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Resumo
Compreendendo que o Trabalhador Social assume upel penportante no

desenvolvimento da intervencédo social, e visto sexlo de ligagdo entre o cliente e a
instituicdo, o presente trabalho pretende investmaroblema: Como € que as praticas
profissionais do técnico no processo de atendimeomaorrem para o desenvolvimento da
intervencdo? Rogers (1961), Cormier e Cormier (1@98&gan (2003, citado por TACCA)
referem que técnicas profissionais como escuta,aéinpatia, espontaneidade e aceitacédo
incondicional promovem o estabelecimento da relagiajuda. Segundo 0s mesmo autores,
na relacéo estabelecida se o cliente se sentidougompreendido e respeitado envolve-se
autonomamente no processo de intervencdo sociainte&xvencdo € considerada bem
sucedida quando se verifica alteracdo ou transifgimana situacao trazida pelo cliente.
Contudo, quando o técnico intervem, ndo pode dascas normas institucionais e a
legislacdo. Em conformidade com a questdo enuneiaaforma a compreender os desafios,
as dificuldades e as experiéncias dos profissipmdéntificaram-se como objetivos desta
investigacdo: identificar os maiores desafios arperados pelo profissional nos
atendimentos; conhecer as estratégias utilizadadigar com as dificuldades experienciadas
no decurso do atendimento; compreender como ospiofial estabelece os limites da relacao
de atendimento; identificar as circunstancias erma qucliente manifesta hostilidade e,
identificar estratégias de regulacdo em manifestadé hostilidade.

A presente investigacdo carateriza-se por um estMpimratorio qualitativo. Os dados
séo recolhidos através de trinta e cinco obsergagatiralistas em contextos de atendimento
a cinco profissionais da area social e, atravésr® entrevistas semi-estruturadas (aplicada
uma por participante).

Apés a andlise de conteudo, constatou-se que pEd8cenumeraram fatores externos
gue podem influenciar o desenvolvimento do atendimecomo: ocultacdo de informacdes
pessoais ou econdmicas pelo cliente, isolamentibuci®nal e local, clientes com problemas
psiquiatricos, incumprimento das regras pelos ®®e sobrecarga de trabalho imposto pela
instituicdo. Verifica-se também que os profissienaile acordo com o referido nas
entrevistas, conhecem técnicas imprescindiveistabeecimento de uma adequada relacao
profissional como a empatia, clarificacdo, sumaépa genuinidade e acolhimento caloroso.
No entanto, quando realizadas as observacoes, eggstadas inadequacdes no uso das
técnicas ou auséncia das mesmas. E, por exemitivjana auséncia de recurso a técnicas
subjacentes a realizacao de escuta ativa.

Palavras-chave:Trabalhador Social, Praticas Profissionais, ClieAtendimento



Abstract
Understanding that the Social Worker plays an itgmdrrole in the development of social

intervention, and since it is the link between thent and the institution, the present work
intends to investigate the problem: How do the gssional practices of the technician in the
service process compete for the development oirtteevention? Rogers (1961), Cormier
and Cormier (1998) and Egan (2003, quoted by TAC@Ajnt out that professional
techniques such as active listening, empathy, speity and unconditional acceptance
promote the establishment of the aid relationshigcording to the same authors, in the
relation established if the client feels heard, arstbod and respected, it is autonomously
involved in the process of social intervention. Timervention is considered successful when
there is change or transformation in the situaboought by the client. However, when the
technician intervenes, he can not neglect instiiii norms and legislation. In accordance
with the aforementioned question and in order tdewstand the challenges, the difficulties
and the experiences of the professionals, the mgscof this research were identified as: to
identify the greatest challenges experienced byptioéessionals in the care; to know the
strategies used to deal with the difficulties ex@®red during the course of care; understand
how the professional establishes the limits of @®rvice relationship; identify the
circumstances in which the client manifests hdgtiland identify regulatory strategies in
manifestations of hostility.

The present investigation is characterized by ditqtige exploratory study. The data are
collected through thirty-five naturalistic obseneas in contexts of service to five
professionals in the social area and, through $emi-structured interviews (applied one per
participant).

After analyzing the contents, it was verified thia technicians enumerated external factors
that could influence the development of the servareh as: hiding personal or economic
information by the client, institutional and lodablation, clients with psychiatric problems,
overload imposed by the institution. It is alsoified that the professionals, according to the
mentioned in the interviews, know techniques essletd the establishment of an adequate
professional relation as empathy, clarificationmsuarization, genuineness and warm
welcome. However, when observations are made, quasiées in the use of the techniques or
lack thereof are recorded. It is, for example, notes for the lack of recourse to the

techniques underlying the performance of activerigg.

Keywords: Social Worker, Professional Practices, Custontendance.
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Introducéo

O sucesso da intervencao social esta, em grandelanelependente do profissional e
do modo como este exerce a sua profissdo (Técdecaprofundamento de Comunicacéo e
Competéncias de Atendimento, 2016). A este cabarefat de intervir com o cliente,
mobilizando um conjunto de competéncias pessoaiprafissionais para alterar as
circunstancias que subjazem ao pedido e/ou paragwer o envolvimento do cliente no
processo de transformacdo que lhe permitird ses efativo a lidar com as circunstancias
(Barreiros, 2012). Ao longo deste percurso o técwniai sendo confrontando com varios
desafios, quer na intervencdo com o cliente, queerrenlizacdo dos procedimentos
institucionais.

No presente estudo pretende-se investigar o segpioblema: Como € que as praticas
profissionais do técnico no atendimento concorrama p desenvolvimento da intervengéo?

As préticas profissionais sdo reconhecidas comoepiimentos e técnicas, pautadas por
um cédigo de ética, que contribuem para o deseimrehto da intervencéo (Barrasa et al.,
2012). Oliveira (2010) acrescenta a esta defingg@brigatoriedade de cumprir as normas e
técnicas profissionais, de forma a garantir quéuacdo social seja responsavel e eficiente.
Tendo em consideracdo que o trabalhador socig@irérootor da intervencao junto do cliente,
torna-se importante enumerar ferramentas e compagmue permitam desenvolver a
pratica profissional do trabalhador social. Surggm, a motivacdo pessoal para desenvolver
esta investigacdo que se alicerca na tentativaodbecer as realidades vivenciadas pelos
profissionais e de perceber quais as técnicazadéis pelos mesmos para ultrapassar as
dificuldades, quer pessoais, que sejam relevanéga p exercicio da profissdo, quer
profissionais.

De modo a compreender como as praticas profissi@aaitribuem para uma intervencao
social eficiente, desenvolve-se o enquadramentoctedque se divide em dois grandes
capitulos. O Capitulo 1 tem inicio com a descrig@bdrica da emergéncia da intervencao
social em moldes profissionais. Nesta primeira &@agpresentam-se, de forma breve, as
correntes tedricas que contribuiram para a concégdormacao e atuacdo profissional na
atualidade. Na segunda seccdo aborda-se a metdglog permite desenvolver, segundo
diferentes investigadores, planear e executar umegivencao social eficiente. Na terceira
seccdo aborda-se o desenvolvimento de uma relacaguda e a importancia da mesma e,

por fim, analisam-se as dificuldades e dilemaseinies a criacdo da relacao.



O Capitulo 2 é dedicado a conceptualizacdo do Atesrdo, o principal contexto de
trabalho da acédo social, no qual se desenvolveestabelece uma relacdo com o cliente. Na
primeira seccdo abordam-se duas técnicas que S&wremtemente utilizadas pelo
profissional: entrevista e visita domiciliaria. Aegunda sec¢do aborda as etapas
metodoldgicas para a realizacdo das técnicas amenmte referidas. A terceira e Ultima
seccao refere-se as dificuldades que podem sungante a implementacdo das mesmas
etapas.

Posteriormente a realizacdo da revisdo da litexaapresenta-se a natureza das opgoes
metodoldgicas privilegiadas neste estudo. No Clap8udescreve-se assim o Método, que
engloba a descricdo do problema, objetivos, deselth@studo e procedimentos para a
recolha de dados, assim como o tratamento dos nsesmo

O Capitulo 4 dedica-se a Leitura e Analise dos sladoolhidos procurando, através da
sua analise, responder ou clarificar o problemasguyaretende explorar com a investigacao.

Por ultimo, realizam-se as consideracdes finaide @e reflete acerca da globalidade do
processo vivenciado ao longo do desenvolvimentesiodo investigativo e dos resultados
obtidos.



Capitulo 1- Trabalhador Social: a construcdo de umarofissao

Antes de abordar as dimensdes teodricas, € imperamdispensavel introduzir uma
nota prévia do uso da terminologia Trabalhador@&peisto a investigacdo se desenvolver na
area de Educacéo Social. Esta escolha ocorregsmintivos: 1) a maioria dos participantes
desta investigacdo sdo assistentes sociais; 2xeriaidedrico utilizado para desenvolver o
enquadramento tedrico € proveniente da area de&gseswucial, na qual ha longos anos se
produz vasta investigacdo; 3) e o Boletim do Titabad Empregb (BTE) de 2012, que
categoriza 10 profissBes distintas da area soo@headamente o agente de educagdo
familiar, o animador cultural, o educador socialtéonico de atividades de tempos livres
(ATL), o técnico auxiliar de servico social, o assnte social, o técnico superior de educacéo
social, o técnico superior de animacao sociocultoréécnico superior de mediacdo social e
o mediador sociocultural.

Compreendendo o0 uso da terminologia TrabalhadoriaGoaa-se inicio ao
enguadramento tedrico.

O agir profissional, para Robertis (2014), ocoreediias formas: a direta, em que o
técnico utiliza diferentes técnicas profissionasaberes para estabelecer uma relagdo com o
cliente; e a indireta, que se refere a todos osepimentos burocraticos e deveres
institucionais que o profissional tem que cumpNla seguinte secc¢do inicia-se com o
desenvolvimento da uma abordagem historica assgfids orientadas para a intervencgao
social, compreendendo assim o desenvolvimento dagpeténcias e fungbes inerentes a
profissdo. Em seguida aborda-se o conhecimentoisiine dos objetivos da instituicdo na
gual desempenha ou vai desempenhar funcdes. Postente a exploracdo das ferramentas
e competéncias do profissional, procede-se a géabrda relacdo estabelecida entre o técnico
e o cliente e a discussédo da forma como essasnemtas possibilitam o sucesso da propria
relacdo. Ja na ultima seccao abordam-se as diidetde os dilemas profissionais que podem

surgir no desenvolvimento dessa relacao.

! Informacéo retirada: Boletim do Trabalho e do Eegor (BTE) (2012), Ministério do Trabalho e da
Solidariedade Social, N°6, Vol. 79. O BTE é um doento que contém legislacdo onde distingui estatuto

profissionais, exemplificando as fun¢des de cada ws respetivos deveres e direitos.



1.1. Abordagem historica as profissfes orientadas paraiatervencao social

Nesta seccao vamos refletir sobre a evolucdo d#Esgies de intervencdo social. As
profissdes que corporizam a intervencao socialnfosargindo e evoluindo em funcéo das
caracteristicas e necessidades de resposta asso@ad varios contextos de pobreza e
exclusdo, bem como aquelas inerentes aos everiasdos em cada pais (Barreiros, 2012).
Dada a heterogeneidade de situacdes das quaisratacestas profissoes, estas foram-se
desenvolvendo sob a influéncia de diversas coneeiglogicas e, por isso, ndo estao
associadas a um corpo cientifico Unico e bem deldui Pelo contrario, sdo mudltiplas,
dispares e dificeis de contextualizar cronologicgmeem funcdo do seu aparecimento
(Barreiros, 2012).

Com vista a levar a cabo a sua contextualizacdoriua e, através desta, a compreensao
do seu desenvolvimento e do ambito e modalidadesidantervencdo, torna-se necessario
descrever alguns momentos marcantes e impulsioemdiar sua evolucdo. Desde a época
medieval e até ao séc. XIX, a agado social inscreziao quadro da caridade e da ajuda ao
préximo, sendo praticada, sobretudo, pela Igrej@li€a, em conjunto com a intervencéo
voluntéaria de familias burguesas. Brandao (200@yeeque, neste contexto, a Igreja Catolica
tinha como objetivo principal das suas acdes delade o “desenvolvimento da formacéo
doutrinéria e social do laicato [e a importancid d& esmola a quem precisa” (p.41). O
mesmo autor refere ainda que esta forma de inteeesocial por parte da Igreja tinha
também o propdsito de controlar a sociedade e wirsarmanutencdo dos normativos morais
e sociais da época. De acordo com Robertis (20bl3¢culo XIX assiste-se a uma evolucdo
significativa, que se viria a afigurar como 0 moterm que a prestacéo de cuidados sociais
aos mais desfavorecidos comeca a ganhar visibdidddste periodo ocorreram eventos que
exigiam a necessidade de intervencéo, e surgemn assiprimeiros trabalhadores sociais
(Robertis, 2011), para socorrer os feridos, doentealnutridos, pobres e vitimas da
precariedade social que a Revolucao Industrialyziod Esta acdo estendeu-se aqueles que
sofreram as consequéncias das 12 e 22 Guerra NMuthaaemigracdes em grande escala, e
das crises financeiras e sociais que se abaterarpouicp por todo o mundo (Branco e
Fernandes, 2005).

Stuart (2013) refere que, em 1920, existe jA unmdganimero de profissionais, de
diferentes faixas etérias, sem formacado, a trabaha varias entidades. Ainda assim, e
apesar do investimento e ajudas particulares ereoarsos disponibilizados para o

desenvolvimento de uma intervengdo social ndo astam surtir efeito, devido ao uso
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inadequado dos mesmos. Cientes desta realidadesatisfeitos com a mesma, o0s
responsaveis pela associacao Charity Organizatiorety levaram a cabo negociacdes com
o Estado de Inglaterra com vista a realizacdo filemas sociais. E neste contexto que se
elabora uma legislacéo de protecédo a pessoas ga®m @m quadros de pobreza, excluséao e
violéncia. Weber (2011) acrescenta que essas meswwidsgacoes presidiram a instituicao
dos servigos sociais publicos e de bem-estar. Natardestas negociacdes ficou célebre a
palestra de Mary Richmond que, a pedido da assari@motora do didlogo com o Estado
Inglés, deu um parecer acerca da necessidadedgosgocial, tendo em conta a sua propria
experiéncia enquanto pioneira na atuacdo conceetapdio a desfavorecidos e enquanto
criadora da “profissdo” que entdo se denominaraeighoras caridosas” (Stuart, 2013, p. 4).
A mais-valia experiencial de Mary Richmond permlhe propor metodologias de
intervencao, tanto a nivel individual (por exemptam criangas), como familiar ou grupal
(por exemplo com imigrantes). Estas intervencoeanteinicio com um “inquérito”, no qual

a problematica em causa seria analisada. Numa dagiase, passar-se-ia da andlise a
“apreciagcdo com base nos dados recolhidos e \armfge as falhas” (Robertis, 2011, p.16).
De acordo com Mary Richmond a terceira fase doathabde intervencéo social passaria
pelo desenvolvimento de medidas para colmatar ee'ssedade” e, por fim, proceder-se-ia ao
“tratamento terapéutico”, ou seja, trabalhava-Seeaessidade” até a sua extingdo (Robertis,
2011, p.17).

Dez anos mais tarde em Inglaterra, no ano de 1®3&rvico Social, cuja designacao
nao era ainda consensual, foi reconhecido comaspéaf, 0 que permitiu o desenvolvimento
da legislacdo de suporte da mesma, bem como preracs@nstituicdo dos seus codigos de
ética e manuais de regulamentacgéo da intervengaatpaliferentes situacdes (Stuart, 2013).
Aos poucos, a designacdo de Servigcos Sociais rolosenplementada e, na mesma medida,
também foram criadas politicas sociais em variosegsa como, por exemplo, Franca,
Inglaterra e Estados Unidos. Apesar de tudo, e mesomsiderando o incremento da
legislacdo e a multiplicacdo de recursos, a intey&e social nos Estados mostrava-se
insuficiente. Também os técnicos, que agiam emegtmteal e lidavam diretamente com as
situacOes a intervencionar, pareciam ndo estdmetde satisfeitos. Assim, nos anos 50 do
século passado, comecou a considerar-se como ikeckssundamental o investimento na
formacdo académica e profissional destes técnipas, até entdo, contavam apenas com o
saber profissional adquirido com a acumulacao ger@ncia da intervengao em situagdes de
caréncias sociais. Nesta altura, os planos de fonale Servico Social incluiam as

disciplinas de psicologia, ética, sociologia, pcdit psicanalise entre outras, e esta decisédo
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permitiu desenvolver uma “pratica metodica, comgeieadaptativa, reflexiva e responsavel
na intervencdo” (Webber, 2011, p.66). Nas décaelgisistes a aposta no desenvolvimento da
formacédo dos profissionais de Servico Social fanemtando e chegaram mesmo a ser
criadas associagcdes que promoviam investigacfes \ista a protecdo e defesa dos
trabalhadores sociais (Stuart, 2013).

Apesar da evolucdo que a profissdo e o seu estptafssionalizante foram tendo,
desde os anos 30 até agora a profissédo tem sida@leonstantes definicées e redefini¢des,
nao tendo ainda sido encontrado um consenso q@astm estrutura funcional, o que se
configura como “limitante para o profissional” (W, 2011, p. 68). Tal facto deve-se, em
grande medida, a multidisciplinariedade e multidhde de contextos de intervencdo da
profissdo, que nao visa apenas uma finalidade,am&s se desdobra numa diversidade de
finalidades e de formas de atuacdo. Neste serfidosa (2008) destaca trés competéncias
essenciais ao exercicio da profissdo: a éticoipmlia tedrico-metodoldgica e a técnico-
operativa. A competéncia ético-politica remete mafacto do trabalhador social desenvolver
a sua atividade em articulagdo com as “relacbegoder e de forcas sociais da sociedade
capitalista” (Sousa, 2008 p. 3). Para o autor oitadprofissional tem que assumir um papel
reflexivo frente a varias questdes que surjam aogamento e execucao da intervencao. Tais
guestdes podem ser de caracter politico e econppuc@arte da instituicdo, ou de caracter
social, cultural e individual, por parte do clienta tomada de decisdo ou durante a fase de
ponderacdo até a intervencdo, o trabalhador sdeiad-se guiar pelos valores ético-morais
expressos nos codigos deontologicos, na medida ummacética e a ética profissional se
revestem de extrema importancia para o bom desdramnprofissao (Sousa, 2008).

De facto, neste contexto, e como forma de justifca@gue atras se sustenta acerca da
ética, importa sublinhar que a mesma pode seridafcomo um conjunto de principios e
valores morais que orientam a conduta humana nuernd@ado grupo, sociedade ou
cultura, refletindo sobre o que esta certo ou er(&@hrdoso, 2004). A ética ndo atua com o
intuito de regular o comportamento humano, mas dgnquestiona-lo e estudar os varios
dilemas de conduta do Homem, de modo a servir @eagientador para o que é considerado
mais correto. A ética também se dedica ao estudondamas, valores e principios da
sociedade, tanto na maneira de estudar o compaortapemo de fornecer orientagcdes na
tomada de decisbes ou de comportamentos a asdlaste sentido, salienta-se a importancia
de distinguir a ética da moral: enquanto a éticecibna como um guia da acdo, a moral
estabelece as normas e valores a seguir (Card@€d,).2A ética profissional € uma

competéncia importante para o trabalhador soamd vez que “determina os principios e as
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normas gerais que orientam a conduta profissioaasua relacdo com o cliente, com os
colegas, com a instituicdo e outras entidades” i88) 2014 p. 43). No que se refere ao
cliente, € necessario compreender e respeitar arscidade, ndo realizando juizos de valor.
No que respeita aos colegas, a instituicdo e a®efrtidades esta subjacente a elaboracgéo de
intervencdes sociais em conjunto, balizadas pedpeito, pela livre discussdo sobre os
clientes e os seus problemas, pela partilha denmafpdo e pelo sigilo (Sanches, 2014).
Durante o processo de ponderacgéo, por vezes, seno tqabalhador se aperceba, os seus
préprios valores éticos sao postos a prova e, aras vezes, estes profissionais séo levados a
consultar os seus colegas ou até mesmo a sohguida com vista a ultrapassar situacdes de
conflitos de valores (Esteves, 2007).

A competéncia tedrico-metodolégica, também destacpdr Sousa (2008) como
essencial ao exercicio da profissao, remete parecessidade do profissional desenvolver
multiplos conhecimentos tedricos, sociais, pol#jcecondémicos e culturais, que Ihe
permitam conhecer a realidade do individuo, ideatifdo fraquezas e potencialidades que
possibilitem uma intervengédo transformadora. Estampeténcia deve estar em constante
mudanca, devido ao desenvolvimento continuo deedade (Weber, 2011), bem como a
necessidade do profissional questionar as exigésoiiitadas pela instituicdo onde trabalha
e acompanhar o movimento e as mudancas da realgtadal, por forma a evitar a
estagnacdo da prética profissional e a mecanizagarealizacdo da intervencdo (Sousa,
2008). S&o estes argumentos que sustentam a pieméoc trabalhador recorrer
permanentemente a formacéo, desenvolvendo tam@@slologias de investigacdo como as
de acéo.

Por fim, a competéncia técnico-operativa sustenidem de que o trabalhador social
desenvolve a atuacao profissional com o acumulaexgeriéncias derivadas do contato
direto com os clientes. Para além disso, o proisdideve também conhecer as estruturas
onde desenvolve o trabalho social, segundo asve#i&tico-politicas, sociais, culturais,
temporais e econdmicas (Esteves, 2007). As trésrdifies de competéncias devem coexistir,
pois s6 assim se garantird o desenvolvimento deint@xyencdo ponderada com os clientes
(Sousa, 2008).

