.

A reflexd@o sobre a¢do, apds o encontro com o utilizador do servico, permite mais tempo na exploracéo
do que aconteceu, desenvolvendo um conjunto de questBes sobre a atividade e simultaneamente um
conjunto de competéncias na aquisicao de um postura critica na resolugdo do problema
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porque fico sempre sozinha a refletir sobre o atendimento, sobre a minha
conduta, sobre a conduta das pessoas, se perceberam tudo, se perceberam a
minha mensagem, portanto faco uma reflexdo, quase que inerente & minha
pratica, portanto, depois de um atendimento preciso de estar sozinha, isto tem a
ver com as caracteristicas das pessoas. Portanto, antes de ir para almoco tenho
que pensar sempre naquelas 4 ou 5 pessoas, na tipologia de problemas, que me
colocaram, serd que dei a melhor solucdo, serd que era aquilo que a pessoa me
queria dizer? Tento sempre descodificar e depois, regra geral, as pessoas
procuram-me sempre, ficamos com um compromisso. “(E6)

A reflexdo sobre a acdo enquanto sistema de suporte a pratica de natureza interna é

conjugado com sistemas de suporte externo (Wilson, 2008), nomeadamente a

supervisao,
“(...) Avaliar casos, avaliar situacdes, em conjunto com outros parceiros, em
discutir com outros técnicos que pertencam a equipa multidisciplinar, com
médicos, no meu caso, com psicdlogos, com psiquiatras, as situagdes, arriscar em
analisar as situac@es, no sentido de se perceber a si proprio também, porque se
nao fizer isso, isoladamente ndo consegue, se trabalhar sozinho, avaliar sozinho,
intervir sozinho, estar sozinho, é dificil a pessoa conhecer-se (E9).

A discussdo das situacOes em reunido equipa constitui uma outra possibilidade de

resposta as questdes emocionais.
“(...) Na comissao aconteceu-me desatar a chorar a frente de um utente e isto faz
toda a diferenca, ndo é facil, foi numa possivel situacdo de retirada, eu investi
muito na situagdo, ja estava ali muito embrulhada naquilo e acabei por me
comover, quando o miudo e a mae choravam, e questionei o que me tinha
acontecido, isto ndo devia ter acontecido, eu devo estar com um esgotamento,
depois decidi que durante aquela semana ndo ia pensar mais naquilo e na
reunido de equipa pedi ajuda, toda a gente conhecia a situacdo, eu preciso de
saber o que é que se passou (...) fazer uma andlise a distancia e com a equipa foi
uma espécie de supervisao (E3).

Os assistentes sociais tém a preocupagdo de separar aquilo que é a dimensdo

profissional da sua vida pessoal, embora as estratégias possam ser diferentes. Podemos

encontrar profissionais que levam para casa 0 seu quotidiano profissional, “(...)

desabafando” (E2) ou outros que assumem de uma forma radical “ (...) uma coisa que

eu ndo fago é falar de trabalho em casa, ja ha alguns anos, ndo falo.” (E4). Mas neste
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continuum entre vida profissional e pessoal todos reconhecem a necessidade de um
corte:

“(...) Daquele portao para dentro € trabalho, daquele portao para fora é a minha

vida e esta intensidade ndo passa do portdo para fora, para minha casa nao vai

nenhum problema, eu ndo me lembro nunca de ter sonhado com alguma situacao

e que isso é comum com colegas, sonharem com problemas de trabalho, até com

colegas assistente sociais da nossa organizacdo, é como Se organizasse por

gavetas e isto é fundamental. Eu estou aqui e dou tudo aqui, mas dali para fora é

0 meu campo pessoal e eu acho que isso € fundamental, até pelas questdes do

Burnout, e isso nos sabemos, é fundamental, saber separar muito bem, claro,

saber qual é o nosso papel, mas saber até onde € que se vai, mas dali para a

frente é outra coisa diferente “(ET7).

Os assistentes sociais defendem uma disponibilidade emocional que permita uma
profunda compreensdo do outro, mas sem esquecer a objetividade profissional, a
“inteligéncia emocional” (Howe, 2008), ndo se esquecendo de quem sao, a nivel pessoal
e profissional, em termos de estatuto e responsabilidade (Hennessey, 2011).

A comunicacdo do assistente social com a pessoa utilizadora dos servigos passa
muitas vezes pelo que Wilson (2008) designa como desafios da comunicacao, e inclui o
lidar com os comportamentos agressivos e violentos, a tristeza e os siléncios. Qualquer
profissional enquadrado em diferentes organizacfes € confrontado com estas situacoes
as quais tem de dar uma resposta. Conter um comportamento violento pode ir além das
competéncias do profissional, quando a sua seguranga €& ameacada, mas em
determinadas circunstancias o facto do assistente social estabelecer regras claras acerca
do que é necessario para que a conversa possa continuar, estabelecer os limites e afirmar
que naquele contexto ndo é possivel continuar, pode constituir um factor dissuasor desse
comportamento por parte da pessoa utilizadora dos servicos. E claro que a experiéncia
ajuda o assistente social a perceber quando é que comportamento se esta a alterar,
prevenindo a situagcdo, mas havera sempre situacbes em que o profissional é
confrontado com estas atitudes e terd a necessidade de lidar com isso. Nestas situacdes o
assistente social deve manter uma postura facial neutral, evitar a intensidade do contacto
visual, mas sem deixar de manter o olhar e, talvez a regra fundamental seja, usar sempre
um tom de voz calmo e nunca se permitir espelhar o comportamento do outro. Um dos
maiores receios de um profissional inexperiente sdo os siléncios, mas todas as relages

tém siléncios e 0 modo como o siléncio € usado nos diferentes contextos profissionais
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depende das pessoas utilizadoras dos servi¢cos e da organizacdo. O impulso quase
imediato € de os interromper, respondendo pela pessoa, mas muitas vezes sao um tempo
de reflexdo e ndo uma auséncia de comunicacdo. O siléncio também dé& informacdo e o
assistente social deve compreender e aceitar 0s siléncios e a sua quebra deve ser feita na
perspetiva de ajudar a pessoa e ndo fazé-la sentir culpada pela ndo resposta. A tristeza, e
sobretudo as lagrimas, sdo das questdes mais dificeis de lidar por parte do profissional,
deixando muitos assistentes sociais sem saber a melhor forma de agir. A primeira ideia
é que nem sempre as lagrimas sdo sinal de tristeza ou angustia, por vezes podem ser
alivio em casos de zanga ou frustracdo. E importante perceber quando é que as lagrimas
comegaram e 0 que as desencadeou assim como € importante permitir que a pessoa
chore, sem sentir necessidade de fazer parar as lagrimas. O assistente social ndo deve
fazer com que a pessoa se sinta culpada por chorar, deve sim mostrar compreensdo e
assegurar a presenca e 0 apoio para, em conjunto, tentarem ultrapassar a situagdo. Em
relagdo as lagrimas podem aplicar-se o principio “menos é mais” (Wilson, 2008:310),
deixando as lagrimas falar por si préprias, pois muitas vezes tém um efeito catéartico,
aliviando a pessoa e permitindo que possa expressar 0S Seus sentimentos mais
facilmente ou simplesmente ndo sinta necessidade de dizer mais nada.

No decurso da sua pratica profissional o assistente social tem muitas vezes de
lidar com situac@es limite a nivel emocional — as lagrimas, a violéncia — e a forma como
responde a essas situacdes tera de ser refletida por si mas também partilhada pela equipa
em que esta inserido e preferencialmente objeto de supervisdo, pois isso capacita-lo-a

para lidar com estas situacdes, respondendo e construindo uma relagdo mais equilibrada.
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3. O significado da relacao profissional

3.1- Os contextos da relagdo profissional

Sdo identificados na relacdo profissional trés elementos: o utilizador do servigo, 0

assistente social e a instituicdo onde este esta inserido e é nesta interacdo de ldgicas e

interesses que a relagdo acontece,
(...) Portanto, ha aqui duas partes, eu e 0 utente, ou trés e a instituicdo, ha aqui
uma relacéo triangular, que tem que ser estruturada com esta relacdo e com estes
valores todos que aqui estdo porque se eu pretendo que o utente se trate eu tenho
que garantir que o utente tenha uma boa relacdo com a instituicdo, com o plano
de tratamento, com os técnicos todos envolvidos e comigo claro, portanto ha
aqui, de facto, uma necessidade também de eu pensar nisto como alguma coisa
que pode ser estruturada com estes valores todos, o respeito, a flexibilidade, a
disponibilidade, a tolerancia, e eles sdo muito sensiveis a iss0.” (E9)

Quando se analisam os dados na dimensdo dos fatores que influenciam a construcédo da

relacdo podem identificar-se fatores associados ao profissional, a intervencdo, a

organizacao onde o profissional esta inserido e ao utilizador do servico.
O assistente social

No que se refere ao profissional ressalta a influéncia das caracteristicas pessoais, 0S

comportamentos e atitudes que o profissional assume e a sua formacao.
“(...) Acho que a relacdo que nos estabelecemos com as pessoas com quem
trabalhamos também depende muito daquilo que ndés somos enquanto pessoas
naturalmente e aquilo que nos somos reflecte muito a nossa intervencdo
profissional e eu procuro com as pessoas ter uma relacdo de igual para igual
sendo certo que cada um de nos estd numa situacdo diferente, o0 meu papel é
avaliar ndo estou aqui para julgar, ndo estou aqui para dizer que a senhora é
uma ma mae, ou que nao trata dos seus filhos da melhor forma estamos aqui para
apurar uma situacdo e tentar se calhar fazé-la perceber o que era importante
melhorar.” (E5)
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Aquilo que o assistente é enquanto pessoa esta presente na relacdo que estabelece, e

essas caracteristicas podem condicionar a sua relagdo, mas como afirma a entrevistada,

o profissional aprende a lidar com os seus limites,
“(...) Estou a trabalhar em Chelas, a trabalhar com jovens extremamente
violentos, muito agressivos, com explosfes constantes, e uma das coisas que
sempre mexeu muito comigo € questdo da agressividade, dava-me voltas no
estdmago e tive que aprender a lidar com isso, porgue isso acaba de ser o dia-a-
dia e acho que nos vamos desenvolvendo algumas capacidades de manter as
calma, falar baixinho de tentar e depois acaba por irmos adquirindo isso, com o
irmos praticando, ha coisas que sdo proprias nossas ndo €? Mexe mais connosco,
as nossas caracteristicas ou as caracteristicas do utente, sem duvida que isso
mexe na atuagdo, mas eu penso que, se tivermos uma postura de estarmos ali com
uma pessoa, 0 nosso objetivo é este e portanto sabemos que aparece um
bocadinho de tudo, portanto nés vamos apreendendo a lidar com isso, e eu penso
que isso acaba por ser uma relagdo profissional, é uma relacdo sem duvida, mas
é uma relacdo profissional, e portanto eu isso acho que me facilita muito para
estabelecer ali a minha forma de estar “(E5)

