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RESUMO

No cenério atual de aumento das situacGes de vulnerabilidade e das necessidades sociais
é fundamental que as organizagdes sem fins lucrativos se afirmem enquanto espaco de
transformacéo social, autébnomo e articulado com os outros setores — mercado e Estado -
e de garantia dos direitos sociais.

O saber agir do Assistente Social, que se concretiza nas decisdes e escolhas no contexto
concreto da sua actividade profissional, imp6e o dever ético e deontoldgico de
desenvolver a sua capacidade para inovar e aproveitar recursos, para utilizar os
contributos das ciéncias sociais para fundamentar a sua acdo, procurar explicacfes e
interpretacdo mais proximas da realidade sobre fatores e dindmicas sociais
determinantes para 0s processos sociais a implementar.

Gerir o trabalho das pessoas de acordo com o respeito pelos direitos sociais, numa
tentativa de conciliar necessidades de gestdo racional com coeréncia entre principios e
objetivos globais da instituicdo, direitos dos seus trabalhadores e qualidade dos servicos
prestados a populacdo que serve, é uma articulagdo dificil e pressupbe graus de
autonomia necessarios, tanto atribuida como conquistada.

Apostar numa gestao coerente com 0s principios e os valores do setor e com a missao
de cada organizacdo, investir na qualificagdo dos recursos humanos - um dos recursos
mais valiosos de qualquer estrutura organizacional -, permitindo a aquisicdo de
conhecimentos e competéncias, o desenvolvimento da sua capacidade de analise e

reflexdo critica, abertura e capacidade de adaptacdo a mudanca é fundamental.

Palavras — chave: OrganizacGes do Terceiro Setor, Diretor técnico, Desempenho

profissional, autonomia, limites institucionais.



ABSTRAT

In the current scenario of increased vulnerability and social needs of situations it is
essential that non-profit organizations to claim as an area of social transformation ,
autonomous and articulated with other sectors - market and state and guarantee of social
rights .

Knowing act of the social worker , which is realized in the decisions and choices in the
concrete context of their professional activity , requires the ethical and deontological
duty to develop their ability to innovate and take advantage of resources to use the
contributions of social science to support its action , seek explanations and
interpretation closer to reality on factors and determinants social dynamics to social
processes to implement.

Manage the work of the people in accordance with respect for social rights in an attempt
to reconcile rational management needs with consistency between global principles and
objectives of the institution , rights of their workers and quality of services rendered to
the population it serves, it is a difficult articulation and assumes degrees of autonomy
necessary , both assigned as earned.

Bet on a consistent management with the principles and values of the sector and with
the mission of each organization , investing in human resources development - one of
the most valuable resources of any organizational structure - allowing the acquisition of
knowledge and skills , development of the its capacity for analysis and critical

reflection, openness and ability to adapt to change is key.

Keywords: Third Sector Organizations, technical director, professional performance,

autonomy, institutional boundaries.
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INTRODUCAO

Em Portugal, o setor da Economia Social é caracterizado por uma forte diversidade,
tanto em namero, como no tipo de atividades desenvolvidas. Em 2010, este setor era
constituido por 55.383 unidades (CIRIEC,2012). Cerca de 50% das organizagdes da
Economia Social desenvolviam a sua atividade na area da cultura, desporto e recreio. Os
cultos e congregacBes e a acdo social também apresentavam um peso bastante
significativo no universo das organizacdes da Economia Social (15,8% e 14,0%,
respetivamente).

O Projeto Comparativo do Setor N&o Lucrativo do Centre for Civil Society Studies da
Universidade de Johns Hopkins objetiva compreender o @mbito, estrutura e papel do
setor ndo lucrativo, utilizando um quadro de referéncia e uma abordagem comum e
reflete a constatacdo de que as organizacdes de carater associativo e nao lucrativo
assumem uma crescente relevancia econdémica para a economia mundial e para o
emprego, particularmente em alguns setores onde as respostas do setor publico e do
setor privado lucrativo sdo insuficientes, nomeadamente a educacdo, salude, servicos
sociais, servicos culturais e recreativos. E primordial reconhecer que, pelo
fortalecimento da identidade do setor e da sua esséncia enquanto movimento espontaneo
e voluntario da sociedade civil na resolugdo dos problemas sociais, estas organizagdes
cumprem hoje um papel complementar chave na definicdo e implementacdo de
respostas sociais, participando, de forma cada vez mais ativa, no desenho de estratégias
locais de inclusdo e protecdo social que, pela sua proximidade face aos fendmenos,
garantem uma maior eficécia.

A atribuicdo de crescentes responsabilidades, em termos de intervencdo social, as
organizagOes de nivel impde uma nova forma de estar que passard necessariamente por
uma aposta séria na formacdo dos varios atores, e em particular dos lideres das OSFL.
Tendo em conta a multidimensionalidade dos problemas sociais e a necessidade de
otimizar a alocagdo de recursos escassos, o trabalho em rede é também fundamental.
Tendo em conta a importancia e o papel do terceiro setor e a crescente complexidade da
gestdo das organizagdes sociais, reconhece-se a necessidade de adoc¢do de préticas de
gestdo mais eficazes e eficientes, por parte das OSFL. Se ha algum tempo atras o perfil
do/a Diretor /a Técnico/a se encontrava proximo do perfil de competéncias do/a

assistente social e as competéncias de dire¢do se adquiriam, sobretudo, através da
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experiéncia em contexto de trabalho, agora agora tais tarefas de gestdo exigem novas ou
renovadas competéncias de cariz operacional que sdo distintas das competéncias e
qualificagdes que tradicionalmente caracterizam a formac&o e a pratica de um assistente
social. Assim, como Diretores Técnicos, os Assistentes Sociais precisam de aprofundar
ou adquirir conhecimentos de gestdo que podem em ultima instancia afasta-los do
nacleo identitario central da profissdo. A identificacdo das &reas de atuacdo de uma
profissdo/cargo € essencial para aferir das competéncias necessarias para 0 seu
desempenho; logo os diretores técnicos de equipamentos sociais devem ter claramente
definidas as areas de atuacdo e as competéncias requeridas.

Interessa, assim, desenvolver um estudo sobre a sistematizacdo da pratica do Assistente
Social ao qual intituldmos, Assistente Social e Diretor Técnico: complementaridade
ou dualidade de fun¢des no Servico de Apoio Domiciliario [SAD].

A preocupacdo que orienta esta proposta de investigacdo surgiu ao nivel pessoal e
profissional, pois considera-se que estes dois niveis estdo interligados na realizacdo de
um ser humano. Justifica-se pelo facto da investigadora exercer profissionalmente a
funcdo de assistente social e diretora técnica na resposta social Servico de Apoio
Domiciliario desde Fevereiro de 2013, onde todas as questGes emergiram e se fazem
presentes.

Trabalhar este tema, tornou-se um desafio académico e ao mesmo tempo um
compromisso, para tentar suprir uma fragilidade que afeta diretamente a préatica e ao
mesmo tempo preencher uma lacuna de producdo e sistematizacdo de conhecimentos
acerca desta tematica no Servigo Social ampliando o olhar critico, reflexivo e plural
para futuros debates e contributos.

Assim, a presente dissertacdo estrutura-se em quatro capitulos. Os capitulos | e I,
efetuam um enquadramento tedrico das tematicas em analise, com particular enfoque
numa breve contextualizacdo aos desafios ao agir profissional dos assistentes sociais nas
sociedades contemporaneas e das principais tendéncias e desafios que se lhe colocam,
seguindo-se uma descricdo das abordagens teoricas e caracteristicas associadas a relagéo
entre gestdo organizacional e o Servigo Social. No capitulo Ill, serd apresentada a
investigacdo, expondo-se a problematica, os objetivos e o contexto de estudo, seguindo-
se a descricdo da metodologia utilizada. Para concluir, no capitulo IV procede-se a
apresentacdo e discussdo dos principais resultados. Para terminar sdo apresentadas

algumas consideragdes finais, nomeadamente no que respeita as principais conclusdes
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resultantes deste estudo, 0s seus principais contributos para a investigacdo neste

dominio e algumas pistas para investigacao futura.

PARTE | - ENQUADRAMENTO TEORICO

CAPITULO | - DESAFIOS AO AGIR PROFISSIONAL DOS ASSISTENTES
SOCIAIS NAS SOCIEDADES CONTEMPORANEAS

1. Saber profissional como elemento identitario e garantia da autonomia
profissional
O Servigo Social parte dos problemas do individuo ou dos grupos sociais mais
vulneraveis e visa a sua compreensao e resolucdo no contexto familiar e social em que
se inserem. O exercicio profissional dos assistentes sociais dirige-se para individuos,
grupos e comunidades afetados por processos de vulnerabilidade social gerados por
problemas e caréncias multiplas que resultam dos problemas sociais.
Por ser uma das profissdes que intervém no processo de reproducdo social, intervindo
diretamente na vida dos sujeitos, o Servico Social vivencia no seu quotidiano
profissional alteragdes significativas que discernem e complexificam os espagos socio-
ocupacionais, dando novos contornos as condicBes objetivas de trabalho e as procuras
profissionais, com incidéncia sobre a identidade e a autonomia.
Ander Egg (1985,p.197-199) define como qualidades humanas necessarias ao assistente
social,
a mistica e vocacgao para 0 Servico, a convicgdo e confianca em que as pessoas tém
capacidade para se levantarem da sua situacdo e terem um papel na sua propria
promocdo e capacidade para motivar, capacidade de escuta, bom humor, facilidade de
comunicagédo, abertura e disponibilidade para os outros, maturidade emocional e

capacidade para vencer dificuldades.

O autor sublinha ainda que, para o assistente social, as qualidades humanas séo mais

importantes do que as condicdes intelectuais, porque

...a uma pessoa com muitos conhecimentos ¢ capacidades técnicas, pode ser muito
dificil «proporcionar-lhe» ou «ensinar-lhe» um sentido de servico e missdo. Ao
contrario, uma pessoa com qualidades pessoais (...) estard sempre fortemente
interessada em adquirir habilidades técnicas para servir melhor. (...) Uma pessoa
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solidaria procurara capacitar-se para ser mais eficaz no seu trabalho, em fungdo do
servigo que oferece; nunca poupara esforcos para adquirir uma melhor formacéo para
servir melhor (Ander Egg, 1985, p.197).

Vaérios sdo os fatores inerentes a profissdo de assistente social e considerados por muitos
autores como fundamentais para a qualidade da intervencdo. Adams, Dominelli e Payne
(2005) defendem que o assistente social tem de ter a capacidade de ser sensivel,
atencioso e preocupado com 0s utentes com quem trabalha. Os autores relacionam esta
qualidade com competéncias pessoais de sensibilidade e de autoconhecimento.
Contudo, a pratica profissional dos assistentes sociais é determinada por um jogo de
forcas e relagBes sociais das quais ndo pode dissociar-se, identificando, numa leitura
ecossistémica, um conjunto de determinantes politicas e organizacionais que se
reflectem na sua pratica e no seu enquadramento institucional. Da-se numa “realidade
social concreta inserida num quadro geral que é o contexto sécio-histérico e cultural”
(Baptista, 2001, p. 17).

De acordo com Myrian Veras Baptista (2001, p.17-18) a

pratica profissional concreta, quotidiana, exprime ndo apenas a capacidade técnico-
operativa de quem a realiza, mas também, e principalmente, [a] sua posi¢cdo
existencial, politica e ideoldgica face as relacBes da sociedade em que vive. [...] A
pratica profissional dos assistentes sociais € uma pratica que lida fundamentalmente
com as politicas sociais: esta é a sua ‘matéria-prima’”, sendo este profissional um
“agente politico por exceléncia.

A atividade dos assistentes sociais, direcionada para populacbes em situacdo de
fragilidade social, é suportada pela estrutura socio cognitiva e pela forma identitaria que
alimenta o seu saber agir. Tem uma perspetiva praxeoldgica, pois estabelece uma
dialética permanente entre a acdo e o esforco de compreender e conhecer esse saber
agir, integra a agéo na totalidade do processo social sem ignorar a particularidade, sem
perder o(s) sentido(s) construido(s) ou emergente(s), de forma atenta e critica
relativamente aos fins, ainda que sempre provisorios, da acéo.

As dimensdes constitutivas do Servico Social sdo: a dimensdo normativa, porque
regulada e reguladora; a dimens&o estratégica, uma vez que tem objetivos, métodos e
meios que se organizam em funcdo de modelos desenhados; a dimensdo teleoldgica,
pois tem fins determinados por valores, numa visao do ser humano e do mundo social; a
dimensdo dramatlrgica, porque o profissional é o seu préprio instrumento de trabalho e

0 Seu corpo esta presente nos contextos relacionais multiplos e complexos.
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Ao assistente social requer-se que possua um saber, um saber-ser/estar e um saber/fazer
solido, tedrico e pratico, bem como criatividade que lhe permita agir em contextos
instaveis, indeterminados e complexos, caraterizados por zonas de incerteza que cada
situacdo comporta. Nao obstante, é-lhe requerida capacidade de didlogo com os
diferentes agentes envolvidos na prestacdo de cuidados e capacidade de encontrar
solucBes ajustadas a cada utente e sua familia.

Ser assistente social significa, assim, sentir-se capaz de agir como assistente social, isto
é, realizar um exercicio permanente de interrogacdo «O que devo fazer como assistente
social?» colocando esta questdo como uma condicdo central da atividade de um
profissional que pertence a um grupo com responsabilidades e procedimentos
especificos identificados, com uma experiéncia estruturada em programas e validada
pelos valores profissionais. Todos estes elementos articulados mobilizam a atividade
sOcio cognitiva propria que permanentemente conjuga o pré estabelecido com as novas
formas construidas pelos profissionais, contextualiza o conhecimento produzido pela
comunidade cientifica, nomeadamente a especifica da disciplina, produz adaptacdes de
acordo com o tipo de problemas que determinam a ac¢ao concreta.

Em contextos complexos e dificilmente encriptaveis, as formas identitarias atribuem
sentido a acdo concreta, estimulam a atividade s6cio cognitiva codificada pelo saber
profissional, possibilitam a construcdo das representacdes ou hipoGteses operatdrias,
asseguram uma diversidade de escolhas possiveis que permitem decidir em cada
momento 0s procedimentos a usar nos acontecimentos da vida quotidiana com a sua
natureza fluida e heterogénea.

Outra das premissas cruciais na pratica do Servico Social é o comportamento ético do
profissional. Este comportamento deriva das regras correspondentes a moral, que se
complementam com o funcionamento de circunstancias concretas. O Servi¢o Social, ao
ser orientado pelo comportamento ético, deve ter em atencdo o respeito pelas pessoas,
pelos seus direitos, opinides, autonomia, assim como, pelas suas necessidades e
possibilidades de integragéo social.

Os processos de construcdo de formas identitarias coletivas cruzam o subjetivo, 0s
fendmenos psiquicos aliados aos processos socializadores, os dados bioldgicos a eles
associados como a idade, 0 sexo e as particularidades dos sujeitos, com as condic¢des
objetivas e as suas determinacGes sociais, com as légicas diversas que estruturam a
acao.
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Esta acdo insere-se num campo proprio que o profissional reconhece como o seu, com
regulagdes especificas, onde pode escolher 0s processos e técnicas especificas, utilizar
os recursos definidos como necessarios a esses contextos de acdo em funcdo de
objetivos selecionados.

