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Resumen: Esta investigacion se centra en las relaciones profesionales que se establecen entre los traba-
jadores sociales y los usuarios con el objetivo de entender la sua naturaleza, de acuerdo con el punto de
vista del profesional y en el contexto de la intervencion. Desde el inicio de su profesion los trabajadores
sociales hay aprendido avalorar la relacién con al usuario, en la creencia de que a través de la relacién
gue se puede llegar a una comprension de la persona y lograr el cambio social. En esta investigacion se
discuten las posibilidades y el potencial de la relacién, lo que hace mas visible e intencional, de partida
del conocimiento y experiencia de los profesionales. La propuesta que aqui se presenta es el resulta-
do de la investigacion dentro de los estudios de doctorado en Trabajo Social (2012), teniendo como
tema el proceso de construccion y el significado de la relacién profesional que se establece entre el
trabajador social y el usuario en el contexto de una relacion de ayuda, captando la complejidad de esta
relacion, asi como las limitaciones implicadas en el proceso El proceso metodoldgico consistié en un
enfoque fenomenoldgico, valorando el significado asignado por los actores y de acuerdo con los mé-
todos cualitativos aplicados en la recoleccién y procesamiento de informacién. Mediante la realizacién
de entrevistas con trabajadores sociales en diversos campos de la actividad, fue posible comprender las
particularidades de esta relacion profesional. En conclusion fue sistematizado la dimension ontoldgica,
tedrico y metodoldgico de la relacién profesional entre el trabajador social y el usuario a partir del ana-
lisis de las entrevistas narrativas.
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Resumo: O trabalho que aqui se apresenta centra-se na relacao profissional que se estabelece entre os
assistentes sociais e as pessoas utilizadoras dos servicos com o objetivo de compreender a sua natureza,
na perspetiva do profissional e no contexto da intervencdo. Desde o inicio do exercicio profissional que
0s assistentes sociais valorizam a relacdo com a pessoa utilizadora do servico, acreditando que através
da relacdo que se pode chegar a compreensdo da pessoa e atingir a mudanca social. Nesta pesquisa
equacionaram-se as possibilidades e potencialidades da relacdo, tornando-a mais visivel e intencional, a
partir do conhecimento e da experiéncia dos profissionais. A proposta que aqui se apresenta é o resul-
tado de uma pesquisa no dmbito do doutoramento em Servico Social (2012), assumindo como objecto
de estudo o processo de construcao e o significado da relacao profissional que se estabelece entre o
assistente social e a pessoa utilizadora dos servicos no quadro de uma relacdo de ajuda, apreendendo
a complexidade dessa relacao assim como os constrangimentos que intervém no processo. O processo
metodoldgico consistiu numa abordagem fenomenolégica, valorizando o significado atribuido pelos
sujeitos e concretizada em métodos qualitativos de recolha e tratamento da informacdo. Através da
realizacao de entrevistas a assistentes sociais, em diversos campos de atividade, foi possivel a compre-
ensédo das particularidades desta relacao profissional. Na concluséo sistematizou-se a dimensao onto-
l6gica, 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: Servico Social, relacao de ajuda, pessoa utilizadora do servico, relacéo profissional
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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 pro-
fessional perspective and in the context of the intervention. Since the beginning of the professional
practice that social workers value the relationship with the user, believing that through the relationship
we can can arrive at an understanding of the person and achieve social change. In this research we have
guestioned the possibilities and the potential of the relationship, making it more visible and intentional,
based on the knowledge and experience of professionals. The proposal that we present is the result
of the research in the PHD program. 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
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professional relationship between social worker and the user.

Keywords: Social work, helping relationships, user, professional relationship.

1. INTRODUCAO

No quadro da investigagdo em Servico Social onde a produ-
cao de conhecimento se cruza com os contributos para a
préatica profissional procurou-se que a pesquisa aqui apresen-
tada possibilitasse uma reflexao sobre a relacdo que o assis-
tente social estabelece com a pessoa utilizadora do servico.

Ao longo da historia do Servico Social, a relacdo do as-
sistente social com as pessoas utilizadoras dos servicos 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, ti-
nham um grande interesse nas pessoas e acreditavam que
uma boa relacdo podia levar a mudanca social. Octavia Hill
acreditava que conhecer as pessoas utilizadoras dos servicos
e 0 seu caracter melhorava a sua pratica. (Howe, 2009). Nos
anos 60, Biestek valoriza o relacionamento e iguala-o ao co-
nhecimento, pois é através do relacionamento que se mobi-
liza as capacidades do individuo e os recursos da comunida-
de e define-o como “uma interacdo dinamica de atitudes e
emocodes entre o assistente social e o cliente, com o objetivo
de auxiliar o ultimo a atingir um ajustamento com o seu am-
biente.” (Biestek, 1960:11).