E séo os proprios utilizadores dos servicos a salientar as atitudes e os comportamentos

dos técnicos e o modo como estes influenciam a relacdo que se estabelece,

nomeadamente a disponibilidade e o empenho.
“(...) Eles proprios dizem que gostam de estar connosco e conseguem,
inclusivamente, referir algumas caracteristicas do técnico, que eles sublinham,
que eles valorizam. A questdo do tom de voz, a maneira, 0 modo assertivo com
que se fala, o respeito, a confianca que eles tém a nds, o facto de saberem que
podem contar connosco, a disponibilidade, por exemplo, a disponibilidade, eles
notam isso muito. O empenho, esta palavra empenho, que é o empenhamento do
técnico, o empenho, eles dizem mesmo isso, a doutora € muito empenhada. «Sim,
sou, porque me interesso» e «nota-se», dizem eles. E portanto, € muito engracado
perceber que estes doentes também sabem legitimar de alguma forma, como
sendo fatores importantes para a sua recuperagdo e para a construcdo desta
relagédo no técnico. Eles sdo muito sensiveis em eles sdo muito sensiveis a este
registo emocional e afetivo, embora também a eficiéncia do técnico, por exemplo,

precisarem de um relatorio, ou de uma declaragdo, ou de uma questdo mais

177



Relacdo Profissional: Utopia ou Realidade?

técnica e de o terem imediatamente, isso € importante, mas depois ha outra
questdo é a qualidade e a natureza da relag¢do que se estabelece.” (E9).
Na mesma linha de pensamento surge a necessidade de abertura em relacdo ao
utilizador do servico, disponibilidade.
“(...)Um dos fatores € a atitude do técnico, portanto, se a partida for uma pessoa
que seja, digamos, brusca, antipatica, penso que condiciona, pelo menos é a
experiéncia que eu tenho, que condiciona muito a relagdo. E a experiéncia que eu
tenho. Portanto, quando as pessoas me chegam ao gabinete, mesmo que eu tenha
problemas meus, portanto, naquela altura esqueco um pouco aquilo que eu tenho,
portanto, os problemas que tenho, profissionais, inclusive, e as tensées que nés
temos, portanto, com os outros profissionais e estou ali, de facto, numa abertura
total, em relagdo a pessoa e tento ser o mais agradavel, simpatica... Quando digo
simpatica, ndo é aquele excesso de simpatia, mas mais de disponibilidade para a
pessoa, para ouvir a pessoa”. (E6).
Mas ndo se pode esquecer que a formagdo do profissional tem aqui uma expressao
relevante pois,
“(...) Se o profissional foi formado numa linha normativa vai ter uma intervengéo
normativa, controladora, o que € uma irresponsabilidade e desadequada, se 0
assistente social é formado numa linha de relacdo de ajuda, numa linha
construtivista, de confianca, entdo temos uma linha de participacédo, o dominio de
parceiro, ha uma relacdo mais ajustada e equilibrada, a relacédo de confianca é

mais rapida, h& um compromisso” (E11)

A intervencao

Uma segunda dimensdo identificada tem a ver com as caracteristicas da intervencdo e a
influéncia no estabelecimento da relacdo, sobretudo a flexibilidade, a clareza dos
procedimentos, o tempo na intervencdo, mas também a ajuda pratica e material e o facto
de os assistentes sociais estabelecerem relagdes ndo so com o utilizador do servico mas
tambem com as redes formais e informais desse utilizador, num trabalho de parceria.
Aquilo que foi definido como a clareza de procedimentos passa por informar os
utilizadores dos servigos acerca das caracteristicas, 0s objetivos da organizacdo assim

como os do assistente social incluindo os seus limites, tornando-se mais facil gerir as
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suas expectativas e colocando a relacdo nos seus reais parametros, o que € salientado
nos seguintes testemunhos:

“(...) Todos os anos, no inicio do ano escolar, a direc¢do (...) faz reunioes desde

0 pré-escolar até ao ultimo com todos os encarregados de educagdo, mesmo antes

do inicio do ano lectivo. Explica aos alunos e aos pais 0 que € que €, e 0 que é

que acha que os alunos nédo devem fazer ou devem fazer, mesmo numa situacao

engracada, por exemplo, se as meninas devem andar descompostas ou nédo e

chama a atencao aos pais que devem ensinar os filhos a ter um porte porque isso

vai condicionar o seu futuro mesmo um dia a integracéo profissional” (E2)

“(...) A pessoa perceber exatamente o nosso papel, qual o papel do técnico, o que
a senhora, o senhor podem esperar de mim? Muitas vezes as pessoas tem um
bocadinho aquela perspetiva de assistencialismo e vém a comisséo ha situacao de
perigo e nos falamos sobre ela e a pessoa diz-nos que realmente tem uma
situacdo complicada a casa onde vive muito ma, o que Ihe dava mesmo jeito que a
camara lhe conseguisse dar uma casa se a senhora me puder ajudar, acho que €
importante gerir esta expectativas logo de inicio, porque muitas temos a
possibilidade atraveés do nosso fundo de maneio por exemplo de apoiar em
géneros numa situacdo de urgéncia, quando ajudamos essa pessoa por
entendemos que essa situacdo é de uma urgéncia grande, a relacdo por vezes
enviesa-se, estamos ali a prestar um apoio naguele momento e é importante que a
pessoa perceba que é uma coisa pontual, extraordinaria, porque muitas vezes

depois a pessoa baseia a relagdo nisso mesmo (...). ”(E5)

“(...)Positivamente € a relacéo ser clara, a clareza - lembro a minha experiéncia
com a populacdo cigana - que ndo é rigidez, € uma permanente definicéo regras,
as vezes pensa-se que ajuda na relacdo ir de imediato ao encontro do pedido do
utente, eu acho que ndo, é esta clareza, mesmo com a populagdo cigana, era
compreendido e de uma forma pacifica, pois as regras anteriormente tinham sido
definidas.” (E3)

A questdo do tempo torna-se fundamental no processo de estabelecimento da

relacdo e também da intervengé023, entendido ndo s6 como a gestdo do tempo por parte

“Liliana Sousa (2007) aponta quatro linhas orientadoras de intervencdo de éxito: tempo, flexibilidade,
informalidade e ajuda pratica, que servem para estabelecer e reforcar a relacdo de confianga, sdo base

179



Relacdo Profissional: Utopia ou Realidade?

do profissional, mas sobretudo com o respeito pelo ritmo do utilizador do servigo. O

assistente social € influenciado pelo seu volume de trabalho, pela necessidade de

apresentar resultados que ird condicionar o tipo de relagdo que consegue estabelecer,

questdes que transparecem no discurso dos assistentes sociais:

“(...) A questdo do tempo, é. E eu estava a falar que Ia em cima nas consultas, as
vezes é complicada e muitas vezes muitas pessoas ficam e dizem estou aqui tanto
tempo a espera. Muitas vezes sai-se fora da hora da consulta, isto vai-se gerindo
e nem sempre é facil. Mas eu acho que as questdes de tempo sdo essenciais, a
disponibilidade tem que ser uma disponibilidade tanto interior como uma
disponibilidade exterior. Tanto como uma disponibilidade também prética nao é?
Se tiver aqui o internamento a chamar que tenho sem falta para ir para baixo, ou

por que tenha alguma coisa que fazer aqui. “(E4)

“(...) Porque quando nds ouvimos falar de um servico e quando eu penso que sou
uma técnica, sei la, da misericordia ou da seguranca social, e que estou com uma
populacéo de rendimento social de insercdo e estou cheia de trabalho e até tenho
coisas a mais e 0 meu servigo, que isso muitas vezes acontece, tenho processos a
mais do que aquilo que eu conseguiria, a coisa torna-se mais administrativa e é
quase impossivel a pessoa ter o tipo de servico e atendimento personalizado que
se tem aqui com eles, porque € uma relagdo do tipo, «tdo tudo bem? Como € que

foi 0 dia? E o teu fim-de-semana correu bem? “(E7)

“(...) A falta de tempo, aqui temos muita, fazemos muita coisa dentro do
atendimento social depois temos todas estas areas, coordenamos o banco de
roupa, coordenamos o0 apoio escolar, temos uma seérie de voluntarios para
coordenar, e portanto acabamos por ndo estar sO dirigidos directamente a
pessoa, ao utente e isso as vezes tira-nos tempo para as pessoas € € sem duvida

um constrangimento. “(E8)

Mas a questdo do tempo passa também pela analise que o assistente social

entrevistado refere como aceitar o ritmo do utilizador do servigo, respeita-lo, pois

qualquer processo de mudanca implica avancgos e recuos, ha que refrear o impulso para

de intervencdo a implementar ao longo do tempo e respondem a caracteristicas e necessidades da
familia.
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apressar a resolucdo dos problemas mais profundos que séo vividos (Santos, 2007) e o

profissional precisa de compreender.

“(...) a pessoa tem o seu timing, por isso, se calhar, mais vale ir passo a passo
mas conseguindo fazer algumas conquistas e depois as coisas ate andam mais
depressa porque a pessoa também , o utente percebe que é capaz e que consegue
e que vale a pena, ha pequeninas alteracbes e eu acho que é por essas
pequeninas coisas que se comeca e sabes que S&o 0s ponto mais positivos, Nos
conseguirmos aceitar o ritmo do utente, porque héa situacbes que isso pode nao

ser tao facil ” (E1).

A flexibilidade foi um outro elemento considerado como relevante na construgéo
da relacdo profissional, no sentido que a acessibilidade e a disponibilidade do
profissional constituem uma estratégia eficaz para fomentar a relacdo de confianca e
envolver e motivar a familia para a intervencdo (Sousa et al, 2007). Neste sentido a
flexibilidade pode ser descrita como” a capacidade de o profissional e de os programas
de intervengdo se adaptarem e ajustarem as necessidades quotidianas das familias”
(Summers e McMann, 1997 citado por Sousa et al, 2007). A flexibilidade passa por
responder as necessidades dos utilizadores e para isso os profissionais e os profissionais
adequam o horério das atividades e implicando igualmente uma disponibilidade que
ultrapassa por vezes o horario do servico: “(...) Nés tentamos encaixar no horério

disponivel que os pais tém.”(E2)

“(...) Aqui ndo se pode ver muito aquela perspetiva do técnico do nine to five,
ndo é? Eu entro as 9h e saio as 5h, ok, sim, do ponto de vista do contracto de
trabalho este é 0 meu horario mas tendo em conta o projeto de vida de cada um
deles as vezes ha coisa que passam um bocadinho esta linha ndo é? (...) Eles
sabem que podem contar comigo nas 24horas do dia. Também sou responsavel
pelo centro e isso faz com que o telemdvel esteja sempre ligado mas haja o que
houver, no percurso para casa, huma situagdo em que se chateiem ou qualquer
coisa e sabem que se for urgente me podem ligar e sabem que eu estou ali e isso

para eles da-lhes uma confianca que haja o que houver ”(E7).

“(...) Ja recebi telefonemas as 8/9horas da noite de pais. Pronto, as pessoas

também tém o seu horario laboral, mas a disponibilidade também faz a diferenca
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porque nunca sabemos quando é que ha uma urgéncia extrema, quando é que

acontece alguma coisa, pronto "(E2).

Mas esta disponibilidade encontra naturalmente limites e encontram-se diferengas

a nivel do comportamento dos técnicos:

“(...) Eu digo que temos uma boa equipa de trabalho porque todos se
disponibilizam, na sua maioria, até com os seus telefones pessoais, ddo as
pessoas, quando elas precisam, telefonam, e a gente tenta, eu acho que isto faz

uma grande diferenca ” (E2).