Os assistentes sociais sentem como qualquer grupo profissional a necessidade de
estabelecer as suas formas identitarias para atribuirem sentido & acdo que desenvolvem,
mas as atividades profissionais que se dirigem ao social como o Servi¢o Social sdo
particularmente complexas no processo de construcao da sua identidade.

De acordo com Granja (2008) para ser e agir como profissional € necessaria uma base
que dé sentido e coeréncia ao agir no meio da incerteza e da contingéncia. Esta base é a
forma identitaria que se constroi e reconstroi pela reflexdo individual e coletiva, na
formacdo e nas vivéncias experienciais da profissdo, e ainda pelos resultados da
investigacdo. Esta forma identitaria é sustentada por uma estrutura sociocognitiva
propria, que serve de plataforma giratdria para garantir a energia para o agir e a0 mesmo
tempo é alimentada e permanentemente transformada pelo agir.

Nos processos de construcdo da identidade profissional intervém fatores externos
provenientes das condicBes objetivas, definidos por Kaufmann (2004) como “os porta
identidade” como sejam as prescrigdes normativas, as necessidades sociais que
legitimam a profissdo, as relagdes sociais no seio das quais se exerce a atividade, a
influéncia dos atores coletivos, a formacdo e ainda 0s processos subjetivos que
dependem das opc¢oes, da selecdo feita pelos individuos relativamente as referéncias
disponiveis sobre a forma como querem ser profissionais.

As formas identitarias emergem da dinamica continua do grupo profissional, das suas
interacdes concretas relacionais, por isso fluidas e incertas, dependentes de inUmeras
varidveis e condicBes de causa e efeito que se inter influenciam reciprocamente. No
entanto sdo estruturantes para os processos elementares de construgédo de referéncias de
identificacdo, a partir da acdo no campo profissional, e podem assumir manifestacoes de
autonomia, de inovacdo mas também de conformismo, de paralisacdo ou mesmo de
demisséo (Kaufmann, 2004).

Os recursos para a accdo profissional dos assistentes sociais e 0 quadro normativo
correspondente resultam de politicas que procuram gerir as consequéncias dos
problemas sociais dentro de limites socialmente aceitaveis e sdo por isso reguladoras,

legitimadoras e controladoras. Mas, ao mesmo tempo, respondem as reivindicagdes das
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populacdes e dos atores coletivos e as preocupacdes sociais sobre as consequéncias dos
problemas. Este bindmio indicia desde logo uma tensdo permanente nesta construgdo
identitéria (Granja, 2008).

A forma identitaria permite ao assistente social reconhecer-se como agente profissional,
identificar a sua atividade, o seu papel social legitimado e o saber de acdo que lhe
atribui autoridade e confianga junto das populagdes e organizagoes.

Consideram-se fontes identitarias profissionais os recursos disponiveis que o assistente
social pode utilizar para fazer as suas escolhas e compor a sua forma identitaria. De
acordo com Granja (2008) as fontes identitarias profissionais a ter em linha de conta
séo:

» Um corpo de saberes teéricos que explicam os problemas e contribuem para formar as
estruturas socio cognitivas durante o processo de formacao inicial e especializada e
posteriormente nas instancias de investigacdo e aperfeicoamento profissional. A
formacao inicial é uma condicdo obrigatoria para ter acesso e legitimidade profissional
através de um diploma oficial.

* Os repertorios construidos nos campos de atividade profissional, que sendo objeto de
trocas entre pares, se transformam de individuais em coletivos e sdo depois transferidos
para a acao individual. A sua formacgédo parte da estruturacdo e objetivagdo do saber
profissional feito em espacgos formais ou informais e sdo articulados com as fontes de
saberes diversos. Geram modelos de analise e interpretacdo dos problemas profissionais
e permitem a construcdo de protocolos e procedimentos de intervencdo utilizados nos
diversos contextos. Concebem ainda as estruturas sociocognitivas na sua articulagdo
com os saberes tedricos. A submersdo na cultura profissional durante a formacao,
através de um estagio em contexto real de trabalho, é uma carateristica identitaria da
formacdo inicial dos assistentes sociais por se considerar que s esta imergéncia permite
a atribuicdo de sentido e significado aos cddigos especializados da profissao, repertorios
e saberes de acdo e a identificacdo dos problemas, contextos e recursos, bem como a
formas identitarias que permitem aos futuros profissionais efetuar as suas escolhas.

* As situagdes problema que surgem nos contextos de agdo continuamente mutaveis e
dindmicos, que colocam permanentemente os profissionais em contacto com problemas
novos, incertos, intrigantes e paradoxais que desorganizam os repertérios, os saberes ja
estabelecidos e as representacOes anteriormente adquiridas. Estas situacdes problema

obrigam a inovagdo e reconstrucdao identitaria, a estruturacdo de esquemas e redes
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concetuais e a novas pesquisas do sentido para a a¢do. Transformam mesmo o sistema
de referéncias afetivas articuladas com as emocgOes, os afetos e o0s valores que
acompanham a agéo.

* Os sistemas de crengas, dos valores dos movimentos coletivos organizados em torno
de interesses comuns que sao modelos de suporte para a construcdo identitaria.

Os assistentes sociais podem também afirmar o seu trabalho e autonomia junto do poder
politico pela valorizagdo das atividades profissionais, seus resultados, usando o saber
técnico especifico e o conhecimento de proximidade que detém sobre problemas sociais,
mesmo que o facam de forma indirecta. A afirmacdo da autonomia também foi feita
pela demonstragédo do saber, pela capacidade argumentativa para valorizar os resultados
da atividade dos profissionais, articulando esses resultados com argumentos que
procuram convencer outros atores do seu interesse particular em apoiar a intervencao
dos profissionais. Esta situacdo é frequente quando esses outros atores procuram
legitimidade, porque tém necessidade dela para sustentar o seu poder préprio como
acontece com autarcas ou dirigentes institucionais. O esfor¢co dos profissionais é
procurar as logicas destes atores e argumentar em funcéo delas.

Gerir o trabalho das pessoas de acordo com o respeito pelos direitos sociais, numa
tentativa de conciliar necessidades de gestdo racional com coeréncia entre principios e
objectivos globais da organizacgdo, direitos dos seus trabalhadores e qualidade dos
servigos prestados a populacdo que serve, é uma articulacdo dificil e pressupde graus de
autonomia necessarios, tanto atribuida como conquistada.

A construcdo identitaria significa por isso um percurso de autonomizagdo do
profissional que tem necessidade de confianga e seguranca para agir, para nao reduzir a
Sua pratica ao prescrito e ao refigio em praticas anteriores sem inovacao e adaptacao e,
portanto, sem verdadeiramente construir a sua identidade.

A autonomia profissional implica a estabilizacdo, pelo menos proviséria, de formas
identitarias que assegurem confianca e seguran¢a, com uma base constituida por um
repertério técnico e, um conjunto de esquemas que configuram um encadeamento de
procedimentos praticos nos contextos quotidianos. No entanto, dada a natureza dos
problemas profissionais direcionados para a singularidade de situacGes, isto ndo pode
significar ter modelos rigidos de intervengdo; mas € possivel generalizar modelos

operatorios que Boterf (2004) classifica como esquemas, que se adaptem aos problemas
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do mesmo tipo, gerados pelas regularidades sociais, garantindo uma estabilidade

relativa que oriente as futuras combinacGes de recursos a mobilizar na acao.

2. A dimensao reflexiva e critica na pratica do Assistente Social
O Servico Social carateriza-se por ter inerente a sua pratica a relacdo de ajuda que é
estabelecida entre o assistente social e o utente.

A relacdo de ajuda é uma relacdo profissional na qual uma pessoa deve ser assistida
para operar 0 seu ajustamento pessoal a uma situacdo a qual ele ndo se adaptava
normalmente e que o ajudador seja capaz de duas accdes especificas: compreender o
problema nos termos em que se coloca para tal individuo singular em sua existéncia
singular e ajudar o “cliente” a evoluir pessoalmente no sentido da sua melhor
adaptacéo social (Mucchielli, 1978, p.15).

Na area de atuacdo do assistente social, coexistem e relacionam-se, diretamente, as
dimensdes: ético-politica, tedrico-metodoldgica e técnico-operacional. Estas dimensdes
foram sofrendo mudancas ao longo do tempo geradas por transformac6es na realidade
social.

Pode-se observar que todas estas mudancas tiveram impacto tanto no aspeto concreto e
material da profissdo, como no aspeto subjetivo, gerando reflexdo na atuacao prética dos
assistentes sociais.

Para que os saberes se tornem recursos para a acdo ndo podem ser usados como
prescricdes; precisam antes de ser mobilizados de forma adaptada e contextualizada
num permanente vai e vem entre teoria e acdo para garantir ao profissional a sua
competéncia profissional, eficacia, legitimidade do processo de trabalho e seguranca
relativamente as atividades que desenvolve.

Porque se atua em contextos reais dindmicos e em mutacdo, se utiliza recursos escassos
e inevitavelmente se interfere na vida de pessoas concretas, a seguranga para agir nao se
consegue pela estabilidade das analises, pelas rotinas e procedimentos instalados; pelo
contréario, é garantida pelo questionamento sustentado nos saberes de acdo de varios
tipos, com esforco de objetivacdo e formalizacdo na elaboracdo dos diagnosticos,
estratégias, intencdes e procedimentos.

Mas a articulacdo entre conhecimento tedrico e atividade profissional é variavel. Como
afirma Baptista (2001), o profissional pode construir um problema tedrico pratico,
colocando hipdteses explicativas que orientam e condicionam as hip6teses operacionais

para o agir; pode partir de uma teoria para justificar a sua agéo, as suas escolhas e
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estratégias, pode usar parte de uma teoria como instrumental técnico para maior eficacia
na acdo, ou pode recusar a teoria ndo Ihe reconhecendo nenhuma relacéo com a prética.
No caso dos assistentes sociais a negacdo da teoria pode estar implicita quando nao
conseguem identificar os contributos tedricos que fundamentam a sua pratica e muito
menos conseguem adquirir capacidade para estruturar discursos sobre a sua atividade, o
que provoca a sua marginalizacdo pela comunidade cientifica.

Mas esta aprendizagem do saber agir dos assistentes sociais, para garantir a afirmacao e
reconhecimento da profissao, precisa treinar e consolidar uma cultura profissional que
valorize o esforco de construcdo epistemologica sobre a pratica profissional do Servico
Social. Ao intervir nas situacfes problema, é necessario movimentar e utilizar de forma
ndo rotineira nem mecanica 0s saberes de acdo provenientes de diversas fontes de
saberes, porque embora os problemas tenham origem em regularidades sociais,
manifestam-se sempre nos seres humanos concretos, por isso, individuais.

As acdes especificas dos assistentes sociais analisam e interpretam a situagdo total que
envolve as pessoas, avaliam as relagdes de forca existentes, os recursos e fragilidades,
os fatores que estdo na origem dos problemas (Crozier, 1995).

Utilizam a sua margem de autonomia para, com base nas normas, procedimentos e
recursos instituidos e disponibilizados pelas politicas sociais desenvolverem a sua
atividade sdcio cognitiva para criar, gerir e usar 0s meios para converter os problemas
profissionais - o saber agir profissional que lhes confere uma identidade e que 0s
distingue de outros grupos profissionais (Granja, 2008).

Uma das grandes questbes colocadas contemporaneamente ao Servigo Social € esta
necessidade de aprofundar a sua capacidade reflexiva e, consequentemente do mundo
em que se insere. Assim, torna-se urgente a capacidade de interpretacdo das novas
problematicas que pautam os quotidianos profissionais dos assistentes sociais e a sua
relacdo com os classicos problemas objeto de intervencdo, distanciando-se de uma
pratica tida como imediatista e baseada apenas na intui¢do e no senso comum.

A dimensdo discursivo-interpretativa e a reflexividade sobre a préaxis adquire, desta
forma, especial relevancia. Na verdade, a necessidade de agir, ndo raras vezes sob a
pressdo do momento, destaca a importancia da capacidade reflexiva dos assistentes
sociais como integrante da propria acdo. Deste modo é possivel avaliar a pertinéncia
relativa dos varios elementos em confluéncia numa dada situacdo e as formas de

combinacgéo destas na constru¢do de uma dada resposta ou parecer.
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De acordo com Dominique Bondu (1998), a capacidade de construir pertinéncia e
estratégias de ajustamento ao meio constitui-se, de facto, como o fundamento da
competéncia do assistente social e decorre, para o autor, da combinacdo de diversas
operacdes provenientes de trés niveis estratégicos:

a) um nivel cognitivo, enquadrando os conhecimentos necessarios sobre os fatores da
situacédo e dos processos de modo a conceber agdes ajustadas;

b) um nivel normativo, pressupondo a articulacdo entre as finalidades da acdo
desenvolvida e os sistemas de valores e expetativas dos diferentes atores, parceiros e
populacgdes, de forma a tornar perceptivel e reconhecivel a acao e, por fim,

c) um nivel politico ou de visibilizacdo, pressupondo a capacidade do assistente social
para demonstrar a sua eficiéncia e eficicia, ao salientar, nomeadamente, junto das
instancias politicas e dos seus mandatarios, a validade da acéo por referéncia a regras.
Assim sendo, a reflexividade implica ndo apenas carateristicas pessoais e profissionais
do assistente social, mas também, o conhecimento do contexto, assumindo uma postura
flexivel, critica e prospetiva, bem como a mobilizacdo pertinente dos elementos de
retorno da experiéncia (Albuquerque, 2011).

A reflexdo sobre a acdo € uma componente da construcdo e reconstrucdo identitaria
profissional. A acdo tem uma légica de percurso, com passado, presente e futuro que se
inter influenciam, e desperta inevitavelmente confrontos entre o agir profissional e o
crescente conhecimento cientifico acumulado; obriga a articular as l6gicas do agir
profissional com as ldgicas dos sistemas e atores onde e com quem interage; e
constrange os profissionais a escolhas e decisdes que desencadeiam afectos e emocdes
num processo continuo e dindmico que se desenvolve no tempo e em varios espacos
(Almeida, 1995).

A reflexdo proporcionada pelo debate interno ao grupo profissional, na e sobre atividade
profissional, quer nos contextos de trabalho quer nos meios académicos ou de regulacdo
da profissdo, é fundamental para tomar distancia, contestar e comparar, verificar a
coeréncia entre variaveis reguladoras dos problemas e as estratégias de acdo para 0s
resolver. Assegura as referéncias identitarias que o profissional adopta ou recusa, para
adquirir confianca, suporte e seguranca psicologica para agir.

Portanto, a pratica reflexiva explicita o pensamento pela mediacdo de conceitos que
permitem nomear e reconstruir os problemas e (re)construir a experiéncia e repertorios

profissionais, consolidar o saber de ac¢do como esquemas de racionalidade especifica
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do grupo com as suas representacdes operatdrias conscientes e infra conscientes. A
reflexdo € um processo que significa tomar distancia, contestar e comparar, verificar a
coeréncia entre variaveis reguladoras dos problemas e as estratégias de acdo para 0s
resolver, explicita 0 pensamento pela mediacdo de conceitos que possibilitem nomear e
reconstruir os problemas. Refletir no e sobre o exercicio profissional € ao mesmo tempo
uma atividade emocional e cognitiva que o ser humano tem condigdes para desenvolver
e lhe permite voltar aos seus atos para se compreender, construir sentido e coeréncia,
que implica memoria, objetivacdo e estruturacdo. Neste processo as emocdes jogam um
papel central na selecdo e eliminacdo dos problemas que sdo objeto de reflexdo pois,
como afirma Charlot (2004), construir conhecimento € observar, refletir, dar sentido a
experiéncia, aprender a agir em situacdo a sentir e gerir os sentimentos, as emogoes a
vida e as relagdes com as pessoas.