Todas as dimensfes referidas dizem respeito as eténgias profissionais do
trabalhador social, sendo aprimoradas quando pastaspratica, desenvolvendo-se em
conformidade com as varias fun¢des que pode assurirebalhador social. De maneira

sintetizada, Ortega (citado por Ricardo, 2013) reefgue as funcbes passam por



“acompanhar, orientar, incentivar, ajudar, dinamdzae ativando os individuos e os grupos”
(p.38).

A temética das funcdes que o trabalhador sociak dessumir ndo é, no entanto,
consensual. Outros autores, tal como Capul e Ldi2@93), considerando o ecletismo da
profisséo e possiveis areas de intervencgéo, propddms funcdespara estes profissionais,
como por exemplo as fungdes de acompanhamentoagdediavaliativa, auxiliar do eu,
testemunho da realidade e de polo identificadormibelificacdo do comportamento, de
organizador e de revelador das inquietacOes ingivgde sociais. De acordo com 0s autores
atras referidos, a funcdo de acompanhamento e gd@dcaracteriza o profissional como um
conciliador na relacéo do individuo com o seu memtanto isto revela, por um lado, que o
trabalhador deve deter competéncias como escwa, &indo que demonstrar empenho e
compreensao pelo cliente e, por outro lado, qualmthador deve ser provedor e zelador da
autonomia e desenvolvimento do cliente, mantendgpeeuma distancia em relacdo a este e
ao seu problema, de modo a ndo se deixar sobrgaareenocionalmente. Em sintese, 0
profissional tem que questionar continuadamen&dagio, estabelecendo certos limites, sem
deixar de estar presente. O papel de mediador hestdo tem como objetivo facilitar o
desenvolvimento da interacéo entre o individusewmeio (Capul & Lemay, 2003).

Para Capul e Lemay (2003), a funcdo avaliativartegs®e ao estudo dos grupos e dos
individuos, assim como a compreensdo das interad@@snesmos com o meio. Como o
proprio nome indica, esta fungéo avalia as necadsegldas pessoas, através da observacao,
servindo como fundamento para a escolha dos me®#&o gerar a mudanca. A avaliacdo
ocorre ao longo de toda a intervencéo, até segdoam os resultados considerados positivos
para a resolucéo de problema (Capul & Lemay, 2QIE8a funcéo do auxiliar do eu, e como
defendem os autores que temos vindo a refererigraiona como um apoio ou orientagao
em situacOes de crise do cliente (Capul & Lema@320

Por seu lado, a funcédo de testemunho da realiddeéepelo identificador questiona, em
primeiro lugar, o que é a realidade e, em segunda) o papel que deve assumir o
profissional. Relativamente & primeira questdo,ficarse a inexisténcia de uma Unica
realidade global, mas sim de multiplas facetaseddidade, que se congregam em varios
subsistemas, que, por sua vez, estdo constantesranteudanca. Por outras palavras, este
guestionamento da realidade significa que néo de Eolar a pessoa, mas pensar nela como
um todo, integrada num contexto, nomeadamenteupsgy cultura e/ou religido em que ela

2 Capul e Lemay (2003) sugerem também a funcdoluitisiio parental e funcdo de mediador, mas naorfor
considerados pertinentes no enquadramento te¢egta éhvestigacao.

8



se insere ou com que se identifica (p.e. estudbistaria do passado até ao presente da
pessoa e do meio envolvente). A segunda questéie+eé ao papel do profissional, em que
o mesmo tem de recolher informacao sobre o indovelo seu meio (p.e. familia ou escola),
de modo identificar a situacdo que o cliente auttamoente, ndo consegue encontrar
resolucdo para o seu problema. (Capul & Lemay, RB&ativamente a esta funcdo, Capul e
Lemay (2003) destacam duas habilidades do profigsi@a “autenticidade [e a] partilha no
fazer com” (p. 108). A autenticidade refere-se riceidade e a forma de comunicar a
informacdo de modo congruente, sem demonstrarsfri@ias ou opinides desonestas. Ja a
“partiiha no fazer com” baseia-se na componenteca&dwa do trabalhador social, que
defende a ideia de que o cliente passa por um gsoake transformacao até a sua autonomia
e responsabilizacdo e s6 assim é capaz de reeslanvblvimento.

A funcdo de modificagdo de comportamento vem na&ega da fungdo abordada
anteriormente, sugerindo que o desenvolvimentoujeits s6 se torna visivel quando ha
transformacdo e mudanca no comportamento (Capur&aly, 2003).

Em relacdo a funcdo de organizador, e como o grdmine indica, esta tem o papel de
fornecer apoio e informacéo ao cliente, de modordnecer as etapas e os procedimentos da
intervencao (Capul & Lemay, 2003).

A Ultima das fungbBes apontadas por Capul e Lem@@3R a funcdo de revelador das
inquietacBes individuais e sociais, refere-se éfdade promocédo do autoconhecimento no
cliente e a consciéncia perante a sua forma de @éusociedade (Capul & Lemay, 2003).

Para Petrus (1994, citado por Ricardo, 2013, p.o3®rofissional do servico social
admite as seguintes dez funcdes: “(1) a detecc@oamalise dos problemas sociais e das suas
respetivas causas; (2) orientacdo e relacao icistital; (3) relacionamento e dialogo; (4) re-
educativa; (5) organizativa e participativa da vidaotidiana e comunitaria; (6)
desenvolvimento grupal e comunitario; (7) promotol@ atividades socioculturais; (8)
formativa, informativa e orientadora; (9) docerteial e (10) econémico-laboral”.

Apds a analise da evolugdo da concecao da profiss@imbalhador social, compreende-
se que esta requer multiplas competéncias, dewdwaato conhecimento tedrico-pratico
necessario para a intervencao em diferentes &d&®s. disso, esta profissdo pressupde o
exercicio de multiplas funcdes em diversos contexdoobservacao destas caracteristicas da
profissdo que trazemos sob analise levanta umaéagugsie se prende com colocacdo em
pratica, de forma soélida e estruturada, do vastth@timento que se pressupde que 0O
profissional deva ter. Por forma a dar respoststaiadagacédo, na seccado seguinte aborda-se

a complexidade das metodologias de intervencéaalsoci
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1.2. Intervencédo Social e Metodologia(s)

Na seccdo anterior abordou-se a evolugdo e o dasenento da profissdo de
trabalhador social com o objetivo de potenciar anm@ensdo da sua génese e da
multiplicidade de formas de atuacdo. Apds o reconmento das competéncias e funcdes
destes profissionais, nesta seccéo serdo abordadsapas, os procedimentos e os métodos
gue permitem a realizacdo das intervengodes.

Quando a pessoa procura ajuda para encontrar uog@g@ara o seu problema, porque
se sente incapaz de o solucionar autonomamerdea esispoletar junto do trabalhador social
a necessidade de intervir. Esta necessidade, da garprofissional, também ocorre em
situagbes em que o cliente, eventualmente, ndoctaraciéncia do seu problema (Nunes,
1999 como citado por Rodrigues, 2011). As situagies despoletam a necessidade de
intervencao social sdo também a justificacdo danragdma medida em que esta tem por
objetivo intervir em diferentes realidades paraagenudanca numa determinada situacao e
contexto. A intervencdo social visa modificar auag@o-problema da pessoa e apoiar a
mesma durante o processo de mudanca (Robertis), 2l forma organizada ou, como disse
Sanches (2014), com base numa metodologia de emg#o que engloba procedimentos,
estratégias e técnicas operacionais que permitaotwgar a forma de atuacao perante uma
situacao-problema (Sanches, 2014).

O processo de intervencdo metodoldgico € realipanioetapas, de forma organizada,
reflexiva e responsavel, visto que, frequentememtgrofissional trabalha com pessoas em
situacOes consideradas de perigo, que se identifqpzase de imediato, através de sinais e
vulnerabilidades, e em situacbes de risco, queo esti@cionadas com a modificacdo da
situacdo de vida pela ocorréncia de perdas, comaexyemplo a situagdo de desemprego
(Lourenco, 2008; Moura, 2006).

De acordo com o estudo desenvolvido por Roberi$ (P observa-se que para realizar
uma intervencédo eficaz € necessario percorreresapas. A primeira passa pelo pedido de
ajuda ou determinacao do problema social e tem aolojetivo compreender o pedido da
pessoa e/ou qual a sua necessidade. A segundavetapm andlise da situacdo-problema e
comporta a recolha de informacdes acerca do cliente todos os dados que sejam
considerados pertinentes para realizar um diagmmdsticial completo. Ao nivel da terceira
etapa estuda-se e realiza-se uma avaliacéo praliroperativa de todos os dados obtidos do
cliente e do seu problema. Depois, na quarta etaparocesso, da-se inicio a intervencao,
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comecando-se pela definicdo dos objetivos, assmoatas estratégias e técnicas operativas
de atuacdo, tendo em consideracdo os dados obtebs do cliente, a missdo, os
regulamentos da organizacdo institucional e a dades Na quinta etapa procede-se a
implementacdo das estratégias de intervencdo, di raocolmatar a necessidade e, de
seguida, no sexto passo desta metodologia, resdizana avaliacdo de todo o processo da
atuacdo empreendida. Se os resultados desta @wabacmostrarem positivos, procede-se,
entdo, a sétima e ultima fase, que correspondenaerramento da intervencdo. Esta
sequéncia de intervencao defendida por Roberti1{2080 € aceite de forma consensual,
pois, conforme explica Sanches (2014), tem por Ibas®dos pré-concebidos, o que nao
permite a sua adaptacdo a situacOes consideragasvigiveis. Segundo Sanches (2014),
outras teorias defendem que o cumprimento de piroestios pelos técnicos e construcao
das metodologias devem ser desenvolvidos e adagpaadango da intervencéo, fomentando-
se, assim, a participacdo ativa do cliente em dzeld com a do profissional. Nesta
perspetiva as metodologias e o plano gerador deamgadsdo desenvolvidos de forma
gradual e em conjunto entre o técnico e o cli¢dimdes, Fonseca & Belo, 2006).

Sanches (2014) sustenta que os métodos de intérvesurial se constroem com a
articulacdo de trés dimensdes: contextual, epidtagiva e técnica-operativa. Segundo a
argumentacao apresentada por este autor, a dimeosdéextual tem em consideracdo o
estudo, de forma holistica, da pessoa, considerandeu contexto, pois o problema ou
pedido esta condicionado pelo meio envolvente eenagmesma se insere. Neste sentido, o
profissional realiza um levantamento de dados ernmiicOes relativamente ao contexto
historico, politico, econdmico, geografico, cullufamiliar, entre outros, da pessoa que sera
o alvo da intervencdo. A dimensado “epistemoldgiapbntada por Sanches (2014, p. 36)
refere-se a teoria do conhecimento, nomeadament®nbecimento tedrico-pratico de
diferentes areas das ciéncias sociais e humanas pradissional possui (Sanches, 2014). E
este conhecimento que permite fundamentar a pratieissional e compreender varios
contextos de intervencédo. Por sua vez, a dimersdich-operativa refere-se a escolha das
técnicas, como por exemplo inquéritos sociaiseergtas, visitas domiciliarias, reuniées e/ou
contatos telefénicos. A articulacdo das dimens@&esipe ao profissional investigar os casos
com rigor e pormenor, prevenindo uma resposta iat@diu uma solucéo inadequada.

Tendo em conta o que até agora se afirmou, vesficque a intervencdo social exige
uma estruturagdo com rigor e, em simultaneo, umewbilidade de modo a adaptar-se ao
contexto, respeitando a unicidade da pessoa. Averiedo social parte, portanto, de uma

interac&o continua entre o profissional e o cliewt® determinado espaco e tempo. De modo
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a ndo transformar o exercicio da profissdo numgss mecanico, o profissional serve-se de
varias técnicas que permitem construir uma relagho o cliente, que seja promotora do
desenvolvimento da intervengéo e compreenda o @@nwahto e a participagao do cliente
(TACCA, 20165¥.

Na seccdo seguinte serdo descritas as técnicasspoéis, de modo a compreender de

gue forma o profissional podera alcancar uma ieteg&o eficiente.

1.3. Relacéo de ajuda

Na seccao anterior deu-se conta da importanciastiet@ar a intervencdo social em
etapas, que mobilizam diferentes técnicas e comgpegdo profissional. Durante 0 mesmo
processo de intervencdo, em simultaneo, constrairs® relacdo de ajuda importante, na
medida em que permite ao profissional compreendgreopensa e sente o cliente nos varios
momentos da intervencdo. Permite-lhe também conheme potencialidades e
vulnerabilidades da pessoa, de modo a utilizadgasocrecursos no processo de mudanca, ja
gue se acredita que quando a pessoa se sente eodigeee respeitada envolve-se mais
facilmente na resolugcdo do seu proprio problemea(8ago, 2008).

Na presente seccdo procede-se, entdo, a analismdateristicas que permitem criar
uma relacado afetiva, facilitando o processo devetgdo social. Salienta-se, neste contexto,
a abordagem as técnicas profissionais e a relag@puda em simultaneo, uma vez que séo

indissociaveis, tal como se verifica no esquemaagseguir se apresenta.

J—
Relagéo de
ajuda
Intervencgéo
__<
Socia
Cliente Prqfiss_ional
(carateristicas (]:t_ecnlcas_,
essoais e do profissionais e
P meio) competéncias
pessoais)
¥

Figura 1 Concetualizacdo da Intervencgdo Sotial

3 Informacéo retirada da disciplina Técnicas de Aprdamento de Comunicacdo e Competéncias de
Atendimento (2016), lecionada no Mestrado de Edam&pcial, pela Doutora Professora Ana Paula Sismei
4 Esquema desenvolvido pela mestranda com base bertRp(2011).
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Na intervencao social, a relacado entre o técniao aliente é reconhecida como uma
relacdo de ajuda (Rogers, 1961), com influénciaaptutica. Estes dois conceitos
desenvolvem-se em contextos distintos, contudaut@nobjetivo em comum, nomeadamente
a “promocdo da autonomia do cliente através dogssa; potenciando as suas competéncias
de adaptacdo, de harmonizacdo e bem-estar no demb&n que se insere, ou a
transformacéo, ou eleicdo de contextos alternathass quais seja possivel a integracao”
(Pereira, 2014, p. 35). Carvalho e Batista (20@fendem que a relacdo de ajuda € uma
interacdo que ocorre num determinado tempo e espadagdgico e que durante esse
contacto sédo partilhadas, entre o técnico e oteliarrias “razdes, conhecimentos, afetos e
emoc0des” (Carvalho & Batista, 2004, p. 81).

Na concepc¢do de Rogers (citado por Simdes, FongecdBelo, 2006), ambos os
intervenientes da relagdo de ajuda tém papéisafalgendo que o técnico tem as ferramentas
profissionais e a possibilidade de acesso aossesumstitucionais para ajudar o cliente e/ou
0 seu problema. Neste sentido, torna-se importantBente perceber que na intervencao
desenvolvida ndo € nem inferior nem superior anidé¢ sendo nesta capacitacao, que prevé
que a relacdo entre ambos seja desenvolvida defeimeétrica, que reside a possibilidade de
sucesso. De facto, quando este ambiente € ger&@oosrintervenientes, o técnico percebe o
cliente “como uma pessoa, na sua condi¢cdo de ssapi, com sentimentos e capacidades”
(Simdes, Fonseca, Belo, 2006, p. 47). Da mesmaafoncliente sente-se valorizado,
envolvendo-se mais autonomamente no processo dengead

Bordin (1979 citado por Dias, 2008) refere trésriasg, que, quando articulados, resultam
na qualidade da intervencao: as tarefas que semefs atividades facilitadoras da mudanca;
0s objetivos que s&o inerentes aos resultadosaek®ere a qualidade da relagdo entre o
técnico e o cliente (o autor real¢ca caracteristosso a confianca, o afeto e 0 compromisso).
Segundo Pereira (2014), para alcancar resultadsagves com a intervencdo, o técnico e o
cliente ttm de chegar a um consenso relativamergeohjetivos e as tarefas a cumprir.
Simultaneamente, a autora refere que é impresa@hdivara o desenvolvimento da
intervencdo, o estabelecimento de um ambiente segur que predomina a compreensao
empatica e o respeito.

Ao longo desta seccao ficou expressa a ideia deglesenvolvimento de uma relacao
de ajuda efetiva depende da presenca das dimeasdesiadas e do recurso as técnicas
referidas.

Na proxima seccéo discutem-se as dificuldades qderp surgir quando estas técnicas

sdo implementadas.
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1.4. Dilemas na implementacao da relacao

Nas seccdes anteriores verificAmos que o0 sucesgueti@encao esté relacionado com
diversas variaveis. As primeiras referem-se a fgénado profissional e a compreensao do
papel que o mesmo vai desempenhar na entidade gapra. Também se deu conta do
modo como 0 sucesso da intervencdo social estihdepie do desenvolvimento de uma
relacdo de ajuda competente. Contudo, mesmo quangi@fissional tem um adequado
conhecimento das técnicas imprescindiveis parabedster a relacdo de ajuda, existem
sempre novas e mais complexas decisdes que ogwofstem que tomar (Dias, 2008). Um
exemplo que dificulta a tomada de deciséo, relaegmcom a intensificacdo do trabalho e as
pressdes sentidas com vista a atribuicdo de respasmdultiplas necessidades no menor
periodo de tempo possivel. Nestas circunstanciageagencdes podem tornar-se ineficazes,
criando um sentimento de impoténcia nos traballesdar que, consequentemente, pode levar
ao seu esgotamento fisico e psicologico (Cardo$®4)2 Para além dos processos
burocréaticos exigidos pelas instituicbes, os psafizais devem conhecer todos o0s
procedimentos, quer seja relacionado com as laisy g@rofissionais a adotar para o
desenvolvimento da intervengdo social. Esta exigédetermina que o profissional esteja
constantemente a se atualizar perante novas lgggsiapor exemplo (Fearmann, 2014).

Para além destes procedimentos, todos os rec(psosecondmicos, bens essenciais,
sociais...) fornecidos pelas varias entidades tém sde geridos pelo técnico, em
conformidade com as necessidades da populacadenuem simultaneo a incumbéncia de
cumprir os prazos de entrega dos relatorios (pageceres sociais ou diagndsticos),
obedecendo a metas de producdo solicitadas petatadss (Oliveira, 2010). A estas
obrigacdes juntam-se outras atribuicdes que, muéass, ndo estdo especificadas, como € o
caso das variadas necessidades dos diferentesesliggara as quais tém que ser dadas
respostas num curto periodo de tempo (Cardoso,)20ktas situacdes, o profissional
depara-se com dilemas éticos, quer a nivel profiasi quer pessoal.

De facto, a nivel profissional, o técnico pode ises@ frequentemente sobrecarregado
com as multiplas tarefas e procedimentos que tenealizar. Por vezes, para diminuir esta
sobrecarga, este profissional opta por seguirca as regras impostas. No entanto, tal forma
de atuacdo pode levar a que todos os clientes sajamencionados da mesma maneira,
vendo assim reduzida a oportunidade de intervirdaraente nos seus proprios processos e
de serem reconhecidos nas suas especificidadegif@]i 2010). Da mesma forma, se o
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profissional recorrer de forma excessiva e des@aes procedimentos e regras ou atuar de
forma mecanicista em todas as situacOes-problemde pstar a gerar desconfianca ou

davidas no cliente e o consequente afastamentoedmmna resolucdo do real problema ou

no colmatar da necessidade identificada (Trevin2ok3).

Perante estas situacdes questiona-se a necessliolgutefissional refletir sobre a sua
atuacao e procurar novas informacoes. Promoverdbogonhecimento, reconhecendo o seu
papel na entidade onde exerce func¢des e sendo @iagma sua atuacdo (Barreiros, 2012).
Com efeito, quando pode confiar nos seus conhetomema sua formacdo, na sua
experiéncia e no sistema na sua generalidade,nicéésente-se motivado para encontrar
estratégias para uma melhor resolucdo dos problendikemas éticos no planeamento e
execucgao da intervencéao social (Cardoso, 2004p 2604) defende mesmo a ideia de que
os profissionais experientes estdo mais predisp@sta conhecer a pessoa, a sua historia e o
seu problema, tendo também mais informacé&o, apedeo estratégias e formas de atuacao.
Séo também estes profissionais, de acordo comar aeferido, aqueles que mais vezes
recorrem aos colegas, com vista a encontrar s@ugéeeis para o desenvolvimento de uma
intervencao eficiente.

Como se pode verificar, ha sempre um limiar nacéelaprofissional, em que o
profissional tem que defender tanto os interesaesstituicdo como os do cliente. Quando
estes interesses entram em conflito, o profissitamalque fazer uso das técnicas que possui
para nao se aliar preferencialmente com nenhumpattes (Cardoso, 2004).

No inicio da intervencéo, o trabalhador social geraue toda a informacao relativa ao
cliente é confidencial. Esta confidencialidade #ese fundamental para o estabelecimento de
uma relacdo de confianga entre o técnico e o elid entanto, algumas vezes, pode ndo ser
possivel assegurar o cumprimento desta regra, ipaineente quando a pessoa estd em
perigo de vida. O dever da confidencialidade tamlgode ser comprometido com a
obrigacdo, inerente a profissdo, de respeitar sraerdecisdes de instancias superiores,
nomeadamente as advindas do sistema judicial (26@4).