“(...)Eu ndo dou o meu telemovel, alguns aqui dao, e séo as préprias mitdas a
pedir, a primeira que pediu viu pela minha reacdo que eu néo estava habituada e
elas préprias disseram, se ndo quiser dar ndo dé, eu néo Ihe vou telefonar ao fim
de semana, é s6 para ter. O colega anterior dava, eu refleti e eu ndo dou, o

servico fecha as 17h30 e eu ndo dou, para mim isso é muito pessoal ” (E3).

As decisfes relativamente aos limites ndo se podem simplificar na maior ou maior
distancia com os utilizadores pois a mesma assistente social que ndo da o seu numero de

telemével afirma:

“(...) Aqui com os adolescentes aqui sou logo mais proxima, mais afetiva, ndo é
que eu fale a linguagem deles, mas pode haver alguma brincadeira. (...) Por
muito simpatica que eu seja, que trate por querida, que dé um abraco, ndo deixo
de ser técnica, ela ndo tem o meu namero de telefone, ndo me telefona ao sabado
e domingo, ela sabe que pode contar comigo no meu papel de técnica, com regras
claras quanto ao papel de cada um. O que é que cada um esté ali a fazer “(E3).

As diferentes atitudes dos assistentes sociais quanto aos limites da sua relagdo tém,
sobretudo, a ver com o entendimento do papel do profissional e dos seus limites,
fazendo uma gestdo da sua vida profissional. A andlise do discurso dos entrevistados
revela a possibilidade de cada um construir a relagcdo na interagdo com o outro, mas com
a possibilidade de ser auténtico, transparente nas decisdes e nas atitudes, e assim podem
encontrar-se profissionais que constroem diferentes relacbes, porque sdo pessoas com
diferentes posturas, fundamentadas em diferentes conceitos, mas que, na clareza dos

seus procedimentos sdo respeitadas pelos utilizadores dos servigos:
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“(...) Eu, por exemplo, ndo posso ir ao hipermercado com no autocarro porque
tenho que marcar atendimentos. Estava ontem a comentar com a minha colega e
disse «olha, estd complicado, tenho que andar sempre com agenda, marcar
atendimentos num autocarro ou num supermercado é complicado», porque depois
a gente ndo tem a agenda na mente, mas depois também né&o tenho, ndo gosto de
deixar as pessoas assim na mao, entéo depois fica tudo assim muito em cima e eu
até disse assim, olhe eu até tenho um atendimento para marcar, mas depois disse
que ndo, porque tinha que ver na minha agenda, pronto também ha aqui uma

relagdo de proximidade”.(E2)

“(...) Néo, porque eu tenho outros limites, por exemplo, eu ndo lhes permito que
me contactem fora daquele contexto de trabalho, eles sdo meus clientes, o limite é
a relacdo dentro do servico, podem cumprimentar-me 14 fora, e ja fazem isso com
facilidade, mas eu imponho logo o limite. Mas aqui ha uma questdo importante,
eu gosto de esclarecer aos meus utentes e quando eu lhes imponho a regra de que
sO dentro de servico é que podem falar comigo sobre a sua situacéo e € sobre isso
que temos que falar, eu explico-lhes porqué. E a partir dai eles entendem, e
muitos deles ja dizem, «eu ja sei que a doutora ndo gosta que eu fale aqui». Eu
digo-lhes claramente que é, por um lado para salvaguardar a relacédo
técnico/utente e a0 mesmo tempo para os salvaguardar a eles também. Porque as
pessoas conhecem-me ca& fora, sabem onde é que eu trabalho e qualquer
abordagem que me facam na rua, identifica-os logo, também, toxicodependentes.
No outro dia, num centro comercial passa por mim uma utente e ela
cumprimentou-me, tudo bem, e avancou «ah mas eu queria», ja sabe que comigo
sobre esse assunto néo fala aqui, e ela riu-se e percebeu e foi-se embora. (...) eu
ndo tenho que tratar mal ninguém mas ha limites, eu tenho a minha vida pessoal,
de cidadd, e portanto é isso que eu pretendo que seja respeitado e eles sabem
perfeitamente isso, e ndo é preciso Sermos agressivos com as pessoas para
impormos essas regras, esses limites, que sdo regras também de sociabilidade
porque as pessoas ndo tém que abordar toda a gente que conhecam noutras

circunstancias, e portanto isso até tem corrido bem” (E9).
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Ajuda prética

A ajuda material e pratica, em algumas circunstancias é considerada pelos assistentes
sociais como enviesadora da relacdo, na medida em que a restringe apenas a essa
dimensdo, sendo por isso visto com desconfianca por alguns profissionais, mas como
afirma Santos (2007:80) “Disponibilizar ajuda material, pratica e concreta, que responda
a necessidades efectivas imediatas da familia, € algo que deve ser efectuado sempre que
necessario € ndo pode ser subestimado”. A autora defende que ndo se trata de um
contexto de troca, chantagem ou ameaca, mas reconhecer que constitui uma necessidade
essencial, e que deve ser interpretada como um elemento crucial para construir uma
relagdo de confianga e como uma ponte fundamental para intervencdes de ‘“‘caracter

mais profundo”. Esta ideia é partilhada pela entrevistada

“(...) As vezes a relacdo inicia-se por passar um cheque e ndo vejo problema
nenhum nisso, a necessidade naquele momento para aquela familia é isso, mesmo
que para ti ndo seja, para aquela familia a necessidade é que ndo Ihe cortem a
luz, e ter naquele dia, que veio tdo aflita, aquele cheque, ou o dinheiro para o
passe do filho, que tinha de ir de para a escola, abre a porta que de outra forma

talvez ndo se conseguisse abrir” (E3).

Esta ajuda pode constituir um elemento decisivo na construcdo da relagdo, mesmo

quando ndo se trata de uma ajuda financeira, mas uma ajuda pratica concreta:

“(...)E uma forma de estar, e de ser, ha pessoas que pensam que se estad numa
area, s0 pode fazer aquela &rea, eu acho que ai ndo temos sucesso de
intervencao, temos € a questao de fazemos qualquer coisinha e passamos a outra
pessoa, eu preencho IRS a pessoas, a familias que ndo conseguem, ndo sabem ler,
por outro lado ndo tém dinheiro, vao dar 10€ ali, eu ndo me importo de fazer esse
servico. Nem que esteja mais 10 minutos no meu servi¢co, que dé mais do meu
tempo, ndo me importo porque acho que estou a ajudar aquela familia de uma
forma prética. Se eu disser assim «Olhe, tem que preencher o IRS, ndo se
esqueca», a pessoa nao vai, ndo tem capacidade financeira, se eu mandar la
outro técnico, ndo tem capacidade para se andar a deslocar. Eu acho que
perdemos muito por causa desta questdo, ndo sermos proactivos, no sentido de

fazermos tudo o que conseguirmos fazer com aquela familia, trabalhar ”(E2).
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“(...) Nado mandar sé para as outras instituicdes mas tentar tratar das situacoes,
por exemplo, se uma pessoa estd numa situacao de divida de penhora eu contacto
os solicitadores, tento fazer acordos e resolvo a situagdo, tentamos chegar a
consenso. Se o problema é a questdo de ndo ha condicdes de poder paternal, nos
tentamos por os requerimentos e as familias vao levar, tentar incentiva-los a fazer
regulaces para que os mildos tenham direito também a alguma pensdo de
alimentos ou mesmo aos abonos porque ha uma situacdo ilegal porque ndo ha

regulacé@o do poder paternal ” (E2).

Estabilidade da equipa

Um dos aspetos salientados pelos entrevistados € a permanéncia do profissional na
instituicdo ou a estabilidade da equipa, tornando-se um elemento facilitador da prépria
construgdo da rela¢do: “(...) Claro que ha aqui também uma vantagem, terem a
vantagem de eu ser a mesma técnica de ha 6 anos para ca, mas percebo que também
esta inerente ao servigo, (...) recorrem na mesma aos servi¢os porque sabiam que aqui
eram ajudados e isso acho que, portanto ndo tem s6 mesmo a ver com a técnica tem a
ver com o proprio servigo” (E10).

O facto de haver uma continuidade da intervencdo dos profissionais é importante
no estabelecimento da relacdo “e a descontinuidade quebra esse lago, podendo ser
interpretada como mais um abandono “ (Shapiro e Kim, 1999 citado por Santos,
2007:75). Esta mesma ideia é reforcada por outro assistente social quando afirma que a
continuidade da equipa permite o desenvolvimento de um projeto cujo ritmo é marcado
por etapas sucessivas

“(...) Sim € um processo que se vai estabelecendo ao longo dos anos. Nos temos

familias que ao inicio quando nds comeg¢amos com o gabinete tinha feito um corte

com a escola, ainda ha visita domiciliaria que acabei agora de fazer a uma
dessas familias, € que atualmente ja conseguimos que a familia venha a escola, ja
conseguimos ir a casa com maior facilidade, h4 uma maior abertura para falar
com a familia, e conseguimos também ver, estabelecer a questdo orgamental
deles, para que haja uma estabilidade, para que as criangas também usufruam

dessa estabilidade, ela é gradual, ao longo dos anos tem vindo a aumentar, ndo
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temos tido, ndo tem havido a quebra da renegacdo mesmo em situacdes mais

complicadas” (E2).

Organizacao

Quando se analisa a organizacdo enquanto fator condicionante do estabelecimento da
relacdo os assistentes sociais identificam como dimensGes a natureza da propria
organizacdo que se operacionaliza nos problemas aos quais responde e na forma como
organiza o trabalho e as condi¢es logisticas.

Varios entrevistados ressaltam a importancia da dimensdo organizacional na
constru¢do da relagdo, “(...) a relacdo aqui no centro também advém muito do proprio
clima organizacional e dos proprios valores da instituicdo, em que a instituicdo em si ja
tem uma grande proximidade com os pessoas (...)” E8 e ainda” (...) pode ter uma
matriz de organizagao e gestao que ndo se coaduna com uma intervencao participativa,
o que pode influenciar a intervengdo do profissional e a rela¢do que pode estabelecer.”
(E11). A organizacdo constitui-se como um fator facilitador da relacdo que o
profissional constrdi tendo em conta o seu grau de formalidade,

“(...) Quanto mais formal o servi¢co mais dificil, e dai o atendimento social ndo

ser tdo propicio a essa proximidade, estabelece-se uma relacao diferente.” (E3) e

este por sua vez tem também a ver com a natureza dos problemas aos quais

responde: “(...) E evidente que se calhar a tipologia de problemas também
condiciona muito depois a relagdo, se por exemplo nés tivermos num rendimento
social de insercdo, também tem que haver uma relacdo de confianca, mas se
calhar é mais, como é que eu hei-de dizer, é reciproco, portanto, nés temos que
dar mas eles também tém que dar muito, porque tém um programa, porque tém
um acordo e portanto ai a relacdo é ja quase como que impositiva. Se eles nao
cumprirem determinado protocolo é-lhe retirado o beneficio. Se calhar também

condiciona muito a relag¢do do técnico com os utentes’(EB).