Para desenvolver um dialogo reflexivo o assistente social necessita de dominar os
suportes da linguagem e os reportorios estruturados de experiéncia para descrever a
realidade, interpreté-la e construir representagdes operacionais (Perronoud, 2005).
Segundo Schon (1994) um profissional é reflexivo quando toma a sua atividade como
objeto de reflexao.

A reflexividade permite fazer montagem a partir dos contextos que produzem a acao,
num processo de auto regulacdo subjetiva que pode compreender e explicar o processo
do Servico Social nas relacdes complexas em que se realiza. Mas a reflexividade nédo
pode ter apenas por base a sistematizacao das praticas, nem basear-se no empirismo do
“faz-se e logo se vé”.

Schon (1994) propde a reflexdo como uma nova forma de construir conhecimento sobre
a acdo. Esta construcdo parte do angulo de visdo do profissional, da sua leitura e
interpretacdo dos problemas particulares e da relacdo que estabelece com os fendémenos
sociais mais globais e evolucdo da sociedade. Esta reflexdo deve ser feita para poder
decidir sobre os dados pertinentes dos fenémenos, com base numa atividade analitica
que permita o recorte dos objetos de conhecimento e intervencédo, reconheca os padrdes
regulares verificados na atividade profissional para que possam ser reconhecidos,
explicitados e transmissiveis, constituindo entdo uma fonte do saber profissional.

As articulagdes entre construgdo identitaria e reflexdo s@o imprescindiveis para

compreender os dois processos, e sem duvida a postura reflexiva do assistente social
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depende da sua ética, da sua visdo do erro e aperfeicoamento de competéncias bem
como da responsabilidade.

Neto (2000) acrescenta que a observacdo da acdo profissional ndo pode ser s a analise
do saber fazer dos procedimentos profissionais que se desenvolvem na atividade. A
analise da atividade integra a descricdo do que os profissionais sabem fazer dos seus
processos reflexivos e criticos, dos processos de aprendizagem do saber agir e tem que
ultrapassar a leitura empirista da propria atividade, onde a teoria ndo esta desvinculada
da acdo mas explica a dinamica social e orienta as possibilidades da acdo nos processos
sociais.

As acOes profissionais, as reunides, os encontros formais e informais proporcionam
sequéncias de reflexividade aberta que, embora ocupem tempos limitados, funcionam
como grelhas de filtragem identitarias, onde as escolhas sdo orientadas pelo saber fazer
profissional.

A pratica reflexiva pode, assim ocorrer durante a atividade ou posteriormente e
pressupde as seguintes consideracoes:

* A reflexdo na acdo realiza-se sempre em condicGes precarias, sujeita ao stress, sem
distancia, € implicada e rapida para apoiar a decisdao, mas € imprescindivel a acdo
profissional e & sua eficacia;

» Uma reflexdo ap6s a agdo € mais tranquila mas ja ndo pode modificar a acdo. Obriga a
rigor nos registos, memoria, tempo e coragem porque a acdo esta sempre a exigir
continuidade e a tomada de micro decisGes, que sdo depois objeto de avaliacao.

De acordo com Jacques lon (1994), os assistentes sociais que melhor conseguiram
adaptar-se as exigéncias das sociedades hodiernas, conquistando maior reconhecimento,
foram aqueles que souberam usufruir e ampliar, por meio de uma dindmica reflexiva e
argumentativa, firme e estavel, os limites dos contextos institucionais em que se
enquadravam. Uma prética encerrada em contextos delimitados (v.g., que pode nem
sequer ultrapassar o gabinete de trabalho), ndo possui, por mais qualidade que
comporte, visibilidade publica e, como tal, ndo pode constituir-se como referéncia para
outras praticas e como ancora de mudanca social e politica.

Afirma-se, assim, a necessidade da pratica se visibiliza e de ser reconhecida para além
de um nivel que sé o assistente social conhece e domina. A superacdo (que néo
pressupde neutralizacdo) da idiossincrasia e da familiaridade na construcdo da situacao

é fundamental (Albuquerque, 2011).
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3. Tensdo permanente entre o saber e o poder agir: relagdo entre autonomia
profissional e limites institucionais

Os assistentes sociais estdo hoje sob tensdes identitarias diversas: processos de
formacdo inicial e continua em mudanca e muito diversificados; divisdo social do
trabalho incoerente e com sobreposicdo de fronteiras; (des) regulacdo e instabilidade
dos sistemas sociais com que interagem; mudanca acelerada dos problemas e das
tecnologias profissionais; crescente incerteza nas trajetorias individuais e coletivas dos
profissionais e dos grupos populacionais com quem trabalham.

Existem também fatores de tensdo relacionados com os contextos de atividade, tais
como: a maior ou menor legitimacgdo social das politicas que aplica; 0 maior ou menor
grau de autonomia nas interaces no interior de um tecido social complexo; o grau de
poder real explicito ou implicito de que dispem nas relac6es de poder, dentro e fora das
instituicOes, relativamente aos sentidos da acéo, e 0 uso dos recursos que mobilizam e
precisam para a sua atividade (Granja, 2008).

O profissional convive, ainda, com motivacdes, interesses, necessidades, expectativas e
I6gicas de acdo que podem complementar-se ou convergir, sobrepor-se ou opor-se nas
relagdes sociais presentes na intervencao.

Embora o Assistente Social possua uma autonomia relativa na realizagdo do seu
trabalho, estd dependente das exigéncias da entidade empregadora, bem como dos
recursos materiais, financeiros, humanos e técnicos. O Assistente Sociail tem que
possuir capacidade para articular os objetivos institucionais com as necessidades dos
utentes. De acordo com lamamoto (2002, p. 123-124) na pratica profissional do Servigo
Social, dentro de todas as perspetivas tedrico-metodoldgicas e ético-politicas adotadas,
sempre houve dificuldades e desafios a serem trabalhados, destacando-se:

- O fatalismo e 0 messianismo presentes na a¢do profissional, seja pelas raizes cristas da
profissdo que delimitam o perfil do profissional como um missionario / salvador; seja
pelas posturas ingénuas do Assistente Social que acredita que transforma o mundo
sozinho, apenas a partir das suas intervencfes pontuais, sem um conhecimento teorico-
metodoldgico consistente que norteie as suas agdes;

- O pragmatismo / tecnicismo - muito intenso e significativo na pratica do assistente
social, caraterizado pela supremacia da técnica, das atividades burocraticas em

detrimento do papel pensante-politico do profissional;
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- O “politicismo” - privilegia apenas o aspeto politico, em detrimento de um
conhecimento tedrico-metodoldgico que possibilite uma maior apreensdo da realidade.
Fortemente ancorado a um contexto histérico e social conturbado e pelo seu
posicionamento institucional e do conhecimento que é socialmente afirmado, “a
organizacdo empregadora investe o assistente social de determinados poderes,
necessarios ao desempenho das fungdes estabelecidas pelas sociais e organizacionais”
(lamamoto, 2002, p.124). Esta delegacdo inclui uma capacidade constituinte, que s é
possivel, porque é apoiada num referencial tedrico-metodologico, ético e politico, bem
como pela vinculacdo do Assistente Social a projetos.

Estes surgem no contexto societario onde se situam 0s projetos institucionais. Desde
logo emerge, uma dupla atribuicdo de poderes ao assistente social, sdo-lhes conferidas
autonomia e possibilidades, assim como restri¢cbes e constrangimentos (Andrade, 2001,
p.227).

Davies (1998) identifica como constrangimentos atuais do Servigco Social os sistemas
administrativos obstativos, restricbes financeiras e orientagdes técnicas confusas
resultantes de legislacdo e procedimentos em constante mutacao.

Para alterar o proprio discurso e questionar algumas das medidas definidas pelo
contexto institucional é também necessario deter saber e poder sobre a natureza dos
constrangimentos que se exercem sobre o campo profissional (Andrade, 2001).

Pode ainda observar-se que a pratica do Servigo Social se encontra intimamente ligada
as instituicdes. Souza (1995) menciona que o assistente social como agente
institucional, no seio das relacGes criadas entre a organizacdo/populagdo ou nos servigos
de bem-estar social, age sobre as condigdes globais da agdo da organizacdo, guia
aprofundadamente aspetos gerais e a relevancia de observa-los. Assim, a instituicdo, a
organizacdo, sdo temas fulcrais de estudo para que se compreenda o significado social
da pratica do servico social.

Atualmente, o Servico Social defronta, 0 aumento e reconfiguragdo dos marcos
organizacionais e profissionais em diversos ambitos de intervencdo e com diferentes
publicos. Os assistentes sociais movem-se com frequéncia em outras areas, colaborando
com diversos profissionais, equipas multidisciplinares e organizagbes sociais. A
diversidade das vidas das pessoas e a preméncia em conhecer os fins que configuram as

nossas praticas, “no ato de incluir ou excluir profissionais e utentes, significa que os
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assistentes sociais tém que desenvolver novas formas de pensar e agir” (Canhao, 2005,
p.140).

De acordo com Dominelli (2004), é perante um “novo modelo” de gestdo do social que
despontam e sdo deixadas em aberto possibilidades de reconfiguracdo da pratica. A
autora aponta a utilizacdo de poder como um instrumento de controlo (v.g., quando néo
é devolvido) ou como uma forca criativa (v.g., empowerment) que resulta em ganhos
para ambos os lados. Refere também, que se torna crucial a atualizacdo de saberes
tedricos e praticos e de competéncias para aplicar esses saberes. Isto é, torna-se
imperativa uma acdo fundamentada no conhecimento e ancorada na pratica, uma pratica
critica, reflexiva e emocional — pensar, agir e sentir.

Assiste-se, desta forma a um momento de alteragdes significativas, de um profissional
executor de politicas sociais para um profissional habilitado na execucdo, gestdo e
formulacdo de politicas sociais publicas, com uma postura reflexiva, criativa e
prepositiva. “Um profissional que possa responder, em seu exercicio profissional, com
acOes qualificadas que detete tendéncias e possibilidades impulsionadoras de novas
acOes, projetos e funcdes, rompendo com as atividades rotineiras e burocraticas”
(Sarmento, 2002, p.118).

Segundo este prisma a reedificacdo da pratica profissional do assistente social, no seu
espaco socio ocupacional, conduz a uma reconfiguracdo dos valores ético-politicos na
ligacdo estabelecida com profissionais, instituicbes/organizacoes e populacao.

Outra tensdo permanente € a situacdo contraditéria vivida pelos profissionais no
quotidiano numa dualidade permanente «de estar entre dois», num contexto de crise e
mutagdes sociais, como afirma Autes (1999).

Esta dualidade permanente € uma marca estruturante e manifesta-se nos diferentes
aspetos da atividade profissional: entre as finalidades das politicas, das instituicdes que
as aplicam e das populacdes que sdo abrangidas; entre as competéncias atribuidas por
instituicdes e politicas e as que sdo pretendidas pelos profissionais; entre as diferentes
dimens@es dos papéis que assumem e sua especificidade no confronto inter profissional;
entre as margens de manobra para a agdo quotidiana abertas nas instituicdes e as
regulagdes do campo da politica social; entre um estatuto que pode ser desvalorizado
pelo tipo de intervencao social que executa junto de populacOes frageis e vulneraveis, e
0 seu poder real, mesmo que seja um micro poder, junto dessas populacdes; entre 0s

saberes necessarios provenientes das ciéncias sociais e a imposi¢des do senso comum
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presentes em toda a acdo humana; entre as suas perspetivas de evolucéo social e a forga
das determinagfes sociais e estruturas sociais sempre presente; entre 0S recursos
escassos disponiveis para a resolugdo dos problemas e a sua racionalizagdo e a
amplitude das caréncias a que precisam de responder; entre o tempo limitado e prescrito
e as dindmicas imprevisiveis dos processos sociais (Granja, 2008).

Mas no momento da acdo, o Assistente Social, apesar desta desestabilizagdo e das
incertezas, tem que escolher e definir estratégias, tomar decisdes a partir de
combinagbes multiplas e logicas diversas e efetuar procedimentos. E imprescindivel
planificar um futuro desejavel e possivel, encontrar os recursos para o realizar, mas
concomitantemente, agir na urgéncia, ajudar as pessoas em dificuldade apesar da falta
de recursos e do desafio que constituem os efeitos perversos e inesperados das politicas
sociais.

Estes podem intervir sobre alguns fatores geradores de vulnerabilidades, mas a sua acédo
é sempre convocada pelas consequéncias dos problemas sociais e ndo tém geralmente
poder para agir diretamente sobre as condi¢Bes estruturais, sociais, economicas,
politicas e culturais que geram a exclusdo, a pobreza, a doenca e o sofrimento.

Dubar (2000) afirma que todas estas tensdes na construcdo identitaria dos assistentes
sociais exigem dispositivos de mediacdo que acompanhem a reconstrucdo identitaria
permanente e em tensdo; que estabelecam o didlogo entre formas identitarias ja
consolidadas e as novas formas em gestacdo; que determinem a articulacdo entre, por
um lado, as condicBes objetivas e as interacGes sociais causadoras de tensdo e a
experiéncia pessoal e coletiva dos profissionais e, por outro, a comunidade cientifica no
ambito da disciplina profissional, os dispositivos formativos, as organizagdes
profissionais. O Servico Social, como construcdo identitaria em tensdo, acarreta
mediacdes entre os sujeitos profissionais, o grupo profissional e 0s seus atores coletivos
nas suas diferentes configuracdes, como as escolas e os investigadores.

A atualidade atribui, assim, novos contornos ao exercicio profissional nas organizacdes,
intensificando exigéncias profissionais, tais como: qualificagdo, competéncia,
criatividade, dinamismo e flexibilidade. A exigéncia do dominio de conhecimentos
emerge como carateristica essencial neste processo nas organizagdes, sendo valorizados
a informac&o sobre a area particular de atuacdo, o diagnostico social sobre o publico-

alvo, ndo descurando a preeminéncia das questbes administrativo-financeiras, o que
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justifica a procura crescente de profissionais para a gestdo e a coordenacao
institucionais.

Nesse conjunto também se inserem exigéncias direcionadas para a leitura e anélise dos
programas publicos, para a identificacdo de alvos e metas, bem como para 0s recursos
disponiveis, visando a captacdo de recursos e o planeamento e execucdo de acOes e
projetos. Portanto, a énfase esta na area de atuacdo, bem como na gestdo e coordenacgéo
da organizacdo e dos seus projetos sociais. Tal exigéncia ganha espaco e cria um grupo
de profissionais qualificados com conhecimentos especificos sobre projetos sociais,
captacao de recursos, prestacdo de contas e gestdo de pessoal.

E oportuno destacar que as particularidades e tendéncias quanto a exigéncias
profissionais, identidade e autonomia sdo tecidas pelas transformagdes contemporaneas
de ambito mundial e pelas especificidades do espaco sécio-ocupacional das
organizacgoes.