Nos anos 70 as economias tornaram-se mais liberais, co-
locando a énfase na responsabilidade individual e influen-
ciando a pratica do Servigo Social, aumentando a escolha e
a responsabilidade pessoal. Ao aplicar os principios da liber-
dade de mercado e da gestdo ao Servico Social os assistentes
sociais sdo constrangidos com o aumento de procedimentos
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administrativos e prestacdo de contas, uma necessidade ab-
soluta de mensuracdo, “mas nem tudo é facilmente mensu-
ravel e nessas acdes incluem-se aquelas que proporcionam
bem-estar, tais como relacbes, sentir-se emocionalmente
apoiado, pertencer a um grupo e a uma comunidade, aquilo
a que Jordan (2007) chama “economia interpessoal” (Howe,
2009:179).

Quando os assistentes sociais poderiam ter colocado a
relacdo numa dimensao secundaria face as exigéncias das
organizacbes onde estdo inseridos, economistas e neuro-
cientistas vém coloca-la novamente no centro da interven-
¢do. (Howe, 2009). Os estudos de Layard (2005) e Csikszent-
mihalyi (1998) citados por Howe (2009) em que se afirma
que a felicidade das pessoas depende, em grande parte, da
qualidade da relacdo com os outros, da densidade dessas re-
lacbes. A énfase colocada por estas ciéncias na qualidade
da relacdo veio fortalecer uma dimensao da intervencao dos
assistentes sociais que sempre se interessaram pelo “capi-
tal social”, os lacos entre as pessoas, que leva ao aumento
do sentido de pertenca e consequentemente ao aumento
do nivel de felicidade (Howe, 2009). Este autor refere que
os assistentes sociais, sobretudo aqueles que situam a sua
pratica numa perspetiva ecolégica, de desenvolvimento co-
munitario e baseada nas forcas sempre tiveram um interesse
pela nocdo de capital social e que o “Servico Social trata de
promover a interdependéncia.” (Howe, 2009:180), deixan-
do compreender que a relacdo se apoia numa abordagem
humanista cujos contornos se constroem nas especificidades
das diferentes teorias.
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2. METODOS

A presente investigacao situa-se no quadro de paradigma in-
terpretativo, tendo sido elaborado um estudo de natureza
fenomenoldgico, procurando compreender o significado que
0s acontecimentos e as interacdes tém do ponto de vista de
guem vive essas interagoes.

Para a concretizacdo deste estudo foi privilegiado o mé-
todo de abordagem qualitativa, entre a descricao, a analise
e o desenvolvimento tedrico que implica a percecao e a ex-
plicacdo do objeto de estudo (Bulmer, 1977 citado por Vile-
la, 2003). Nesta perspetiva qualitativa os dados foram reco-
Ihidos e analisados de forma indutiva, em que a orientacao
tedrica sé se foi comecando a estabelecer apds 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 logica
indutiva o ponto de partida sdo os dados observados, a partir
dos quais se explica a relacdo entre os objetos observados.

Para a recolha de dados foi privilegiada a entrevista semi
diretiva a partir de um guiao elaborado por temas, dado que
nesta entrevista o “entrevistador conhece todos os temas so-
bre os quais tem de obter reacdes por parte do inquirido,
mas a ordem e a forma como os ird introduzir sdo deixadas
ao seu critério, sendo apenas fixada uma orientacdo para o
inicio da entrevista.” (Ghidlione e Matalon, 1993: 69).

A investigacdo aqui apresentada baseia-se numa estraté-
gia gradual de amostragem, designada como amostragem
tedrica, com referéncia aos trabalhos de Glaser e Strauss
(1967). Neste processo as decisdes sobre a escolha e o tama-
nho da amostra foram sendo tomados durante o processo
de recolha e interpretacao 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).

Nesta investigacdo foram feitas entrevistas a assistentes
sociais considerando como universo os assistentes sociais
que trabalham nos principais campos de intervencao dos as-
sistentes sociais: acao social, justica, saude, autarquias e or-
ganizacoes e associacdes nao-governamentais, assim como
o tempo minimo de exercicio profissional de cinco anos, pois
foi considerado importante a possibilidade de os entrevista-
dos refletirem a experiéncia profissional como fonte de co-
nhecimento.