Associada a natureza do problema esta também a resposta que a organizagao
disponibiliza e 0 modo como o faz, e que pode constituir igualmente um obstaculo a

relagéo:

“(...) A burocracia sobretudo quando implica as vezes aqui determinados apoios

econdmicos as vezes isso pode ser um obstaculo na relagdo nao é? Porque nés
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propomos ao utente que vamos efetuar determinada proposta de apoio econdémico
e depois acontece alguma coisa, falta de verbas, um atraso que as vezes pode
criar bastantes obstaculos, porque se estamos a falar, por exemplo, de pessoas
que estdo na iminéncia de ficar sem abrigo se ndo receberem o apoio até a data
de pagamento de renda correm o risco de ficarem, de serem despejados e isto as
vezes pode fazer com que a relagéo caia ali, a relagéo de confianga porque pode
haver um atraso que destabiliza tudo. (...) Nao depende do técnico, ndo depende
as vezes também dos nossos superiores, porque € um servico muito grande e eu

acho que a burocracia é o principal obstaculo. ” (E 10)

A resposta da organizacdo a determinados problemas tem subjacente o seu
proprio enquadramento juridico e em muitas organizagdes o assistente social tem um

conjunto pré-determinado de procedimentos.

“(...) O procedimento aqui é a primeira convocatoria, ndo comparece, a segunda
convocatoria ndo comparece, o terceiro passo é enviar uma notificagéo policial
para a pessoa comparecer e a pessoa ndao comparece e até foi notificada, o
processo € enviado para tribunal, é este o procedimento, aquilo que nos fazemos
muitas vezes também por exemplo é fazer, ja é o nosso procedimento habitual,
fazer entre a segunda e o terceiro momento, antes ou depois da notificacéo de
atuacdo, consoante o resultado da notificacdo, pedimos a seguranca social para
averiguar se aquela é a morada daquela pessoa, pessoalmente tenho o cuidado se
existe um contacto telefonico naquela denlncia tentamos sempre fazer esse
contacto telefonico, tentamos estabelecer essa comunicacdo e a pessoa nao
atende uma vez ndo atende duas e tentamos a mesma, tentamos explicar que ha-

de receber uma carta que era importante que viesse (...)” (E5).

O assistente ndo tem uma postura de resignacdo sobre as normas, mas antes

constrdi a partir delas um espaco de autonomia profissional.

“(...) Eu acho que também temos alguma liberdade enquanto comissdo para
avaliar esse incumprimento, nos temos € também que nos cingir aquilo que é
importante, se temos uma sinalizacdo de abandono escolar e a clausula que esta
claramente em incumprimento é a crianca/ jovem ndo ir & escola é complicado o
gue nos tentamos, e muitas vezes nds fazemos, porque também temos consciéncia

que a intervencéo do tribunal justamente do ponto de vista da relacéo é diferente
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da nossa e temos consciéncia e serd verdade dizer que tem varios processos em
que isso aconteceu, em que o0 jovem até se manteve no abandono escolar ou com
elevado grau absentismo escolar ndo cumprindo todas as coisas mas ainda assim
considerando que houve um esforco e as coisas ndo estdo cumpridas sentimos que
ha ali alguma tentativa de melhorar a situacdo, tentamos obviamente também
pressionando e em articulacéo neste caso com a escola, tentamos que a situagao
melhore tentamos chamar o jovem tentamos muito fazer melhorar a situagdo com
motivos se calhar, outras colegas na mesma situacdo remeteriam 0 processo e

isso é legitimo. ” (E5)

N&o ha um determinismo absoluto e os assistentes sociais tém a possibilidade de refletir
nesses procedimentos definindo estratégias alternativas, contribuindo para isso a

experiéncia profissional.

“(...)Temos a sorte de na equipa ter pessoas jA com alguma experiencia de
alguns anos nesta area e isso ajuda-nos a reflectir muito em conjunto, e entdo tu
ja fizeste isto? (...) A lei prevé que nds fagamos diligéncias sumdrias antes de
obter o consentimento dos dois, mas qual € o limite dessas diligéncias sumarias
até onde € que eu posso ir? E discutimos muito isto entre nos e sinto que a pessoa
que realmente chega de novo esta muito mais circunscrita a esses limites da lei e
que as vezes acaba por ser também mais frustrante porque depois ndo tem esse
jogo de cintura de pensar em outras coisas que nds podemos dar aqui a volta de

outra maneira”(ES).

E importante o assistente social mostrar-se criativo, mas também informado, dotado de

um conhecimento profundo da organizacdo em que esta inserido:

“(...)JQuando olhamos para os acordos, nas cpcj ou no rsi, o profissional pega
nisso numa postura normativa, mas a letra de lei ndo diz que € normativa, pelo
contrario diz que é uma dimensdo de co-responsabilizacéo social, o profissional
tem de interpretar essas dindmicas, ha que entender os varios encontros entre as
dimensdes .” (E11).

Se por um lado h4d uma imposicéo de regras e normas a que o assistente social ndo pode
escapar ndo deixa de ter um espaco de liberdade para gerir esse mesmo

constrangimento: ”(...)Eu acho que n6s temos que gerir, ndo ha necessidade de num
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primeiro atendimento, sé porque nos € imposto, de preenchermos aquele documento
todo ndo é? Até porque ha informagdes que num primeiro atendimento néo
conseguimos recolher.” (E10). Em tltima analise os assistentes sociais reconhecem o
valor desses mesmos procedimentos, o0 suporte que constituem a intervencao,
equacionando dimensdes e fatores que anteriormente ndo estariam a ser considerados,

posicao que pode ser exemplificada no discurso do entrevistado.

“(...)Principalmente agora porque temos o0s acordos, temos 0s contratos judiciais
para assinar ndo é? Ha estes procedimentos todos que acabam por burocratizar
um bocadinho a interveng¢do e se calhar ate a propria relagdo, (...) isto pode ser
um constrangimento, nos temos tanta coisa para preencher e e nds aqui temos
muito este problema, repito, porque estamos de porta aberta e nunca dizemos que
ndo, mesmo que ndo estejamos em horario de atendimento muitas vezes
acabamos por atender e por responder, mas temos que preencher aquilo senédo
levamos uma ndo conformidade, portanto temos este peso esta pressdo nao e?
Mas ndo podemos de forma alguma deixar que isso vd novamente burocratizar a
relacdo ndo é? Mas h& muita forma de o fazer, nés temos que preencher a
ficha...temos que preencher tudo, tudo, tudo... mas hd situagoes em que primeiro
deixo a pessoa falar e falar e chorar e depois, entdo pronto agora vamos fazer
uma pausa, ja falou muito, vou-lhe fazer aqui algumas perguntinhas que é para
poder...ou as vezes ao contrdrio ndo é? As vezes quando a pessoa ndo fala
comego por preencher a ficha...(...) E eu vejo muito isso pelas colegas, elas
proprias as vezes dizem, nds chamamos as pessoas € SO para assinar 0s papeis
depois nem temos tempo para mais nada ndo é? E foi uma das coisas em que nos
batemos muito o pé agora neste processo de certificacdo, diziamos
frequentemente ndo, n6s ndo podemos deixar de ter tempo para as pessoas (...).
Quer dizer se a certificacdo de qualidade tem como grande objectivo melhorar a
qualidade do servi¢o prestado ndo é? Se depois 0 meio para l4 chegar é tirar
tempo as pessoas (...) Se bem que é por fases nao é€? Pronto, na implementacéo
realmente tira algum tempo mas depois as compensacfes vém, mas se nos
estivermos atentos (...) torna tudo muito, muito mais justo, mais equitativo ndo é?
E faz-nos também, apesar de ser muito burocratico, também nos faz repensar a

pratica (...) por no papel aquilo que nos fazemos diariamente, mas fazemos assim
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porqué? Mas porque € que atribuimos assim e ndo atribuimos de outra forma,

portanto acaba por ser uma boa oportunidade (...).” (E8)

Os profissionais reconhecem que as condi¢des logisticas influenciam a relagéo,

“(...)Sem duavida alguns constrangimentos fisicos inerentes ao proprio espaco,
nés aqui fazemos atendimento as duas em simultdneo e portanto isso é sem
duvida... para ja é contrario a tudo aquilo que nds aprendemos...e as vezes 0
ruido, pessoas a bater & porta, pessoas a entrar, telefones a tocar, tentamos ao
maximo minimizar mas acontece, continua a acontecer, o facto de estarmos as

duas a atender também prejudica isso. ” ( E8)

E acentuam a necessidade de um espaco que possa fazer o utilizador sentir-se acolhido e

sobretudo que lhe garanta o seu direito a confidencialidade.

“(...)Penso que também interfere na qualidade da relagdo, ter um gabinete com
condi¢cdes para que as consultas e a relacdo seja confidencial, que o utente
perceba que é confidencial, que tem o direito a essa confidéncia. Perceber que o
Seu processo existe e € tratado com respeito e portanto que conta com esse direito

que ele tem.”’( E9)

Os utilizadores dos servigos

Os assistentes sociais entrevistados assinalam que determinadas caracteristicas

dos utilizadores dos servi¢os podem influenciar a construcao e a manutencgédo da relacéo,

“(...) Com algumas pessoas as suas caracteristicas sdo muitos manipuladores e
portanto eu pessoalmente tenho alguma dificuldade porque quero estabelecer
uma relacdo verdadeira e de confianca, e portanto eu também tenho que sentir
confianga com o utente, e eu pessoalmente tenho algumas dificuldades quando
ndo sentir que posso ter confianga, sdo pessoas que ja tem mecanismo muito bem
desenvolvidos de manipulacdo com as instituicdes e tudo o mais, portanto acho

que é um mau obstaculo. E um obstaculo muito mau .”( E1).

Mas ndo serdo apenas as caracteristicas dos utilizadores dos servicos, hd que

incluir nesta analise a representacdo que os profissionais tém dos utilizadores dos

servigos e que pode igualmente condicionar a construcdo da relacéo profissional,
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“(...)Porque as pessoas partem sempre porque as pessoas ndo trabalham porque
ndo querem, ou estdo 14 a pedir porque ja pediram mas nao precisam e tém que ir
fiscalizar. Pronto eu tento sempre, para ja, informar as pessoas, que elas
percebam que tudo aquilo é provisorio e que elas também tém compromisso mas
quero que sejam elas a assumir esse compromisso e a ter consciéncia do

compromisso e ndo ser eu.” (EB).

A construcdo da relagéo entre o assistente social e o utilizador do servigo pode ser
considerada como estando para além da interacdo entre os dois, pois essa relagdo esta
mediada pela organizacdo em que o profissional se insere, e aquela, através da sua
natureza, objetivos e organizacdo do trabalho constrange as possibilidades dessa
relagdo, impondo regras e limites, mas a verdade é que mesmo na formalidade ha um

espaco relacional que o profissional pode criar,

“(...)O procedimento aqui é a primeira convocatéria ndo comparece, a segunda
convocatoria ndo comparece, o terceiro passo é enviar uma notificagéo policial
para a pessoa comparecer e se a pessoa ndo comparece e até foi notificada o
processo € enviado para tribunal, é este o procedimento, aquilo que nos fazemos
muitas vezes também é fazer (e ja é o0 nosso procedimento habitual também) entre
0 segundo e o terceiro momento, antes ou depois da notificacdo de atuacéo
consoante o resultado da notificacdo, pedimos a seguranca social para averiguar
se aquela é a morada daquela pessoa, (...) naquela denuncia tentamos sempre
fazer esse contacto telefonico, tentamos estabelecer essa comunicacdo e a pessoa
ndo atende uma vez ndo atende duas e tentamos & mesma explicar que ha-de

receber uma carta que era importante que viesse (...).” (E5).
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3.2- A relacgéo e a intervencao — que complementaridades?