No campo da identidade e da autonomia profissionais, a ideologia da organizacao,
envolve e confunde o profissional de Servico Social, que, muitas vezes, sintoniza o seu
projeto de profissdo com o objetivo/projeto institucional e, assim, compromete o
reconhecimento mais critico da identidade e as possibilidades da autonomia relativa.

O caminho consiste em pensar agdes e concretizar alternativas inovadoras e ousadas
diante das exigéncias (im) postas, da afirmagédo da identidade profissional do Assistente
Social e da procura da autonomia relativa nos espacos sOcio ocupacionais,

particularmente nas OSFL.

4. Inovacdo e criatividade para a afirmacao profissional

Num sentido lato, podemos dizer que a inovacdo social se refere ao desenvolvimento de
novos processos, produtos e servicos que permitam a inclusdo social, geracdo de
trabalho e de rendimentos e, sobretudo, promovam a qualidade de vida de individuos ou
grupos. Este conceito é muito antigo, mas foi nos anos 80, que se debrugou sobre os
dominios do desenvolvimento socioeconémico (André & Abreu, 2006).

Atualmente, a inovacgdo social tornou-se uma necessidade, face as transformagdes da
estrutura social. Como refere Bassand, o capitalismo criou desigualdades e areas de

risco, que no entanto podem ser potencialmente inovadoras (Bassand, 1986).
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S80 nessas areas de incerteza que se criam 0s contextos para que varios tipos de
organizagdes utilizem os seus recursos de forma a aproveitar oportunidades e enfrentar
desafios.

A inovacdo social é, assim, entendida como um processo de transformacéo, de rutura
com as normas, regras ou valores vigentes. Pressupde uma nova forma de pensar ou
fazer, cujo objetivo final serd a inclusdo, capacitagdo, cooperacdo e mudanca social.
Pode ser vista como uma alternativa, ou até mesmo uma rutura face aos processos
tradicionais (André & Abreu, 2006).

Por isto mesmo, existe uma necessidade de pensar nas politicas pablicas em conjunto
com a comunidade e nas formas de articulacéo dos varios tipos de inovagao.

A mudanca social pretendida na inovagéo social tem mais probabilidade de ocorrer
quando a intervencdo social ndo visa apenas a resolucdo de um problema de
determinado grupo, mas sim quando é pensada com 0 grupo, para que, apareca de
dentro para fora e ndo o inverso. Segundo Monteiro (2012), este esforco s6 existe se
houver trabalho em rede entre as organizacgOes e colaboragdo com outras entidades e
parceiros. Ou seja, a preocupacdo da inovacgdo social vai para além de fazer surgir e
crescer uma ideia, mas acarreta fomentar as redes por forma a difundi-la.

Ao nivel de resultados, dever-se-a medir através da escala (e.g., nUmero de pessoas, area
geogréfica); o alcance que obteve, ndo s6 na resolucdo do problema mas nas varias
dimens@es sociais que o integram e qual o impacto que teve nos individuos para que
favoreca a sua reproducdo (Nilsson, 2003).

Desta forma, o desenvolvimento de uma iniciativa de inovagdo social € um longo
processo evolutivo com avangos e retrocessos, mediante as dindmicas e capacidade de
resposta dos sistemas sociais face a evolucao dos problemas sociais.

Segundo Mulgan (2007), o desenvolvimento de um processo de inovacdo social assenta
em pilares estruturantes do sistema socioecondmico: o primeiro designa-se pela procura
efetiva, que se descobre no reconhecimento da necessidade; depois vira a ideia para
responder a essa necessidade; as estratégias, que correspondem aos financiamentos, 0s
agentes envolvidos e as metodologias de aplicacdo que favorecem a absor¢do da
inovacéo social.

Esta parte, entdo, de um pensamento criativo que requer, método, organizacdo e
planeamento. Deste modo, Murray e Mulgam (2010) conceberam o ciclo de inovagéo

social, onde se identificam seis etapas desde o surgimento da ideia até a mudancga.
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No primeiro estadio — problema - a inovagdo social pode aparecer da identificacdo de
um problema e sendo o maior desafio chegar as suas causas, serdo utilizados métodos,
andlise de sistemas, que em Ultima observacdo poderd levar ao culminar de uma ideia.
No segundo estadio, Propostas e ideias, surgem as propostas de solucdo atraves de
varias fontes (e.g., comunidade, individuos, estudos, instituigdes).

O terceiro estadio - Teste e protétipo - carateriza-se pelo teste a ideia concebida, que
pode ser elaborado de diversas formas, nomeadamente através de diagndsticos,
experiéncias ou estudos piloto. O que importa é demonstrar que de facto a ideia
funciona.

Por sua vez o quarto estadio, Sustentacdo, reside em garantir a sustentabilidade da ideia
testada, nas suas diversas componentes organizacionais, institucionais, sociais e
econdmicas. Sera neste estadio que havera mais investimento.

O quinto estadio, Escalabilidade, corresponde a difusdo do projeto ou trabalho e existem
varios métodos para o fazer, nomeadamente, através do crescimento de uma
organizagao, franchising, entre outros. Torna-se importante demonstrar que a solucdo se
adapta a diferentes tipos de economia e contextos.

Por dltimo, no sexto estadio, Mudanca Sistémica, é concebida uma nova ordem,
produzida pelo processo de transformagdo estrutural organizado, de modo continuo e
planeado. Esta mudanca envolve alteragdo nos conceitos, mentalidades e
comportamentos em larga escala.

Moulaert (2005) indica que subsistem dois tipos de atividades inerentes a inovacao
social. A primeira, baseia-se em formas inovadoras de satisfazer as necessidades de um
individuo ou grupo, ou seja, 0s mecanismos da crise e suas recuperagdes podem acelerar
a inovacdo social, cujos principais responsaveis sdo as associacGes e poder local. A
segunda perspetiva do autor passa pela inovacdo social baseada nas relacbes sociais
entre a comunidade e o poder local. Para o autor, a juncéo destas duas forcas potencia o
desenvolvimento local, pois é visto como uma alternativa a légica capitalista e
ambiciona formas alternativas como a solidariedade e reciprocidade entre a
comunidade.

A organizagdo devera, ao definir os seus objetivos, considerar imprescindivel atuar no
mercado de forma inovadora, desfrutando das oportunidades que ele oferece, assim
como as suas necessidades concretas e satisfazé-las de modo a que se expressem num

valor positivo para 0s utentes e para a propria organizacao.
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Kraan et al (1993) consideram que “a mais moderna nogdo de inovagdo nas politicas
sociais para a terceira idade em Portugal carateriza-se por programas descentralizados,
desenvolvidos no ambito local mas que tém implicagdes a nivel central”. Porém, em
Portugal a politica carateriza-se pela sua centralizagdo completa no desenho de politicas
num organismo central. Desta forma, revela-se fundamental descentralizar as politicas
relacionadas com a terceira idade, em termos de esboco, implementacédo e avaliagéo de
cada uma das medidas para este setor. E com a concreta descentralizagio que, a partir
da elaboracdo de diagnosticos sociais efetuados a nivel local, se vao inovando pouco a
pouco algumas respostas sociais que futuramente inspirardo as politicas de
envelhecimento (Martim et al, 2008).

A inovacdo social nesta &rea centra-se na intervencgdo para a cidadania ativa, em que o
envelhecimento é encarado com atitudes positivas que permitem consignar a nao perda
de direitos e a ndo desvalorizacdo social do idoso. Esta intervencdo centra-se na
comunidade para desenvolver projetos de partilha comunitria de participacdo
intergeracional (Mouro, 2013).

5. Desafios do Servico Social na area do envelhecimento

A intervencdo com pessoas idosas no ambito do Servigo Social enquadra acgdes de
apoio, de controlo social e de emancipacdo. Com o aumento do nimero de idosos, 0
fendmeno social do envelhecimento ndo € uma realidade escondida e a intervengéo
nesta faixa etaria, que se caraterizava por se centrar na assisténcia, € considerada
atualmente uma questéo de direitos humanos, sociais e politicos (Carvalho,2014).

De acordo com Clark (2002), o Servico Social esta necessariamente relacionado com 0s
direitos individuais e com a justica social. Uma boa pratica implica a satisfacdo de
direitos individuais do cidaddo, como sejam o respeito, a autonomia e a consideracdo
pelos seus interesses.

Segundo Dominelli (2009), as pessoas idosas constituem um importante grupo com
necessidades de servigos de cuidados sociais, mas que tem sido desvalorizado
socialmente. Trata-se de uma diversidade de necessidades que podem ir desde as de
natureza fisica a psicoldgica, da financeira a social. Para que estas necessidades possam
ser satisfeitas € necessario ter em conta a etnia, raca, género, incapacidade, idade,
religido, referencial cultural e estrato socioeconémico das pessoas idosas. Os

Assistentes Sociais sdo assim estimulados a promover a sua participacgao social para que
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estes possam expressar as suas opinides. A autora defende ainda que todos estes
requisitos so serdo possiveis se 0s Assistentes Sociais se tornaram interventores criticos,
pro-ativos e reflexivos, comprometidos com a transformacdo das relacdes sociais de
desiguais para igualitarias. Tal requer o desenvolvimento de novos modelos de préatica
que promovam a justica social.

Para Garcia e Jiménez (2003, p.48) o Servigo Social fornece importantes contribui¢des
para a intervengdo com pessoas idosas.

Participa na elaboragdo e implementagdo de politicas publicas, traduzidas em planos,
programas e projetos, que geram mudancas pessoais ou de condi¢cdes ambientais, com
orientacdo preventiva, assistencial ou promocional.

Ao nivel do exercicio profissional com pessoas idosas, 0 Assistente Social deve
valorizar a proximidade e o recurso a modelos de intervencdo que suportem a acao
profissional em funcdo das evidéncias e do particularismo de que se reveste a atuacéo,
necessitando do recurso ao conhecimento em funcdo das carateristicas da situacéo.
Traduz-se assim, em saber aplicar a intervencdo de emergéncia (v.g., acdo condicionada
pelo tempo e que tem como finalidade encontrar respostas céleres que reduzam de
imediato situacdes de sofrimento social) quando estdo em causa situagdes de abandono,
de negligéncia ou de maus-tratos; a intervencdo em crise (v.g., utilizacdo de estratégias
de aconselhamento social) quando se esta perante uma situacao de catastrofe emocional
gerada por desenraizamento, dificuldades de integracdo institucional ou de corte
violento dos lagos sociais; a intervencdo sistémica quando se detetam falhas nas redes
de suporte emocional originadas por distanciamentos familiares ou dentro do contexto
vivencial; ou a intervencdo psicossocial quando se utiliza a gestdo de caso como
estratégia de accdo, implicando o recurso a mediacdo, ao aconselhamento social ou ao
coaching social (Mouro, 2013).

O objetivo da intervencdo do Servico Social no ambito da resposta social SAD é
envolver o utente na definicdo dos seus proprios objetivos, na tomada de decisdes e na
responsabilidade pelo seu préprio cuidado, tomando consciéncia do seu autopoder,
controlo e potencial para a promocao do seu préprio bem-estar e qualidade de vida.
Nesta area do envelhecimento importa propagandear uma acdo baseada na resiliéncia,
tendo em conta a comum vulnerabilidade desta populacdo nos varios ambitos da vida
pessoal e social, de forma a desenvolver a confianga, 0 otimismo e o sentimento de
esperanga; a autonomia e a independéncia (v.g., a capacidade de se esforcar, de saciar as

suas proprias necessidades); a resisténcia e a capacidade de combater o stress; a
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sociabilidade (e.g., habilidade para se relacionar com 0s outros e comunicar
positivamente); as relacdes sociais existentes, ainda que frageis; atitudes positivas que
permitem enfrentar problemas e resolvé-los, bem como conjeturar as suas
consequéncias.

Quéo melhor entenderem os individuos, quer as dificuldades que apresentam na sua
adaptacdo ao processo de envelhecimento, quer as estratégias de coping que utilizam
para lidar com tais dificuldades, melhor intervém os profissionais.

E imprescindivel ter sempre em ponderacdo fatores como a individualidade para um
discernimento claro das necessidades dos individuos; ter igualmente em conta a
contextualizagdo porquanto como intervencao especifica que se processa no ambito da
intimidade e do espaco individual, tem que se ter presente a diversidade com que vai
conviver, nomeadamente: habitos pessoais, cultura, condi¢bes habitacionais, meio
envolvente, etc.; bem como o fator da intersectoralidade, na medida em que esta
multiplicidade dos contextos incumbe a respostas também elas diversificadas,
suportadas numa ldgica de diversidade dos servicos adequados a heterogeneidade das
situacOes e, por isso, a estratégia tem que ser holistica e interdisciplinar.

Quaresma (1999, p.88) salienta que

enquanto servico de primeira linha deve ser concebido em funcdo da intervencéo
precoce, na base da flexibilidade e da intersectoralidade necessérios, garantindo assim
uma acdo preventiva de inestimavel importancia na valorizacdo da autonomia das
pessoais idosas.

O SAD, sendo distinto das demais respostas “(...) carece de novos dinamismos que 0
projetem para o surgimento de conteddos menos homogéneos, mais flexiveis e
diversificados” (Quaresma, 1999, p.88).

Esta resposta social deve ser gerada em funcdo de uma intervencdo precoce, na base da
flexibilidade e da intersectoralidade necessarias, acreditando assim uma acao preventiva
de grande relevancia na autonomia das pessoas idosas, € ndo intervir maioritariamente
sobre estados graves de dependéncia. Esta visdo traz, sobretudo, uma mudanca de
paradigma, porque quebra com a intervencdo que apenas busca responder as
necessidades béasicas de higiene, salde e alimentacdo, as chamadas funcdes
assistencialistas. Logo, a énfase nas medidas reparadoras nao deve ser menosprezada,
nem o investimento na prevencdo das doencas, das incapacidades e da perda das
competéncias. Ha que envolver no funcionamento do SAD um processo de manutencéo
de capacidades, quaisquer que elas sejam, desde as simplesmente funcionais, até as
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basicamente sensoriais, através do reconhecimento do potencial existente, e
promovendo a capacidade de criar objetivos individuais, em aspectos que poderdo
primitivamente ser associados & manutencdo de praticas quotidianas, de modo a que o
sujeito possa manter e/ou melhor o seu funcionamento, concebendo assim um espaco
para a manutencdo da autonomia através da énfase na privacidade e com a ambicéo de
poder vir a ser cada vez melhor.