A analise dos dados recorreu a analise de conteddo das
entrevistas e sob a orientacdo da perspectiva de Blakie (2004)
centrou-se nas técnicas de andlise de dados realcando a co-
dificacdo como a atividade nuclear na analise qualitativa que
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envolve o uso de conceitos e categorias. No primeiro estadio
ha uma codificacdo aberta, a desconstrucdo dos dados em
categorias e subcategorias e, no segundo estadio a codifi-
cacao axial é usada para encontrar relacoes entre as cate-
gorias e subcategorias, através do uso de um “paradigma
de codificacdo”, o que envolve a reflexao acerca das causas,
contextos e condicdes de intervencdo, estratégias de acao/
interacdo que sao usadas para responder ao fenémeno no
seu contexto e ainda as possiveis consequéncias.

3. RESULTADOS E DISCUSSAO

A anélise da relacdo profissional é orientada pelos pressupos-
tos ontoldgicos, tedricos e metodoldgicos que a sustentam e
que se passam a apresentar:

a) A Dimensao Ontolégica da Relacao Profissional

Analisar a dimensdo ontoldgica da relacdo entre o assis-
tente social e a pessoa utilizadora do servico engloba a com-
preensao da natureza da relacéo, a dinamica dos elementos
em presenca no processo de construcdo da relacdo e os seus
constrangimentos.

Os assistentes sociais entrevistados realcam os principios
da dignidade humana, de respeito pelo outro, de confiden-
cialidade.

Em complementaridade com uma ética de natureza mais
utilitarista os assistentes sociais ndo deixam de ter em aten-
cado a relacao individual, constituindo esta um meio de com-
preensdo da pessoa e suas dificuldades. Importa também
assinalar que o assistente social manifesta a preocupacao
de adequar a intervencao as caracteristicas da pessoa utili-
zadora do servico, podendo dizer-se que a ética do cuidado
(Gilligan, 1993, Noddings, 2002 e Held,2006) é valorizada
através da dimensao emocional e da interacao, presente na
pratica profissional dos entrevistados.

Os assistentes sociais referem a aquisicdo destes princi-
pios através da formacdo académica, mas também através
da experiencia profissional e da prépria experiéncia pessoal,
colocando o conhecimento de si como um elemento a consi-
derar na relacao profissional.

Analisando as particularidades da relacao entre o assis-
tente social e a pessoa utilizadora do servico identificou-se
a proximidade com os utilizadores dos servicos, como re-
sultado 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 situagao. A
capacidade de escuta é para os assistentes sociais uma fer-
ramenta técnica de atencado e de diagndstico na interven-
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¢ao com a pessoa utilizadora do servico, centrando-se nao
apenas no problema, mas também na forma como a pessoa
0 vivencia, o que esta diretamente relacionado com as suas
caracteristicas, mas também com a rede de suporte que a
enguadra. A relacdo que a pessoa utilizadora do servico esta-
belece com as redes formais e informais é muitas vezes alvo
da acdo do assistente social e leva a necessidade do profis-
sional centrar a sua atencdo nao s6 na pessoa mas também
no estabelecimento de uma relacdo com o meio e o contexto
em que este se insere.

A intervencdo do assistente social verifica-se em situa-
¢bes 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 in-
terlocutor um profissional que Ihes oferece uma relacdo de
ajuda, o que constitui elemento fundamental na motivacdo
da pessoa, que responde com uma perspetiva de colabora-
cao e responsabilidade para com a sua situacdo. O profissio-
nal assume uma atitude de empatia, em que a compreensao
da pessoa utilizadora do servico tal como é sustenta uma
relacdo baseada na verdade, sem criar falsas expectativas ou
abarcar objetivos irrealistas.

A relacdo constitui-se como um meio para o desenvolvi-
mento da pessoa utilizadora do servico e através das caracte-
risticas dessa mesma relagdo sera possivel a pessoa tornar-se
mais consciente da sua situacdo e assumir a responsabilidade
do processo de intervencdo. O assistente social acredita nas
capacidades da pessoa utilizadora do servico e comunica-lhe
essa confianca, numa perspetiva de capacitacdo, em que a
pessoa possa assumir as decisdes sobre a sua vida (Robertis,
2003). Na relacao profissional que o assistente social estabe-
lece com o utilizador do servico surgem elementos constitu-
tivos dessa relacdo ligados ao profissional, ao utilizador do
servico e a organizacao, numa referéncia a abordagem de
Payne (2002) que define que o Servico Social é desenvolvido
na dinamica entre os utilizadores dos servicos, o profissional,
a sua formacao e a prépria organizacdo em que o assistente
social esta inserido.