A atuacgao social tem como pretenséo estimulartacipacéo do cliente na resolucao do
seu problema e, por isso, as decisdes sao, norm@resultado de deliberagdes conjuntas,
visto que todas as decisfes finais tém implicagi@@a o cliente. Contudo, por vezes, a
escolha realizada pelo beneficiario podera nawideel a nivel institucional ou podera trazer
mais entraves ao dirimir da sua necessidade oweswucao do seu problema (Sampaio e
Rodrigues, 2014).
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Outra dificuldade vivenciada pelo trabalhador doéi@ estabelecimento de limites na
relacdo criada com o cliente. Na construcdo de rgtagéo de ajuda € fundamental para o
sucesso da intervencdo, mas importa sublinhar gizerelacdo nunca deveréa ultrapassar o
nivel profissional. Neste sentido, é fundamentaliear ao cliente a natureza da relacéo e o
propésito da mesma, deixando claro que se exlgtinga ambiguidade relativamente a esta
relacdo podera ser posto em causa 0 cumprimentibjdévos e das metas estabelecidas
(Pena, 2014). Dada esta realidade, a literatuxplécga quando afirma que, em regra, devem
ser evitados comportamentos como: tomar café cothieate, telefonar fora da hora do
expediente, tratar o cliente como amigo, ter redaggexuais, ou manter o contato apos o fim
da intervencéo, por exemplo (Trevinthik, 2003).

Com vista a garantir o sucesso da intervencao, caicie também deve ter em
consideracdo as estratégias que utiliza paracdugé® do problema, de modo a garantir que
estas sdo alcancaveis. O técnico ndo deve, igusmé&rer promessas que nao pode
cumprir, mesmo quando estas sdo feitas com o antlgtdiminuir a dor da pessoa (Pena,
2014). Assim, e dado o que até agora se refenipoita considerar que a solucao para 0s
problemas sociais ndo aparece rapidamente como‘pmgado magica”. Depende, pois, da
experiéncia adquirida pelo técnico, da sua comp&génlas circunstancias concretas, de
como cada pessoa vivencia 0s seus problemas eldeottrabalho realizado em conjunto.
Para além destas constatacfes € também fundardeixal clara a ideia de “que as pessoas
[tem que sentir a] necessidade de mudar, para wadverem no processo de mudanca”
(Pereira, 2014, p. 38) e se este facto ndo ocorrécnico deve compreender ou identificar o

gue impede os clientes de se mobilizarem para angad
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Capitulo 2- Atendimento

A metodologia Atendimento assume um papel primbndéaintervencédo social, pois
permite estabelecer um contato direto com o clidedee contato, tipicamente continuado no
tempo, facilita a proximidade entre o profissioeab técnico, e posteriormente permitira
desenvolver um apoio social personalizado ao pnudbl@lesus, Rosa & Prazeres, 2004). De
modo a realizar o atendimento de forma rapida eazfio trabalhador social serve-se de
diferentes conhecimentos teorico-préaticos e tésnagg@mendidas ao longo da sua formacao
inicial ou continuada, algumas das quais referieraseccdes anteriores.

O presente capitulo inicia-se com a definicdo desdécnicas operativas, nomeadamente
a entrevista e a visita domiciliaria, pois sdo @wicas a que os participantes do estudo
recorrem para desenvolver o Atendimento. Postedoten aborda-se o desenvolvimento

destas mesmas técnicas e, finalmente, as dificeddauie podem surgir quando executadas.

2.1. Entrevista e Visita domiciliaria

A entrevista utilizada no atendimento constitui ‘imstrumento de trabalho do assistente
social pelas requisicbes e atribuicbes assumidasledes primérdios da profisséo”
(Rodrigues, 2014, p. 235). Trata-se da técnica m@igada pelo trabalhador social, pois
permite estabelecer uma interacdo continua conieate] compreendendo e conhecendo
assim a sua realidade de forma holistica (LengwoSil&eira, 2007). Segundo Feaemann
(2014), esta técnica tem por pressuposto, inter@irealidade social, cuja finalidade esta
articulada com as dimensfes da competéncia paiasiNo livro Diagnéstico Social, de
Mary Richmond (1950), pioneira do trabalho soadikdstaca-se a importancia da entrevista,
bem como a necessidade de aprofundar e exploraitiz;des e 0s sentimentos mais
complexos para realizar um bom diagnéstico e wWBsar os conhecimentos aferidos através
dos sintomas e sinais visiveis. Na sua obra, aatambém destaca o papel do atendimento
inicial, enquanto contexto privilegiado para o bstacimento da relacdo com o cliente e para
a obtencao de informacao.

A visita domiciliaria desenvolve-se no espaco davprivada dos beneficiarios. Neste
contexto de atendimento o profissional deslocaeselacais onde reside a familia e/ou a
comunidade, de forma a conhecer e identificar rsstades. Granja (2008, citado por Amaro,
2015) enumera resumidamente quatro das finalidgdesa realizacdo das visitas visam

concretizar. A primeira tem como proposito verificas reais condicdes de vida e o
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guotidiano das familias. A segunda visa clarifieadtompreender as interacdes familiares ou
as relacoes, aferindo, por exemplo, acerca de @aisnsituacbes de maus tratos entre os
elementos do agregado familiar. A terceira dadiflades apontadas passa pela necessidade
de confirmar as informacdes obtidas durante osgwos contatos com o cliente ou que
possam ter chegado ao conhecimento do técnico ygoasovias. Por ultimo, estas visitas
domiciliarias servem também o propdsito de estimalananter o contato com a familia
alargada, sendo que esta finalidade € muito (@il,gxemplo, em situagfes de retirada de
criangcas em que ainda existe a possibilidade dersmmtrado ou contatado outro elemento
familiar que possa assumir a responsabilidaderpelwor.

Tendo em conta as finalidades apontadas, facilmsnigercebe que a técnica da visita
domiciliaria tem como objetivo “conhecer, descregeidentificar a realidade social, para,
desse modo, compreender, explicar e clarificar immcdes consideradas fragmentadas”
(Amaro, 2015, p.26).

Por vezes, devido a vulnerabilidade das situacesdesconfianca por parte do cliente,
este omite informacdo. Nessas situacfes € necess@orrer a estas duas técnicas em
simultaneo, sendo a Unica maneira de conseguir datos suficientes para realizar uma
intervencao eficiente.

Na seccéo seguinte, descrevem-se as etapas paraalgsr, com rigor, uma entrevista

e uma visita domiciliaria.

2.2. Desenvolvimento da técnica entrevista e vigsidomiciliar

Para Bingham e Moore (1973, citados por Barrasé,e2012) a entrevista € um dialogo
entre duas pessoas, ou mais, com o intuito de obtermacdo, que permite analisar
situacdes pessoais, familiares, comunitarias entarigorocessos de forma simplificada. Esta
técnica é recorrentemente utilizada devido a sembilidade e adaptabilidade a todas as
situacbes e aos diversos clientes (Faermann, 2®f).forma a garantir 0 sucesso da
entrevista, o profissional deve estabelecer ostisbgeda mesma antecipadamente e, ainda
antes da sua realizacdo efetiva, e tendo em centews conhecimentos tedrico-praticos,
deve considerar os interesses do cliente que @adat em entrevista, ao mesmo tempo que
leva em conta o ambito de intervencao da institugéd@s suas politicas. Esta sera, entéo, a
primeira etapa da entrevista, que inclui, aindéarafa de preparacdo da mesma, onde se
considera quais as informagfes necessarias a elserdefinem os instrumentos a utilizar

com vista a obtencdo dessas mesmas informacOoe&0af012).
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No desenvolvimento da entrevista, estdo presesgesntrevistadores, que realizam
perguntas aos clientes, seguindo uma linha deciagip e empreendem uma relacdo de
interacdo constante com vista a chegar a situacddepa dos clientes (Barrasa et al., 2012,
p.27). Tal facto remete para a segunda etapa aesdizfetivamente a entrevista. Segundo
Lewgoy e Silveira (2007), esta etapa € a que “sistitai de momentos que se entrecruzam
através de estagios do preludio ou etapa sociakotita de dados ou focalizagdo, do
contrato, da sintese, e da avaliagdo” (p. 5). Nfsa, técnicas como a escuta ativa e a
empatia sdo essenciais para a compreensdo dassidades trazidas pelos clientes e,
simultaneamente para o desenvolvimento de umaékelde confianca entre o cliente e o
trabalhador social. Lewgoy e Silveira (2007) sustenque o dialogo entre o profissional e o
cliente deve ter no maximo quarenta e cinco a @ntuminutos, explicando que quando se
excede este tempo a capacidade de concentracBiex@aediminui.

Por dltimo, e apls a realizacdo efetiva da enti@vis terceira fase corresponde ao
registo e reflexdo sobre as respostas obtidasgo lda entrevista realizada.

A visita domiciliaria segue as mesmas etapas depredo e realizacdo que a entrevista,
contudo, como o contexto onde se realiza é diferentprofissional tem trés questdes
essenciais para refletir (Amaro, 2015). A primeaiefere-se a definicdo dos objetivos, ao
planeamento e estruturacdo da visita em funcaoetia principal que passa pela obtencéo de
toda a informacdo necessaria, dentro de um petimitado de tempo. A segunda questao
relaciona-se com o agendamento da visita, sendoagdata e hora da deslocagdo ao
domicilio da familia pode ser estabelecido em awojeom o cliente ou realizada sem aviso
prévio. Quando a data é definida em conjunto, &ipekverificar o melhor momento para o
cliente receber o técnico em sua casa, tendo seenpreonta que € necessario respeitar o
horario definido pela entidade. J& a visita redizesem aviso prévio deve ser bem
programada pelo técnico, com vista a evitar a éocra de atitudes hostis por parte do
cliente e dos seus familiares, que, muitas vezgendem estes procedimentos como atos de
fiscalizagcdo (Amaro, 2015). A dltima questdo a aerar durante a fase de preparagéo da
visita diz respeito aos elementos que vao constiti@quipa visitante, sendo que, tal como
Amaro (2015) refere, esta equipa, onde o técnicar&ssempre incluido, ndo deve ser
superior ao namero de residentes. No caso de rexigis do que um técnico a realizar a
visita, sem o consentimento do cliente, deve-seguler a apresentacdo dos acompanhantes
desconhecidos e a explicacdo do motivo da suarg@s@maro (2015) salienta que, apesar

do contexto tornar a interacado mais informal, oitér deve manter o profissionalismo na sua
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relacdo com o cliente e ndo adotar atitudes quep@netam a sua posicao de trabalhador
social, como, por exemplo, fumar ou mascar pastit@sticas (Amaro, 2015).

A andlise que temos vindo a fazer ao papel do ltrabdar social deixa clara a
necessidade constante de questionamento e avablac8oa atuag&o. As etapas que deve
respeitar, com vista a realizacdo de entrevistasleevisitas domiciliarias, exigem
planeamento, organizacéo e reflexdo durante tqutoaesso de intervencédo social. De modo
a compreender estas exigéncias, na seguinte saégAalescritas algumas dificuldades
sentidas pelo profissional no desenvolvimento deeeista e da visita domiciliaria.

2.3. Dificuldades no desenvolvimento da entrevistavisita domiciliaria

No item anterior verificou-se que ha um planeam@miasado e estruturado por etapas,
para que a entrevista e a visita domicilidria sejdesenvolvidas com sucesso. A
implementacdo destas técnicas operativas requer oquwofissional possua diversas
competéncias, nomeadamente as que lhe permitem dimla situacdes imprevisiveis,
decorrentes de novas situacdes e exigéncias cosequessa deparar.

Ao longo desta secc¢do sédo descritas quais aséggamtadotadas pelo profissional, que
facilitam o desenvolvimento da intervengao social.

O principal procedimento a ter em conta duranteaizacdo de uma entrevista € o
acolhimento e, por isso, este € 0 primeiro a sergaldo. A literatura aponta também algumas
técnicas de acolhimento que ajudam o profissiorstabelecer uma relacdo de proximidade
com o cliente, demonstrando interesse e respei® fu& pessoa, como, por exemplo,
“dirigir-se até a sala de espera ou ao local ondsuario [se] encontra e cham[a]-[l]o pelo
nome” (Fearmann, 2014, p. 318). Na sequéncia geateca o técnico deve também fazer o
acompanhamento do cliente até a sala de atendireem@turalmente, convidar o mesmo a
sentar-se. Todas estas praticas visam colocar entelia vontade e favorecer o
estabelecimento de um sentimento de simpatia g o cliente a responder com verdade
e clareza as questdes que lhe forem colocadastdwantrevista. O fortalecimento destes
elos estabelece-se no fim da entrevista com a i¢dpetdos procedimentos e
acompanhamento do cliente a saida. Apds o acoltimenainda na fase inicial do
atendimento, deve ser feito um ponto de situag&o¢c@njunto com os clientes, permitindo
transmitir seguranca ao cliente e dar a conhe@dragpupassos a seguir (Fearmann, 2014).

No desenvolvimento da entrevista, o profissioned e realizar esclarecimentos e de

pedir dados pessoais, que, muitas vezes, suscéhmiarncia em responder por parte do

20



cliente, uma vez que nem todas as pessoas se semmontaveis a transmitir informacdes

pessoais e familiares. Com vista a ultrapassars esteos, Fearmann (2014) sugere o
esclarecimento e a justificagdo da necessidadeattha dessas informacgdes logo no inicio
da entrevista. Na mesma altura, o técnico devedangarantir a confidencialidade e o sigilo

profissional, aumentando, assim, a seguranca exdingo o receio por parte do cliente.

Outro dos riscos inerentes ao procedimento da \asii@eé o facto das informacdes
poderem nao ser transmitidas na sua totalidade smmparcialmente, ja que o cliente pode
sentir-se receoso em partilhar o seu problema. &ambestes casos, é essencial que o
técnico, no inicio de cada intervencao, esclarecheate acerca do sigilo profissional, de
modo a que este entenda que toda a informacadhpdei esta protegida. Importa ainda
referir que este sigilo pode ser interrompido samesm situacdes que comprometam a
seguranca do proéprio cliente ou de outras pesseasriann, 2014).

Por vezes, pode acontecer que os clientes facanénefa a varios problemas, ndo sendo
capazes de reconhecer aquele que se traduz nosiomador de todos os restantes, ou
perdendo o foco do problema principal e centrardowsutras situagbes da sua vida que
também o preocupam. Nestes casos, o profissional forcar a sua responsabilidade de
conduzir o dialogo, mantendo o cuidado de diregi@an@ntrevista para o problema principal
ou para a identificacéo do problema, que, por veres € imediata (Benjamin, 2008).

Ainda durante a realizag&o da entrevista, outresashlos poder&o influenciar o sucesso
da mesma, como, por exemplo, as condicdes do l@saljnterrupcées e o tempo.
Relativamente as condicbes do local, de acordo Bemamim (2008) deve ter-se em
atencdo as caracteristicas fisicas do espaco.dest ter uma boa iluminagcdo, seja em
horario diurno ou noturno; garantir a privacidade pkssoa; e ter ventilagcdo adequada. A
entrevista deve ainda ser realizada com as patisdas e 0 espago deve estar arrumado e
sem arquivos ou processos visiveis. As interrupcesstantes, como as chamadas
telefonicas ou entrada de funcionarios ou cliemi@zssala de atendimento, podem resultar
numa quebra do processo de recolha de informacgi@mnbém da privacidade, pelo que
também devem ser evitadas (Benjamin, 2008).

A questdo do tempo depende de cada situacdo abor@adios clientes precisam de
mais tempo devido a exigéncia do problema, ou atéue propria forma de expressdo. No
entanto, o prolongamento excessivo da entrevistaénaconselhado, ja que pode levar o
técnico a assumir atitudes menos positivas, conpressar ou interromper falas, olhar

constantemente para o reldgio, desprezar os conoité~earmann, 2014, p. 318). Estas
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situacbes podem comprometer 0 sucesso da entrensstmedida em que o cliente pode
considerar estas atitudes como desrespeitosas.

No desenvolvimento do atendimento torna-se imptatasferir também competéncias
tedricas-préticas, que o profissional deve recquega enfrentar situacdes hostilidade, para
explorar problemas e sentimentos trazidos peleantels. Dependendo da formacdo e da
experiéncia adquirida, o técnico tera mais ou meqmiglao para reconhecer os momentos
oportunos para fazer questdes, ouvir, fazer anetaedfalar (Fearmenn, 2014). De modo a
promover a constru¢cdo desse ambiente desde ooz processo e garantir que 0 mesmo
se mantém durante o desenvolvimento até ao fimntlvencdo, existem técnicas que
facilitam a construcéo da relacdo entre o técnicociente, como € o caso da escuta ativa
(Cormier & Cormier,1998).

A utilizacdo da técnica de escuta ativa € essepaia o desenvolvimento da relagdo de
ajuda e da intervencédo, pois quando o profissiodal utiliza esta técnica o sucesso da
mesma esta comprometido. Este facto relaciona+seacmeficiente exploracdo do problema
trazido pelo cliente, podendo consequentementer lavaina estratégia de intervencéo
incorreta.

A escuta ativa desenrola-se por trés etapas. Aepamefere-se a rececdo da mensagem,
seja ela verbal ou néo-verbal. A segunda destgmetdiz respeito a descodificacdo da
mensagem recebida e reflexdo da mesma, ou sepm@reensao do significado e a procura
nas entrelinhas de algo que tenha ficado por dilssGriminando as partes mais importantes.
De modo a compreender a mensagem corretamente eg@eridas competéncias aos
profissionais, tais como: estar livre de distragdésrnas e externas; manter a concentragao;
prestar atencdo ao comportamento verbal e ndolyverfiar livre de juizos de valor; ser
aceitante; ser empatico; ser genuino; ter conhetoraa cultura do outro e do seu contexto
de vida; ser autocontrolado; facilitar a contindielala interacdo e dar resposta as questdes
dos clientes. Por fim, a terceira etapa diz respeitesposta ofeedbacka essa mensagem.
Nesta etapa € importante ter em conta que a respegiode apresentar sobre a forma néo-
verbal (por exemplo um consentimento, baixar agab®anter o contato visua).ou verbal
(TACCA, 2016).

Salienta-se que a intervencéo social se desenatiweés de um dialogo entre o cliente e
o técnico. Nesse sentido, abordam-se formas derioagdo, nomeadamente a verbal e ndo
verbal, pois 0o ato de comunicar esta presente mtidigno de uma pessoa, quer seja de
forma intencional ou ndo. Todas as palavras praadas e a sua entoacdo, gestos,

movimentos corporais, expressdes corporais e fasi&# comunicacdo, porque transmitem
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algum significado, alguma mensagem (Alves, 20125 8ktudos realizados por Mehrabian e
Birdwhistell (1971 citados por Ribeiro, 2011), naldgo entre duas pessoas constatou-se que
apenas 7% da comunicacao verbal € importante &npoy que 93% se refere & comunicacao
nao-verbal. De acordo com estes autores, a congdmg#io-verbal tem mais impacto no ato
de comunicar, pelo que facilmente se identifica umsangruéncia quando as expressdes ou
movimentos corporais ndo vao ao encontro do conteérbal. No ambito do trabalho social
as incongruéncias entre a linguagem verbal e ndmidém que ser completamente
eliminadas, pois se as mesmas sao percebidas |lpglte gera-se desconfianga no trabalho
desenvolvido pelo técnico. Ja da parte do técmaiquercecdo de uma ou mais incongruéncias
face a atitude comunicacional do cliente poderaltasna desconfianca de omissao de
informagao (Cormier & Cormier, 1998).

A comunicacao verbal diz respeito a todo o contedetbal (Alves, 2012) e entre esta e
a comunicacado nao-verbal situa-se a comunicacaovaabal. Esta diz respeito ao tom de
VOz, as pausas, aos tiques e a entoacao das galeréacto, quando estas sédo pronunciadas
podem transmitir uma imensidao de significados, Bja@neuf (2005 citado por Alves, 2012,
p. 29) exemplifica:

1°) “Baixa, monétona e arrastada: pode signifidareiza, depresséo ou aborrecimento”;

2°) “Intensa e forte: € sinal de vitalidade ou égusanca, mas se ela se intensifica e se o
tom se endurece pode ser denunciadora do inidirustaacdo e da colera”.

Alves (2012) refere que a comunicag¢do nao-verkdl gesente nos movimentos e na
postura corporal, nas expressodes faciais, nosggesto contato visual. Trata-se de um modo
de comunicar mais dificil de controlar do que a goivacédo verbal, uma vez que é mais
espontaneo e, em grande parte, irrefletido.

Compreendendo as formas de comunicacdo, Cormieoreni€r (1998, citado por
TACCA, 2016) desenvolvem quatro tipos de respogtssais, promotoras de escuta ativa,
gue facilitam a pratica profissional do técnico,isp@ermitem aumentar o grau de
compreensao sobre toda informacgéo observada eaodwoidliente: a clarificacdo, a paréafrase,
a reflexdo de sentimentos e a sumarizacdo. Reseree<clarificagdo quando a mensagem
recebida pelo cliente € ambigua e exige, da partéahico, 0 empreendimento de estratégias
gue ajudem a descodificacdo da mensagem e a symemmeao. Esta técnica sO deve ser
utilizada caso a informacdo ambigua seja realnretdgante para a resolu¢do do problema.
Caso contrario, a questdo pode ser aprofundada aliuma mais apropriada. Na parafrase o
profissional deve reformular por outras palavragooteido da mensagem recebida pelo

cliente. Este conteudo pode relacionar-se com utmacéo, algum evento, comportamento

23



ou pensamentos. Esta técnica tem como finalidan®itrar a compreensao da mensagem
recebida, facilitar a ordenacdo e expressdo doapeerd#o do cliente, centrar a atencdo no
sentido cognitivo do contedudo da mensagem e faciitmbém a compreenséo por parte do
profissional (Cormier & Cormier, 1998 citado por T8A, 2016). A reflexdo de sentimentos
tem em consideracdo o conteudo emocional da mensagebida pelo cliente, pretendendo
conhecer e compreender as experiéncias vivencadasidentificacdo da sua origem. Neste
sentido, este tipo de resposta verbal tem comadiwbjajudar o cliente a compreender os
seus sentimentos. Esta compreensdo advém do inwentk o profissional fornece ao cliente
para refletir e falar sobre os sentimentos que dégem nas varias situacdes (Cormier &
Cormier, 1998). Finalmente, recorre-se a sumareagiretudo quando o cliente partilha
informacdes multiplas e ambiguas, tornando-se sétasa reorganizacdo da informagéo e a
realizacdo de um resumo da mesma, que permitaicdéaveriguar se recolheu e percebeu
toda a informacdo necessaria para continuar a dasen a intervencdo com o cliente. O
resumo das ideias ndo consiste em realizar umaigépealas ideias expressas pelo cliente,
mas sim em sintetizar os aspetos mais importaat@esgpquestdo-problema. A eficacia destas
técnicas € avaliada através da resposta do cli€otenier & Cormier, 1998).