Para tal ha que ter em conta alguns aspetos, como:

- Ter em consideracdo o0 superior interesse das pessoas em situacdo de dependéncia,
particularmente quando se planifica o trabalho, 0 que exige uma articulagdo muito
préxima com 0s utentes, pessoas proximas dos mesmos e entidades parceiras;

- Enquadrar a pessoa face as suas carateristicas e face ao meio em que esté inserida;

- Compreender o grau de autonomia da pessoa e quando viavel, ajuda-la a considerar o
seu estado, ndo como fator restritivo, mas antes como potenciador da realizacdo de
tarefas que de outro modo né&o realizaria;

- Perspetivar com a pessoa 0s seus gostos pessoais e encontrar tarefas que possam ir ao
encontro dos mesmos, fomentar na pessoa um processo de evolu¢do ou manutencao das
suas capacidades atuais;

- Desenvolver os cuidados ao nivel da qualidade das relacbes que o utente vai criar com
os colaboradores do servico de apoio domiciliario e entidades parceiras;

- Admitir que todos os utentes necessitam de se sentir incluidos, de ter um sentimento
de pertenca, de se sentir valorados e importantes para aderir ao processo de cuidados.
Este sentimento é possivel de ser construido através do respeito matuo e atraves de
relages afetivas calorosas e reciprocas entre o utente, colaborador de referéncia e os
cuidadores;

- Compreender a individualidade e personalidade de cada utente, de forma a conceber
um ambiente que facilite a interac&o, a criatividade e a resolucéo de problemas por parte
dos utentes. S6 desta forma se pode sentir bem no dmbito dos cuidados a conferir pelo
servico de apoio domiciliario, se 0s mesmos tiverem em conta a sua maneira de ser e
estar. Isto implica pensar o utente como um ser afetivo e ativo que gosta de ser
respeitado na sua forma de ser e estar; conceber um ambiente calmo, flexivel e
responsavel que possa ser ajustado aos interesses e necessidades de cada utente,
promovendo o acesso a um leque de oportunidades de escolhas e que lhe permita

continuar o seu crescimento individual, de forma confiante e com iniciativa; instituir
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relagcGes que encorajem o utente a participar de forma ativa nas atividades selecionadas
para a prestacdo de cuidados, de entre as disponiveis internamente; criar condi¢bes para
a prossecucao das agdes que forem escolhidas pelo utente ou proporcionar oportunidade
de acesso a atividades desenvolvidas por entidades externas; dinamizar acbGes que
facultem oportunidades para que o utente possa transmitir 0s seus sentimentos e
pensamentos;

- Descobrir com a pessoa alternativas para a execugéo de tarefas, que apesar de serem
indicadas para aquela pessoa, possam nao surtir o efeito desejado.

A intervencdo do Assistente Social desenvolve-se através de um processo continuo,
coerente, l6gico, racional, flexivel, dindmico, critico e dialético onde a a¢&o profissional
se realiza através das seguintes etapas inter-relacionadas:

- Conhecimento da realidade social: realizacdo da primeira entrevista ou visita
domiciliaria do Assistente Social, onde a preocupacdo principal é estabelecer uma
relagdo empatica com a pessoa idosa, sem atitudes paternalistas, nem assistencialistas,
estabelecendo as bases da relagdo profissional. O objetivo € obter informacdes sobre a
pessoa, 0s seus recursos, classificando o (s) problema (s) apresentado (s) e detetando
eventuais situacoes de risco social;

- Diagndstico social: estabelece-se nesta etapa a natureza e magnitude das necessidades
e problemas que afetam a pessoa idosa e a sua familia, procedendo ao seu estudo com
vista a elaboracdo de um plano de intervencao;

- Planificacdo: a tarefa do profissional € de em conjunto com a restante equipa
multidisciplinar elaborar um plano de intervencao, respondendo as questdes: “O que se
quer realizar?”’; “Porqué?”’; “Para qué?”; “Quando?”; “Como?”; “Com que meios?”;
“Com quem?”’; “Onde?” e “Quanto?”;

- Execucdo: intervencdo profissional nas problematicas diagnosticadas, através de
diversas técnicas e segundo a linha de acdo planificada;

- Avaliacdo: analise e comprovacao dos resultados obtidos e do trabalho realizado. Esta
etapa fornece a possibilidade de modificar a estratégia de acdo profissional no que se
considerar necessario em funcdo da avaliacdo (Garcia, 2003).

Esta intervencdo tem que agrupar cuidados de saide e cuidados sociais, em redes locais
interinstitucionais e interpessoais. As proprias pessoas idosas devem, se assim 0

desejarem, ser capacitadas para se tornarem agentes de apoio a dependentes, atraves da
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criagdo de grupos voluntarios, onde a formacdo, o acompanhamento, a orientagdo

técnica e a dinamizagdo devem ser feitos por diferentes técnicos e servigos.

CAPITULO Il — GESTAO DE ORGANIZACOES SOCIAIS E O SERVICO
SOCIAL

6. Pressupostos tedrico-metodoldgicos para a intervencdo profissional do Servigo
Social: Particularismos e tendéncias no Servi¢co Social nas Organizagbes Sem fins
Lucrativos

As organizagOes do Terceiro Setor atuam num contexto de grande incerteza e dado que,
como sédo direcionadas para uma missao social, devem promover o desenvolvimento
social e humano; por outro lado, como dependem em grande medida de apoio (v.g.,
financeiro) externo, devem atuar no sentido de captar recursos (e.g., financeiros,
humanos, materiais) publicos e privados, facto que as obriga a (re) pensar-se
astuciosamente para garantir a sua sustentabilidade financeira e axiol6gica para, assim,
poderem continuar a concretizar a sua missdo. Uma gestdo que tem sido dificil de
granjear, atendendo a natureza sem fins lucrativos da atividade destas organizacdes e a
sua filosofia de acdo, que se distingue das ldgicas de mercado e que, portanto, deve
orientar-se por outros principios e estratégias. Porém, a falta de estudos nesta area e a
situagdo de “asfixia” em que estas Organizagdes vivem, dado o surgimento de novas
necessidades sociais e a escassez de recursos para colmata-las, pode remete-las para a
adocdo de estratégias de gestdo proximas das utilizadas no sector lucrativo, 0 que pode
desvirtuar a sua misséo social.

Donna Dustin (2009) na sua obra “The McDonaldization of Social Work” analisa a
gestdo dos cuidados como um exemplo da aplicacdo de uma gestdo de eficiéncia,
previsibilidade e controlo para a pratica do Servico Social. Estes principios utilizados
em organizacOes que produzem resultados tangiveis através do lucro estdo a ser cada
vez mais utilizados em organizagdes sem fins lucrativos em que os resultados sé&o
intangiveis, como por exemplo as relagfes profissionais. A ideia subjacente a este
conceito é a da racionalizacdo do processo de trabalho, a assungdo de uma logica
“mecéanica” e “alienante” (v.g., por via de técnicas, procedimentos, rotinas, controlo,

rapidez, eficiéncia), dos contextos laborais aos processos de interacdo e as identidades.
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Esta argumenta que o Servico Social deve interligar valores de justica social e direitos
humanos, e que os profissionais devem estabelecer lagos mais estreitos com os utentes,
e aprender e valorizar as suas ideias e experiéncia.

De acordo com Leirido (s/d, p.4) a gestdo de organizacGes sociais € atualmente uma
funcéo de

(...) elevada exigéncia, complexidade e multidisciplinaridade sendo a atualizacdo de
competéncias dos dirigentes e técnicos um requisito fundamental para o desempenho
de relevante sucesso, no entanto, verifica-se que essa atualizacdo de competéncias nao
tem sido prética corrente.

Ainda segundo este autor, a tipica gestdo das organizacGes sociais privilegia o
isolamento na acéo e apoia-se no saber-fazer, estando ausente, em muitas organizagoes,
a utilizacdo de técnicas de gestdo modernas e profissionais. Este considera que

0 atual paradigma de relacionamento entre os principais atores (e.g., Seguranga Social,
Instituicdo Particular de Solidariedade Social [IPSS], Municipios, Sector privado) tem
privilegiado a agéo isolada de cada entidade, estando ausente, em geral, uma relagéo
colaborativa com o objetivo partilhado e comum de atingir o maximo do potencial do
conjunto das entidades envolvidas ao nivel da comunidade local (...)(Leirdo, s/d, p.4).

Ainda nesta logica de pensamento, para este autor as respostas acarretam um
pensamento estratégico, colaborativo e inovador e uma atitude e pratica permanente de
mudanga.

As estratégias tradicionais, ndo raras vezes, desconsideram ou subavaliam a
complexidade, pois esta € dificil de compreender e de prever, uma vez que a formulagédo
de estratégias para problemas complexos deve compreender um enquadramento para a
acao, aprendizagem e melhoria continua, o que exige a utilizacdo de pensamento
estratégico e técnicas modernas de planeamento e de gestdo. Desta forma, o desafio é a
mudanca para 0 novo paradigma que se caracteriza por alteracfes aos seguintes niveis:
da relativa abundancia para a insuficiéncia dos apoios; do isolamento para a relacdo
colaborativa e trabalho em rede com pares e outras partes interessadas; do uso exclusivo
e isolado para a partilha de equipamentos e outros recursos; da aquisicao isolada de bens
e servigos para organizacdo central de compras reduzindo os custos dos produtos; de
ambiente concorrencial para a cooperagdo poupando recursos fazendo chegar ajuda a
mais necessidades e ser mais solidario.

Um processo estratégico e global de gestdo passara necessariamente pela participacédo
ativa de organizacOes, dos beneficiarios ou utilizadores e dos restantes stakeholders,

quer na definicdo de conceitos e modalidades de desenvolvimento, quer nas formas,
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prazos e compromissos para tal tarefa. E ndo se pode qualificar o Terceiro Setor sem a
consensualizagdo de objetivos e metas entre o Estado e o prdprio setor.

O plano estratégico é, assim, um documento importante na orientacdo da vida da
organizagdo, com base no qual se torna depois possivel definir, anualmente, um ou mais
planos de acdo (v.g., que poderdo ser concebidos ao nivel de cada resposta social ou
departamento), e que serdo instrumentais para, no curto prazo, a organizacao ir
cumprindo os objetivos definidos.

Importa, contudo, ressalvar desde ja, que mais importante do que o plano estratégico é
que a organizacdo incorpore uma forma de pensar estratégica. Isto €, mais importante do
que o plano estratégico é o pensamento estratégico que estd na sua base.

Adotar um pensamento estratégico numa organizacdo significa que se tem bem
interiorizada a missdo e que esta se adapta ao contexto da intervencao da organizacao,
que se antevé com alguma clareza um rumo para a organizagdo nos anos que se seguem,
materializado em objetivos que estdo de acordo com essa missdo, que se delineou um
percurso para os alcancar (v.g., identificando as estratégias), e que esse percurso se vai
concretizar por um sem-nimero de a¢fes, sem nunca descurar o papel fundamental que
joga a avaliacdo. Se, no percurso da execucdo do plano estratégico surgem imprevistos,
é necessario que o pensamento estratégico se mantenha e que se reequacionem 0S
objetivos, ou as estratégias, ou as acdes, ou todas elas, conforme a natureza dos
imprevistos. Integrar esta forma de pensar é muito mais relevante do que ter apenas um
documento escrito. Com toda a certeza que este plano é importante, mas mais
importante do que ele é a incorporacdo, pela organizagdo, e sobretudo pelos seus 6rgaos
dirigentes, deste modo de pensar. Em contextos dindmicos como s&o 0s das
organizagbes sem fins lucrativos, nem sempre vai ser possivel implementar o plano
estratégico (v.g., ou os planos de acdo) tal qual foi delineado. Isto significa que as
estratégias planeadas vao ter que ser revistas e alteradas e que os gestores destas
organizagOes vao ter que reagir sem guido ou roteiro, mas que irdo fazé-lo pensando
estrategicamente. Assim, a partida, as estratégias que as organizacfes levardo a cabo —
as estratégias realizadas — serdo fruto de estratégias planeadas, mas serdo também fruto
de estratégias emergentes, aquelas que os seus Orgdos diretivos foram tendo que ir
promovendo, ndo num tom de improviso desconexo e desinformado, mas com uma base
de pensamento estratégico que € fundamental para que a organizacdo ndo perca o0 rumo

nem a sua razao de ser.
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Apesar disto, sublinha-se que em qualquer organizagéo é importante a elaboracéo de um
plano estratégico. O seu nivel de detalhe e profundidade dependerd da dimensdo da
organizacdo. Quer no plano estratégico, quer no plano de acdo, ha que definir um
calendario e um orcamento para as acles a desenvolver, assim como medidas e
indicadores de avaliacdo que permitam determinar se foi feito aquilo que estava
planeado, e com os resultados esperados. E ainda fundamental a definicdo clara dos
responsaveis pelas vérias acoes.

Naturalmente, ambos os documentos (v.g., e, em particular, 0 plano estratégico, uma
vez que se trata de um documento relativo a um periodo de tempo mais longo) nao séo
rigidos e podem ser revistos e alterados sempre que o contexto (v.g., interno ou externo)
o justifique.

Contudo, na realidade existe uma clara tendéncia para orientar todos os esforgos para a
resolucdo de problemas de curto prazo, em prejuizo de uma preocupacdo com O
planeamento estratégico, a que ndo € estranha a cronica dificuldade de garantir a auto-
sustentabilidade das organizacdes, agravada pelo facto das fontes de financiamento
serem pouco diversificadas, assentando fortemente nos acordos com a Seguranca Social.
Acrescenta-se a isto o facto de ndo existir nestas organizacdes uma cultura generalizada
de envolvimento e fomento da participacéo dos utilizadores e outros stakeholders (v.,g.,
ou partes interessadas) nas tomadas de decis&o.

Ora, este setor, especificamente no que a prestacdo de servicos diz respeito, é de vital
relevancia em termos de protecdo e inclusao social, para além do seu potencial enquanto
mercado de trabalho.

De acordo com Azevedo et al. (2010, p. 168-169), gerir estrategicamente uma
organizacdo sem fins lucrativos significa zelar para que:

1. se tenha conhecimento na organizagdo tanto do ambiente em que esta se insere
como da organizagdo em si;

2. a organizacao tenha bem definida a sua missdo, ou a sua razdo de ser, e té-la sempre
como referéncia (Missdo=Razao de Ser);

3. sejam fixados objetivos a varios niveis (Objetivos= 0 Qué?);

4. sejam definidas estratégias que conduzam a concretizagdo dos objetivos definidos
(Estratégias= Como?);

5. a implementagéo, através da concretizagdo das estratégias aos varios niveis da
organizacéo, seja bem concretizado; e
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6. existam medidas de avaliacdo do desempenho que permitam que a organizagédo
acompanhe a implementacdo das estratégias e o0 seu resultado no curto prazo e
impacto a médio e longo prazo.

Ou seja, nesta perspetiva gerir estrategicamente significa que as estratégias conduzam a
organizacdo para o alcance dos objetivos definidos, que os objetivos concorram para a
missao da organizacdo, e que a missdo esteja em consonancia com o ambiente.

Drucker (1994) faz referéncia a importancia das organizacbes do terceiro setor
perfilharem o planeamento estratégico formal, com definicdo de metas objetivas e um
plano de acdo para a implantagdo das estratégias definidas no planeamento. O autor
destaca a necessidade de uma missdo clara, que fomente o envolvimento e o
comprometimento de todos os intervenientes da organizacdo, como também que
incorpore os interesses da organizacgdo, dos seus beneficiarios e financiadores.
Mintzberg (2000) ressalva que independentemente do tamanho da organizacao, aquela
que emprega o planeamento estratégico ostenta um maior nivel de financiamento e
melhor desempenho social do que aquelas que ndo utilizam esses processos.

O planeamento estratégico no terceiro setor deve garantir o entendimento claro dos
pressupostos da organizagdo, uma melhoria de comunicagéo interna e identificagdo de
imagem por agentes externos, desenvolver compromisso, permitindo melhor
coordenacao e alinhamento de prioridades, e permitir atuacdes mais autbnomas e pro-
ativas guiadas pelas metas propostas.