“Ela [a relagdo] tem um grande peso, porque através da rela¢do
conseguimos com que criancas venham a escola, com que haja
proximidade, pais que ndo vinham falar com os diretores de turma passem
a vir, tem um peso. Gostariamos que, para além da relacdo, termos
ferramentas que nos possam auxiliar, se tivéssemos ferramentas em méo
elas poderiam deixar de estar na situagdo critica em que estdo, porque uma
casa em que ndo ha subsisténcia, comeca a haver um descontrolo
emocional e um descontrole a todos os niveis e depois o0s alunos ndo tém
sucesso escolar. Eu atendi uma mde ha um ano e meio atras que nos
estadvamos a debater com ela porque € gue 0s meninos ndo tomavam o
pequeno-almoco, ndo comiam, ela o que nos disse foi «eles habituaram-se a
ndo comer porque ndo ha comida», portanto tomam uma refei¢cdo que € o
almoco” (E2).
O relato deste entrevistado exemplifica de uma forma clara a perspetiva que 0s
assistentes sociais assumem sobre a relacdo que estabelecem com os utilizadores dos
servicos. A relacdo constitui-se como uma dimensdo da pratica profissional, a par da
intervencdo. Mas os profissionais distinguem a relacdo da intervencgédo, assumindo como
definicdo de intervencdo a perspetiva de Robertis (2006) em que a autora refere a
intervengdo como o “querer atuar”, acentuando a perspetiva da agdo, aquilo que é feito
pelo assistente social, dando relevo™ a vontade consciente de modificar, através da sua
acdo, a situagdo do utente.” (Robertis, 2006:114). Para 0s assistentes sociais a distingdo
“(...) tem a ver com o tragar de objetivos, (...) compromissos, com a analise dos
resultados, com o rever tudo se for necessario por outra via, portanto vai mais do que a
relagdo (...)” (E1). Na andlise dos discursos a perspetiva ndo é Unica e ha situacdes em
que a relacéo e a intervencéo se equilibram de modos diversos na procura da resposta ao
utilizador do servico.

Os assistentes sociais assumem a relagcdo que estabelecem com os utilizadores dos
servigos, “(...) Sempre trabalhei muito pela relacédo, ¢ o que abre a porta para a
intervencd@o, se ndo ha relacdo ndo se consegue ajudar, e é muito pela relacdo. A
relacdo é diferente, h4 sempre relacdo, ndo consigo ndo me envolver, embora sempre
profissionalmente.” (E3). A relagdo, na opinido dos entrevistados, tem a ver com a

qualidade da intervencdo, assumindo para alguns um determinismo “(...) ndo ha
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relacdo, ndo ha intervencdo. Porgue se eu ndo consigo chegar ao outro eu ndo consigo
qualquer tipo de intervengdo.” (ET), outros ndo vao tdo longe mas continuam a realcar
a sua importancia, “(...) se ndo houver relagdo (...) ndo poderemos intervir, poderemos
fazer algumas coisas, mas se calhar ndo conseguimos ir tdo ao fundo, mudancas mais
profundas acho que ndo se conseguem fazer.” (E1). O estabelecimento da relacdo é
assumido por todos como um meio através do qual a intervencgdo € veiculada, por isso
constitui um elemento facilitador dessa mesma intervencdo, na medida em que a relagéo
integra a participacdo do sujeito, o seu envolvimento tornando assim a intervencdo mais
eficaz. “(...) Para mim a relagcdo é quase determinante e eu tenho a experiéncia, (...) as
pessoas e 0s planos de intervengao que se estabelece, séo muitos e eu ndo os estabeleco
sozinha, sempre com o utente, portanto, digo-lhes qual seria a minha opinido em
relacdo a situacdo mas também deixo espaco de negociacéo e efectivamente ndo sinto
que as pessoas ndo colaborem, ndo facam, portanto hd sempre algumas mais
resistentes, mas ndo me tenho desencantado com as pessoas”. (E6) A relagdo permite
que, mesmo nas situacées mais delicadas, se possa fazer algo, o acolhimento por parte
do utilizador do servicgo aquilo que é dito pelo profissional ndo ¢é aceite da mesma forma
se ndo houver relacéo,
“(...) NOs as vezes temos coisas que sdo complicadas que sdo as técnicas de
procura de emprego e por isso esta o curriculo feito, (...) vai concorrer para uma
cozinha, vai concorrer para qualquer coisa, mas tem um problema, de falta de
higiene, (...) e na relagdo isto anda-se muito mais depressa porque eu ndo estou a
atentar o outro quando lhe digo (...) e se houver relagdo isto é mais rapido, a
pessoa sente-se confortavel comigo e eu com ela e percebe-se que o objetivo é
arranjar emprego ndo é achincalhar nem €, de alguma forma, despromover
aquilo gque é enquanto pessoa e 0 seu aspeto fisico e isto ganha-se, € muito mais
répido, porque ha relacéo, porque se percebe porque é que se esta a dizer isto.”
(E12).

A relagdo constitui-se como influenciador do resultado da intervengdo, “(...) eu
tive situacdes que se ndo fosse a relacdo eu ndo teria tido aquele resultado. A relacéo
ndo é intervencdo mas é muito facilitador, as vezes abre a porta, faz colchdo a
intervengdo” (E3). E um dos exemplos que justifica a influéncia da relagdo na

intervencdo é dado por um entrevistado quando relata o caso de uma sinalizagdo a CPCJ
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em que ndo tinha conseguido mobilizar a mae para a intervencdo e mais tarde, ha outra

colega que recomeca a intervengdo com aquela mae:
“(...) A partir do momento em que a minha colega comeca a intervir,
efetivamente aquela mde muda um bocadinho, ndo sei se foi sO essa, se foi 0
contexto, ndo sei 0 que aconteceu, mas sei que realmente, ndo sei se foi a relacéo
entre as duas que foi promotora dessa mudanca, se houve aqui algum outro fator
que tenha condicionado isto, a verdade é que a partir do momento em que a
minha colega comeca a intervir a situacao efetivamente muda, que era aquilo que
eu estava a tentar fazer e nao conseguia (...) " (E5).

Pela anélise do discurso dos entrevistados pode sintetizar-se o lugar da relacdo em trés

dimens@es: acompanha entéo a intervencao,
“(...) O momento ao seguir ao tribunal e havendo relagdo, ha coisas que séo
dificeis, e que as vezes sdo quase imposi¢cGes que Se conseguem tomar como
responsabilidade, faz toda a diferenca, em tudo, na participacéo das pessoas por
ISSO as pessoas percebem, percebem, entregam-se, e isso faz toda a diferen¢a”
(E12).

Em alguns momentos pode ser 0 compasso de espera enquanto ndo Sdo possiveis outros

momentos da prética profissional, sustentando a propria intervencéo.
“(...) No6s temos muita intervencdo de rua, nds temos mesmo uma equipa de rua
onde vamos aos locais onde a pessoa estd a dormir, onde estd a consumir e
nesses momentos € muito dificil fazer-se ali uma intervencdo de atendimento,
utilizar ali muitas técnicas. E o irmos ali, saber como é que a pessoa esta, como é
que tem passado, que isto faz parte de uma ocupacao do dia-a-dia, obviamente
profissional com determinados limites (...)” (E10),

E quando os resultados da intervencdo ndo corresponderam ao delineado a relacdo

permite recomecar, porque o utilizador do servico sabe que pode contar com o empenho

do profissional.
“(...JMesmo que os resultados ndo sejam alcancados a relacéo pode ajudar a que
pessoa reflita aquilo que ndo conseguiu, ou pode ajudar a fazer aqui uma
alteracao de rumos, se o utente sentir um desinteresse total da pessoa que o esté a
atender eu acho que ndo vai voltar, ou se voltar ndo vem com tanto énfase, ndo
sente tanto o tal empoderamento “(E10).

A relagéo e a intervencdo pode ainda ser analisada na perspetiva de Sarah Banks (2001)

que define trés modelos da pratica do servico social, o profissional, o técnico-burocrata
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e o radical. O profissional traduz-se no assistente social como um profissional
autobnomo, com a experiéncia adquirida pela formag&o e orientado pelo cddigo de ética.
O seu enfoque é a relagdo com o utilizador do servico, no sentido da sua auto-
determinacéo e a sua prioridade séo os direitos e interesses dos utilizadores dos servicos
em detrimento da organizacdo em que esta inserido. O técnico-burocrata € sobretudo um
elemento da organizagdo com funcdes definidas pela propria organizagdo. E orientado
pelos procedimentos e regras estabelecidas pela organizacdo e a sua preocupacgdo é a
prestacdo de um servico e a distribuicdo de recursos. O profissional radical assume a
profissdo como um compromisso pessoal de natureza ideoldgica e o seu enfoque é o
empowerment individual e a mudanca da sociedade. Ao mesmo tempo que desenvolve
uma relacdo de empatia e autenticidade procura criar uma consciéncia da situagéo e
desenvolver uma acdo coletiva. (Banks, 2001: 144-148). Ao analisar o discurso dos
assistentes sociais ressalta o modelo profissional, tal como define um entrevistado “E
muito uma intervencdo centrada na pessoa (...)” (E7) ou na perspetiva de outro
entrevistado “(...) H& aqui uma humanizacgdo que eu acho que é muito importante e faz
as pessoas também sentirem-se reconhecidas no seu papel e sentir que ha no fundo um
trabalho de equipa, 0 nosso objetivo € este, o técnico tem estas fungdes, eu tenho estas e
estamos a trabalhar no sentido de melhorar uma situagdo.” (E5).

Ao longo da anélise dos limites da intervencédo varios foram os exemplos em que
o profissional interpreta o contexto organizacional e molda-o em funcéo dos interesses
dos utilizadores dos servicos. Por outro lado ha que notar que em alguns discursos uma
opcdo por uma abordagem mais radical sintetizada na afirmagdo “(...) nOs
representamos na Camara a voz das pessoas com quem trabalhamos.” (E12) assumindo
um compromisso com os utilizadores dos servigos para a mudanca. Esta mesma atitude
é reforcada por outro assistente social.