Compreendeu-se que as técnicas de escuta ativales@xtrema importancia, pois
permitem ao profissional saber responder de fordej@ada no momento que o cliente
expOe a informacdo ou questiona. Do ponto de disteliente, o saber responder do técnico
também é muito importante, na medida em que quaste expde as suas duvidas e
incerteza, torna-se importante o técnico compreeadeformacao recebida, constituindo-se
a compreensao como facilitador da construcéo digacga e da vontade de adesao do cliente
(Sousa, 2008). Em diferentes estudos (Rogers, 1@6dmier & Cormier, 1998; e Egan,
2003, citados por TACCA), os autores referem qteeraa de promover a adeséao do cliente
a intervencdo social é facilitada no uso de comp@secomo a empatia, genuinidade,
aceitacao condicional e respeito em simultaneo.

A empatia é a capacidade de compreender as pgssodseu ponto de vista”, ou seja,
compreender 0s sentimentos que vivencia o clieper@ber as atitudes tomadas por ele nas
varias situacdes. A empatia que pressupde, entdmnpreensao do outro. Promove também
a exploracédo e o aprofundamento do conheciment® jelo cliente, de forma a descobrir
efetivamente quais as suas reais necessidades i@C&nCormier, 1998). Neste sentido,
como afirmam Monteiro e Soeiro (2012), o técniceedeolocar as perguntas de forma a
conseguir uma exploragcéao profunda, e consequentersanontrar a origem dos problemas

gue preocupam o cliente. P6r em pratica esta coempenndo € facil. O técnico deve
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transmitir, por meios verbais e ndo-verbais, o jdede compreender o problema do cliente,

de discutir o que € importante para o mesmo, redaefletir sobre os sentimentos, até aceder
as mensagens implicitas. Para o profissional eramomsintonia com 0s pensamentos e

sentimentos vivenciados pelo cliente é preciso teengedicacao (Palhoco, 2011).

No processo de conhecimento, de acordo com Egé@3 @tado por TACCA, 2016), ha
diferentes niveis de empatia (primario e avancagjle),se adequam aos diferentes momentos
do estabelecimento da relacdo de ajuda. No inmicethcdo, em que se realiza o primeiro
contato entre o cliente e o técnico, a empatiseiesp comunicacdo do entendimento bésico
inicial do que o cliente esta a sentir e das egperas que subjazem a esses sentimentos. Este
nivel primario tem como objetivo estabelecer a iamgia e a harmonia, ndo questionando os
sentimentos vivenciados, mas sim as situacdes xplaracdo das mesmas. A um nivel
avancgado o cliente e o técnico ja estabeleceratagdo de empatia e, portanto, nesta fase a
compreensao da mensagem e dos sentimentos queasdimitidos pelo cliente ja se torna
mais profunda.

Também a genuinidade, entendida como capacidadeerdauténtico, tem um papel
determinante no processo global do trabalho soEisla pode ser transmitida através de
comportamentos ndo-verbais, como, por exemplontatmocular, uma vez que, quando este
€ mantido, o cliente percebe que esta a ser oatgltdtamente. O comportamento associado
ao papel do profissional é importante, ou sej&caito ndo se deve restringir a sua opiniao,
pois dessa forma fica impossibilitado de ouvir mtis@ informagéo recebida. A congruéncia
estd também relacionada com as acdes, as palawassentimentos transmitidos pelos
profissionais (Cormier & Cormier,1998). Por outpdavras, toda a comunicacdo verbal e
nao-verbal transmitida dever ser consistente.

A espontaneidade, outro dos fatores a considerde pgocesso, é a capacidade de se
expressar com naturalidade, sem artificialidades teado filtros para ndo cair no exagero e
dizer algo que magoe o outro.

A aceitagcdo incondicional pode ser demonstradaedrdo empenho, da compreenséo,
da atitude sem julgamento e do calor humano. Pavarhconcordancia logo no primeiro
encontro tém de ficar acordados os objetivos eaagat de intervencdo, sendo que caso 0
técnico ndo se sinta confortavel a trabalhar cgpassoa ou com o seu problema € preferivel
pedir ao outro colega para intervir. A compreensapse construindo ao longo do
desenvolvimento da relagdo com o cliente e tal sintace se a pessoa se sentir aceite,

ouvida e respeitada pelo trabalhador social, jdsguassim ela podera saber que pode expor o
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seu problema sem ser vitima de julgamentos, ou tegjdo a certeza que o técnico a aceita
com todas as suas caracteristicas (Cormier & Coy1oi@s).

O calor refere-se a proximidade que o cliente seote o técnico. Com vista a deixar
vincada essa ideia de proximidade, o técnico pade estratégias como o tom de voz, a
expressao facial, a postura, o contato ocular,qogogestos e a distancia. Quando usa o
contato ocular, por exemplo, o técnico demonstreliante que € ouvido e, simultaneamente,
transmite confianca, mas se este contato for ilaegu técnico pode estar a demonstrar
nervosismo ou desinteresse (Cormier & Cormier,1988)pistas de calor também podem ser
demonstradas através da imediaticidade de respostparte do profissional em relacdo ao
gue, no momento concreto, ele mesmo esta a exp@rneou ao que perceciona que o cliente
esta a experienciar, ou ao que se estéd a passalagao entre ambos. Por outras palavras, é
necessario confrontar os problemas, atitudes dinsamos transmitidos pelo cliente, ndo s6
para o0 mesmo saber que € ouvido, mas também paesaswas adversidades como os mal
entendidos surgidos durante a intervencdo. Quandmediaticidade estd associada ao
profissional, esta revela os seus proprios pendasien sentimentos consoante estes estdo a
ocorrer durante a interacdo. A imediaticidade dent® refere-se ateedbacktransmitido
pelo profissional acerca dos pensamentos ou sartisigue perceciona estarem a ocorrer no
cliente, durante a entrevista. A imediaticidadegy@inda, referir-se ao facto do profissional
expressar 0s seus préprios pensamentos ou serdsragdrca do modo como experiencia a
interacdo naquele momento, seja relativamenteagdelde ajuda estabelecida ou a alguma
situacao partilhada pelo cliente (Cormier & Corniiegs).

Ao longo desta seccao ficou expressa a ideia deglesenvolvimento de uma relacao
de ajuda efetiva depende da presenca das dimeasdesiadas e do recurso as técnicas
referidas.

As finalidades da técnica de entrevista sdo makipmas o seu principal objetivo é a
recolha de informacédo. Assim, importa que o técrsieomantenha em estado de atencéo
constante e escuta ativa, com vista a reconhesguacao-problema em conjunto com a
pessoa e descobrir a solugdo para 0 mesmo, passgadcdo € Unica e cada pessoa tem a

sua opinido em relacéo a sua vida (Fearmenn, 2014).
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Capitulo 3- Método

Apds a revisdo da literatura sobre a tematica dsatao presente estudo, torna-se
pertinente apresentar o enquadramento metodolégrmihido.

A descricdo do método tem inicio com a fundamentalg escolha do tema, com os
respetivos objetivos e com a identificacdo do grm participantes. Posteriormente,
descreve-se o0 desenho do estudo e todos os praredsmealizados, assim como as técnicas
utilizadas para a recolha de dados. Por fim, d@sta de como sera realizado o tratamento e

a analise de dados.

3.1. Problema, objetivos e grupo de participantes

O Trabalhador Social esta sujeito a varias exigéncijuer pessoais quer técnicas,
durante a sua préatica profissional (Saramago, 2@@&)tudo, mesmo sendo certa e aferida a
importancia do papel do trabalhador social, esfuco investigado e, por este motivo,
visamos no presente estudo, analisar como as geapiofissionais do técnico durante o
processo de atendimento intervém no desenvolvinttotervencéo.

Apés a analise de cinquenta publicacBes, Greeneagaljyorcross (1990, citado por
Saramago, 2008) observaram a existéncia de cirmetasscomuns, que todos os autores
referenciam para o sucesso da intervencdo, seredo &b carateristicas do cliente; as
qualidades do profissional; os processos ou pioEigle mudanca; a estruturacdo da
intervencéo; e os elementos da relagdo. Os mesmoes verificaram que os modelos de
intervencdo, quando adaptados ao individuo e agpsghlema, acabam por surtir efeito,
reforcando a ideia de que o motivo impulsionadonualanca no cliente € a qualidade da
relacdo e as carateristicas dos profissionais, cqmo exemplo, serem acolhedores,
empaticos e auténticos, ndo realizarem juizos der,vau nao ignorarem aspetos
considerados cruciais pelos clientes (Greencavag@iross, 1990, citado por Saramago,
2008).

Rogers (1961) verificou, através dos seus estul@sas técnicas e a postura assumida
pelo profissional s&o essenciais para gerar mudaagaedida em que estes dois aspetos tém
mais impacto no desenvolvimento da relacdo de apgaaue a partilha de informacao ou

fornecimento de orientac&o nos varios procedimemiesocorrem durante a intervencao.
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Os investigadores Lambert e Barley (2005, citados Pias, 2008), por sua vez,
classificaram em percentagem as variaveis queeinfiavam a eficacia da relacéo, e
concluiram que a variavel qualidade da relagdonaisisum valor de 30%, em detrimento dos
15% somados pela variavel das carateristicas e gasumir o profissional.

A analise dos resultados obtidos pelos estudoddeseanteriormente revela a existéncia
de um consenso em torno das dimensfes impresdamdiee desenvolvimento de uma
intervencdo efetiva — a qualidade da relacdo dstzitla entre o técnico e o cliente e a
postura assumida pelo profissional.

Tendo em consideracdo a motivacdo do estudo, @mnteeslissertacdo pretende obter
resposta a uma indagacao principal: Como é quer&@ggs profissionais do técnico no
processo de atendimento concorrem para o desemasito da intervencéo?

Em conformidade com a questdo enunciada, idemtifisa como objetivos desta
investigacao os seguintes:

a) Identificar os maiores desafios experienciaabs profissional nos atendimentos;

b) Conhecer as estratégias utilizadas para lidar ae dificuldades experienciadas no
decurso do atendimento;

c) Compreender como o profissional estabelecexutebk da relacédo de atendimento;

d) Identificar as circunstancias em que o clienamifesta hostilidade;

e) Identificar estratégias de regulacdo em mami¢ésts de hostilidade.

De modo a atingir os objetivos propostos, no deculs investigacdo sao definidas
etapas e instrumentos para a recolha dos dadossTasl procedimentos sdo descritos
pormenorizadamente na seguinte secgao.

O grupo de participantes pode ser entendido comiptas caracteristicas de um grupo
nao probabilistico de conveniéncia, visto que wdsstfoi desenvolvido em funcédo dos
técnicos existentes nas entidades e disponivess gaaticipar (Sousa & Batista, 2011). Os
participantes na investigagéo sao trabalhadoraais@encontram-se a executar funcdes na
area de atendimentos em distintas entidades, cAotarquias, Instituicdes Particulares de
Solidariedade Social (IPSS), e Instituicbes Hundaisis de caracter voluntario. Trata-se de
um grupo de participantes constituido por um imtlivido sexo masculino e quatro do sexo
feminino. Estes individuos tém idades compreendidie 0S vinte e nove e 0s quarenta e
sete anos (Média 39,8 anos de idade) e a sua énpieriprofissional varia entre os quatro e

os vinte anos (Média 16,6 anos de experiéncia).
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3.2. Desenho do Estudo e Procedimento

A presente investigagcdo constitui-se como um estedploratorio, de caracter
gualitativo, visto que pretende proceder ao reconiento de uma realidade pouco
conhecida ou acerca da qual ha um conhecimentonénatgudo, e investigar essa mesma
realidade para identificar se ha estratégias de agancoeréncias que requeiram um estudo
mais profundo (Sousa e Batista, 2011) ou encoati@atégias com elevado nivel de eficicia
nas praticas de atendimento desenvolvidas pelfisgiomais que devam ser evidenciadas.

Para concretizar os objetivos da investigacdo deddidedigna, organizada e rigorosa
definiram-se etapas, tarefas, normas e procedime@e@xecucao (Serrano, 2008) das quais
se da conta nesta sec¢do. A recolha de dados idestdigacédo foi realizada por etapas
estruturadas durante o ano de 2016.

A recolha de dados desta investigacao é efetuaaleeatde duas técnicas. A primeira é
referente a observacado dos atendimentos realizados tecnicos nas respetivas instituicdes.
A segunda técnica refere-se a realizacdo de esttagvaos técnicos cujos atendimentos sao
objeto das observacbGes. No entanto, para se paecahta de todo o procedimento
subjacente a investigacdo realizada, explicitamrsseguida as diversas etapas da mesma.

Na primeira etapa contataram-se as instituicoastarquias com atuacdo no ambito da
intervencao social, com vista a solicitacdo de bmmiacdo e respetiva autorizacdo para a
aplicacdo dos instrumentos de recolha de dadosa Esipa desenrolou-se durante
aproximadamente quatro meses (de fevereiro a jdalt916), tendo dependido do tempo de
resposta de cada entidade. ApoOs a aceitacdo gerdealgumas instituicdes e dos proprios
técnicos que realizam os atendimentos, sdo assirel®ermos de Consentimento Livre e
Esclarecido (Anexo A) e os Comprovativos de Comfaildidade (Anexo B).

Na segunda etapa realiza-se o estudo piloto. @@sglloto consiste numa investigacéo,
em pequena escala, de modo a testar e avaliastpgnrentos e procedimentos que se visam
usar no decorrer da investigacao (Bailer, Tomifaigly, 2011). A investigacdo efetuada
refere-se a realizacdo de observacfes naturglissagla, 2015), para facilitar a construgéo
de instrumentos adequados aos contextos, nomeagamerconstrucdo da grelha de
observacdo (Anexo C). No decurso desta etapacariie que seria uma mais-valia para a
investigacdo, poder-se comparar os dados dasgwatas profissionais com a sua percepcao

acerca do processo de atendimento, das dificuldadesdesenvolvimento de competéncias
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para a realizacdo do mesmo. Assim, foi durante edsi@a que se optou pela aplicacdo de
entrevistas.

A grelha de observagdo construida nesta tercemmaedo estudo e que serviu como
instrumento de registo de observagdo armada foenstedsida articulando dimensdes
advindas das referéncias tedricas e com dadosedmtas efetuados de forma naturalista na
fase de estudo piloto.

Posteriormente, na quarta etapa, foram realizadés ebservagdes em duas instituicdes
e em contextos de atendimento, de modo a aferivadidade da grelha de observacgao
construida. Observacgdes, essas, que ocorreramfendreiro e marco de 2016. Salienta-se
gue as primeiras dez observacbes foram realizadasdeas instituicbes que deram
consentimento na fase mais precoce do estudo eagumesmas nao foram tidas em
consideracdo no estudo empirico para ndo contamimsestigacdo. Apos as observacgoes, e
com os dados obtidos, finalizou-se a grelha derehsao, que respeitou a necessidade de
ajustar as dimensdes tedricas a informacao obtddenorrer dos atendimentos observados.
Nesta etapa foi, ainda, construido o guido de @steea aplicar, posteriormente a realizacdo
de todas as observacdes previstas a realizar cda tégnico. Optou-se por aplicar a
entrevista apenas no final das observacfes reatizadm cada técnico para néo induzir
alteracbes de comportamento durante o periodo senagao.

Na quinta etapa, apdés o consentimento das restanstisuicdes, procedeu-se a
realizacdo do estudo empirico. Este desenroloursedeis momentos, com objetivos
diferentes, embora complementares, e com recutémnaas de recolha de dados diferentes.
Nesta etapa foi explicado a cada técnico a natulezastudo e foi solicitada a respetiva
autorizagéo para lhe dar continuidade, muito embesa autorizacdo ja tivesse sido obtida
junto da direcdo da instituicdo. Em algumas obgémes, também, foi solicitada autorizacéo
aos clientes para participar na investigacdo. Niongiro momento realizaram-se as
observacdes, com recurso a grelha definitiva. Rdé&iese que, com cada técnico, fosse
possivel realizar seis observacdes (duas de urdiatento inicial, duas de um atendimento
de continuidade a um processo em curso e duanaeéicdo de processo). No entanto, 0s
constrangimentos inerentes ao servico de cadduigdid e de cada técnico, bem como os
constrangimentos inerentes a propria realizacaowdstigacdo, ndo o permitiram. Nesta fase
realizaram-se trinta e cinco observagdes, que oieon entre marco e julho. O segundo
momento refere-se a aplicagdo de cinco entrevigtasforam aplicadas entre julho e outubro
de 2016.
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Na seccao seguinte sao identificados e caracteszad instrumentos utilizados nesta

investigacao.

3.3. Instrumentos de recolha de dados

No estudo piloto recorreu-se, num primeiro momeatig&cnica de observacao naturalista
e desarmada. Utilizou-se este tipo de observagigue € realizada em contextos reais de
atendimento, onde ha uma interacdo constante erttkenico e o cliente, em que todos os
comportamentos sdo registados. Através deste métdohwestigador situa-se na realidade
concreta para recolher os dados, assumindo um gapelero espectador ndo participante”
(Sousa & Batista, 2011, p. 102).

A recolha dos dados pode ser organizada atraviésiementos categoriais, descritivos
ou narrativos. Os elementos categoriais permitegistag atitudes ou comportamento de
forma organizada em grelhas. Nestas mesmas gradbt presentes categorias e
subcategorias. Os elementos descritivos ou nasgatieferem-se ao registo de tudo o que é
observavel no contexto. No entanto, este metodaee mmt condicionado pelo escasso
conhecimento ou experiéncia do investigador. (S8usatista, 2011). Este ultimo método
abordado foi o utilizado durante a investigagao.

A grelha de observacgéo aplicada tinha como objetgcstar a situacao que trazida pelo
cliente, os comportamentos verbais e n&o-verbass pofissionais e clientes em varios
momentos do atendimento. Este registo visa ideatitomo é desenvolvida a relagdo com o
cliente, qual a postura adotada pelo profissionqu&s os sentimentos desencadeados nos
clientes como resposta, ou vice-versa. Visa igualenaferir quais as técnicas a que recorrem
os profissionais para lidar com situacdes de donfiamiliaridade e confidencialidade.

Apés a analise dos primeiros registos obtidos éfragta aplicacdo destas grelhas,
procedeu-se a construcdo do guido da entrevistaseuraduz numa técnica de recolha de
informacé&o, através de conversas orais. Para csuae credibilidade desta técnica, foi
necessario definir previamente o tema, os objegvoguido de perguntas.

As entrevistas podem dividir-se em néo-estruturadatdlizada em estudos exploratérios
€ ndo usa um guido como auxiliar; semiestruturadaiza o guido, mas da liberdade para o
entrevistado responder de forma espontanea, sameaso tema principal e; a estruturada -
utiliza guido, em que as questbes sdo estruturaplaenadas e estdo previamente
determinadas consoante 0s objetivos, de forma aamlpmeterminados factos (Sousa &
Baptista, 2011). Assim, a entrevista utilizada eesttudo foi do tipo semiestruturada, sendo
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gue para a elaboracdo do guido foi tida em comta #oinformacao obtida nas grelhas de
observacdo, como referimos, bem como informacaoroste dos elementos teéricos. O
guido final da entrevista (Anexo D) é composto g®is grupos de questdes. O primeiro tema
refere-se a caraterizacdo sociodemografica dowsttido e tem como objetivo caracterizar o
mesmo (idade, habilitacOes literarias e experiépeadissional). O segundo tema, visa a
identificacdo das maiores dificuldades perceciosgudo técnico ao longo do processo de
atendimento. Através do terceiro tema pretendelsetificar a percecdo do técnico acerca
das situacfes em que o cliente manifesta relut@ociestilidade e das estratégias que utiliza
para lidar com essas mesmas situacfes. O temante@sita construido para equacionar
como o profissional estabelece os limites da relag#in o cliente. Ja o0 quinto tema tem
como objetivo identificar quais sédo, para o téchacompeténcias profissionais e pessoais
essenciais para a realizacéo do atendimento &,argdlorar de que modo e a que estratégias
recorre o técnico para desenvolver essas mesmaset&mias. Por ultimo, o sexto tema,
visa identificar quais as dimensfes do atendimente sdo consideradas centrais pelo
técnico, bem como identificar, do seu ponto deayise ha mudancas a introduzir nas suas
préaticas, que sejam imprescindiveis para um ateamtiommais efetivo.

Todas as entrevistas foram realizadas no local asderofissionais exercem a sua
atividade profissional. No inicio de cada entreyisbi garantida a confidencialidade perante
a instituicdo e a protegéo da identidade do ersti@do. De acordo com 0S pressupostos
éticos inerentes a investigacdo, foi assinado, pada participante, o Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido. Nao foi obtidoomsentimento para a gravacao audio
das entrevistas pelo que se usou, em alternativajporte papel, e toda a informacao

disponibilizada pelos técnicos foi escrita.