De acordo com Carvalho (2005), o planeamento estratégico reside no processo de
gestdo do desenvolvimento e manutencdo de uma adaptacdo viavel entre 0s objetivos,
capacidades e recursos de uma organizacdo e as suas oportunidades num mercado em
mutacdo, isto €, manter a atividade da organizacdo adaptada ao ambiente antecipado.

O mesmo autor define planeamento estratégico como processo de sistematizacdo de
procedimentos que coadjuvam a organizacdo a atingir de forma mais concentrada e
controlada os seus objetivos. Refere ainda que o seu processo de elaboracdo deve
implicar todos os membros de uma organizacdo, na medida das possibilidades de cada

um, em termos de conhecimento e de capacidade inovadora.

7. O trabalho do Assistente Social nas Organizagdes Sem fins Lucrativos com
resposta social Servigo de Apoio Domicilidrio: afirmar o saber profissional na

gestdo das organizacdes
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As novas diretrizes da politica dos cuidados domiciliarios em Portugal enfatizam a
necessidade da mesma ser integrada entre a area da salde e a area social, articulada
entre 0s varios atores com responsabilidade nesta area: estado, sociedade civil solidaria
e familias; orientada para as expetativas das pessoas idosas dependentes e familiares
cuidadores no sentido de promover a autonomia e a qualidade de vida destes. Estes
principios exigem coordenacdo local, de base comunitéria, planificacdo, gestdo e
avaliacdo do processo de prestagdo de cuidados, profissionalizagdo e direcdo por
objetivos, técnicas de gestdo, indicadores para o controlo da gestéao, trabalho em equipa,
multidisciplinaridade, formacdo e investigacdo. Estas novas orientagdes colocam
questdes ao Servico Social que tanto podem constituir-se como desafios e ou
constrangimentos face & exigéncia da melhoria da intervencéo através do trabalho em
equipa e da utilizacdo de instrumentos que permitam aferir as necessidades das pessoas
idosas dependentes e dos seus familiares cuidadores e simultaneamente integra-las no
plano de cuidados, na sua execucdo e monitorizacdo, construindo mecanismos de
protecdo efetiva. Mas também na mobilizacdo de recursos, de modo a que 0s mesmos
possam responder a multiplicidade de necessidades neste &mbito (Lucas, 2009).

Esta politica de cuidados domiciliarios € um meio privilegiado para aumentar a
qualidade de vida e a autonomia dos individuos.

Uma primeira abordagem a qualidade de uma organizacao é a medicdo da sua eficacia
que, de um modo geral, é definida como a capacidade de se atingir os efeitos desejados.
Num setor em que as organizagfes existem para cumprir a sua missdo, 0S Servicos
oferecidos devem ser, em cada momento, os mais adequados para a satisfacdo das
necessidades dos beneficiarios ou utilizadores ai identificados. Se a misséo é a razéo de
ser da organizacdo, entdo a capacidade de ir ao seu encontro pode ser encarada como
uma medida de eficacia. Por outras palavras, ndo basta prestar 0s servigos certos - ha
que presta-los as pessoas certas, e ndo basta servir as pessoas certas - ha que prestar os
servicos certos. No limite, através da observacdo da comunidade onde se insere, a
organizacdo pode mesmo verificar a necessidade de atualizar a missdo. Convém, pois,
impedir que dirigentes e colaboradores a percam de vista, sob pena de perderem o rumo
e de serem incapazes de responder adequadamente as necessidades da comunidade.
Uma vez definidos os servigos a prestar, ha que garantir que tal é feito mediante a
utilizacdo dos minimos recursos possiveis — ou seja, ha que garantir a maxima eficiéncia

na utilizacdo dos recursos. Para tal, € necessario que a organizacdo crie 0 ambiente e
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selecione 0s meios humanos, técnicos e materiais mais adequados. Num setor onde 0s
recursos sao escassos, e as necessidades (quase) ilimitadas, uma organiza¢do nao pode
aspirar a qualidade se ndo procurar também ser eficiente, porque recursos desperdi¢ados
implicam necessidades ndo satisfeitas.

Em dltima instancia, um servico € dito de qualidade se permitir a obtencdo dos
resultados desejados. Os indicadores de resultado podem medir o efeito imediato do
servico no beneficiario individual ou coletivo (v.g., nomeadamente, através do seu nivel
de satisfacdo) ou, tendo em conta que O servico € um mero instrumento para o
cumprimento da missdo, o impacto de médio e longo prazo no individuo ou na
comunidade que a organizagdo pretende servir. A titulo de exemplo, os resultados de
uma organizagdo com resposta social Servico de Apoio Domiciliario podem ser
medidos por indicadores de curto prazo como o numero de utilizadores em cada
momento ou o seu nivel de satisfacdo com os servicos recebidos, ou podem ser medidos
pela capacidade de promover que, no futuro, estes idosos sejam cidaddos de pleno
direito plenamente incluidos na sociedade em que vivem e seja tida em conta o seu
poder de decisdo e participacdo em todo o processo de intervencéo.

Naturalmente, ndo basta observar que os resultados sdo bons num dado momento. Ha
que assegurar que sdo consistentemente bons — isto é, que o seu nivel de qualidade ndo
varia aleatoriamente ao longo do tempo. Para tal, é necessario compreender a forma
como 0s servigos sdo prestados, uma vez que é isso que determina, em grande parte, 0s
resultados — e sO € possivel fazer melhor no futuro sabendo como se faz no presente.
Assim, ha que ter a preocupacdo em implementar os processos e procedimentos mais
adequados, procurando que 0s servigos sejam prestados de acordo com 0 “estado da
arte”. Isto obriga a que sejam definidos métodos de trabalho e regras de funcionamento,
e que estes estejam escritos e sejam conhecidos por todos os envolvidos na prestacdo
dos servigos.

Balser e McClusky (2005) consideram que as organizacfes podem ser tomadas como
eficazes quando tém capacidade de responder as necessidades do publico-alvo, quando
disponibilizam uma rede de informacdo sobre as atividades desempenhadas, e quando
atingem os objetivos propostos. Por seu turno, Grant (1999) acrescenta que para uma
organizacédo ser eficaz, esta deve usufruir de uma grande flexibilidade organizacional,

gerar uma continua inovacao e ter sentido de responsabilidade.
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De acordo com Graham (1992) o envolvimento e motivacdo dos colaboradores podem
reforcar a eficdcia organizacional. Parnell e Bell (1994) consideram que a participacao
dos trabalhadores nos processos de deciséo (v.g., empowerment) conduz a resolucdes de
maior qualidade e produtividade, promovendo concomitantemente a lideranca
democratica e a comunicacdo entre 0s agentes envolvidos. Na mesma linha de
pensamento Schmitt e Pulakos (1985) afirmam que a satisfacdo dos colaboradores € um
indicador que esta patentemente interligada com a eficacia organizacional, pois este é
um fator determinante numa organizacao influenciando a prestacdo do servico.

Por outro lado, Chiavenato (2001) e Bargerstock (2000) enfatizam que a promoc¢édo do
conhecimento e do capital intelectual sdo aspetos que tém cada vez mais impacto na
eficacia organizacional, devido a maior capacidade dos colaboradores resolverem
problemas, criarem novos servicos, desenvolverem novos processos e analisarem e
satisfazerem as necessidades dos utentes.

Mas, dado que um servico resulta da interagdo entre quem o presta e quem o recebe, ndo
basta assegurar a qualidade técnica, sendo fundamental a preocupacdo com a qualidade
da relacédo interpessoal, procurando-se sempre estabelecer uma relagdo de empatia ou,
pelo menos, de simpatia e disponibilidade. Comummente, o que distingue uma
organizacdo tecnicamente boa de uma realmente boa é a capacidade desta ultima
adaptar a sua qualidade técnica em cada momento ao perfil de cada utilizador, cujos
interesses devem sempre estar no centro de toda a atividade.

Uma organizacgdo que queira oferecer servigos de exceléncia ndo pode contentar-se com
o cumprimento do enquadramento legal minimo no qual atua, devendo para além disso
intentar esforcos para compreender e responder as expectativas dos seus stakeholders.
Tera ainda que respeitar os padr6es minimos locais, nacionais e mesmo internacionais
quanto a forma de bem-fazer, tendo naturalmente em conta as especificidades da sua
cultura organizacional e do seu publico-alvo. Uma vez que estes padrbes estdo em
permanente evolucdo, isto obriga a uma grande atencdo e abertura ao que € feito por
outros, nomeadamente através da promoc¢do de parcerias, pois s6 assim podem ser
partilhadas e disseminadas as melhores préticas.

No que se refere as atribuigbes profissionais, os Assistentes Sociais estdo a ser
procurados nestes novos espacgos profissionais para atuar na gestdo de organizacgdes
sociais, 0 que implica o desenvolvimento de competéncias no campo do planeamento,

formulacdo e avaliacdo de politicas sociais. Sendo assim, ha uma grande tendéncia de
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crescimento das func@es socioinstitucionais do Servico Social para o plano da gestao de
organizagbes sem fins lucrativos, o que requer do profissional o dominio de
conhecimentos e saberes, tais como: legislagdo social corrente, numa atualizagéo
permanente; analise das relagcdes de poder e da conjuntura; pesquisa, diagnostico social
e de indicadores sociais, com o devido tratamento técnico dos dados e das informacdes
obtidas, no sentido de estabelecer as procuras e definir as prioridades de acéo; leitura
dos orcamentos publicos e dominio de captacdo de recursos; dominio dos processos de
planeamento e a competéncia na gestdo e avaliacdo de programas e projetos sociais
(Alenquar, s/d).

Teoricamente 0s Assistentes Sociais prestam apoio psicossocial e atengédo
individualizada, centrada na pessoa idosa em situacdo de dependéncia, no grupo familia
e na comunidade mais alargada. Neste processo consideram as dimensdes psicologicas,
sociais, culturais e espirituais e 0 modo como se podem constituir em fatores de risco,
fatores protetores impeditivos ou favorecedores de um envelhecimento ativo ou de um
envelhecimento bem-sucedido. A intervencédo profissional deve promover a autonomia,
ndo de uma forma restrita relacionada com os aspetos funcionais, mas de uma forma
mais ampla enquanto direito a participacdo e livre escolha relativamente as decisdes que
Ihe dizem respeito (Saleebey, 2009).

Decorrente da anélise das situacdes, o Assistente Social elabora um plano de cuidados
sob a forma de contrato de prestacdo de servi¢cos. Este inclui varios componentes: o
servico prestado; a organizacdo dos cuidados; a identificacdo da pessoa que o presta; o

custo dos cuidados; as expectativas dos utilizadores e a avaliagdo do processo.

8. Desempenho profissional do Assistente Social enquanto diretor técnico do
Servico de Apoio Domiciliario

Para ser eficiente, a Organizacdo tera de assentar num bom desempenho, ou seja, teré de
concentrar os recursos disponiveis onde seja possivel obter resultados. Esta tera de
dirigir a sua atividade para os resultados, dando conta aos seus beneficiarios, a
sociedade e aos doadores dos objetivos atingidos em termos simples e claros. Havera
igualmente que distinguir entre a qualidade que € percebida por cada um dos
utilizadores e subjetivada em funcao dos seus desejos e expectativas.

Para ganharem valor, estas organizacdes terdo de possuir uma equipa de gestdo coesa a

volta da missdo da organizacdo e dos objetivos a atingir, deliberada na qualidade dos
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servicos a prestar e com um “supervisor” que dé exemplo e que leve os membros da
organizagao a atingir os objetivos definidos.

A atribuicdo de maior autonomia aos colaboradores liberta os dirigentes de funcdes
rotineiras, permitindo-lhes concentrar o seu tempo e energia no desenvolvimento de
uma visdo estratégica que oriente as decisdes da organizacgdo, visando o cumprimento
da misséo, e tendo em conta os valores e principios que regem a sua atividade. Compete
a gestdo de topo definir quais sdo os objetivos de médio e longo prazo, e determinar
quais devem ser 0s objetivos e as atividades de curto prazo que devem ser utilizados
como instrumentos para 0s atingir.

Denota-se que s6 hd empowerment mediante a delegacdo de funcBes e poderes, por
parte da lideranga, em colaboradores formados e informados, e a simultanea criagdo das
condi¢cdes necessarias para que essas funcdes e poderes possam ser efetivamente
exercidos. Naturalmente, isto pressupBe que as a¢6es dos colaboradores sdo guiadas por
uma visdo comum, assegurada pelos dirigentes.

Este estudo em particular foca a funcdo de Diretor Técnico das organizagOes sociais
sem fins lucrativos desempenhada pelo Assistente Social, uma funcdo que, embora
obrigatdria no mapa de pessoal dos mesmos pelo Instituto de Seguranca Social, ndo
existe no Contrato Coletivo de Trabalho que as rege, ou seja ndo é reconhecida como
Categoria Profissional. Com efeito, segundo enquadramento legal do Ministério do
Trabalho e da Solidariedade Social, a Dire¢do Técnica das IPSS deve ser assegurada por
um técnico com a formacdo adequada, nomeadamente formado na area das Ciéncias
Sociais e Humanas, como sejam 0s Técnicos Superiores de Politica Social, Técnicos
Superiores de Servico Social, Sociélogos, Psicologos, entre outros, conforme a lei
vigente.

De um modo geral, ao Diretor Técnico incumbe dirigir o estabelecimento; programar as
atividades e a coordenacao e supervisao de todo o pessoal técnico e ndo técnico. Porém,
tendo em conta a necessidade de estabelecer um modelo de gestdo técnica adequada ao
bom funcionamento da organizagdo, compete-lhe essencialmente

Promover reunides técnicas com o pessoal; sensibilizar os colaboradores para a
problemética dos utentes da organizacdo; planear e promover a formacdo inicial e
continua dos colaboradores; planificar e coordenar as atividades sociais, culturais,
recreativas e ocupacionais dos utentes (Grupo de Coordenacgéo do Plano de Auditoria
Social e CID, 2005, pp. 108)
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Em muitas organizacfes, os Assistentes Sociais, que desempenham o cargo de Diretor
Técnico da organizagdo ou de apenas uma resposta social, consoante a dimensdo da
organizacao e o seu poder econémico, sdo polivalentes e realizam tarefas que estdo fora
do &mbito para o qual foram contratados. Em muitas organizacdes, o Diretor Técnico €
responsavel pelas funcdes administrativas (v.g., questdes de pessoal, equipamento e
logistica), uma vez que ndo tem administrativo que o faca.

Relativamente a projetos em que as organizagdes se envolvam, regra geral, dificilmente
ha tempo destinado para Ihes dedicar; quando o projeto contempla verbas é que existe
um responsavel, caso contrario serd algum técnico, normalmente o Diretor Técnico que
acumula funcgdes.