Os assistentes sociais na construcao da relacao valori-
zam competéncias ao nivel cognitivo, relacional e ético-
-politico. Por um lado destacam a necessidade de conhe-
cimentos tedricos, que operacionalizam na relacdo com o
utilizador do servico, com a equipa e com as outras enti-
dades, mas igualmente competéncias relacionais onde se
destaca a questao da comunicacdo. O assistente social tem
de gerir questdes, muitas vezes delicadas, em que ha rea-
¢bes emocionais diversas e ressalta a necessidade de uma
pratica reflexiva, individualmente ou através de um trabalho
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em equipa. Nestes casos a supervisdo ajudara a desenvolver
uma relacdo mais apropriada aos objetivos do trabalho a
desenvolver.

A organizacao em que o profissional esta inserido é igual-
mente um elemento constitutivo da relacéo, que condiciona,
positiva ou negativamente a construcao da relacdo. A forma
como a organizacdo estad estruturada, a nivel dos procedi-
mentos e dos problemas aos quais da resposta influencia o
modo como o assistente social se pode relacionar com o uti-
lizador do servico. Os assistentes sociais salientam o grau de
formalidade, a dificuldade de concretizacao da resposta por
parte da organizacao, por razdes econémicas ou outras, mas
também nao deixam de salientar a capacidade, por parte do
profissional, de encontrar estratégias alternativas, que permi-
tam ultrapassar esses constrangimentos. E o assistente social
pode e deve encontrar formas de ultrapassar essas limita-
¢des 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 organizacdo permite es-
tabelecer novas formas de intervir.

Para além do assistente social e da organizacado ha que
assinalar ainda a pessoa utilizadora do servico como um
terceiro elemento que, através das suas caracteristicas, da
prépria experiéncia com os profissionais e da natureza do
problema que enfrenta vai influenciar a natureza da relacao
gue sera construida.

A relacdo que se estabelece entre o assistente social e
a pessoa utilizadora do servico serd sempre uma relacdo de
natureza profissional, em que o ponto de partida sdo as ne-
cessidades da pessoa e as suas expectativas, escutadas pelo
profissional e devolvidas a pessoa, permitindo a elaboracdo
diagnostica e a definicdo conjunta do trabalho a realizar. Ao
risco de manipulacdo (Rhodes, 1986) os assistentes sociais
respondem com reciprocidade, participacdo e responsabili-
dade partilhada em que a mudanca ndo podera ser apenas
desejada pelo profissional, mas este, através do conhecimen-
to 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 quanto ao caminho
que quer seguir.

b) A Dimensao tedrica da Relacao Profissional

A relacao traduz-se na participacdo do individuo no
projeto de intervencdo aumentando por isso a eficacia da
mesma. Os assistentes sociais entrevistados valorizam a re-
lacdo como suporte da intervencao mas também como elo
de ligacao aos utilizadores dos servicos quando a interven-
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cao sofre algum revés. Num dominio operativo poder-se-a
recorrer ao pensamento de Brammer (2003) para ilustrar o
lugar da relacao, definindo o processo de ajuda por uma
fase de construcao da relacao e uma segunda fase de faci-
litacdo da acdo. Na primeira sao necessarias competéncias
a nivel de compreensao e suporte, e na segunda sao valo-
rizadas competéncias de decisao e acdo. Para este autor a
relacdo é o meio através do qual o profissional e a pessoa
utilizadora do servico expressam e realizam as suas neces-
sidades, o que faz com que seja fundamental no processo
de ajuda.

A relacao profissional que o assistente social estabelece
com o utilizador do servico é concebida como uma relacao
de ajuda na promocao da autonomia, capacitadora no sen-
tido do empowerment. Se, na pratica profissional, os assis-
tentes sociais se tornam aliados das pessoas utilizadoras dos
servicos e tentam com eles modificar as condi¢des nefastas
e as relacdes sociais inadequadas entre o contexto social e
as populacoes, assumindo, muitas vezes, a sua defesa, o fim
ultimo da intervencdo centra-se no exercicio pleno da cida-
dania por parte dos sujeitos. A relacdo em Servico Social é
uma relagdo de ajuda, capacitadora ou de empowerment
(2005:15), distinguindo-se de outras relacdes com a sua in-
tencionalidade consciente, baseada no conhecimento para
alcancar o objetivo (Pearlman, 1980:89).