3.4. Tratamento de dados

Finalizadas as observacdes nas respetivas entigadssentrevistas com os técnicos
procedeu-se ao tratamento e analise de todos os dacblhidos através da metodologia de
analise de conteudo. Esta técnica é a mais utllizqwando se desenvolvem estudos
exploratorios, de caracter qualitativo, dado qussjilita de uma forma mais organizada
aprofundar e analisar a informacao obtida (Alvéx52. De forma a ndo comprometer 0s
resultados obtidos, a aplicacdo da mesma tem deeakzada através de etapas rigorosas
(Silva & Fossa, 2013).
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Segundo Silva e Fossa (2013), a analise de contéudma forma de examinar a
comunicacdo verbal e nao-verbal da interacdo humAsamesmas autoras ressaltam o
caracter flexivel da técnica, na medida em que iperanadaptabilidade aos objetivos e a
intencionalidade do pesquisador. Salienta-se quempreendendo que o papel do
investigador é fundamental na investigacdo quadetaé de extrema importancia ter presente
gual a posicao deste e dos principios éticos persguege. Segundo Sousa e Batista (2011),
o investigador tem o papel de recolher a informagdaroceder a sua interpretacdo. No
entanto, na obtencdo desta informacéo, a posturiavestigador deve ser imparcial, sem
realizar juizos de valor ou avaliacdes (Ricardd,3}0

Erikson (1986, citado por Sousa e Batista, 2011ligrda dois principios éticos que
devem reger a atuacdo do investigador. O primeifere-se a honestidade e aponta que o
investigador deve informar o individuo sobre a peotatica em estudo, os seus objetivos e
finalidades. J& o segundo principio refere-se assdade de a pessoa investigada consentir
na sua participacao na investigacao. O participaene ainda ser informado acerca dos seus
direitos de privacidade e da confidencialidadetirdanente a informagéo transmitida.

Como foi referido anteriormente, para se obteresultados fidedignos terdo que ser
seguidas etapas rigorosas. Bardin (2013) prop&e dtépas: pré-andlise, exploracdo de
material e tratamento dos resultados, inferénaiéeepretacao.

A pré-analise refere-se a organizacdo dos dadadosbtom o “objetivo de aprofundar
0 conhecimento dos mesmos e retirar ‘impressOeseatacoes’™ (Bardin, 2013, p.103).
Nesta investigacdo, a organizacdo passa pelos dalokidos nas observacdes e nas
entrevistas A organizacao tem inicio com a “leitiluguante” (Bardin, 2013, p.103), onde se
analisam os documentos varias vezes através dealdita segunda fase procede-se a escolha
dos documentos onde se vai efetuar a analise. 8ed@ardin (2013), é necessario constituir
um corpus sendo que este se refere ao conjunto de documedatinvestigacdo que Sao
selecionados e analisados detalhadamente. A adédirse algumas regras que devem ser
atendidas no tratamento do material em analisaimgira denomina-se de “exaustividade”
(Bardin, 2013, p. 104), remetendo para o factoudeajtratamento se deve exercer sobre todo
0 material, todos os elementos @wpus Nesta investigacdo, @rpusé constituido, por um
lado, pelos registos obtidos a partir da aplicadd@® grelhas durante as observacoes e, por
outro, pelos registos escritos de toda a informdofinecida pelos técnicos através das
entrevistas. A segunda regra, da “representatieigig@ardin, 2013, p. 104) refere que a
analise pode efetuar-se apenas sobre uma amostnsatoial desde que este represente

adequadamente o todo. No nosso estudo, a an@istu@da sobre a totalidade cirpus A
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regra da “homogeneidade” (Bardin, 2013, p.98) eefgue os materiais sobre 0s quais se
efetua a analise devem ter obedecido, na sua ege@s mesmos critérios. No caso do nosso
trabalho, também esta regra é cumprida uma veagjobservacdes foram realizadas sempre
em contexto de atendimento e com recurso a mesefilzagie observacéo e as entrevistas
foram realizadas tendo como suporte o guido preaméenconstruido. Por sua vez, a regra da
“pertinéncia” (Bardin, 2013, p. 105) refere-se &qohcdo dos materiais selecionados para
permitir a analise pretendida. Também neste casosideramos que 0s materiais
provenientes dos registos das observacgdes e dssriches das entrevistas sao pertinentes
para a analise que nos propomos realizar.

Apos a informacdo estar organizada procede-se andagetapa, a exploracdo do
material. Para tal sdo definidas unidades de megist “unidades de significacao” (Bardin,
2013, p.130) através das quais se vai fragmentad@ que constitui gorpus As unidades
de registo sdo agregadas em categorias e subgasederacordo com o tema que permite
agrega-las. Na presente investigacdo as unidadesgil#o do material proveniente das
observacdes sdo frases ou segmentos de discugmmportamentos e frases ou segmentos
de frases para o material proveniente das entasvi§ tratamento de dados é realizado em
duas fases. Num primeiro momento constroi-se unethg@rde analise de conteudo das
observacdes (anexo E), e no segundo constréi-seguetiza de andlise de contetdo das
entrevistas (Anexo F).

A terceira etapa compreende o tratamento e intag#ie aprofundada de todo o
conteudo obtido na recolha de dados (Bardin, 20&)resente investigacao a interpretacao
tem inicio com as observacgdes, sendo precedida pelaevistas, e por fim realizada uma

analise comparativa entre ambas com o intuito dergrar inferéncias (Bardin, 2013).
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Capitulo 4- Leitura e Andlise dos Resultados

No capitulo anterior foi descrito o processo queniteu a obtencdo dos dados essenciais
para responder a questao central deste estudo: Eoun® as praticas profissionais do técnico
no processo de atendimento concorrem para o ddssngato da intervencdo? Na
continuidade do que foi abordado no capitulo doodiét no presente capitulo procede-se a
descricao factual das varias etapas para transf@ondocorpusem resultados, bem como
procederemos a sua leitura, analise e discusséao.

Para facilitar o entendimento dos resultados, npinmaeira seccéo, procedemos a leitura
e andlise dos elementos recolhidos nas observaljdesa segunda seccdo procedemos a
leitura e analise dos elementos recolhidos nas\estas. Na terceira seccdo confrontamos 0s
elementos recolhidos nas observacdes e nas etdse\a@s procedemos a discussao dos
elementos que se destacaram tanto nas observagiesdas entrevistas articulando-os com

as dimensdes teoricas exploradas.

4.1. Leitura e Analise dos resultados das observas

Antes de iniciar a discusséo das observacdes &s&aereferir alguns aspetos relativos
as instituicbes nas quais decorreu a investigacgaeepermitem enquadrar o ambito da
intervencdo dos técnicos, bem como, contextualeZzanatureza dos atendimentos que
subjazem as observacodes realizadas.

Nas visitas realizadas as instituicdes verificoa®xisténcia de poucos profissionais no
dominio da intervencédo social a desempenhar funt@eentidades, sendo que, tipicamente,
havia apenas um profissional. Esta situacao joatti facto de estes terem uma consideravel
carga de trabalho, de modo que programavam somgntka de atendimento por semana, 0
gue, em certas situagdes, tornava o acompanhamectente bastante limitado.

A maioria dos clientes deslocava-se as diferemiédagles para formalizar pedidos de
apoios economicos (p. e. Rendimento de Inserca@mlS@SI)), sociais (p. e. fraldas ou
camas articuladas) ou de bens alimentares. Imponda, referir que foram poucos os casos
em que se verificou um acompanhamento em situad®edcoolismo, violéncia doméstica
ou toxicodependéncia.

Compreendido o contexto institucional no qual sdizaram as observacodes, inicia-se

agora a leitura e discusséao destas.
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Salienta-se que para facilitar a leitura dos radok, e como forma de proteger a
identidade dos participantes nesta investigacéa,designado para cada técnico e cliente um
cbdigo, sendo: Técnico 1 designado como T1; TécRiaesignado como T2; Técnico 3
designado como T3; Técnico 4 designado como T4&amito 5 designado como T5; para o
cliente a letra C, e para a observacao a letra O.

Na investigacdo foram realizadas as seguintes \dugass: T1: 8 observacbes; T2: 7
observacdes; T3: 7 observagdes; T4: 3 observag®estO observacdes. Cada observacdo
teve uma duracgdo entre trinta a quarenta minutog, wma duracdo média de 35 minutos.
Conforme decorre do referido na seccdo Desenho slod& e Procedimento, apos 10
observacdes realizadas em duas entidades diferprdesdeu-se a uma primeira leitura
flutuante. Dessa leitura prévia ressaltou a idieagfio de duas dimensfes na intervengéo
social. O técnico quando intervém tem que pengayl&neamente, com o “coracdo” e com
a “cabeca”, tal como refere Amaro (2012, citado Pena, 2014, p. 33). Na dualidade da
intervencdo quando Amaro (2012, citado por Pena42p. 33) refere o “coracdo” esta
relacionado com a relagdo estabelecida entre actéeno cliente, e para o sucesso do
desenvolvimento da mesma técnicas como escutg atiyaatia, genuinidade e comunicacao
estdo obrigatoriamente presentes. A segunda datéioreada com a interpretacdo da situacao
do cliente e com todos os procedimentos, querivefai intervencdo, quer burocraticos.
Deste modo, para a reflexdo em torno das obseryvdgtan identificadas duas dimensdes de
andlise da intervencdo do técnico: Relacdo e Pimeatb. As mesmas dimensdes sao
organizadas em categorias e subcategorias de acordoos elementos recolhidos e os
aspetos teodricos abordados. Apés a realizacdoddes s observacdes, procedeu-se a uma
nova leitura flutuante de todo o material recolhidoonfirmaram-se as dimensdes
previamente identificadas como relevantes paranmga 0s elementos recolhidos. As
categorias e subcategorias foram afinadas e cédatsgoria foi subdividida em Adequado e
Inadequado para ilustrar comportamentos (verbaisde-verbais) do técnico que sé&o
respetivamente conformes ou discrepantes ao pm@ni teoricamente para o
desenvolvimento de atendimentos efetivos.

A leitura e anadlise iniciam-se pela dimensdo RelaB&finiu-se esta dimenséo, pois no
enquadramento tedrico, segundo Rogers (1961) fsipel compreender que a criacdo e o
desenvolvimento de uma relacdo entre o técnicockente permite uma intervencdo mais
eficaz. Quando essa relacdo é desenvolvida de madequado, a intervencdo podera néo

ser bem-sucedida. O presente estudo pretende cemdgrecomo os técnicos ultrapassam
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desafios ou constrangimentos no desenvolvimeniateltdimento, para superar situacdes de
hostilidade e estabelecer os limites da relagéo.

De forma a registar e perceber como os técnictizami estas técnicas e com base no
enquadramento tedrico, foram definidas quatro catagy Acolhimento, Compreenséo,
Empenho e Regulacédo de Limites.

A primeira categoria, Acolhimento, torna-se primaldvisto que quando o cliente
procura ajuda frequentemente encontra-se j& numecd8b de desespero, tristeza e
sofrimento (Webber, 2011). O ato de acolher assume papel importante durante o
desenvolvimento do atendimento, de modo a que sopese sinta segura em expor a sua
situacdo. As atitudes adotadas pelo técnico, copoo, exemplo, a escuta ativa sem
julgamento, o respeito, o interesse genuino, aimsbrporal relaxada e o tom de voz calmo
e caloroso facilitam o acolhimento (Rogers, 19&l)ando o profissional ndo utiliza estas
técnicas, o cliente sente-se desrespeitado e pam@festar atitudes defensivas (p.e.
agressividade ou hostilidade), o que, por sua pede levar ao insucesso da intervencao
social (Faermann, 2014).

Nesta categoria, de modo a averiguar se o acolliméenealizado de forma calorosa e
segura, definiram-se trés subcategorias. A primeiiere-se aos momentos iniciais e finais,
ou seja, a Rececédo e Despedida do atendimentobgeto da observacao é essencialmente o
conteudo verbal. A segunda refere-se aos mesmosentos) mas dando énfase aos
comportamentos ndo-verbais. A terceira subcategtmtaresse Genuino refere-se a
manifestacdo do conhecimento que o técnico tenesolatiente ou a situacao/problema do
mesmo.

Durante as observagdes, na subcategoria Rececfetids Verbal, os T1, T2, T3, T4 e
T5 manifestaram cuidado no acolhimento da pesaoaef@, em deixa-la confortavel para
falar e abertura para ouvir o que tem para dizatequada: T1- “Bom dia, como vai? Ja ha
muito tempo que nédo a via!” C- “Ola é verdade.”dn@ido, ndo se verificou 0 mesmo em
todos os atendimentos. O T1 na O3 e na O4 apenaprgeimou da porta, chamou pelo
cliente seguinte e ndo aguardou pela sua entraddgduado: T1- “Bom dia, tragam cadeiras
e sentem-se.” C- “Bom dia Sra. Dr2.”), e o T5 tamliéve a mesma atitude nas O3, O4, O5,
07, 08 e 09. No momento da despedida, os T1, T2T42% T5 manifestaram cuidado em
realizar despedidas com um tom afetuoso e contatiaro(Adequado: T2-“Quando precisar
de alguma coisa ja sabe onde me encontrar. ” ) b&amem situacdes mais delicadas, em
gue o cliente precisa de mais orientacdo, no masantdespedida, observou-se a realizacao

de um resumo do que se tinha abordado e agendadaiono atendimento (T1 nas O3, O4 e
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0O5). Benjamim (2008) refere que na despedida é rirapi@ realizar um ponto de situacéo,
para o proprio cliente conseguir se organizar. Nstantes técnicos ndo se observou a
realizacdo de um resumo. A despedida realizadardsafinadequada registou-se O4 do T3
(Inadequado: T3- Pronto Sra. X tem mais questfg4, rdo sdo poucas.”. Nas restantes
observacdes nao foram registadas mais situactdsgnadas.

Na subcategoria Rececéo/Despedida Nao-Verbal, moemio da rececdo, de um modo
geral, T1, T2, T3, T4 e T5 observou-se o cuidadando pedido para o cliente entrar,
aguardando na porta, até que entrasse no gabereteymprimentar (Adequado: T3- abriu a
porta ao cliente, cumprimentou com a mao e aconmqaraté a cadeira). Somente nas
observacdes O3 e O4 do T1, e nas observacfes OB5D7, O8 e O9 do T5 se registaram
inadequacdes como chamar pelo cliente, e ndo agusedo mesmo ouviu. No momento da
despedida observaram-se intervencdes adequadiasadealpelos T1, T2, T3, T4 E T5, pois
0S técnicos nestes momentos mantém o contato amirigtante e um tom afetuoso. Nao se
registaram intervencdes inadequadas.

A terceira subcategoria Interesse Genuino tambéomasum papel fundamental no que
se refere a um acolhimento afetuoso. Nas situagbssrvadas foi possivel perceber esta
expressado de interesse pela demonstracdo de coemégique o T1, T2, T3 e T5 tinham das
pessoas que recebiam, como por exemplo tratampeh® e conhecer a sua historia pessoal
(T2- “A sua mée esta melhor? ” C- “L& vai, ja sexswgue mexer qualquer coisa.”) e dos
problemas das mesmas (T1l- “Entdo diga-me como \@oca@sas. Trouxe-me 0S
comprovativos? ” C- “Sim, estdo aqui. Olhe Dr.&séim: ja recebi a carta para poder ir ver a
minha filha de 15 em 15 dias.” T1- “Ah 6timo. Fimente uma boa noticia.). Neste sentido
Hill (citado por Moura, 2006) acredita que o fad® o técnico demonstrar conhecimento
pelo cliente e pela sua situagdo transmite intere38 o cliente, sente-se valorizado e
envolve-se mais no processo de intervencdo satml€, 2009, citado por Pena, 2014). As
Unicas excecdes observaram-se quando se realizgrinosiros atendimentos, pois nestas
situacdes os técnicos nado tiveram informacgdes ggésbre os clientes. Esta situagdo foi
observada na O2 e O6 do T1; na O5 e O6 do T2;@5n#®6 e O9 do T5. Salienta-se que, a
data da observacao, o T4 tinha sido recentemarisférido, levando a que este néo tivesse
conhecimento prévio nem do cliente, nem da situdgédmesmo. No entanto, nos momentos
observados, verificou-se que o T4 tinha o cuidadcse apresentar e conhecer o cliente e a
situagdo do mesmo (T4- “Sou a X [nome e profissi@oX [entidade]. Podemos entrar?” C-
Ah, entdo a Dr2. X?” T4- “Ela esta de baixa, ewest substitui-la”). Ainda na subcategoria

Interesse Genuino foram registadas intervencoeeguadas na O1 do T3 e nas O4 e O5 da
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T1. As respostas dadas pelos mesmos técnicos pedemercebidas pelo cliente como
indicadoras de desinteresse (Inadequado: T5-(omgre cliente dizendo:) “Mas ja passou,
quer dizer a dor fica...” C- “Pois fica, s6 eu sejue passei”).

Quanto a segunda categoria, Compreensdo, segungiersR@961) e apds anos de
investigacado, verificou que quando o técnico temammhecimento profundo sobre o seu
cliente, compreendendo-o e escutando-o sem julgso, facilita toda a interacdo entre
ambos. A auséncia de compreensao resulta num ratasi@ e desconfianga por parte da
pessoa. Nesta categoria pretende-se assim, peraeipee técnicas ou métodos recorre 0
técnico para conhecer o cliente, como por exemplavés da compreensdao dos seus
sentimentos, da sua percep¢cao perante 0s aconteéognga sua vida e face as atitudes
tomadas. Na exploragdo das observacdes identifieoa- subcategoria Exploracdo do
Problema ou Situacgéo, realizada maioritariamente igzurso a questdes de exploragédo ou a
técnica de Clarificacdo. Na categoria Compreensiia £xpectavel, de acordo, com as
referéncias tedricas, encontrar o recurso a tésm@issociadas a promocao de escuta ativa, as
guais sao imprescindiveis para que o cliente ga sompreendido. No entanto, ndo houve
registos da sua ocorrénciA. sua auséncia é tao significativa que, para datacadela
deixamos esta categoria preenchida apenas com ubtatsgoria (0 que formalmente é
pouco adequado).

A subcategoria Exploracdo do Problema/Situacaceteefas intervencdes feitas pelo
técnico para entender as atitudes e acdes tomaliaslignte, bem como para compreender o
problema apresentado. Nas observacdes verificamawencdes adequadas pelos T1 nas
03, 06, O7 e 08; T3 nas 02, 03, 04, 05, 06 e OHas03, 04, 07, 08,09 e O10; T2 e
T4 (todas as observacdes). Nestas observacdesnisog procuram clarificar e explorar a
situacdo trazida pelo cliente (Adequado: T3- Mamos por partes. O seu irmado esta
desempregado e paga renda? C- Sim, paga X€. T3-réefimos? C- N&o, eles estédo
preocupados até que as financas descubram. T3ud?asgim nos para dar a casa...). Nas
observacfes O1 do T3 e nas O4, O5 da T1, bem can/ndo T5 registamos expressdes
inadequadas como referéncias a “frases feitas” aalimmos (Inadequado: C- “Uma pessoa
dizer-lhe que se estas mal muda-te, como a casam®d sogro. Ela entrou numa casa que
tinha tudo, frigorifico, maquinas de lavar, mohiliado. Eu nem no casamento pedi dinheiro
a ninguém” T5- “J& percebi. Sabe o verdadeiro eadd pessoa descobrem-se nestas alturas.
™). O recurso a estas expressées promovem o julg@nneoral e a distancia entre o técnico e
o cliente em vez de facilitarem a aceitacdo. Nas @A e O4 do T1 observou-se que 0

técnico formulava varias perguntas seguidas (Inzatbm T1- E onde a inscreveram? E a sua

39



irma onde esta? E ela que trata da sua mae?). Sentigo de intervengdes por parte do
técnico, o cliente é “bombardeado” com multiplaggiies pode sentir-se como se estivesse
sujeito a um interrogatorio, e simultaneamente s&ite abertura para expor o seu ponto de
vista (TACCA, 2016). O excesso de questbes de eg#o, ndo pontuado por outras
respostas de escuta ativa acentua um foco no prakleggert, 1996 referido em TACCA,
2016) e pode deixar fomentar no cliente um sentilméa ndo ser compreendido.

A terceira categoria, Empenho, refere-se ao comgtiomento e a aceitacdo entre
técnico-cliente. Nesta categoria integram-se rat@a8 relativas ao questionamento/teste
pelo cliente acerca da confiabilidade e respeitgppate do técnico. Nesta categoria inserem-
se também referéncias indicadoras de questionament®este do cumprimento pelo técnico
do respeito pela confidencialidade. De forma a eoah as estratégias utilizadas pelos
técnicos, definiram-se duas subcategorias: Cotifiade e Interrupgdes.