De modo a que o Diretor Técnico atinja os objetivos delineados, € necessario que 0s
recursos humanos com quem trabalha executem as tarefas que sejam necessarias ao
alcance do objetivo final, logo, o Director Técnico tera de administrar a equipa.
Segundo Stoner (1985) administrar € um processo de planeamento, organizagéo,
lideranga e controle do trabalho dos seus colaboradores, ou seja, uma forma sistemética
de se fazer as coisas de determinado modo para se alcancar um determinado objetivo.
Com efeito, cada uma das fungdes do Diretor Técnico enquanto administrador de uma
equipa significa concretamente:

1. Planear — «implica que os administradores pensem previamente 0s seus objetivos e
nos seus atos (...);

2. Organizar — (...) os administradores coordenam os recursos humanos e os materiais
da organizagdo (...);

3. Liderar — (...) os administradores dirigem e influenciam os subordinados, fazendo
COm gue outras pessoas executem tarefas essenciais (...);

4. Controlar — (...) os administradores procuram assegurar que a organizagdo caminhe
em diregdo aos seus objectivos(...) (Stoner, 1985, p.6).

Considerando o Diretor Técnico como um administrador, esta subentendido nas suas
tarefas diarias o que foi apresentado anteriormente. E, para o substantificar, tera de fazer
uso de todos os recursos da organizagdo, nomeadamente, dos recursos financeiros, dos
seus equipamentos, das suas informagoes, bem como do seu pessoal.

Sendo assim, o Diretor Técnico enquanto administrador desempenha uma série de
papeis. Trabalha com um conjunto de pessoas, desde colaboradores, a direcdo, passando
por utentes e fornecedores, entre outros, tudo com um impar proposito, o de atingir 0s

objetivos da organizagao.
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O Director Técnico é responsavel por tudo o que se passa na organizacdo, nao sé pelos
atos dos seus colaboradores, como também tem de prestar contas dos seus proprios atos
e das suas proprias decisdes.

Teoricamente cabe a este o papel principal, no entanto, na realidade, a divisdo e
atribuicdo de funcgdes entre os elementos da equipa deverdo ser deliberadas com base na
preparacgéo e na experiéncia de cada um dos elementos.

A funcgdo principal do Diretor Técnico sera a de coordenar a equipa, usufruindo ao
méaximo das capacidades dos diversos individuos apoiando-0s, a0 mesmo tempo que
procura a sua coadjuvacao para atingir os melhores resultados na orientagédo técnica do
estabelecimento. O Diretor Técnico esta perduravelmente perante muitos objetivos,
problemas e necessidades de organizacgdo plena, recorrendo aos recursos (v.g., humanos
e materiais) e ao seu tempo. Dado que todos estes sdo limitados, obriga-se a organizar
as tarefas do dia-a-dia numa escala de prioridades, sendo que, as coisas mais
importantes séo resolvidas de imediato e as menos importantes séo analisadas
posteriormente (Stoner, 1985).

Este terd ainda que decidir quem faz o qué, ou seja, cada colaborador deverd ser
indicado para desempenhar uma tarefa especifica, o que podera causar alguns conflitos,
porque poderd acontecer que nem todos os colaboradores recebam a tarefa que mais
gostam de desempenhar, mas sim aquela para a qual tém capacidades.

Desta forma, o Diretor Técnico tem de tomar decisfes dificeis, isto porque cabe-lhe a
ele procurar solucBes para os problemas que véao surgindo constantemente e tomar as
decisbes para 0s mesmos, assumindo-as perante a Direcdo da organizacdo. Pode-se
entdo subentender que o Director Técnico «é o que ele faz» (Stoner, 1985, p.10).

No entanto, em algumas organizagdes, quer pelas condicdes de trabalho, quer pelo
modo como determinados diretores coordenam 0s recursos humanos e os técnicos, ou
mesmo pelo isolamento em que alguns cairam, € facil instalar-se a rotina, a falta de
vontade de inovacéo, o desencanto.

A Direcdo Técnica deve ser atenta, disponivel, flexivel, assertiva, competente,
autocritica. A esta compete ainda a organizacdo do equipamento; melhorar os apoios
técnicos disponiveis pela organizacdo para maior conforto dos seus utentes; criar
espacos que promovam cada vez mais a privacidade das pessoas; difundir o
cumprimento da legislagcdo em vigor, ao nivel dos acessos, das sinaléticas, extintores,

detetor de incéndios, planos de emergéncia; existirem boas condi¢bes ao nivel da
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orientagdo para 0s utentes; executar supervisdo ao nivel das condigdes de higiene e
seguranca de todo o equipamento nomeadamente ao nivel dos servigos de apoio (e.g.,
tratamento de roupas, confecdo de alimentos, limpeza e manutengdo das instalaces,
prestacOes de servicos, etc.) (Oliveira, 2005).

Ao Diretor Técnico é exigido um desempenho ndo sé eficiente mas também eficaz. Isto
é, tem de ter a capacidade de fazer as coisas corretamente, mas também a de escolher as
coisas certas a serem feitas — escolher objetivos apropriados.

Agrupado a funcdo de administrador, o Diretor Técnico tem ainda a de superviséo. E, se
h& algum tempo a supervisdo era vista como uma atitude de controlo e vigilancia de
todos os colaboradores, hoje podera ser vista como uma forma de melhorar a qualidade
do servigo prestado, de melhoria da formacéo e atualizacdo de conhecimentos de todo o
pessoal. SO assim se poderd alcancar melhores resultados no que diz respeito a
qualidade dos servicos prestados e a uma melhor gestéo de todo o pessoal.

O Diretor Técnico enquanto supervisor controla a equipa de trabalho, ajuda-a a alcancar
os resultados pretendidos pela organizagdo e devera ter as seguintes qualidades:

compreensdo e empatia pelos colaboradores; saber escutar e comunicar (v.g.,
feedback); ser capaz de inspirar autoconfianca; ser justo e leal para com o0s
companheiros de trabalho; ser optimista, ser uma pessoa que delega com boa
disposicdo e ter um interesse genuino em desenvolver as capacidades das outras
pessoas (Bounds, 2003, p.11).

E concretizando tal funcdo que surgem, com maior clareza, as contradicdes e 0s
problemas vividos na pratica. Isto permite, entre supervisor e supervisionado,
desenvolver-se uma funcdo critica, a auto-analise objetiva, a revisdo dos progressos,
retrocessos profissionais tedrico-praticos realizados, 0s procedimentos de trabalho, as
mudancas (Sobreiro, 2011).

Seja o Diretor Técnico enquanto supervisor elemento de gestdo da organizacdo, ou
exerca outra funcdo de gestdo intermédia, cumpre sempre um papel de maior
importancia. Compete-lhe combater tendéncias de isolacionismo dos profissionais e
apoid-los nos esforcos e nas iniciativas de cooperacdo entre colegas. E da sua
responsabilidade coordenar os esforgcos dos profissionais na implementagdo de um
clima colegial de colaboracéo e de apoio.

As OSFL em Portugal sdo um importante campo de trabalho para os Assistentes
Sociais. Neste ambito, estes profissionais exercem sobretudo fungdes de direcdo técnica

destas estruturas associativas de solidariedade social, sendo por isso responsaveis pela
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coordenacdo e administracdo de equipamentos e servicos sociais, uma vez que pela sua
formagé&o de base possuem conhecimentos, capacidades e competéncias:

- Tedricas que permitam desvendar e interpretar, através do movimento de construcéo e
desconstrucdo, as questbes estruturais e conjunturais, objetivas e subjetivas das
problematicas em estudo;

- Técnicas - traduzidas num agir teoricamente fundamentado e tecnicamente coerente e
informado, com relevo para a elaboragdo de diagnosticos, de programas e projetos, e de
outros suportes instrumentais préprios da profissédo;

- Eticas — correspondendo & atitude de negacdo das evidéncias do senso comum e da
emissdo de juizos de valor no respeito pelos valores dos direitos humanos e da justica
social;

- Relacionais - na capacidade e qualidade na relacdo e comunicagdo interpessoal,
utilizando a linguagem adequada as circunstancias, a forma eficiente de produzir e
transmitir a mensagem e a de captar as diferentes formas de feedback.

- Capacidade de reconhecer e/ou superar limites, desenvolver a auto-estima, contrariar
juizos de valor, reconhecimento do trabalho de equipa, controle de riscos, desejo de se

superar e de formacdo permanente.

PARTE Il - ESTUDO EMPIRICO
CAPITULO I1l. PROBLEMA DE PESQUISA E OPQOES METODOLOGICAS
9. Problema de Pesquisa

O SAD pela sua estrutura e planeamento incorpora uma intervencdo diferenciada das
outras respostas sociais, surgindo como op¢éo para inverter a situacdo de centralizagédo
evidenciada anteriormente pelas politicas sociais relativas aos idosos.

Este € um servico de proximidade, uma vez que corresponde a uma resposta social
estruturada a que as pessoas em situacdo de dependéncia podem ter acesso para
satisfacdo de necessidades basicas e especificas, tendo ajuda nas atividades
instrumentais da vida quotidiana e atividades sdcio-recreativas. (VVAA, 2005).

Com a melhoria das condigdes de vida houve um incremento da procura destes servigos
e similarmente o aparecimento de outros, na medida em que as necessidades por saciar

sdo, de dia para dia, mais variadas, exigindo respostas cada vez mais inovadoras.
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As dispares alteracfes que se tém verificado na sociedade atual, sobretudo ao nivel da
constituicdo e fungdes do grupo familiar, da solidariedade intergeracional e social e da
escassez de respostas adaptadas ao controlo das situagOes de dependéncia, possibilitam
verificar que grande numero de pessoas em situacdo de dependéncia continua a
encontrar no servico de apoio domiciliario uma resposta que contribui para colmatar
algumas das dificuldades com que elas préprias e/ou o seu agregado familiar se debatem
diariamente.

Ao instaurar legalmente a resposta social de servigo de apoio domiciliario, no &mbito de
medidas de politica destinadas a populacdo em situacdo de dependéncia, procurou-se
que a mesma possibilitasse uma oferta de servicos diversificada, cujo acesso
correspondesse a concretizacdo de direitos de cidadania (Pimentel & Mesquita, 2003).
Esta resposta é considerada por muitas pessoas em situacdo de dependéncia como uma
forma de prosseguirem inseridas no seu meio habitual de vida, rodeadas dos seus afetos
e pertences, com possibilidade de novos relacionamentos proporcionados pelos
colaboradores, incluindo voluntarios, que se deslocam ao domicilio, podendo constituir
para muitas dessas pessoas o Unico elo de ligacdo com o exterior, donde a qualidade da
intervencdo deve ser uma exigéncia a ter em conta ininterruptamente na gestdo desta

resposta social.

10. Modelo de Anélise: Objetivos, finalidades e dimensdes do Estudo

O Assistente Social atua de forma expressiva em instituicbes particulares de
solidariedade social e assume muitas vezes cargos de direcdo técnica, e nem sempre 0s
principios orientadores da gestdo se conjugam com o projeto profissional do Servico
Social, pelo que se torna pertinente compreender a relacdo entre o Servigco Social e a
direcdo técnica, neste contexto organizacional, e em concreto na resposta social servigo
de apoio domiciliario.

Nesta investigacdo, pretende-se realizar uma analise da relacdo entre o Servico Social e
a direcdo técnica e explorar o desenvolvimento de praticas profissionais no agir do
assistente social, no contexto de IPSS com a resposta social servico de apoio
domiciliario no concelho de Agueda, seus significados e perspetivas. Isto é, procura-se
estudar como é que o Assistente Social desenvolve funcdes de direcdo técnica nas
IPSS’s e se e como a relaciona com a préatica profissional do Servi¢co Social. Estes

objetivos traduziram-se numa questéo central orientadora da investigacdo: De que forma
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0 assistente social, no contexto de IPSS com SAD, desenvolve funcdes e concilia
funcgdes de diretor técnico e assistente social?

Os objetivos da investigagdo decorrem do problema de investigacdo e do seu quadro
tedrico ou concetual e determinam as outras etapas do processo, ou Seja, orientam a
investigacdo para um metodo apropriado a fim de se obter a informacédo pretendida.
Fazem a ponte entre a fase concetual e a fase metodolégica (Fortin, 2006).

Os objetivos gerais da presente investigacdo sao:

- Avaliar a eficacia da pratica profissional do assistente social enquanto diretor técnico
do servico de apoio domicilidrio ao nivel da melhoria das suas competéncias e
desempenho e, consequentemente, 0 seu impacto na organizagao;

- Analisar a relevancia do trabalho em equipa para a determinacdo de funcbes do
assistente social e a importancia de cada funcao no seu desempenho profissional.

Os objetivos especificos sdo:

- Definir e sistematizar os elementos transversais do quotidiano profissional, na
perspectiva dos profissionais;

-Analisar, a partir da ética dos profissionais, as associacdes ou dissociacdes existentes
entre o papel do assistente social e o desempenho de fungbes de direcdo técnica do
Servigo;

- Percecionar a visdo dos pares relativamente ao papel desempenhado pelo diretor
técnico;

- Identificar o impacto da estruturacdo das func@es de diretor técnico na relacdo com os

utentes.

11. Procedimento Metodolégico
a. Tipo de Pesquisa

O estudo realizado € descritivo, pois € um estudo que tem como principal objetivo
conhecer e descrever as carateristicas de uma determinada populagdo, neste caso 0s
assistentes sociais e diretores técnicos do servigo de apoio domiciliario do concelho de
Agueda. Como defende Vilelas (2009), os estudos descritivos servem para aumentar 0s
conhecimentos das carateristicas e dimensdo de um problema, de forma a obter uma
visdo mais completa. Este tipo de estudo pretende delimitar os fatores que suportam o

problema de investigagdo, ou seja: estabelecer as carateristicas demogréficas da unidade
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investigada; investigar as formas de conduta e as atitudes das pessoas que se encontram
no universo da investigacdo; estabelecer comportamentos concretos e descobrir
possiveis associacdes entre as variaveis de investigagéo.

O investigador tem o propoésito de descrever uma situacdo e 0 modo como determinado
fendmeno se manifesta, descrever o funcionamento da resposta social servico de apoio
domiciliario e identificar a forma como a pratica profissional do assistente social
enquanto diretor técnico € percecionada, por exemplo, na coesdo interna da organizagao

e na relacdo com os utentes.

b. Populagdo / Amostra

Esta etapa implica a escolha de um método e de uma técnica de colheita e anélise de
dados e tem como objetivo determinar a forma como a questdo de investigacdo sera
integrada num desenho, o qual indicara as atividades a realizar no decurso da
investigacdo (Fortin, 2006).

A escolha do meio onde o estudo se ira realizar € de grande importancia e, por isso, 0
investigador deve-se empenhar em obter das instancias que lhe dizem respeito, a
colaboracéo e as autorizacdes necessarias para realizar o estudo (op.cit).

Para a realizacdo da presente investigacdo, escolheu-se como campo empirico as treze
instituicdes particulares de solidariedade social do concelho de Agueda com a resposta
social servigo de apoio domiciliério e cujo diretor técnico é assistente social.

No que refere a0 modo de pesquisa, optou-se pelo método qualitativo de investigacéo,
pois concorda-se com Vilelas (2009), quando este refere que nos estudos qualitativos ha
uma relacdo dinamica entre o mundo real e o sujeito, ou seja, um vinculo indissociavel
entre 0 mundo objetivo e a subjetividade do sujeito, que ndo pode ser traduzido em
nameros.