“(...) Eu sou uma pessoa muito, ai eu sou revolucionaria, porque eu digo que nao

concordo, porque devemos fazer alguma coisa, quando dizem as instancias

superiores, escrevemos as instancias superiores porque ndo queremos ficar de

bracos e méos atadas a espera que as coisas acontecam, porque ai ndo estamos a

produzir nada (...) (E2).
O discurso dos assistentes sociais revela uma intervencao entre dois modelos e Banks
(2001) afirma mesmo que algumas vezes 0 assistente social oscila entre os trés modelos,
0 que tem a ver ndo s6 com a modo como o assistente social vé o seu papel mas também

de acordo com o trabalho que tem de realizar e o contexto em que isso acontece.
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3.2 O que os utilizadores dos servigos valorizam nos assistentes sociais

by

“(...) A jovem, mde de uma bebé foi sinalizada a comissdo e essa
sinalizacdo chega ja com a definicho projeto de vida, nova
institucionalizacdo para a mde da crianca, e institucionalizacdo da
crianca. Comecar a individualizar os processos, conversamos com as
instituicbes que estavam a acompanhar a jovem, que estava sempre a
saltitar de instituicdo. Era necessario o consentimento do pai, tendo sido
dito que era estudante africano, estava ca a estudar, era uma relacdo
ocasional, ndo havia contactos com o pai do bebé. A primeira entrevista
com a jovem, explicAmos o que era a comissdo, tivemos a co-gestdo, uma
excelente aprendizagem na comissdo, dissemos que gostariamos de ouvi-
la. E ela diz que, pela primeira vez, alguém perguntou o que é que ela
tinha a dizer, e resolveu falar sobre o pai da crianca, que todas as
semanas vinha ver a crianga e passa a tarde com o bebe e com ela. Disse
qgue ndo conhecia os pais dele, mas a avo paterna telefona todos os
sabados e manda 500 euros todos os meses. Havia duas equipas a
trabalhar e o tribunal e a versdo que circulava € que o pai estava

desaparecido.” (E3)

Todos os assistentes sociais inquiridos referem a necessidade que os utilizadores
dos servicos tém de ser ouvidos e a importancia que estes atribuem a disponibilidade do
profissional para uma escuta ativa na construcao da relacao.

“(...)Mas a disponibilidade para os escutar ou compreender, interpretar bem a

situagdo em que eles estdo, entendé-los bem, eu penso que € isso que eles

valorizam “(E9).

Mas para alguns essa escuta sera sempre uma primeira etapa, “(...) ouvir e depois
a seguir pegar naquilo com olhar técnico, isso € muito importante”(E12). A juntar a
esta capacidade de ouvir os utilizadores do servigos valorizam o que podemos designar
como competéncia do profissional, “(...) ha pessoas que querem ver o seu problema
resolvido portanto ai 0 que interessa é a competéncia, a rapidez ndo é? Ha outros que é

de facto a propria relagdo, que so vém ca buscar isso (...)” (E8). Os assistentes sociais
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acentuam uma dimensdo pragmatica da relacdo por parte dos utilizadores dos servigos,
“(...) engloba a resposta ao que necessita, fazer um momento de reflexdo com a pessoa,
e no fundo a pessoa sentir que vem, que pode ter uma relagdo, que o outro é simpatico,
mas que no fundo obtém alguma resolucdo do problema.” (E3). Se por um lado os
sujeitos procuram a solucdo do seu problema, ndo significa que ndo reconhecam e
valorizem o empenho do profissional, o seu esforgo, ainda que nédo tenha sido bem
sucedido, “(...) valorizam o cumprimento daquilo que definimos com eles, se eu digo
que vou recebé-lo devo fazé-lo e ndo alterar e se digo que vou contactar outro servigo
para recolher informac6es devo fazé-lo e ndo é ele bater-me a porta e dizer-lhe ainda
ndo tive tempo de tratar o seu caso, ai a relacao de confianca fica anulada.” (E11). E
mesmo quando o assistente social ndo pode responder as expectativas do sujeito no que
se refere ao pedido, pela natureza da organizacdo em que esta inserido, pode sempre
responder as expectativas da relacdo, “(...) eu penso que eles também costumam dizer
«ai ndo deram nada, ndo podem dar mas recebi, de facto, informaram-me, portanto foi
bem acolhido, explicaram-me, olhe, obrigada. ” (E6).

Para os assistentes sociais a imagem inicial que os utilizadores tém deles pode ser
negativa,

“(...) Dizem mal, mas dizem mal das instituicdes, que quando sdo coisas
relacionadas com abonos, com o0s rsi, € um bocadinho a imagem que eles tém,
guando ultrapassam essa imagem e se apercebem que o papel do assistente social
ndo é sO esse, acabam por distinguir um bocadinho e véem como alguém que
ajuda, sem duvida, e que ndo é sé alguém que se quer intrometer na vida deles,
portanto as vezes as pessoas tém muito a ideia que s6 querem saber da minha
vida, de facto eu penso que, ao final de um tempo se conseguir fazer uma
intervencdo as pessoas acabam por mudar essa imagem, de que € alguém que
esta ali que pode ajudar nos bons momentos e maus momentos” (E1).

Para muitos utilizadores dos servicos o assistente social “(...) € a pessoa que lhes
vai resolver tudo e tratar de tudo por eles e isto depois tem que ser desconstruido,
porque eu acho que é a imagem do assistente social, é aquela pessoa que trata de tudo
e que d& apoios.” (E10), e em alguns servigos a ligagdo torna-se bastante forte,

“(...) No outro dia até a minha coordenadora dizia assim, esteve aqui um utente

seu, e como ndo estava eu disponibilizei-me para o ajudar e ele disse «eu soO

quero a minha técnica», portanto a representacdo que eles tém é mesmo essa. E 0

técnico que lhes resolve os problemas que eles tém, é a pessoa com quem eles
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podem contar para resolver os problemas. E engracado que, eles ndo fazem s6

comigo, fazem com todas as colegas, estabelecem esta relagdo de confianga e, de

facto, é com eles que querem continuar, sdo, digamos, a referéncia deles no
servico” (E9).

Para os utilizadores dos servigos o assistente social € um profissional que ajuda
numa situacdo concreta, no sentido da resolucdo do problema, estabelecendo nesse
percurso uma relacdo, no entanto ndo poderemos generalizar, pois como afirma um dos
entrevistados “(...) depende do assistente social, depende da funcéo do assistente social

e depende do servigo onde o assistente social esta integrado” (E7).
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CONCLUSAO

A presente investigacdo assumiu como questdo central a compreensdo da relacéo
profissional que o assistente social estabelece com a pessoa utilizadora do servico, a
partir do conhecimento do assistente social e assumindo a necessidade de uma
clarificacdo teorica, ética e metodologica, que fundamente o seu papel no exercicio
profissional. Da revisdo da literatura sobre esta questdo conclui-se que a relacdo
profissional entre o assistente social e a pessoa utilizadora do servi¢o € considerada,
muitas vezes, como inevitavel, mas sem considerar todas as suas potencialidades e sem
justificar a sua intencionalidade.

Os assistentes sociais durante o exercicio profissional sdo confrontados com a
necessidade de atingir objetivos e metas, fazendo recurso a estratégias metodoldgicas e
intencionalidades teoricas, mas muitas vezes sem equacionar o lugar que a relacdo com
a pessoa utilizadora do servigo pode ocupar nesta intervencdo. Deste modo refletiu-se e
equacionaram-se as possibilidades e potencialidades de relacéo, tornando-a mais visivel
e intencional, a partir da analise e sistematizacdo do conhecimento e da experiéncia dos
assistentes sociais participantes na pesquisa, analisando diferentes areas e setores de
intervengdo em servigo social, construindo uma abordagem focada na relagdo com as
pessoas utilizadoras dos servigos de acdo social ao nivel das respostas sociais.

A relacdo profissional do assistente social com a pessoa utilizadora do servigo
tem sido abordada desde o inicio do exercicio da profissdo de assistente social, de uma
forma mais ou menos explicita, tal como afirma Hamilton (1941) quando define o
Servico Social como “a arte de ajudar as pessoas a se ajudarem a si mesmas,
cooperando com elas a fim de beneficia-las e, a0 mesmo tempo, a sociedade em geral”
(Vieira, 1985:71)

A andlise da relagcdo profissional € orientada pelos pressupostos ontolégicos,
tedricos e metodoldgicos que a sustentam e que se passam a apresentar:

a) A Dimensédo Ontoldgica da Relagdo Profissional

Analisar a dimensdo ontoldgica da relacdo entre o assistente social e a pessoa
utilizadora do servico engloba a compreensao da natureza da relacdo, a dindmica dos
elementos em presenca no processo de construcdo da relagdo e 0s seus

constrangimentos.
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Quadro 1 — Principios da intervencéo

Dignidade

Respeito

Principios da intervencéo | Transparéncia

procedimentos

Confidencialidade

Autodeterminacéo

Os assistentes sociais entrevistados realcam os principios da dignidade humana,
de respeito pelo outro, de confidencialidade, por outro acentuam a clareza e visibilidade
de procedimentos no desempenho profissional, considerando as tomadas de decisdo
numa perspetiva de autonomia/autodeterminagdo. Em complementaridade com uma
ética de natureza mais utilitarista os assistentes sociais ndo deixam de ter em atencédo a
relacdo individual, constituindo esta um meio de compreensdo da pessoa e suas
dificuldades. Importa também assinalar que o assistente social manifesta a preocupacéo
de adequar a intervencdo as caracteristicas da pessoa utilizadora do servico, podendo
dizer-se que a ética do cuidado (Gilligan, 1993, Noddings, 2002 e Held,2006) é
valorizada através da dimensdo emocional e da interacdo, presente na pratica
profissional dos entrevistados. Os assistentes sociais referem a aquisicdo destes
principios através da formagdo académica, mas também através da experiencia
profissional e da propria experiéncia pessoal, colocando o conhecimento de si como um
elemento a considerar na relacdo profissional.

Analisando as particularidades da relacdo entre o assistente social e a pessoa
utilizadora do servigo identificou-se a proximidade com os utilizadores dos servigos,
como resultado da acdo intencional do profissional, que apresenta competéncias de
escuta ativa da pessoa e capacidade para compreender a forma como a pessoa vive a sua
situacdo. A capacidade de escuta é para os assistentes sociais uma ferramenta técnica de
atencdo e de diagnostico na intervencdo com a pessoa utilizadora do servico, centrando-
se nédo apenas no problema, mas também na forma como a pessoa a vivéncia, 0 que esta
diretamente relacionado com as suas caracteristicas, mas também com a rede de suporte
que a enquadra. A relacdo que a pessoa utilizadora do servigo estabelece com as redes

formais e informais € muitas vezes alvo da agédo do assistente social e leva a necessidade
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do profissional centrar a sua atencéo ndo so na pessoa mas também no estabelecimento
de uma relagdo com 0 meio e 0 contexto em que este se insere.

A intervencdo do assistente social verifica-se em situacbes de grande
vulnerabilidade em que as pessoas sentem como fundamental a confianca, ou seja, a
possibilidade de poderem ser aceites, de receberem apoio e terem como interlocutor um
profissional que lhes oferece uma relacdo de ajuda, o que constitui elemento
fundamental na motivagédo da pessoa, que responde com uma perspetiva de colaboragéo
e responsabilidade para com a sua situacdo. O profissional assume uma atitude de
empatia, em que a compreensdo da pessoa utilizadora do servigo tal como € sustenta
uma relacdo baseada na verdade, sem criar falsas expectativas ou abarcar objetivos

irrealistas.