A subcategoria Confiabilidade refere-se ao estale@nto de uma relagcdo em que o
cliente se sinta seguro o suficiente para confidesabafar com o técnico. Nas O2 e O6 do
T1; nas O5 e O6 do T2; e nas O5, O6 e 09 do Thegmondentes a primeiros atendimentos,
registaram-se situagdes nas quais o cliente partiformacao sobre sofrimentos vivenciados
e ndo obtém resposta sobre a mesma partilha, pgisidamente é questionado sobre
rendimentos ou a situacao atual. Esta partilhanfternacéo pode, por vezes, ser um teste
para verificar o nivel de profissionalismo do t€onfTACCA, 2016). No entanto, a auséncia
de qualquer Reflexdo de Sentimentos por parte duc® que permita o cliente sentir-se
acolhido transmite a informacédo de que esses si@stque deve evitar nas interacbées com o
técnico. Na O2 do T3 observou-se inseguranca poe p@ cliente ou receio de que a sua
situacdo ndo seja alvo do melhor tratamento pde phr técnico, pois 0 mesmo pede para
nao ser esquecido (Adequado: C- “Nao se esquegande T3- “Eu ndo me esqueco de si,
nao se preocupe...” (tom afetuoso)). Por outro ladservou-se nos atendimentos do T5
intervencdes inadequadas, aquando da partilhawbeses sofridas pelos clientes as quais o
técnico, como resposta, aborda situacfes de oedsuws (Inadequado: T5- “Sim, eu também
comunico, porgue as vezes ligam para aqui a pagwe® ha pessoas... Olhe, uma vez
ligaram-me para pedir uma senhora para guardaremmos idoso durante a noite, sabe que
nao encontrei ninguém”), comprometendo assim, tambeésigilo profissional. Como foi
referido anteriormente no enquadramento tedricotéanico deve também garantir a
confidencialidade e o sigilo profissional, aumedtaa seguranca e diminuindo o receio por

parte do cliente (Fearmann, 2014).
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O empenho também pode ser demonstrado quando igatém foca inteiramente no
cliente, sem interrup¢des, como indicador do s@upcomisso com aquele processo. Para dar
conta da intervencdo dos técnicos a este nivehidefe a subcategoria Interrupcdes. O
atendimento exige muita concentragao por parterdfispional para poder escutar o cliente
atentamente. O cliente que é escutado sente-seitegkp e, por sua vez, aumenta a sua
confianca no técnico e no processo. Quando haumpigies, este laco relacional que se tenta
criar com a pessoa enfraquece ou dissipa-se néotaligade (Ribeiro, 2011). Durante os
atendimentos observaram-se intervencdes adequadasguais os T4 e T5 recorrem a
sinalizacdo na porta como estratégia para impatBrrupcdes do atendimento, e o T2 tem
um sistema de senhas e recepcionista (T5- Coloachg@apel na porta do gabinete para néao
interromper o atendimento.). As situacdes inadeamatanifestaram-se nas O1 e O5 do T1,
na O3 do T5 em que hé interrupgbBes constantes, telionemas de carater pessoal (C-
“Quanto ao papel do centro de emprego...” T5- “Dgseusd um momento. Bateram a porta
nao bateram?”). Salienta-se na O1 do T1, que actéteve o cuidado de se desculpou por
atender o telefonema, justificando-se com a grada a necessidade de ser célere na
resolucdo da situagao.

Na quarta categoria, Regulacdo dos Limites daaelagsta explicita a clarificacdo do
papel do técnico e do cliente no desenvolvimentoeticdo de ajuda (equacionam-se, por
exemplo, a existéncia de relacdes pessoais conerteclou 0 modo como o técnico regula
manifestacbes de familiaridade por parte do cljetesta categoria foram definidas duas
subcategorias essenciais: Gestao de Conflitosefinif@io de Limites da Relacéo.

Os conflitos podem surgir por diferentes causasaldas causas refere-se aos conflitos
de interesses, ou seja, 0 que é adequado paraiocot@odera ndo ser para o cliente. Outra
causa esta relacionada com a legislacdo aplicawsl eegulamentos da instituicdo que o
técnico ndo pode ignorar. No entanto, estas podenparmitir dar a resposta que o cliente,
ou mesmo o técnico, entendem como adequada a&tgae o cliente traz, ou podem néao
permitir disponibilizar os recursos suficientesgpenlmatar a necessidade do mesmo (Granja,
2008, citado por Amaro, 2015 ). Torna-se importamerir que o registo de situacOes
conflito durante as observacfes é inexistente. idanéo, verificam-se algumas situacdes de
tensdo e algumas situacOes das quais pode deuarrpotencial conflito. Na subcategoria
Gestdo de Conflitos, foram registadas observac@esg|mais o técnico, adequadamente, reage
esclarecendo as davidas ou acalmando a pessomjtdetio o ambito da intervencdo da
instituicdo que representa (T1- “Peco desculpae Glita. X temos de separar bem as coisas,

essas coisas tém de falar na comissao de protkgéosé podemos falar das coisas do RSI.
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Esta bem? Tem de passar 14.” C- “Esta bem Dra.,coista ver isso.”). Registam-se também
situacdes nas quais o técnico intervém de formdemzada. Alguns técnicos, negligenciam
potenciais situacdes de conflito quer pela aus@ei@sposta, quer por mudarem de assunto
ou por ndo apresentarem um argumento valido pa@omneer a queixa apresentada pelo
cliente (C- “Disseram-me que ia fazer a visita pgdsou 1 ano.” T5- “Pois, acho que houve
um problema com a morada, ndo a encontrei. Temedé&amer o papel da sua filha.” C-
“Que papel?”).

Nas observacoes, relativamente a subcategoria i€&dindos Limites da Relagao,
compreendeu-se que 0s técnicos, para prevenireflitaantém o cuidado de esclarecer o
papel do cliente e o do profissional, bem comaiifedando as regras que regulam a sua
intervencgéo, definindo, assim, os limites da reda¢@- “Entédo ndo da para levar nada, Dra.,
hoje, nem que fosse poucas coisas? ” T5- “Ao abma excecéo consigo depois tenho de
abrir com toda a gente. Ndo o posso fazer.”). Enasebservacdes identificou-se que o
esclarecimento dos papéis ndo é suficiente e quécogos tém dificuldade em gerir este
tipo de situacdes, correndo risco de incumprimela® imposicdes profissionais, j& que os
clientes podem ndo cumprir o que € estabelecidaomsios de disponibilizacdo de recursos
realizados com a entidade. (T2- “Eu ja lhe fiz ymia.” C- “Pois, eu sei, paguei os oculos.”
T2- “Eu fiz-lhe o apoio nédo foi para os 6culos.” ®ois, eu sei, mas tive de pagar os oculos
da catraia.” T2- “Mas eu ndo |he fiz 0 apoio paagqr os Oculos, ndo se esqueca que tem de
me trazer o comprovativo.” C- “Eu sei, mas prectiepagar os 6culos...” T2- “Mas eu nao
Ihe fiz o apoio para os oOculos...”). Ainda nestasiagibes, alguns técnicos explicam ao
pormenor os regulamentos da instituicdo, quer morgspeita a legislacao aplicavel, quer os
regulamentos especificos da entidade, com o intiéitajudar o cliente a perceber o ambito e
limites da intervencdo do técnico, bem como os gqaiimeentos que o técnico tem que
cumprir. Trata-se, simultaneamente, de uma formatédnico se salvaguardar, na sua
atuacao, perante o cliente e ao mesmo tempo ecrnianguadramento que permita ao cliente
entender decisdes e/ou atuagfes diferentes olAdastas suas pretensdes. Isto porque, nao
descurando a parte profissional, a relacdo establaleom o cliente € essencialmente de
ajuda. Sao observacOes desta natureza que estfresiibs a definicho da segunda
dimenséo: Procedimentos Profissionais.

Esta dimenséo refere-se a transmissdo de informegde@ a burocracia e etapas dos
processos. Nesta dimensao integram-se observaggesdradas em duas subcategorias:

Explicacéo do processo e Tomada de deciséao.
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A subcategoria Explicacdo do Processo refere-seesmtarecimento das fases do
processo. Em relacéo a esta subcategoria, nasvab8es dos T1, T2, T3 e T4 notou-se que
h& cuidado e preocupacado por parte dos técnicaosselarecer detalhadamente os passos da
intervencao, principalmente quando a integridadendatuicdo ou regulamento interno da
mesma pode ser posto em causa (T3-“(...) tem dedonaurso, S6 que 0 municipio, e muito
bem, da prioridade a quem tem mais dificuldadesjocpor exemplo vitimas de violéncia
doméstica e pessoas idosas. E nGs temos de peargtinairo a essas pessoas € mostrar as
casas, que normalmente querem ver sempre.” C- dChlarnormal.” T3- “S6 depois, se
ninguém quiser, é que eles tém acesso.”). Regs#@penas nas observacdes do T5, que nao
explicou as fases dos processos (T5- “Preciso qugaga 0s papeis que estdo aqui na lista e
uma foto da proxima vez. Estd bem?”).

A subcategoria Tomada de Decisédo refere-se a fuentaigho das decisbes tomadas, por
exemplo se da instrucdes ou informacdes. Nas O 02 do T1; nas O3, O5 E O7 do T2; e
nas O6 e O3 constatou-se que os técnicos demongtearcupacao em justificar o porqué da
tomada de decisdo ao cliente, explicando detalhedi@npor exemplo, o indeferimento do
apoio pecuniario (Adequado: T2- “Eu estou aqui a weseu marido tem aqui (sistema
informatico) descontos. Temos de fazer contas?dauhe explicar. Esta a ver Sra. X passa
do montante ainda bastante, porque os 000 € queu anarido recebe ultrapassa. (valor
permitido para receber RSI). Est4 a perceber ngmadéter acesso” (Nota: escreve todas as
notas e célculos numa folha)). O exemplo relativonea intervencédo do T5 e utilizado na
subcategoria anterior para ilustrar o ndo dar mémgéao sobre os procedimentos, se olhado do
ponto de vista da Tomada de Decisédo, permite peragie, de acordo com Eggert (1996
referido em TACCA, 2016), o técnico assume umaagxiia de Indicacdo, excluindo o
cliente do processo. Esta posicdo do técnico &addra de que ele se assume como o
especialista e coloca o cliente numa posicédo dsipdade que é contraproducente para a
promocdo da autonomizacdo do mesmo. Contudo o meédmdoi obsevado na O2, pelo
T2, em que o técnico solicita ao cliente a escdhalecisdo final sobre um procedimento
técnico o técnico (T2- “Ai isto € que eu ndo sevaepassar, a médica pés aqui corretor. Se
calhar vai ter de pedir outro, porque depois ndosseaceitam la em x assim.” C- “Se
soubessem a minha vida...” T2- “Que diz? EnviamosréSsC- “Nao sei, depois ndo passa

0 prazo, mas vou confirmar.”).

Em seguida procede-se a leitura e analise dos Btemprovenientes das entrevistas.
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4.2. Leitura e Analise dos resultados das entreviast

Na seccao anterior, teve-se em consideracdo todosmamentos de atendimento
observados, com enfoque nos comportamentos verbriés-verbais do técnico e do cliente.
Contudo, nem todas as dificuldades sentidas péosicos, e expressas em conversas
informais noutros momentos, transpareciam nas whsges. De modo a aprofundar mais
possivel esta investigacdo, desenvolveram-se @stasy que permitiram perceber de que
forma o técnico se perceciona como profissionak@oear as dificuldades sentidas pelo
préprio no exercicio da profissao.

Apos a finalizacdo do guido da entrevista procestea-aplicacdo do mesmo. No total
foram realizadas cinco entrevistas (uma a cadact&écujos atendimentos fora observados).
A duracéo das entrevistas variou entre uma e duas le meia, com uma duragdo média de
90 minutos. As entrevistas foram transcritas irglgente para papel. Posteriormente, assim
como nas observacodes, foi realizada uma leitutaghie do material recolhido e definidas
duas dimensdes: Relagdo e Pratica Profissionah &ata uma das dimensdes definiram-se
categorias e subcategorias que permitam a atribuedsignificado aaorpus constituido
pelas entrevistas transcritas, considerando-séeogentos recolhidos, as dimensdes tedricas
trabalhadas e, sempre que possivel, as categonastaidas para analise das observacgoes.

Na dimensédo Relacdo surgiram trés categorias easemara compreender como 0
técnico, do seu ponto de vista, estabelece e mamté&acdo com o cliente, sendo: Empenho,
Foco na Intervencao e Gestao de Conflitos.

A primeira categoria, Empenho, refere-se ao comptionento entre o técnico e o cliente.
Nas entrevistas quando foi questionado quais aspe@mcias que potenciam um
atendimento eficiente, os T1, T2, T3, T4 e T5, @@, que atitudes como: respeito,
cordialidade, compreensao, “nao tratar as pesedas tla mesma maneira” (T1), serenidade,
confianca, seguranca, boa rececado, genuinidadécarono lugar da outra pessoa” (T5),
“‘compromisso” (T4 e T2), “humanidade” (T3) tém dstae obrigatoriamente presentes.
Atitudes como ser empatico, ser genuino; ser antomado; espontaneidade e aceitacdo
incondicional foram referidos pelos investigadogesisa (2008), Rogers (1961), Cormier e
Cormier (1998, citado por TACCA, 2016) e Egan (20€i8ado por TACCA, 2016)) como
técnicas importantes para o estabelecimento daalaParece poder entender-se das
respostas produzidas pelos técnicos que é pars, €0 quais as atitudes que devem

marcar a sua intervengao na relagdo com o cliente.
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A segunda categoria Foco da Intervencéo esta oel@ada com a forma como o técnico
procede na intervencao, focando-se em conhecessa@p@® compreendé-la até identificar o
problema efetivo, ou concentrando-se apenas ndegomnab Deste modo definiram-se duas
subcategorias: Foco na Pessoa e Foco no Problesstad\subcategorias os T1, T2, T3, T4 e
T5 manifestaram uma opinido que acentua as duastagcbes. Por um lado, salientaram a
preocupacao em conhecer a pessoa e 0 seu mei6..(J2ompreender e perceber o outro
lado”) enquanto, por outro lado, 0s mesmos entiadis também, referiram a importancia
de conhecer o problema da pessoa, (T2- “Sem esga@aete da racionalidade, porque aqui
lidamos com o dinheiro do estado”). Nestas situag@@cebeu-se um cansaco relativamente
ao desenvolvimento do trabalho do técnico exigiela stituicdo (T2- “O que impde mais
entraves € a parte burocratica, as vezes cansaaiseigsro do que a parte do atendimento,
porque temos de relatar tudo no programa, depoadazer varios relatérios, dentro dos
prazos estabelecidos”) (T3- “Apesar que as veze®-gie cansado, mas iSso é mais
frustracdo de ndo conseguir dar resposta devidangetara econdmica”). Na subcategoria
Foco no Problema todos os técnicos, ainda, salentgue na intervencdo com o cliente, a
legislacdo e os regulamentos institucionais naempoder descuradas. Fearmenn (2014) no
seu estudo mostra que por um lado, o cliente padert problema em que a legislacdo nao
permita a intervencdo, e por outro lado, se o ¢técmdo cumpre obrigatoriamente a
legislacdo pode acabar com a carreira do mesmoa@anprimento.

A terceira categoria refere-se a Gestao de Cosflee modo a compreender como 0s
técnicos gerem situacdes de conflitos criaram-ses dwbcategorias: Prevenir Conflitos e
Regular conflitos. Relativamente a subcategoriavdtie Conflitos os técnicos partilharam
diferentes opinides. O T1 e o T3 optam por preveoiflitos, como por exemplo esclarecer
todos os passos da intervencédo ao cliente (T3a"“Rao criar estes conflitos eu faco questéo
de explicar os critérios, regulamentos tim tim pion tim, sempre”). O T4 considera
importante prevenir conflitos, uma vez que podgupiiear a relacdo entre o técnico e o
cliente, e consequentemente a intervencédo. (T4hdAfmundamental evitar esse tipo de
conflitos”) No enquadramento tedrico, quando abdodsituacbes de conflito, verificou-se
gue € importante descobrir a origem do conflitoabdlha-lo (TACCA, 2016). No restantes
técnico ndo foram citadas opinides sobre a prewede&onflitos.

A segunda subcategoria refere-se a Regulacao alufiit@s. A este respeito os T1, T2,
T3, T4 e T5 referem que é importante manter uméuppalma e firme, até perceber ou
resolver o conflito. O T4, também, diz que é imanteé manter uma postura firme, pois por

vezes poderdo existir, entre o técnico e o clienf@nides diferentes na resolucdo do
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problema. O T2 ainda, afirma que € importante nampter ajuda aos clientes para acalma-
los, e ser sincero sobre todo o processo de imedoe(T2- “Nao prometer coisas as pessoas
s6 para as acalmar, é pior, tem de ser honestgesafna”). O facto de prometer ajuda para
acalmar a situacao cria expetativas no clienteo @ata promessa néo seja cumprida toda a
intervencao fica comprometida, pois ha uma ruptumaconfianca do cliente no técnico
(TACCA, 2016).

A dimensdo anterior procurava compreender de gumafoo técnico perceciona o
impacto da relacdo com o cliente para o decursmtdavencdo. Ja a segunda dimenséo
pretende perceber como o técnico se percecionaetrgprofissional, quais as dificuldades
vivenciadas pelo mesmo e a que estratégias repama ultrapassar essas dificuldades.
Definiram-se, assim, quatro categorias essencfaisbito da Intervencdo, Estratégias de
Intervengéo, Formacéao e Dificuldades do Exercicadigsional.

Na categoria Ambito da Intervencdo pretende-se oceemgler como o técnico
desenvolve a gestédo dos casos, e simultaneamalfiza r@ trabalho imposto pela instituicao,
como por exemplo redacdo de relatorios e avaliagéesasos. De modo a aprofundar esta
situacao, criaram-se duas subcategorias: Trabadtitucional e Gestao do Caso.

A subcategoria Trabalho Instituicional, como o pidpnome indica, refere-se aos
procedimentos e formalidades que o técnico temcgueorir obrigatoriamente na instituicao
onde exerce funcdes. Entenda-se por dar respasistiticdo o envio de relatérios e de
avaliacdes de casos e a participacdo nas reur@®dd. e o T2 referiram que o trabalho
imposto pela entidade demora tempo e € um processsativo (T2- “O que impde mais
entraves é a parte burocratica. As vezes cansaai®isso do que a parte do atendimento,
porque temos de relatar tudo no programa, depoadazer varios relatérios, dentro dos
prazos estabelecidos.”).

A segunda subcategoria, Gestdo do Caso, referesséécnicas utilizadas pelo
profissional para o cliente participar na inten@gmgO T1 e o T3 optam por contatar o cliente
para participar na intervencgéo, pois referem quepgbrtante estabelecer objetivos para o
cliente e ndo abandona-lo (T1- “E depois tambérmdenhabito de ligar as pessoas a avisa-
las. Ligo-lhes a dizer: - olhe, ndo se esquecat@mede renovar 0 contrato, ndo se esqueca.
Eu ndo deveria fazer isso.). Contudo, quando odearaliza 0 contacto ndo promove a
responsabilizagdo do cliente pelas suas obrigag@es,h4 uma promocdo na autonomia do
mesmo, sobrecarregando desta forma o profissi&galeft, 2003, citado por TACCA).

Na terceira categoria Estratégias de Intervengémtiiitcam-se as varias estratégias a que

recorrem os técnicos para conseguirem uma integieeeficiente. Para que tal seja possivel,
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muitas vezes, 0s técnicos referem que é imporexypkcar todos 0s passos da intervencao
social, e que ha necessidade de manter contatmutras entidades ou equipas. Definiram-
se, assim, trés subcategorias: Enunciagdo dos dimmmaos, Articulagdo com Outras
Instituigcbes e Articulagao Interinstitucional.

A primeira subcategoria Enunciacdo de Procedimeetoete para a apresentacao e
explicitacdo dos procedimentos subjacentes a enw€do social e, para dar a conhecer a
legislacdo que enquadra a disponibilizacdo do a@sorl, T2 e T3 mostraram preocupacao
com a enunciagao dos procedimentos, mas por diésrenotivos. Por exemplo, enquanto o
T3 refere a importancia de enunciar os procedinseatono forma de garantir aos clientes
gue esta a tratad-los com igualdade na intervent@e“E cumpro mesmo a lei, porque se
hoje faco diferente com uma pessoa, ela comecgpahes a informacdo e depois todos
guerem também”), protegendo-se de acusacdes déndierdo, outros referem que fazem
essa enunciacdo de procedimentos para protegempr@metimento com entidade onde
exercem funcdes (T5- “Tenho de acalmar a pessdai I#sultada, por vezes tento explicar
que a culpa ndo é minha, estd em cima de mim”jle@3mo se pode verificar, ha sempre
um limiar na relacdo profissional, em que o pradisal tem que defender tanto os interesses
da instituicdo como os do cliente. Quando estesdases entram em conflito, o profissional
tem que fazer uso das técnicas que possui paraendliar preferencialmente com nenhuma
das partes (Cardoso, 2004).

A subcategoria Articulagdo com Outras Instituic@sno a propria designacdo sugere,
diz respeito a necessidade de articulacdo comsounstituicbes para potenciar a eficacia da
intervencdo quando a instituicAo ndo tem capaciddeledar resposta ou para aferir
estratégias, procedimentos e respostas para déssnuma intervencdo mais efetiva3t
“Que tem de falar com a outra colega que é psied[pgr exemplo em situagbes de
depressdg.) Os T2, T3, T4 e T5 mostram que é importante teracontato com outras
entidades, principalmente quando as necessidasgas pelos clientes ndo sao possiveis de
resolver, e como estratégia 0s técnicos encamirdg®pessoas para outros servicos, como
por exemplo psicologia.