A perspetiva que esta subjacente ao discurso dos entre-
vistados é de natureza humanista, em que ha uma preocu-
pacdo pela compreensao da subjetividade do outro, base
do diagndstico permanente e da escuta ativa. O objetivo da
intervencao é ajudar as pessoas a atingir a sua autonomia,
partindo da interpretacdo que cada um faz de si mesmo e
valorizando essa interpretacao e solugbes propostas. A in-
tervencao é centrada na pessoa, ha uma crenca naquilo que
Sa0 0S recursos pessoais de cada um, internos ou externos e
ainda aquilo que sao as suas potencialidades, centrando-se a
metodologia da intervencdo no desenvolvimento dessas ca-
pacidades, que facilitardo que cada um obtenha o dominio
sobre a sua prépria vida. Os assistentes sociais conceptuali-
zam a intervencdo centrada na solucdo e nas forcas, e nao
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 relacao, através da influéncia das suas experiéncias
pessoais, a sua personalidade, o que leva a caracterizacao da
relacdo entre os assistentes sociais, os utilizadores dos servi-
cos e o contexto como reflexiva, na medida em que cada um
afeta o outro (Payne, 2002).
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¢) Dimensao metodolégica da relacao profissional

Os assistentes sociais referem sobretudo o atendimento
como o procedimento através do qual se estabelece e apro-
funda a relacdo com a pessoa utilizadora do servico. £ no
decurso deste processo de intervencao que se faz o acolhi-
mento da pessoa e se delineia o plano de intervencao que
comeca a ser co-construido, recorrendo a técnicas como a
entrevista e a observacao e a visita domiciliaria.

O assistente social constitui-se como um profissional cuja
pratica se exerce no dominio das relacdes interpessoais, se
considerarmos para além da relacdo com a pessoa utilizadora
do servico, a relacdo que estabelece com outros profissionais,
no dominio da interdisciplinaridade e da articulacdo entre
instituicoes, numa construcdo de parcerias. De acordo com
a complexidade dos problemas sociais com que o profissio-
nal e defrontado surge a necessidade de uma resposta que
muitas vezes ultrapassa um campo profissional surge a inter-
disciplinaridade 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 compreensao e modifica-
¢do do mundo” (Sampaio et al, 2000:78).

O assistente social reconhece igualmente a necessidade
de um trabalho em rede, com parcerias com outras institui-
¢bes que permita responder de uma forma global e articula-
da, em que as sinergias de tempo e recursos beneficiam quer
os profissionais como as pessoas utilizadoras dos servicos.

O servico social é uma disciplina das ciéncias sociais que
partilha o seu saber com outras areas de atividade sendo a
intervencao do assistente social contextualizada pelos do-
minios econémicos, politicos assim como as opcdes tedricas
e metodoldgicas do profissional e a relacdo este estabele-
ce 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 elemen-
to diferenciador em resposta aos procedimentos impostos
pelas organizacoes e pelas politicas sociais implementadas.
Os assistentes sociais entrevistados revelaram uma capa-
cidade de definir estratégias alternativas, sendo criativos,
tendo sempre em vista o bem-estar e a qualidade de vida
das pessoas com quem trabalham, construindo um projeto
de trabalho assente num profunda compreensao da pessoa
e onde a relacao desempenha um papel fundamental nesse
processo. Para alguns profissionais a relacdo é mesmo um
dos “principais aspetos da especificidade do servico social”
(Amaro, 2012: 140) e assiste-se a um otimismo por par-
te dos profissionais, uma crenca na relacdo que estabele-
cem e no seu desempenho profissional. Mas esta relacdo
de ajuda rompe com os parametros assistencialistas, em
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que as pessoas utilizadoras dos servicos eram constituidas
como beneficidrios de uma intervencdo. Neste quadro da
pratica profissional, em direcdo a uma cidadania, as pes-
soas utilizadoras dos servigos constituem-se como sujeitos
da intervencao, atores no desenho do seu projeto de vida
e este é um desafio que se coloca ao assistente social e a
relacdo profissional que estabelece com a pessoa utilizadora
do servico, em que o vinculo é contratualizado numa rela-
cao profissional mas em que interagem duas pessoas, com
personalidades, percursos de vida e formacoes e é desse
encontro que nasce a relacdo que terd sempre um caracter
Unico e irrepetivel, tornando necessario que o profissional
tenha consciéncia que o servico social tem um enorme im-
pacto 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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