Quadro 2 — Particularidades da relagdo profissional

Empatia

Particularidades da | Confianca

relacdo profissional entre | Proximidade

o assistente social e a| Crenca

pessoa  utilizadora  do | Verdade

Servico Escuta

Intervencdo em rede

Responsabilidade

Motivacao

Participagéo

A relacdo constitui-se como um meio para 0 desenvolvimento da pessoa
utilizadora do servico e através das caracteristicas dessa mesma relacdo sera possivel a
pessoa tornar-se mais consciente da sua situagdo e assumir a responsabilidade do
processo de intervengdo. O assistente social acredita nas capacidades da pessoa
utilizadora do servico e comunica-lhe essa confianga, numa perspetiva de capacitacéo,
em que a pessoa possa assumir as decisdes sobre a sua vida (Robertis, 2003)

Esta relagcdo constitui-se como um processo em que o acolhimento do utilizador

do servigo assume um papel fundamental, na medida em que possibilita clarificar os
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procedimentos implicando a pessoa num projeto de trabalho em comum. E importante
que a pessoa utilizadora do servigo possa desconstruir ideias preconcebidas acerca do
assistente social e do servico onde ele esta inserido. De fato a partir da atitude do
assistente social a relacdo vai sendo construida com base no investimento de ambos,
com implicagdes e resultados na intervengdo que se comeca a desenhar. Mas torna-se
claro que a responsabilidade pela relagdo é sobretudo do profissional, pelo saber que
possui acerca das diferentes abordagens e respostas sociais e pela posicéo de poder que

ocupa ha organizacao.

Quadro 3- Processo de construcdo da relagéo

Aceitacdo

Processo de construcéo de | Clareza, definicdo de
relacéo regras, visibilidade de
procedimentos

Necessidade de tempo

Importancia da
continuidade do
trabalho pelo

profissional e equipa

Na relagdo profissional que o assistente social estabelece com o utilizador do
servico surgem elementos constitutivos dessa relacdo ligados ao profissional, ao
utilizador do servigo e a organizacdo, numa referéncia a abordagem de Payne (2002)
que define que o Servico Social é desenvolvido na dindmica entre os utilizadores dos
servicos, o profissional, a sua formacdo e a propria organizagdo em que 0 assistente
social esta inserido.

O assistente social constrdi essa relagdo com base nos conhecimentos teéricos e
praticos adquiridos na formacdo académica, mas também as caracteristicas pessoais e as
suas atitudes e comportamentos, a sua trajetoria de vida pessoal e profissional que
condiciona 0 modo como se relaciona com os utilizadores do servigo e justifica a
necessidade de um conhecimento de si que objetive aquilo que por natureza é subjetivo.
O facto de o assistente social ter de compreender e gerir 0s seus sentimentos assim

como a preocupacao pelos sentimentos das pessoas utilizadoras dos servicos justifica a
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necessidade de ser emocionalmente inteligente (Howe, 2008), ajudando o profissional a
lidar com situac@es de grande tensdo emocional, compreendendo a sua existéncia é mais
facil responder de forma adequada, aumentando a qualidade dessa mesma relag&o.

Os assistentes sociais na construcao da relacdo valorizam competéncias ao nivel
cognitivo, relacional e ético-politico. Por um lado destacam a necessidade de
conhecimentos teoricos, que operacionalizam na relagdo com o utilizador do servico,
com a equipa e com as outras entidades, mas igualmente competéncias relacionais onde
se destaca a questdo da comunicacgdo. O assistente social tem de gerir questdes, muitas
vezes delicadas, em que ha reacdes emocionais diversas e ressalta a necessidade de uma
prética reflexiva, individualmente ou através de um trabalho em equipa. Nestes casos a
supervisao ajudaré a desenvolver uma relagdo mais apropriada aos objetivos do trabalho
a desenvolver.

A organizacdo em que o profissional esta inserido € igualmente um elemento
constitutivo da relacdo, que condiciona, positiva ou negativamente a construcdo da
relacdo. A forma como a organizacao esta estruturada, a nivel dos procedimentos e dos
problemas aos quais da resposta influencia 0 modo como o assistente social se pode
relacionar com o utilizador do servico. Os assistentes sociais salientam o grau de
formalidade, a dificuldade de concretizacdo da resposta por parte da organizacgdo, por
razBes econdmicas ou outras, mas também ndo deixam de salientar a capacidade, por
parte do profissional, de encontrar estratégias alternativas, que permitam ultrapassar
esses constrangimentos. E o assistente social pode e deve encontrar formas de
ultrapassar essas limitacdes em beneficio da pessoa utilizadora do servico, no que a
experiéncia profissional desempenha um papel importante, pois o facto de o assistente
social ter ja alguma experiéncia profissional aliado a sua insercdo na organizagdo
permite estabelecer novas formas de intervir.

Para além do assistente social e da organizacdo ha que assinalar ainda a pessoa
utilizadora do servico como um terceiro elemento que, através das suas caracteristicas,
da propria experiéncia com os profissionais e da natureza do problema que enfrentam
vai influenciar a natureza da relagdo que seré construida.

A relagdo que se estabelece entre o assistente social e a pessoa utilizadora do
servigo serd sempre uma relacdo de natureza profissional, em que o ponto de partida séo
as necessidades da pessoa e as suas expectativas, escutadas pelo profissional e
devolvidas & pessoa, permitindo a elaboracdo diagndstica e a definicdo conjunta do

trabalho a realizar. Ao risco de manipulagéo (Rhodes, 1986) os assistentes sociais
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respondem com reciprocidade, participacdo e responsabilidade partilhada em que a
mudanca ndo podera ser apenas desejada pelo profissional, mas este, através do
conhecimento que dispde e da sua experiéncia profissional e pessoal, poje ajudar a
pessoa utilizadora do servico a clarificar a sua situacao, refletir, tomando as decisdes

guanto ao caminho que quer seguir.

b) A Dimenséo tetrica da Relacdo Profissional

Os assistentes sociais assumem a relacdo com as pessoas utilizadoras dos servigcos como
uma dimensao da pratica profissional, um elemento facilitador da intervencéo assim
como potenciador da qualidade dessa mesma relacdo. A relagdo traduz-se na
participagdo do individuo no projeto de intervencdo aumentando por isso a eficacia da
mesma. A relacdo vai configurando-se no processo da pratica profissional do assistente
social, assumindo contornos de acordo com as caracteristicas do profissional, do
utilizador do servico, da organizacdo em que a pratica ocorre, do contexto que a envolve
e dependendo também da fase do processo da intervencdo. Os assistentes sociais
entrevistados valorizam a relacdo como suporte da intervencdo mas também como elo
de ligacdo aos utilizadores dos servicos quando a intervencdo sofre algum revés. Pode
afirmar-se pelo discurso dos entrevistados que a construcdo da relacdo, que se inicia no
acolhimento do utilizador do servigo é precursora da intervencdo, acompanhando essa
mesma intervencdo e, em diferentes situacoes, € a relacdo que permite fazer a passagem
entre ruturas e desequilibrios dessa mesma intervencdo. Num dominio operativo poder-
se-a recorrer a0 pensamento de Brammer (2003) para ilustrar o lugar da relacéo,
definindo o processo de ajuda por uma fase de construcdo da relacdo e uma segunda
fase de facilitacdo da acdo. Na primeira sdo necessarias competéncias a nivel de
compreensdo e suporte, e na segunda sdo valorizadas competéncias de decisdo e acao.
Para este autor a relacdo € o meio através do qual o profissional e a pessoa utilizadora
do servico expressam e realizam as suas necessidades, o que faz com que seja
fundamental no processo de ajuda.

A relacdo profissional que o assistente social estabelece com o utilizador do
servico é concebida como uma relacdo de ajuda na promogdo da autonomia,
capacitadora no sentido do empowerment. Se, na pratica profissional, os assistentes
sociais se tornam aliados das pessoas utilizadoras dos servi¢os e tentam com eles
modificar as condic¢Oes nefastas e as relagdes sociais inadequadas entre o contexto social

e as populacgdes, assumindo, muitas vezes, a sua defesa, o fim Gltimo da intervencéo
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centra-se no exercicio pleno da cidadania por parte dos sujeitos, como afirma Adams
(2005) “Os assistentes sociais devem estabelecer uma relacdo com os utilizadores dos
servicos para que a intervencdo seja produtiva. A relagdo em Servigo Social é uma
relacdo de ajuda, capacitadora ou de empowerment (2005:15), e nessa medida
valorizam a escuta e a empatia do profissional, que lhes permite sentirem-se
compreendidos e clarificarem a sua situacdo, ndo deixando de apontar a necessidade de
uma ajuda pratica, operacional em direcdo as suas necessidades e condi¢des. A relacdo
assenta numa postura colaborativa, na interacdo entre pessoas que participam
simultaneamente num processo interpessoal, distinguindo-se de outras relagfes com a
sua intencionalidade consciente, baseada no conhecimento para alcangar o objetivo
(Pearlman, 1980:89).

A perspetiva que estd subjacente ao discurso dos entrevistados é de natureza
humanista, em que ha uma preocupacdo pela compreensdo da subjetividade do outro,
base do diagnéstico permanente e da escuta ativa. O objetivo da intervencédo € ajudar as
pessoas a atingir a sua autonomia, partindo da interpretacdo que cada um faz de si
mesmo e valorizando essa interpretacdo e solucdes propostas. A intervencdo é centrada
na pessoa e é através deste processo que o profissional consegue compreender a
situacdo da pessoa utilizadora do servi¢o, numa intervengdo em que se procuram as suas
capacidades e potencialidades, para além da situacdo problema que apresenta. Ha uma
crenca naquilo que sdo o0s recursos pessoais de cada um, internos ou externos e ainda
aquilo que sdo as suas potencialidades, centrando-se a metodologia da intervencdo no
desenvolvimento dessas capacidades, que facilitardo que cada um obtenha o dominio
sobre a sua propria vida. Os assistentes sociais conceptualizam a intervencdo centrada
na solucdo e nas forcgas, e ndo apenas no problema, descobrindo que os individuos na
sua trajetdria ja produziram esforcos que devem ser valorizados (Saleebey, 2009).

Os assistentes sociais assumem igualmente o impacto do “eu” na relagdo, através
da influéncia das suas experiéncias pessoais, a sua personalidade, o que leva a
caracterizacdo da relagdo entre os assistentes sociais, os utilizadores dos servicos e 0
contexto como reflexiva, na medida em que cada um afeta o outro (Payne, 2002), ideia
que é reforgada por Robertis (2003) quando esta afirma que a construgdo de uma relagéo
é facilitadora da intervencéo e que a relagédo entre o profissional e a pessoa utilizadora
do servigo ¢ o meio mais potente de provocar a mudanga, na medida em que “(...) €
sempre uma situagdo interativa na qual as influéncias e transformagdes sao reciprocas”

(Robertis, 2003: 78).
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O enquadramento conceptual da relacdo estd sustentado num processo com
recurso a perspetiva das forcas, definindo a linguagem como o meio através do qual se

chega a mudanca (Howe, 2009).

c) Dimensdo metodoldgica da relagdo profissional

Os assistentes sociais referem sobretudo o atendimento como o procedimento através
do qual se estabelece e aprofunda a relacdo com a pessoa utilizadora do servico. E no
decurso deste processo de intervengdo que se faz o acolhimento da pessoa e se delineia
0 plano de intervengdo que comeca a ser co-construido, recorrendo a técnicas como a
entrevista e a observacdo e a visita domicilidria. Importa referir aqui a visita
domiciliaria, como instrumento privilegiado de aproximacéo do assistente social com a
pessoa utilizadora dos servigos. Ferreira (2011) refere no seu estudo a visita
domiciliaria como procedimento de trabalho a nivel de diagndstico e do
acompanhamento social. Para este autor “a visita domiciliaria é definida como uma
entrevista efetuada no domicilio do utente que visa aprofundar a compreensdo
/diagndstico e o estudo e a observacio do ambiente familiar. E um instrumento de
trabalho de recolha de informacGes, que permita uma analise da situa¢do” (Ferreira,
2011:281)

Desde o inicio da profissdo que a visita domicilidria constitui um importante
instrumento de apreensdo da realidade social, embora inicialmente tivesse como
objetivo o controle das familias visitadas, numa perspetiva de controlo e normalizacao
social, e em que as organizacdes religiosas e filantropicas impunham padrdes de
higienizac¢do assim como morais.