A terceira subcategoria Articulacao Intrainstitunab refere-se a comunicacdo mantida
entre colegas da equipa, que exercem fungdes neanesstituicdo. Os T2, T3 e T4
demonstraram que o apoio de colegas facilita a dantke decisdo como também permite
manter um equilibrio emocional e psicologico doppi@técnico. (T2- “Falar com os colegas

da equipa é importante, o trabalho de equipa éomnportante, ver outras perspectivas €
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importante, trocar ideias € importante...”). Os Tk referem sentir falta de apoio de
colegas e da instituicdo. O T5 quando questionadma de situacdes dificeis vivenciadas na
sua pratica profissional, abordou a necessidadgedtir apoio por parte dos colegas e da
instituicdo. O T1 referiu que, por vezes, os ctodlicom os clientes surgem por
incumprimento de tarefas de colegas (T1- "Os dmsflcom os clientes, € mais por causa dos
colegas e dos parceiros”)..Por vezes, no momento de refletir sobre a wetlegcdo com o
cliente, o técnico pode sentir-se indeciso qualethar forma de agir. Nestas situagfes a
discusséo de ideias com os colegas ajuda a ulsapesta dificuldade (Esteves, 2007).

A guarta categoria Formacéao refere-se a procurrdeacdo por parte do técnico, de
forma a aumentar as suas competéncias. Para comipreeomo é que estes técnicos
procedem a procura de formacao definiu-se a sujpmadeEstratégias para obter Formacao

A subcategoria Estratégias para obter Formacaoerste a procura de formacao ou
informacé&o por iniciativa do técnico ou da insgo. Compreendeu-se que, os T1, T2, T3,
T4 e T5 no inicio de carreira consideravam impaetanrealizacdo de formacdes, devido a
falta experiéncia. Atualmente realizam formacbesango sao proporcionadas pelas
instituicbes (T3- “Sim, formacdo fornecida pelatituscédo”). Este facto pode denotar um
progressivo desinvestimento em formacéo ao longpedourso profissional, eventualmente
associado a maior experiéncia mas pode também cgeacienada alguma erosdo do
comprometimento com a profissdo por exaustdo piofial. Adicionalmente, muitas
instituicbes tém feito uma aposta na formacéo elatitdade de normas e procedimentos
compele a promocao de mais formacéo da resportsdelidas instituicbes secundarizando
nos técnicos o interesse noutras formacgdes. S@068)(também refere que é importante o
técnico desenvolver mdultiplos conhecimentos tedricgociais, politicos, econdmicos e
culturais, que Ihe permitam conhecer formas qusipiitsem uma intervencéo eficiente. Esta
competéncia deve estar em constante atualizac&modao desenvolvimento continuo da
sociedade (Weber, 2011) evitando assim a estaguiaciatica profissional e a mecanizacao
na realizacdo da intervencéo (Sousa, 2008). OSTZ1T3, T4 e T5 referiram que tentam
manter-se sempre atualizados através da leitunadalegislacdo, manuais e noticias (T3- “é
importante estar sempre atualizado, principalmetde regulamentos e leis que estédo
constantemente a ser alteradas.”).

Na dultima categoria Dificuldades no Exercicio Pssibnal sdo referidos os
constrangimentos que, segundo o profissional, gicgm o desenvolvimento eficiente do
atendimento e, consequentemente, da intervencdal.s@® modo a concetualizar 0s

constrangimentos referidos pelos técnicos definsamas seguintes subcategorias:

48



Isolamento, Escassez de Recursos, Privacidadeta®@al de Informacdo e Gestdo de
Atendimentos.

A subcategoria Isolamento refere-se a escassealtiescservicos ou entidades nas
proximidades geogréficas da instituicdo. O T1 eefedificuldade no acesso a recursos, por
exemplo habitacdo social, devido a instituicdoomalizar numa vila pequena com poucos
servicos (T1- “E depois o0 que nao ajuda é que estanuito isolados aqfina vilag”.

A segunda subcategoria Escassez de Recursos sefag-condicoes disponibilizadas
para realizar os atendimentos. Os T1, T3 e T4 m@str vontade de ter um gabinete préprio,
com mais condi¢des para receber os clientes (Tdstdda de ter um espaco mais propicio e
adequado para o desenvolvimento dos atendimentos.”)

A terceira subcategoria Privacidade refere-se aaaidpde de o técnico manter a
privacidade pessoal e familiar. Assim como na aatagsolamento, o facto de a instituicao
se localizar numa vila pequena, acaba-se por cenbada a populagéo (T2- “Mas este meio
€ pequeno tudo se conhece”).

A gquarta subcategoria Ocultacdo de informacédo eefera omissdo de informacéo por
parte do cliente. Os T1, T2, T3, T4 e T5 referir@sta omissdo de informacgéo resulta no
atraso da intervencdo, pois atualmente com osrastinformaticos € possivel acessar a toda
a informacao do cliente (T1- “Outra situacdo quawto dificil é o facto de mentirem, de
esconderam as coisas, sabe?”). O T3 também dip gliente se prejudica na omissao de
informacdao, pois por vezes poderia até ter acessaisrecursos. Segundo Fearmann (2014)
o cliente pode n&o transmitir todas as informagiiesse sentir receoso em partilhar o seu
problema. Nestes casos, é essencial que o técrdojcio de cada intervencao, esclareca o
cliente acerca do sigilo profissional, de modo & gste entenda que toda a informacéo
partilhada esta protegida e, depois explorar agito até perceber o receio em transmitir a
informacgéo.

A Ultima subcategoria Gestdo de Atendimentos refera situacdes de dificil gestdo
para o técnico no desenvolvimento. Os T2, T4 eefériram dificuldades em intervir com
clientes com problemas mentais, devido a imprelid#ale do comportamento (T2- “Por
vezes 0 mais dificil ndo é o problema, mas sim wos fatores associados, com por
exemplos problemas mentais, adicdo/consumos.”).

Apos a leitura e andlise dos resultados tornargeontante realizar uma analise

aprofundada dos elementos provenientes das seagbimsores, de modo compreender as
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semelhancas e diferencas entre 0s elementos peovesi das observacdes e aqueles
provenientes das entrevistas.
Sendo assim, na seguinte seccao realiza-se umaeaoé@hjunta destes elementos e

ensaia-se uma leitura a luz dos objetivos delirepdeoa a presente investigagao.

4.3. Discusséao conjunta dos resultados das Obsertas e das Entrevistas

Apos a leitura e analise das observacdoes e dasevistéis de forma independente
verificaram-se algumas semelhancas, diferencasie¢oeréncias na informacéo obtida. Na
presente seccdo pretende-se entdo realizar umasssc dessas discrepancias tendo em
consideracao os objetivos delineados para a igaesto.

O primeiro objetivo pretendiaentificar os maiores desafios experienciados pealo
profissionais nos atendimentosMediante as respostas obtidas nas entrevistégoerse
que, na sua generalidade, os técnicos referem edtir slificuldades na realizacdo dos
atendimentos. Contudo, admitiram que é um proceaseativo, em grande medida devido
aos aspetos burocraticos. Nas observacfes foivpbgsérceber este cansaco, mas pela
escassa exploracdo do problema trazido pelo clidfdta situacdo ndo sO impossibilita
compreender as atitudes dos clientes, como taméguaita num incumprimento dos deveres
do cliente aquando dado o apoio.

Nas entrevistas realizadas, 0s técnicos enumerdetones externos que podem
influenciar o desenvolvimento do atendimento, coowultacdo de informacfes pessoais ou
econOmicas pelo cliente; isolamento institucional logal; clientes com problemas
psiquiatricos; incumprimento das regras pelos @& sobrecarga de trabalho imposto pela
instituicdo. Relativamente ao primeiro fator, altagéo das informacdes, concluimos que
este resulta no atraso da intervencdo pois osctecma incerteza da informacéo fornecida
pelo cliente tém que realizar uma pesquisa profuradplataforma informética, e pedir mais
documentos como comprovativo. O segundo fatoraetipeito ao isolamento a nivel local que
dificulta o acesso a recursos (p.e. habitacdo I3odiste facto também se refere ao
isolamento institucional, pois impossibilita a dissdo de situacbes sobre medidas
interventivas com colegas ou outras instituicd®sterceiro fator € uma dificuldade relatada
pela maioria dos profissionais, que dizem sentieicede nao intervir de forma adequada
com os clientes com patologias psiquiatricas. O rtqudator relaciona-se com o
incumprimento das regras que séo preestabeleaities @a efetuacdo do apoio, e pelas quais

o cliente se compromete a realizar varias tardlastas vezes e como foi possivel observar,
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este acordo ndo é cumprido pelo cliente e o prdpsimalho do técnico € prejudicado. Por
ultimo, refere-se a sobrecarga da burocracia inapesia entidade que, na maioria das vezes,
€ volumosa e retira tempo ao técnico para estarccoliente.

No que diz respeito ao objetivamnhecer as estratégias utilizadas para lidar comsa
dificuldades experienciadas no decurso do atendimin puderam verificar-se algumas
estratégias preventivas. No decurso das observagbssrvou-se que ha cuidado por parte
dos técnicos relativamente a explicacdo dos prowubs. Constatou-se uma grande
preocupacdo em clarificar o papel da instituic&oregulamentos, os apoios disponiveis e 0s
procedimentos inerentes ao pedido dos mesmos. i$asvacdes tambéem se verificou que os
técnicos tém a preocupacao de acolher bem o clipatguntando sobre a situacéo e familia
do mesmo, o que facilita a intervencéo do técnicoa vez que quando o cliente se sente
aceite e compreendido participa mais na intervencao

Da analise das entrevistas pode depreender-se das técnicos fazem alguma
aposta na melhoria da sua formacédo (ainda que fnegjgentemente seja promovida pela
instituicdo), para aumentar as suas competénciaa pwcura de informacdes, para se
manterem atualizados acerca da legislacdo, o cquesequentemente, lhes permite dar
sempre uma resposta mais atualizada aos cliem&®&nndo incoeréncias entre as praticas e
o legislado. Contudo, foi também possivel apreeqder apesar de 0s técnicos expressarem
durante as entrevistas algum conhecimento acertécdieas potenciadoras da qualidade da
relacdo, e que em si mesmas ndo s6 podem prevgainas tensdes e dificuldades como
também podem contribuir para a sua gestdo efetvapservacdes permitem-nos dar conta
do facto de tipicamente ndo fazerem uso dessas ase®Tnicas. Fica assim em evidéncia
uma acentuada discrepancia entre o conhecimenjw&iea. Esta discrepancia pode indicar
dificuldades ao nivel da transposi¢do da formagia p exercicio profissional, ou mesmo
lacunas ao nivel da formacdo. Pode ainda equaesengue as imposicoes e restricoes
decorrentes do funcionamento da instituicdo sadifiel compatibilizagdo com um foco
maior na dimenséao experiencial quer do técnico daaliente.

Relativamente ao terceiro objetivocempreender como o profissional estabelece os
limites da relacdo de atendimente- verificou-se, quer através do referido nas erdtas,
guer através do registado nas observacdes, queftssipnais recorrem ou referem recorrer,
na sua maioria, a justificacdo e a explicacdo dosegolimentos com o intuito de ultrapassar
as dificuldades e estabelecer os limites da reldgas observacdes realizadas aos técnicos,
verificou-se que estes conseguem definir o papah) secorrer a legislacdo, de duas

maneiras: através da exploracdo da situacao e ddadtrazida pelo cliente. Também foi
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possivel verificar que por vezes, quando o técrecorre a explicitacdo da legislacdo, ndo
visa apenas a definicdo de limites, mas de umatégta de distanciamento através da qual o
técnico se refugia no papel profissional e com @égonuir a genuinidade (TACCA, 2016).

No objetivoidentificar as circunstancias em que o cliente mafésta hostilidadenao
foram registadas situacfes de hostilidade nas \dugFs. Ainda assim, nas entrevistas, 0s
técnicos referiram, na sua maioria, que nao variicsituacbes de hostilidade e que as
existentes se relacionam com a conjuntura polifog a legislacdo estabelecida por cada
governo podera aumentar ou diminuir 0S apoios.

Relativamente ao objetividentificar as estratégias de regulacdo em manifestbes de
hostilidade, nas observacfes puderam-se verificar duas egaatdundamentais para
lidarem com situacdes de tensdo: 1) mudanca datassuque revela evitamento ou fuga; 2)
a justificacdo do técnico recorrendo a legisladmentanto, nas entrevistas, os profissionais
referiram conhecimento das técnicas para reagstas esituacdes e conhecer a postura a
adotar. Esta discrepancia remete de novo paraeo@niente refletido acerca da dificuldade
de consubstanciar em pratica profissional os comfegtos tedricos.

Por outro lado percebeu-se que 0s técnicos seasauols procedimentos decorrentes da
legislacdo vigente, bem como nos decorrentes dpdamentos internos das instituicdes.
preocupam-se essencialmente em solucionar o prableamido pelo cliente com o que a
instituicdo permite, descurando o desenvolvimertoaacdo ou mesmo a procura de uma
compreensao mais complexa do trajeto ou tipos tkacsies sequenciais que levaram ao

aparecimento do problema.
Finalmente, a Ultima parte deste documento dizefgs@gs consideracdes finais, onde

serdo identificadas as limitacdes, as aprendizag@ssaspetos mais ou menos positivos que

existiram durante a realizacéo deste estudo.
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Consideracdes finais

O presente estudo demonstrou-se minucioso e delicach primeiro lugar, pela
oportunidade em si mesma de poder aceder em dirétagmentos da intervencéo social
realizada por entidades que tendencialmente seiaelgm na sua atividade, ndo s6 por
cultura institucional mas também por lidarem coforimacéo confidencial. E em segundo
lugar, por ter sido facultada a oportunidade deenMas 0s técnicos no seu exercicio
profissional e de discutir com eles as suas psagcpercepcdes acerca do mesmo. Assim, no
mais estrito respeito pela confidencialidade a aques comprometemos, a primeira
consideracdo € de reconhecimento e agradecimentmséituicdes que permitiram a
investigacdo, aos técnicos que com generosidad&arace ver a sua pratica profissional
observada e acrescer a sua sobrecarga de trabaérmpo disponibilizado para nos acolher e
para realizar a entrevista. O nosso agradecimemiém aos clientes dos atendimentos
observados por, in loco, aceitarem a nossa preseEstainvestigacao so foi possivel por se
terem reunido estas condicdes. O facto de elasremtreunido expressa também a vontade
das instituicbes se conhecerem melhor e a dispioiaite dos técnicos para voluntariamente
estarem em circunstancias em que sado observadooybms, a0 mesmo tempo que
contribuem para a formacéo de novos técnicos.dtstansdo da-nos uma indicacéo clara do
valor que atribuem ao exercicio profissional e dmdparéncia com que permitiram o
escrutinio externo.

Uma terceira dimenséo da delicadeza e minudcia @sstelo decorre do facto de se estar
a lidar em tempo real com informacao real, aceecpabsoas reais (técnicos e clientes) e de
problemas reais. Toda a informacao obtida atramébdservacdes e das entrevistas, assumia
um papel importante na investigacéo. E, sendousstestudo exploratorio, também as linhas
orientadoras estavam a ser permanentemente padasw luz do enquadramento tedérico, do
propésito do estudo e da progressiva recolha erapiXeste sentido, foi necessario realizar-
se um processo continuo de andlise e reflexdmrdeafa responder ao problema que levou
ao desenvolvimento da presente investigag@mmo € que as praticas profissionais do
técnico no processo de atendimento concorrem padesenvolvimento da intervencao?
Além desta exigéncia anteriormente enunciada, nempie foi facil manter o foco no
propésito do estudo, quer pelas dificuldades matencontradas (esperar por confirmacdes
das instituicbes; conseguir contatar os técnicgen@ar marcacdes e reagendar marcacoes,
efetuar deslocacgbes), quer pelas dificuldades roktgitas (foi impossivel cumprir o
requisito de realizar com cada técnico, e para ad®, uma observacdo do inicio do
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processo; uma de continuidade e outra de encertardencaso, Como era nossa pretensao,
por necessidade de respeitar o calendario de @ugfey disponibilizado pela instituicdo e
pelo técnico), quer ainda pela exigéncia relacigeatrar numa instituicdo desconhecida,
estabelecer uma relagdo suficientemente ajustada wm técnico desconhecido que
permitisse a realizacdo da investigacdo, termirséa eelacdo e fazer o mesmo noutra
instituicdo, com outro técnico. Ao mesmo tempoa estacdo deveria ser de modo a que a
nossa presenca nos contextos de atendimento tivesseenor impacto possivel nas
observacdes. Pensamos que essa exigéncia foi cosegontudo, o maior desafio, foi
distanciar, no processo de analise das observacdas entrevistas, da dimenséo da relacao
com o técnico e manter o foco numa leitura maiticarie teoricamente informada dos
elementos recolhidos.

No decurso da presente investigacdo depreendea-s@dlise das entrevistas, que 0s
profissionais identificam técnicas importantes paraqualidade do atendimento, como
genuinidade, empatia, clarificacdo, sumarizacaohanento caloroso e definicdo de limites.
No entanto, quando realizadas as observacdes,eg@tadas inadequagdes no uso dessas
técnicas ou auséncia das mesmas, o0 que prejudistalbelecimento de processos como de
escuta ativa. P6de também perceber-se que a exuorpe € feita das situacOes trazidas
pelos clientes, é frequentemente limitada ao proalatual sem que ele seja enquadrado no
contexto de vida e na histéria do cliente, ainda@ua vez mais os técnicos reconhegcam, nas
entrevistas, a importancia de o fazer. Mais, paese exploracdo que € feita recorre a um
guestionamento intensivo ao invés de utilizar Eamipotenciadoras de um entendimento
mais aprofundado e que promovem no cliente umraento de ser compreendido.

Com a realizacdo desta investigacdo também foiiymlgserceber que os profissionais
sentem cansaco e frustragcdo relativamente ao h@lEsenvolvido. Este cansago e esta
frustracdo, de acordo com a informacao recolhida emdrevistas, estdo relacionados com
diferentes aspectos. O primeiro, e 0 mais refeggmatodos os profissionais, refere-se a carga
de trabalho burocratico inerentes aos procedimedégiestdo do caso e definidos pela
entidade, que se traduz na realizacdo de tarefgmdoe demoradas, muito para além da
analise dos acasos e do atendimento. O segunde-sef@ falta de colaboracao do cliente na
intervencao, tanto pelo incumprimento do que é dqmedim funcdo do estabelecido pelas
normas legais e regulamentos, como, pela ocultdednformacdes relativas a real situacao
da pessoa. De salientar que estes fatores podduzitrae numa carga de trabalho acrescida
pela necessidade de maior verificacdo dos elemémioscidos e podem ainda prejudicar a

imagem do técnico enquanto profissional. O tercagpeto refere-se aos escassos recursos
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disponiveis, devido a localizacdo de algumas em¢isleem vilas pequenas e distantes da
cidade onde os recursos estao concentrados.

Alguns profissionais, como forma de ultrapassaréams dificuldades sentidas, referem
recorrer ao apoio de colegas e a procura de infayesa de modo a manterem-se atualizados.
Isto porque conseguir dar respostas claras e a$etiw cliente e conhecer detalhadamente as
normas legais que regulamentam essas respostastepero entendimento dos profissionais,
definir os limites da relagao e evitar conflitos.

De acordo com as perspetivas abordadas no enquattataedrico, e conforme referido
antes, foi identificado, nas observacfes, um caojda intervencdes inadequadas bem como
expresso nas entrevistas algumas dificuldades €gemplo trabalhar com clientes com
patologia mental) que nos levam a sugerir a net&dside mais intensa formacao académica
e treino de competéncias de atendimento para oécedcem formacdo, bem como de
formacéo ao longo da vida nestes dominios, de faripae o técnico possa enriquecer 0 seu
leque de competéncias e consequentemente torne etervencdo cada vez mais eficaz.
Parece decorrer desta investigacdo também um glartaa necessidade das instituicoes
estarem atentas ao sentimento de isolamento eeshtuaV falta de suporte institucional por
parte dos técnicos. Poderia ser proficuo que osictEc participassem em grupos de
supervisao técnica ou em grupos de interviséo lge® permitisse trabalhar as dificuldades
experienciadas em determinados atendimentos cosctetseria desejavel que as instituicdes
promovessem essas praticas.

Como pistas de investigacao futura pode ser irdanés explorar em que medida as
condicOes de exercicio profissional se relacionam a nao transposicéo para a praticas das
técnicas que os profissionais identificam comoviaiées para a qualidade do atendimento. A
promoverem-se esses grupos de supervisdo e idterseyia interessante fazer um estudo
longitudinal do seu impacto na qualidade da integde e no bem-estar dos técnicos.

Concluida a investigacdo, espera-se que as infédesacgecolhidas, auxilie futuros
profissionais da area da intervencao social, guensentrem também isolados, quer a nivel
local, quer a nivel institucional, e contribua paracompreensdo da importancia das

dimensdes relacionais na realizacdo do atendinznttiente.
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Anexo A- Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

“Préticas profissionais no atendimento em casos de atribuicao de
apoios”
Projeto de Investigacdo Empirica
Dissertacao/Projeto/Relatorio de Estagio

Estudo no ambito de Mestrado em Educacgédo Social do Instituto Politécnico de Braganca
Cathy Pereira Gomes

O Projeto de Investigacdo Empirica- “Préaticas profissionais no atendimento em casos de
atribuicdo de apoios” pretende perquirir o problema: “Como € que as praticas profissionais

do técnico no atendimento concorrem para o desenvolvimento da intervencdo”. Esta
investigacdo tém como objetivos (1)Compreender quais o0s maiores desafios

experienciados pelo profissional nos atendimentos iniciais; (2) Conhecer que estratégias
utilizam para lidar com as dificuldades experienciadas no decurso do atendimento; (3)
Identificar como € que as condi¢cdes do contexto sdo reguladas; (4) Compreender como o
profissional estabelece os limites da relacdo; (5)ldentificar as circunstancias em que o

cliente manifesta hostilidade.