Hoje a visita domiciliaria é um meio de aproximacdo do profissional e da
instituicdo social com o utilizador do servi¢o, na medida em que permite avaliar as
necessidades e potencialidades de uma forma mais préxima e enquadradas no meio em
que a pessoa esta inserida. A recolha de dados é partilhada com o utilizador do servico e
tem de ser contextualizada, para isso o0 assistente social tem de ter conhecimentos acerca
do meio em que a pessoa esta inserida assim como uma consciéncia da situagdo
econdmica e politica vigente que lhe permita uma interpretacdo de acordo com as reais
necessidades e potencialidades da pessoa, fundamentando-a numa abordagem ecolégica,
em que as condigOes de vida de uma pessoa ndo podem ser isoladas das condic¢Oes de
vida da comunidade que, por sua vez, ndo estdo separados do contexto social e

historico.
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A visita domiciliaria é assim um espaco privilegiado de construcéo da relacéo, em
que o assistente social se desloca a esfera privada da pessoa, numa perspetiva de
diminuir a desigualdade de poder e aumentar a relacdo de confianca. A atitude do
profissional deve ser sempre de respeito, ndo esquecendo que se esta a entrar num
espaco privado e a propria partilha da informacéo entre colegas, ndo deve revelar mais
do que o essencial & compreensdo da situacdo, sendo importante que o profissional
informe com clareza o objetivo da visita, que seja acordado com o utilizador do servigo
0s motivos da sua realizacdo e que a recolha de dados incida nos elementos que sédo
importantes a analise da situacao.

A visita domicilidria também pode ser assumida como o local onde decorre a
intervencdo, e nesse sentido sdo definidos principios orientadores da prestacdo dos
Servicos
-A intervencdo deve ser individualizada, tendo em conta a situacdo atual e uma das
potencialidades da visita domiciliaria é o facto de poder facilitar intervencgdes
individualizadas para responder as necessidades de cada membro da familia
-A familia é considerada como um sistema em que a mudanca num individuo influencia
todos os outros membros assim como o funcionamento global da familia.

-A relacdo de ajuda deve ser conceptualizada como colaborativa entre o profissional e o
utilizador do servico, colocando a énfase na importancia da familia trabalhar em
cooperacdo e de uma forma ativa como os assistentes sociais. A familia tem a
responsabilidade de participar ativamente e o assistente social tem a responsabilidade de
tornar a relacéo colaborativa possivel.

-0 assistente social deve ser flexivel e responder de imediato as necessidades da familia
assim como aos seus objetivos a longo prazo.

-Os assistentes sociais devem ajudar as pessoas a identificar as necessidades assim
como as opcoes de lhes responder, a partir das suas forcas e da aprendizagem de novas
habilidades

-O assistente social deve estar atento a futuras necessidades da familia e ajuda-los a
considerarem novas habilidades e atitudes em situagOes futuras, pois o assistente social
deve apoiar as familias no seu processo de independéncia

-0 assistente social deve avaliar as forgas, as limitacdes e o progresso da familia de uma
forma continua e utilizar o seu conhecimento para modificar as intervences quando
necessario. (Wasik e Bryant, 2001: 48-51).
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O assistente social constitui-se como um profissional cuja pratica se exerce no
dominio das relagdes interpessoais, se considerarmos para além da relacdo com a pessoa
utilizadora do servico, a relagdo que estabelece com outros profissionais, no dominio da
interdisciplinaridade e da articulacdo entre instituicdes, numa construcdo de parcerias.
De acordo com a complexidade dos problemas sociais com que o profissional e
defrontado surge a necessidade de uma resposta que muitas vezes ultrapassa um campo
profissional surge a interdisciplinaridade como proposta “(...) cuja visdo de homem e de
mundo volta-se para a globalidade, para a unidade do ser humano, para a interacdo, para
a compreensdo e modificacdo do mundo” (Sampaio et al, 2000:78). Nesta perspetiva
reconhecem-se os limites e as especificidades, procurando uma unidade do saber que
permita chegar a compreensdo e a mudanca desejada.

O assistente social reconhece igualmente a necessidade de um trabalho em rede,
com parcerias com outras instituicdes que permita responder de uma forma global e
articulada, em que as sinergias de tempo e recursos beneficiam quer os profissionais
como as pessoas utilizadoras dos servigos

O servico social € uma disciplina das ciéncias sociais que partilha o seu saber com
outras areas de atividade sendo a intervencdo do assistente social contextualizada pelos
dominios econdmicos, politicos assim como as opcdes tedricas e metodoldgicas do
profissional e a relacdo este estabelece com os individuos, grupos e comunidades é uma
das possibilidades do profissional em considerar a pessoa como Unica e distinta de todas
as outras, constituindo o elemento diferenciador em resposta aos procedimentos
impostos pelas organizagBes e pelas politicas sociais implementadas. Os assistentes
sociais entrevistados revelaram uma capacidade de definir estratégias alternativas, sendo
criativos, tendo sempre em vista 0 bem-estar e a qualidade de vida das pessoas com
qguem trabalham, construindo um projeto de trabalho assente num profunda
compreensdo da pessoa e onde a relacdo desempenha um papel fundamental nesse
processo. Para alguns profissionais a relagdo é mesmo um dos “principais aspetos da
especificidade do servi¢o social” (Amaro, 2012: 140) e assiste-se a um otimismo por
parte dos profissionais, uma crenga na relacdo que estabelecem e no seu desempenho
profissional. Mas esta relacdo de ajuda rompe com os pardmetros assistencialistas, em
que as pessoas utilizadoras dos servigos eram constituidas como beneficiarios de uma
intervencdo. Neste quadro da pratica profissional, em direcdo a uma cidadania, as
pessoas utilizadoras dos servigos constituem-se como sujeitos da intervencdo, atores no

desenho do seu projeto de vida e este é um desafio que se coloca ao assistente social e a
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relacdo profissional que estabelece com a pessoa utilizadora do servi¢co, em que o
vinculo € contratualizado numa relacdo profissional mas em que interagem duas
pessoas, com personalidades, percursos de vida e formacOes e é desse encontro que
nasce a relacdo que tera sempre um caracter Unico e irrepetivel, tornando necessario que
o profissional tenha consciéncia que o servico social tem um enorme impacto na vida
das pessoas e os profissionais tém de saber o que é a sua profissdo e como agir
(Beckett,2006)
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Anexo 1 Esbogo da entrevista a realizar aos assistentes sociais

Natureza da relacdo

1. Que elementos é que considera determinantes no estabelecimento dessa relagdo?

2. Como € que descreve o processo que leva ao estabelecimento da relagdo com a
pessoa utilizadora do servico?

3. Que contextos/factores sdo identificados como influenciadores
(positivos/negativos) da relagéo que estabelece com a pessoa utilizadora dos servicos?
O caso da organizacao que enquadra a relacao

4. Quais os obstaculos que o assistente social encontra no estabelecimento da
relagdo com a pessoa utilizadora dos servigos?

5. Quais os limites dessa relacdo, ou seja, até onde é que o assistente social
deve ir nessa relacdo?

6. Como € que definiria a responsabilidade pela relacdo?

7. Como € que percepciona a influéncia da relacdo com a pessoa utilizadora dos
servigos nos resultados da intervengéo?

8. Que significado é que atribui a relacdo que estabelece com a pessoa
utilizadora dos servigos?

O Profissional

9. Que competéncias é que considera necessarias ao estabelecimento da relacdo
profissional com a pessoa utilizadora dos servigos?

10. Como € que o assistente social lida com as suas caracteristicas pessoais e a
influéncia que tém na relacédo profissional?

11. Com o é que o assistente social lida com os seus sentimentos e reacgdes
emocionais assim como com 0s da pessoa com a qual esté a trabalhar?

12. Que caracteristicas é que deve ter a comunicacdo de modo a estimular o
estabelecimento da relacdo, e quais as maiores dificuldades na comunicacdo? Que
outras técnicas e/ ou instrumentos sdo fundamentais ao estabelecimento da relagdo?



A Pessoa utilizadora dos servicos

13. Em que termos € que considera que a pessoa utilizadora dos servicos percepciona a
relagdo com o profissional?

14. O que é mais valorizado pela pessoa na relacdo que estabelece com o assistente
social?

Enguadramento tedrico e ético

15. Que conceitos/teorias enquadram a relagéo profissional?

16. Que valores é que reconhece como fundamentais na relagao profissional com os
utilizadores dos servi¢cos?

17. Qual a origem dos conceitos e valores que orientam a intervencao?

18. Pode descrever-me sucintamente um caso que ilustre o lugar da relagéo que
estabelece com a pessoa utilizadora dos servicos na intervencao



Anexo 2 —analise contetido entrevistas

e Confiancga

e Empatia
Particularidades da e |gualdade
relacéo e Crenga

e Proximidade
e Verdade

e Escuta

e Ajuda efectiva
e Inclui o meio

e Aceitacao inicial
Processo de construcdo | e Clareza, defini¢céo
darelagcédo regras

e Necessidade tempo
e Importancia
continuidade
profissional/equipa
Estrutura darelagéo

Responsabilidade pela e Partilhada
relacéo e Conduzida pelo
profissional

e Profissional
(caracteristicas,
comportamentos,
formacao)

e Intervencéo

Factores de influéncia (flexibilidade, clareza
procedimentos, tempo)
e Organizacéao (espacgo,
condic¢des logisticas,
natureza organizacao,
burocracia
eUtilizadores servigos
(caracteristicas, natureza
do problema)

Limites Definicdo limites
Resposta aos limites

.Impacto nos resultados
Relagdo com intervencgéo | .apoia/acompanha

Entrevistas,
Metodologia Visita domiciliaria
Accdes colectivas




Profissional

Competéncias

Cognitivas

Relacionais

- Uso da autoridade
-Criatividade
-Resisténcia a frustracédo
-Trabalho em equipa
-Auto-conhecimento
-Comunicacao (acessivel,
assertiva)

Gestdo das emocgoes

-Emocdes do profissional
-Reagdes emocionais dos
utiliz servico

-Resposta do profissional:
equipa, reflexao,
supervisao

Natureza da relacéo

Configuracéo ética

Principios

Origem na formacéo,
experiéncia profissional e
pessoal

Configuragéo tedrica

Humanismo
Abordagem centrada nas
forcas