De modo a atingir os objetivos propostos, no procedimento da investigacdo serao
realizadas observacdes no contexto do atendimento, com diferentes técnicos, para
facilitar a construcdo de instrumentos para recolha de dados. Posteriormente sera
aplicado o instrumento, nomeadamente uma entrevista, de forma a conhecer a
opinido do técnico perante as praticas profissionais no atendimento (possivelmente
requerera gravacao).

Os dados recolhidos sé&o confidenciais e, em momento algum, os participantes ou a

instituicdo seréo identificados.

DECLARAGAO DE CONSENTIMENTO

Eu, (nome) declaro que conhe¢o os

objetivos do estudo *Praticas Profissionais no Atendimento em Casos de A tribuigdo de Apoios " e

aceito colaborar com a investigadora Cathy Pereira Gomes . Sei também que os meus dados pessoais ndo

serdo divulgados nem utilizados para outro fim e ndo serdo nunca divulgadas ou tornadas publicas quaisquer

opinibes identificadas.

Data / /

Assinatura
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Anexo B — Comprovativo de confidencialidade

Braganca, 26 de Janeiro de 2016

Exmo. Sr. Diretor e

Exma. Sra. Assistente

Assunto: Pedido de autorizacdo para realizacdo dei  nvestigacdo e comprovativo de
confidencialidade.

Eu, Cathy Pereira Gomes, venho por este meio solicitar a colaboracdo da vossa
instituicdo, no sentido de realizar recolha de dados para fins de investigacdo relativa a
unidade curricular Dissertacdo/Projeto/Relatorio de Estégio, no curso de Educagdo Social
no 2° ano de Mestrado, sob orientacdo Professora Doutora Ana Paula Sismeiro Silva

Pereira.

Os dados recolhidos sé@o confidenciais e, em momento algum, os participantes ou a

instituicdo serdo identificados.

A investigacdo desenvolve-se no ambito das Praticas no Atendimento Inicial em
Casos de Atribuicdo de Apoios Econdmicos e tem como objetivos: Compreender quais 0s
maiores desafios experienciados pelo profissional nos atendimentos iniciais; Conhecer que
estratégias utilizam para lidar com as dificuldades experienciadas no decurso do
atendimento; Identificar como é que as condi¢cbes do contexto sdo reguladas; Compreender
como o profissional estabelece os limites da relacao e Identificar as circunstancias em que o

cliente manifesta hostilidade®.

Com os melhores cumprimentos

Cathy Pereira Gomes

5 Em anexo encontram-se todas as informacdes relativamente a investigacdo que se pretende desenvolver.
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Anexo C — Grelha de Observacao

Data:
Local:
Descri¢ao da situagao:
Contexto Verbal N3o Verbal Obs.
Esp. Priv. Emp./Interv. Tom o. Post.




Anexo D — Guido final das entrevistas

| Parte- Acolhimento

1) Saudacao

2) Apresentacao da investigadora aluna.

3) Explicacao do objetivo da entrevista e da investigacdo realizada na tese.

4) Garantir a confidencialidade e anonimato

5) Solicitar autorizacéo para realizar a gravacao da entrevista.

Il Parte- Desenvolvimento da entrevista _ recolha de informacé&o sobre as

dificuldades sentidas ao longo do atendimento e compreenséo da percecéo do

técnico perante as boas praticas profissionais.

Caraterizacdo Caraterizar o
sociodemogréfica  entrevistado

do entrevistado

Inicio da Compreender
entrevista. as dificuldades
Dificuldades sentidas pelo
pessoais e técnico ao
profissionais longo do

sentidas ao longo  atendimento.

do atendimento.

Situacdes em que  Identificar

o cliente situacBes em

Idade;

Habilitacdes literarias;

Experiencia laboral.

1)Fale-me um pouco de como tem sido a sua
experiéncia no atendimento direto as
pessoas?

2)Quais as maiores dificuldades que um
técnico pode experienciar no atendimento as
pessoas?

3)Pode-me falar de algumas situacdes dificeis
gue foram vividas ao longo destes anos de
atendimento?

3.1) Como lidou com essas situacdes? (Nota:
perguntar uma a uma)

4)Por vezes os clientes trazem situacdes que
estdo para la do que é possivel ao técnico de
resolver. J4 vivenciaram alguma situacdo
desse género?

4.1) Quais as maiores dificuldades?

4.2) Como lidam com essas situacdes?
5)Pode ser que o cliente assuma uma postura

conflituosa ou até de hostilidade perante o



manifesta
relutancia ou
hostilidade.

Limites da
relacdo cliente-

técnico.

Competéncias
pessoais e

profissionais.

Desenvolvimento

das mesmas
competéncias

(p.e. formagéo).

Expectativas do

que o cliente
manifesta
relutancia ou
hostilidade.

Compreender
como o
profissional
estabelece os
limites da
relacdo com o

cliente.

Identificar quais
as
competéncias
esséncias do
ponto de vista
do técnico.
Conhecer que
tipo de suporte
recorre o
técnico para
desenvolver as
mesmas

competéncias.

Compreender

atendimento. Como lida com essas situacdes?
5.2)Como é que num atendimento resolvido
consegue lidar com uma pessoa que foi hostil

consigo anteriormente?

6)As vezes os clientes tém uma postura que
deixa o técnico desconfortavel, ou porque
usam uma linguagem pouco respeitosa, ou
com um nivel familiar que é inadequado para a
relacdo profissional. Como costuma lidar com
essas situagoes.

6.1)Sugestodes:

-Age como se ndo tivesse nas situagoes;
-Torna-se um desconforto;

-Chama a atencao o cliente dizendo como ele
deve dirigir-se a si ou fazer a solicitacdo que
pretende;

-Demonstra-se zangado;

-Diz o que fazer nessas situa¢cfes ou nao.
6.2)0 que lhe é mais dificil?

7)Ao longo de uma vida profissional j& se
deparou com muitas situacdes de
atendimentos com exigéncias diferentes. Em
seu entender, quais as competéncias que sado
mais essenciais ao técnico que faz o atender
ao cliente bem-sucedido?

7.1)A0 longo e enquanto profissional recorre
algum tipo de suporte, de forma a desenvolver
mais competéncias?

7.2)Sugestobes:

-Com suporte pessoal de desenvolvimento
(por exemplo: manuais das instituicdes)
-Formacéao auténoma ou fornecida pela
instituicao.

-Suporte com colegas.

8)Se Ihe fosse possivel, o que mudaria na sua



técnico em as expectativas
relacdo a do técnico em
realidade do relacdo ao
atendimento. atendimento.

Fim da entrevista.

[l Parte- Finalizac&o da entrevista

1) Agradecer a colaboracao
2) Despedida

forma de atender os seus clientes?

9) Colocando-se a si como cliente num
atendimento, o0 que mais preza na forma de
como é atendido/a?

10)Gostaria de deixar alguma sugestéo para
futuros profissionais que trabalhardo na area

de atendimento?



Anexo E- Grelha de Analise de Observacéo- Estudo Em

pirico- Cathy Gomes- Mestrado em Educacéo Social 20

15/2016

Dimensao Categoria Descricéo Subcategoria Descricéo llustracéo
Acolhimento Refere-se aos Rececédo/Despedida A rececao refere-se a Rececéo:
momentos iniciais e (Verbal) primeira etapa do Adequado: T1-“Bom dia, como vai?
finais do atendimento. atendimento, em que se | Ja ha muito tempo que néo a via?
Identificar o calor e podera realizar, também, ¢ C- Ola é verdade.”
afeto expresso no primeiro contato ou
acolhimento. desfecho. Neste ponto da: Inadequada T1- “Bom dia, tragam
Nesta categoria da-se se énfase a comunicacdo | cadeiras e sentem-se.
énfase & comunicacio verbal. c. Bom dia Sra. Dr?.
verbal e ndo-verbal.
Despedida:
Adequada T2-“Quando precisar de
alguma coisa ja sabe onde me
encontrar. ” (Tom afetuoso)
Relagao Inadequado: T3 Ai... nas eleicdes

prometem tudo. Pronto Sra. x tem
mais questdes, e ja ndo séo pol

Rececédo/Despedida A rececao refere-se a

(N&o verbal)

primeira etapa do
atendimento, em que se
podera realizar, também,
primeiro contato ou
desfecho.

Neste ponto da-se énfase
comunicacao nao-verbal.

Rececéo:

Adequado: T3 abriu a porta ao
cliente, cumprimentou com a méo e
bacompanhou até a cadeira.

Inadequado: T1- Chamar do
aescritério pelo cliente, ndo esperar 4

0 Mesmo ouviu.

Despedida:

1]

Auséncia de situagfes inadequadas.




Anexo E- Grelha de Analise de Observacéo- Estudo Em

pirico- Cathy Gomes- Mestrado em Educacédo Social 20  15/2016

Interesse Genuino

Demonstracao
reconhecimento da pesso
(por exemplo tratar pelo
nome).

Adequado: T2 “A sua mae esta
amelhor? ”

C- “La vai, ja se consegue mexer

qgualquer coisa. Ainda tenho de Ihe

trazer o outro comprovativo, nao

Dra.?”

Inadequado: T5-(Interrompe cliente
dizendo:) “Mas ja passou, quer dize
dor fica...”

C- “Pois fica, so eu sei 0 que passe

”

Demonstracdo de
conhecimento da situacao
ou problema da pessoa.

Adequado: T1- “Entdo diga-me
como vao as coisas. Trouxe-me 0s
comprovativos? ”

C- “Sim estdo aqui. Olhe Dra é assi
ja recebi a carta para poder ir ver a
minha filha de 15 em 15 dias.”

T1- “Ah 6timo. Finalmente uma boa
noticia. ”

Inadequado: T5 “O cabaz de natal
chegou? ” C- “Sim, chegou ”

T5- “E que ha pessoas que se
gueixam que levam mais que outras
ndo percebem que familias que séo
mais numerosas. ”

m

) €
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Compreenséo

Capacidade de
conhecer o cliente,
através da compreens:
dos seus sentimentos,
da sua percepcao
perante 0s
acontecimentos da suz
vida e face as atitudes
tomadas.

Exploragéo do
problema/situacdo
Aadlo cliente

|

Compreenséao das agbes
atitudes tomadas pelo
cliente, bem como do
problema trazido, através
de formulacéo de pergunt
para clarificar a situacao.
Uma expressao de
inadequacéao serédo
referéncias a “frases
feitas”; moralismos

e Adequado: T3- Mas vamos por
partes. O seu irmao esta
desempregado e paga renda?

C- Sim, paga 300€I3- tem recibos?
C- Né&o, eles estédo preocupados até

A%om as financas descubra.

T3- Porque assim nos para dar a
casa...

Inadequada C- “Uma pessoa dizer-
Ihe que se estds mal muda-te, comc
casa é do meu sogro. Ela entrou nu
casa que tinha tudo, frigorifico,
maquinas de lavar, mobilia, tudo. E
nem no casamento pedi dinheiro a
ninguém”

T5- “J& percebi. Sabe o verdadeiro
carater da pessoa descobrem-se ne
alturas. ”

D a
ma

stas

Empenho

Refere-se ao
comprometimento e a
aceitacdo entre técnicg
cliente.

Nesta categoria
integram-se referéncia
relativas ao
guestionamento/teste
pelo cliente acerca da
confiabilidade e
respeito pela
confidencialidade por

Confiabilidade

Refere-se a confiabilidade
do técnico perante o
cliente. Por exemplo
quando pedir ou dar
informacdes pode, por
vezes, ser um teste para
verificar o nivel de
profissionalismo do
técnico. Outro exemplo
poderé ser a transmissao
um segredo, em que 0

Adequado: C-“Sr. Dr. Nao se
esqueca de mimT3- “Nao se
preocupe eu ndo me esqueco de si.

Inadequado: T5“Sim, eu também
comunico, porque as vezes ligam p
aqui a perguntam se ha pessoas. O
uma vez ligaram-me para pedir umg
senhora para guardar um senhor id

ddurante a noite, sabe que néo
encontrei ninguém. ”

cliente testa a

il

ara
Ihe
|
DSO
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parte do técnico.

confidencialidade do
técnico.

Interrupcdes

Refere-se a interrupcbes
gue possam ocorrer durar
o atendimento. Por

exemplo tocar o telefone.

Adequado: Colocacédo do papel na
tporta do gabinete para ndo
interromper o atendimento.

Inadequado: Telefone tocar
constantemente. (T1)

Regulacéo de
Limites

Refere-se a clarificaca
do papel do técnico e
do cliente no
desenvolvimento da
relacédo de ajuda. Por
exemplo manter uma
relacdo pessoal com o
cliente, ou cliente
demonstrar
familiaridade com o
técnico.

D Gestao de conflitos

Refere-se as acdes e
atitudes tomadas pelo
técnico para prevenir ou
gerir os conflitos.

Adequado: T1-“Peco desculpa. Olh
Sra. x temos de separar bem as coi
essas coisas tém de falar na comisg
de protecdo. Aqui s6 podemos falar

das coisas do RSI. ‘T4 bem? Tem de

passar la.”
C- “Esta bem Dra., mas custa ver
iSs0.”

Inadequado: C-“Disseram-me que
ia fazer a visita e ja passou 1 ano.”
T5- “Pois, acho que houve um
problema com a morada, ndo a
encontrei. Tém de me trazer o pape
da sua filha. ”

C- “Que papel?”

e
sas,
380

Definicédo de
limites

Compreende as acbes e
atitudes tomadas pelo
técnico para o
estabelecimento dos limite
com o cliente.

Adequado: C-“Entdo ndo da para
levar nada Dra. hoje, nem que fossé
poucas coisas? ”

2ST5- “Ao abrir uma excec¢éo consigo,

depois tenho de abrir com toda a
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gente. Nao posso fazer. ”

Inadequado: T2-“Eu ja Ihe fiz um
apoio.”

C- “Pois eu sei, paguei os 6culos. ”
T2- “Eu fiz-lhe o apoio n&o foi para
os oculos. ”

C- “Pois eu sei, mas tive de pagar g
Oculos da catraia. ”

tem de me trazer o comprovativo. ”
C- “Eu sei, mas precisei de pagar o
oculos. ”

os oculos.”

Procedimentos

Procedimentos
Profissionais

Refere-se a transmissadexplicacdo do

de informacéo, sobre 3
burocracia e etapas dg
processos.

processo
S

Refere-se ao
esclarecimento das fases
processo.

Adequado: T3“(...)temdeira
dooncurso, s6 que 0 municipio, e mu
bem, dar a prioridade a quem tem
mais dificuldadesComo por exempld
vitimas de violéncia doméstica e
pessoas idosas. E nés temos de

as casas, que normalmente querem
ver sempre”

C-“ Claro & normal. ”
T3- “S0 depois se ninguém quiser é
gue eles tém acesso. ”

Inadequado: T5-“Preciso que me

T2- “Mas eu nao lhe fiz o apoio para
pagar os Oculos, ndo se esqueca que

\*2J

T2-“ Mas eu nao lhe fiz 0 apoio parp

)

perguntar 1° a essas pessoas e mostrar
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traga os papeis que estdo aqui nalli
e uma foto da proxima vez, esta bel
" (Nao ha explicacdo dos
procedimentos)

sta

Tomada de
Decisdo

Refere-se a fundamentac?
das decisdes tomadas.
Nomeadamente se da

instrucdes ou informacdes.

Aid\dequado: T2- Eu estou aqui a ver ¢
seu marido tem aqui (sistema
informatico) descontos. Temos de
fazer contas? Eu vou Ihe explicar.
Est& a ver Sra. x passa do montantg
ainda bastante, porque os 000 € qu
seu marido recebe ultrapassa
(valor permitido para receber RSI).
Esta a perceber ndo da para ter
acesso.(Nota: escreve todas os not
contas numa folha)

C- Néo da?

T2- Esta a perceber ndo tem direito

Inadequado: T2-“Ai isto é que eu
nao sei se vai passar, a médica pos
aqui corretor. Se calhar vai ter de
pedir outro? Porque depois néo sei
aceitam la em x assim. ”

C- “se soubessem a minha vida. ”
T2- “Que diz enviamos assim? ”

C- “Nao sei, depois ndo passa o

D

A%

as e

prazo, mas vou confirmar. ”
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Dimensac Categoria Descricao Subcategoric | Descrigcac llustracdo
Relagéo Empenho Refere-se ao Promove_r a Refere-se a T4- “Exist_e um
comprometimento e a adesao/ligacao promocéao de COMPromisso com o outroj,
aceitacdo entre técnicas e penso que o0 mais
técnico-cliente. pro'fllssmnals'para importante "seja mesmo
facilitar ou criar respeita-lo.
uma adesao em todp
0 processo de
intervencac
Escudar nos Refere-se a T5- “Tenho de acalmar a
procedimentos utilizacao de leis pessoa. Ja fui insultada, por
vigentes do pais e | vezes tento explicar que a
normas culpa ndo € minha, estad em
institucionais, como| cima de mim (leis).”
forma justificar as
decisdes.
Foco da O foco da intervencap Foco na pessoa | Nesta subcategoria| T2- “colocar no lugar do
Intervencao estéa relacionado com esta presente o outro, compreender e

a forma como o
técnico procede na
intervencéo, pode se
centrar em conhecer
pessoa e compreend
la até chegar ao real
problema, ou

a

cuidado em
conhecer a pessoa,
sua cultura o seu
meio

perceber o outro lado”
a

eFoco no problema

Nesta subcategoria
esta presente a
preocupa¢do com a

T2- “sem esquecer a parte
da racionalidade, porque
aqui lidamos com o

concentrar-se apenas resolugédo somente | dinheiro do estado.”
no problema. do probleme
Gestao de conflitos| Refere-se a Prevenir conflitos | Refere-se as técnicad 3- “Para nao criar estes

clarificacédo do papel
do técnico e do

utilizadas pelos
técnicos para

conflitos eu fago questéo
de explicar os critérios,

prevenir situacoe

regulamentos tim por tit
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cliente no
desenvolvimento da

de conflito

sempre.”

relacéo de ajuda. Por
exemplo manter uma
relacdo pessoal com o
cliente, ou cliente
demonstrar
familiaridade com o
técnico.

Regular conflitos

Refere-se as técnicg
utilizadas pelos
técnicos para regulg
situagdes de
conflitos

S 2- “Nao prometer coisas
as pessoas S0 para as

racalmar, é pior, tem de sefr

honesta, ser genuina”

Pratica
Profissional

Ambito da
intervencao

Esta categoria refere; Trabalho
se ao tipo de respostainstitucional

gue técnico tem de
dar perante a
instituicdo e o cliente

Refere-se a carga deT2- “O que impde mais

trabalho e

entraves é a parte

burocracias exigidas burocratica, as vezes cansa-

pelas entidades.

me mais isso do que a par

do atendimento, porque
temos de relatar tudo no
programa, depois ainda
fazer vérios relatorios,
dentro dos prazos
estabelecidos.”

Gestao do caso

Refere-se as técnicad 1- “E depois também

utilizadas pelo
técnico para o
cliente participar na
intervencao.

tenho o habito de ligar as
pessoas a avisa-las, ligo-
Ihes a dizer:- olhe ndo se
esqueca que tem de reno
0 contrato, ndo se esqueg

Eu nao deveria fazer is.

ar
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eu sei, mas se
abandonamos as pessoas
pior. E preferivel tentar
arranjar um objetivo, uma
ocupacad’

[N

Estratégia de
intervencao

Nesta categoria estaq
presentes as varias
estratégias a que
recorrem os técnicos

b Enunciacéo de
procedimentos

Apresentacgéao e
explicitacdo dos
procedimentos e leis
vigentes para
disponibilizar o
apoio.

T3- “e cumpro mesmo a
lei, porque se hoje faco

5 diferente com uma pessoa
comeca a espalhar a

informagéao e depois todos

querem também”

1]

Articulacdo com
outras
instituicoes

Comunicacéao
mantida com outras
instituicoe..

T3- “tem de falar com a
outra colega que é
psicologia’

Articulacéo intra-
institucionais

Comunicacéao
mantida com os
colegas de equipa
dentro da
instituicao.

T2- “Falar com os colega
da equipa é importante, o
trabalho de equipa é muitg
importante, ver outras
perspectivas é importante
trocar ideias é important

1°2)

A4

Formacéo

Refere-se a procura
de informacéo ou
formacéao por parte d
técnico, de forma a
aumentar as
competéncias.

Estratégias para
obter Formacgao

O

Refere-se a procura
de formacgé&o ou
informacéao por
iniciativa do técnico
ou da instituicao.

T3- “é importante estar
sempre atualizado,
principalmente dos
regulamentos e leis que
estdo constantemente a s
alteradas..”

er
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Dificuldades do
exercicio
profissional

Referem-se alguns
constrangimentos,
gue segundo o

Isolamento

Refere-se aos
€scass0s Servigos o
entidades proximos,

T1- “E depois 0 que nao
ajuda é que estamos muit
isolados aqui.”(na vila)

profissional prejudica
0 desenvolvimento
eficiente do
atendimento e
consequentemente d
intervencao social.

Escassez de

Refere-se as

T4- “Gostaria de ter um

Recursos condi¢cbes espaco mais propicio e
disponibilizadas adequado para o
para realizar os desenvolvimento dos
atendimento: atendimentos

Privacidade Refere-se a T2- “Mas este meio €
privacidade pessoal| pequeno tudo se conhece
e familiar do
técnico.

Ocultacao de Refere-se a T1- “Outra situacao que é

informac&o ocultacéo de muito dificil é o facto de
informac&o por part¢ mentirem, de esconderam
do cliente. as coisas sabe?”

Gestao de Refere-se a situacdq T2- “Por vezes 0 mais

atendimentos

de dificil gestédo do
atendimento para o
técnico.

dificil ndo € o problema,
mas sim os outros factore
associados, com por
exemplos problemas
mentais,
adicao/consumos.”