Tendo em conta o0s objetivos de estudo, fara todo o sentido optar por um método que se
centra no modo como o0s assistentes sociais interpretam e dao sentido a sua experiéncia
como diretores técnicos de uma resposta social e ao quotidiano profissional. Pretende-se
explorar a estruturagdo do seu trabalho, o impacto da estruturacdo do quotidiano
profissional com a relacdo com o utente e a percecdo dos pares relativamente a pratica

profissional do assistente social enquanto diretor técnico.
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Segundo Boyd (1993), citado por Vilelas (2009), a investigacdo qualitativa refere-se a
uma panodplia de métodos e desenhos de investigacdo. Contudo, existem varios
elementos comuns nessas diferentes abordagens. S&o eles:

- O reconhecimento de que as realidades humanas sdo complexas;

- O focus esta dentro da experiéncia humana;

- As estratégias de investigacdo utilizadas mantém normalmente um contacto com as
pessoas nos contextos onde elas se encontram;

- H& um alto nivel de envolvimento do investigador com 0s sujeitos;

A populacdo € o conjunto de todos os individuos nos quais se desejam investigar
algumas propriedades. Este conjunto tem uma ou mais carateristicas comuns e
encontram-se num espaco ou territorio conhecido (Vilelas, 2009).

A amostra é a fracdo de uma populacdo sobre a qual se faz o estudo. Deve ser
representativa desta populacdo, ou seja, algumas carateristicas da populacdo devem
estar presentes em todos os elementos da populacdo. Esta pode variar segundo o
objetivo procurado, 0s constrangimentos que exercem no terreno e a capacidade de
acesso a populacdo estudada (Fortin, 2006).

No que refere ao tipo de amostra, esta sera uma amostra ndo probabilistica. Neste tipo
de amostra, os varios elementos da populacdo ndo possuem a mesma probabilidade de
fazer parte da amostra. Sdo métodos de carater pragmatico ou indutivo e extremamente
utilizados, pois possibilitam um estudo mais rapido e menos dispendioso (Vilelas,
2009).

Dentro da amostra ndo probabilistica, optou-se pela amostragem por selecdo racional.
Esta amostragem parte do julgamento do investigador para constituir a amostra de
sujeitos, em funcdo do seu carater tipico (Fortin, 1999). Sdo amostras muito Uteis e
utilizam-se frequentemente nos estudos qualitativos, sendo que a probabilidade de
generalizar as conclusdes que se retiram, a partir delas, seja nula em termos de rigor
(Vilelas, 2009).

Optou-se por este tipo de amostra’, pois 0 objetivo é investigar especificamente
assistentes sociais diretores técnicos do servico de apoio domicilidrio e ndo de outra
resposta social, além da questdo do consentimento tanto das instituicGes como dos

proprios assistentes social e dos seus pares.

! Vide Anexo 1: Caraterizacdo da Amostra
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Depois de elaborados os elementos tedricos e definido o tipo de estudo, é necessario
escolher as técnicas de recolha necessérias para construir os instrumentos que nos
permitem obter os dados da realidade. Um instrumento de recolha de dados refere-se a
qualquer recurso ao qual o investigador pode recorrer para conhecer os fendmenos e
retirar deles a informacéo. Sintetiza todo o trabalho prévio da investigacdo, resume as
aproximagfes do marco tedrico ao fendbmeno que se pretende estudar, bem como as
variaveis ou conceitos utilizados (Vilelas, 2009).

No sentido de responder as questdes e objetivos de investigacdo, 0s instrumentos de

recolha de dados utilizados foram a entrevista semidiretiva e diretiva.

c. Técnicas e Procedimentos de Recolha de Dados

Apbs a elaboracdo dos elementos tedricos e definido o tipo de estudo, é necessario
aclarar quais as técnicas de recolha necessarias para construir 0s instrumentos que nos
permitem obter os dados da realidade pretendida. Um instrumento de recolha de dados é
“qualquer recurso que o investigador pode recorrer para conhecer os fenomenos e
extrair deles a informagao” (Vilelas, 2009, p.265), sintetizando, através das técnicas de
recolha de dados, o objeto de estudo que foi escolhido para a investigacao.

Nesta investigacdo, foram utilizadas como técnicas de recolha de dados a andlise
documental e a entrevista semidiretiva aos assistentes sociais diretores técnicos da
resposta social Servico de Apoio Domiciliario. A técnica de tratamento de dados foi a

analise de conteudo.

d. Pesquisa Bibliografica e Documental

A técnica de pesquisa bibliografica e documental é indispensavel para pesquisas em
ciéncias sociais e humanas, na medida em que utiliza fontes que fazem parte e
complementam a base de qualquer investigacdo. Neste sentido, esta técnica é
geralmente realizada através de livros, artigos e documentos considerados
cientificamente auténticos e relevantes.

A pesquisa documental & uma técnica que pode utilizar desde fontes com tabelas
estatisticas, cartas, pareceres, fotografias, atas, relatorios, diarios, projetos de lei,
oficios, discursos, mapas, testamentos, inventarios, informativos, depoimentos orais e
escritos, certiddes, documentos informativos arquivados em associacfes, sindicatos

entre outros (Santos, 2000).
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Visto que a presente investigacdo € de carater qualitativo, a pesquisa documental
constitui uma técnica importante, no sentido de complementar as informac6es obtidas
por outras técnicas. Com base nesta técnica, foram utilizados alguns documentos, ao
nivel do enquadramento tedrico.

Segundo Pierre Georges (2005), sem a pesquisa documental corre-se o risco de perder-
se em pistas falsas. Para o autor, a anélise documental define-se como um método de
recolha e de verificagdo de dados, que visa 0 acesso a fontes pertinentes, escritas ou nao,
de forma a maximizar a informacdo, com a maxima pertinéncia para o investigador e
fazem parte integrante da heuristica da investigacao.

A revisdo da literatura foi mais intensiva na primeira fase da investigacdo, para
enquadrar a discussdo nos debates tedricos e para estruturar o desenho da investigacéo.
Porém, a revisdo da literatura foi sendo uma atividade continua ao longo de todo o
processo de investigacdo para aprofundar também questdes que iam surgindo no

decorrer das entrevistas.

e. Entrevista semi-estruturada
A entrevista é o principal método de recolha de dados nas investigacdes qualitativas. E
um modo particular de comunicacéo verbal que se estabelece entre duas pessoas, isto &,
entre um entrevistador e um entrevistado. As trés grandes funcbes da entrevista séo:
examinar conceitos e compreender o sentido de um fendmeno tal como ele é percebido
pelos participantes; servir como principal instrumento de medida e servir de
complemento a outros métodos de colheita de dados (Fortin, 2006).
Através das entrevistas foi possivel fazer com que 0s assistentes sociais se exprimissem
0 mais livremente possivel e fornecessem informacdes completas e precisas acerca do
assunto tratado.
As entrevistas divergem segundo o grau de liberdade, ou seja, podem ser diretivas,
semidiretivas ou ndo diretivas. A entrevista diretiva é realizada com base num
questionario, as questdes sdo padronizadas, inclui questbes fechadas ou abertas, mas
para as quais se esperam respostas curtas. Na entrevista semidiretiva, situada num nivel
intermédio, o investigador elenca um conjunto de temas a abordar, formula questdes
relacionadas com o0s temas e apresenta-0s ao entrevistado numa ordem apropriada
(Albarello et al., 2005).
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Na investigacdo realizaram-se entrevistas diretivas, de modo a ter controlo sobre a
selecdo e sequéncia dos temas abordados. Realizaram-se 6 entrevistas a assistentes
sociais diretores técnicos de Servigos de Apoio Domiciliario de Organizagdes Sens Fins
Lucrativos do concelho de Agueda.

A técnica de entrevista semiestruturada integra questdes constituidas num guido de
entrevista que é organizado e estruturado com base em teorias e hipéteses abordadas na
parte tedrica de uma investigacdo, ou seja, sdo questdes que estdo relacionadas com o
tema da pesquisa que se pretende investigar na pratica (Tuckman, 2002).

Nesta técnica, 0 objetivo principal € através das questdes propostas obter tanto a
verificacdo de teorias ja estudadas por outros autores mas também novos conhecimentos
e hipoteses que surgem ao longo da entrevista com o entrevistado.

Segundo Coutinho (2011), a entrevista semiestruturada € um instrumento de
investigacdo que permite ao investigador ndo sé descrever como também explicar e
compreender fendmenos sociais em relacdo ao seu objeto de estudo. O processo de
recolha de dados de opinido da entrevista semiestruturada esta centrado num guido de
perguntas consideradas principais para o estudo em causa, mas possivel de serem
acrescentadas novas questdes a medida que estas vdo ocorrendo durante a entrevista,
contribuindo assim para o surgimento de novos conhecimentos relacionados com o
estudo principal. Pode-se considerar que a entrevista semiestruturada ndo esta
totalmente condicionada ao padrdo de perguntas estipuladas inicialmente (Tuckman,
2002).

Em relagdo aos procedimentos, no guido de entrevista?, as questdes basearam-se nas
dimensdes da pratica, autonomia profissional e direcdo técnica, focando aspetos
positivos e negativos na perspetiva dos entrevistados, revelando-se um momento muito
rico para a reflexdo. As entrevistas foram aplicadas aos diretores de cada organizacao na
sede da mesma com uma duracdo de cerca de 40 minutos, sendo registadas com um
gravador de &udio, ap6s autorizacdo dos mesmos®, respeitando sempre o0 anonimato em
relacdo aos nomes da organizacdo e dos proprios entrevistados. Posteriormente foram

transcritas e sujeitas a analise de contetdo.

% Vide Anexo 2: Guido de entrevista

? Vide Anexo 3: Declaragdo de consentimento informado
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A opcdo por entrevistas semiestruturadas revelou-se muito Gtil para organizar o
pensamento sobre um tema pouco conhecido e para focar questdes relevantes, e
algumas sensiveis, designadamente, no que toca a avaliagdo e a participacdo no
processo de decisdo, necessarias para atingir os objetivos definidos. Dois aspetos que
poderiam ser dificeis de alcancar atraves de entrevistas abertas, tendo em conta as suas
caracteristicas. Porém, importa salientar que os guides apenas serviram de base a
discussdo, ndo tendo sido seguidos de forma rigida. Em alguns momentos, foram
colocadas outras questdes que ndo constavam no guido de entrevista, face as
especificidades de cada IPSS e para explorar situacdes que se diferenciam da norma
(e.g.,, préticas criadas pelas IPSS que na sua Otica trazem beneficios para a sua
intervencdo). Durante as entrevistas houve um esfor¢co constante, por parte da
investigadora, para ndo condicionar o discurso dos entrevistados, em particular perante
questdes mais sensiveis. Por vezes, optou-se por parafrasear e sumariar o discurso do
entrevistado no intuito de garantir que a investigadora estava a interpretar bem a ideia
que o entrevistado pretendia transmitir e, em alguns casos, para retomar ideias que ndo

tinham sido concluidas.

d) Tratamento e Analise de Dados
i. Andlise de Contetudo

Apbs a recolha dos dados, é necessario processa-los, através da organizacdo e ordenagédo
para que se possam retirar conclusdes gerais, de forma a esclarecer o problema
formulado no inicio da investigacao.

De acordo com Vilelas (2009), na metodologia qualitativa, desde o texto literério,
passando pelas entrevistas e discursos, tudo pode ser analisado. Minayo (1994) adianta
que o método de analise mais frequentemente utilizado nas ciéncias sociais e humanas é
a analise de contetdo. Este pode ser definido como

um conjunto de técnicas de analise das comunicagdes. N&o se trata de um instrumento,
mas de um leque de apetrechos, ou, com maior rigor, sera um unico instrumento, mas
marcado por uma grande disparidade de formas e adaptavel a um campo de aplicagédo
muito vasto: as comunicacdes. (Bardin, 2004, p.33).

Segundo Bardin (2009) a analise de conteudo é definida como um conjunto do qual
fazem parte os tratamentos de informagcdo em relacdo a técnicas de analise de
“comunicagdes”, objetivando essencialmente o rigor. Procura-se com esta anélise de
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conteddo e pressuposto tratamento de dados evitar a heterogeneidade do objeto de
estudo. Esta técnica estd associada a um procedimento sistematico e objetivo como
forma de tratar a recolha de dados de informacdo e opinido, isto €, a descricdo de
técnicas (v.g., entrevistas).

Segundo Guerra (2006), a analise de contetido “pretende descrever as situagdes, mas
também interpretar o sentido do que foi dito” (Guerra, 2006, p.69). Para a autora,
perante uma investigacdo empirica, é necessario descrever os fendmenos, descobrir as
suas associacdes e, ainda, descobrir relagbes de causalidade ou de interpretacdo das
dindmicas em estudo.

De acordo com Coutinho (2011), a codificagdo dos dados recolhidos nas entrevistas
corresponde a uma transformacéao, que deve ser efetuada segundo regras precisas, dos
dados “brutos” do texto que através de varias formas (Vv.g., por recorte, agregacao e
enumeracdo) possibilita adquirir uma representacdo do conteldo que permite ao
investigador identificar as principais carateristicas do “discurso”.

Por consequente, apos a leitura da transcricdo das entrevistas a investigadora procurou
transformar a informacéo obtida em cada caso, em categorias de analise tomando em
consideracdo a necessidade de se adaptar as mesmas ao conteldo e problema do
presente estudo.

Depois de efetuada a analise de categorias, destacam-se 0s eixos que dizem respeito aos
principais temas abordados pelos varios grupos de perguntas do guido de entrevista, que
foram transformados em categorias anteriormente. Deste modo, organizou-se 0
contetdo das entrevistas caso a caso por eixos e categorias. Apds esta definicdo e
identificacdo de eixos e categorias, verificou-se necessario definir dimensdes (v.g.,
organizacdo dos principais topicos que subdividem os temas representados nos eixos) e
subdividir as categorias em subcategorias, com o intuito de obter uma categorizagédo
mais pormenorizada e concreta do contetido das entrevistas.*

Por Gltimo, o momento de tratamento dos resultados, consistiu na interpretacdo dos
dados obtidos com base nos marcos teoricos identificados na revisao da literatura, onde
se procurou explorar em maior profundidade a mensagem expressa no discurso dos

entrevistados. A interpretacdo dos dados foi depois articulada com outros estudos, com

% Vide Anexo 4: Andlise de contetido das entrevistas semidiretivas.
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eixos comuns a este, para enriquecer a discussdo dos dados e identificar linhas de
investigacao futuras.

Atendendo a natureza descritiva deste estudo, identificam-se algumas limitagdes do
ponto de vista metodologico no que se refere a transferibilidade e consisténcia da
investigacdo. A transferibilidade (v.g., equivalente a validade externa nas investigacdes
quantitativas) reporta-se a possibilidade de aplicar os resultados obtidos num
determinado contexto a outro contexto. A consisténcia (v.g., fidelidade) refere-se a
precisdo dos instrumentos utilizados e a capacidade de replicar o estudo, dos
instrumentos produzirem resultados estaveis independentemente de quem os aplica e em
que circunstancias (Coutinho, 2011). A este respeito, salienta-se que nas investigacdes
qualitativas, a consisténcia ndo tem tanto a ver com 0s instrumentos em si, CoOmo ocorre
nas investigagdes quantitativas, mas “com a consisténcia do estilo interativo do
investigador, do tipo de registo e analise dos dados e da interpretacdo que este faz dos
significados individuais, captados durante o trabalho de campo com os participantes”
(McMillan & Schumacher, 1989; cit. por Vieira, 1999,p. 93). De acordo com o referido
anteriormente, os dados foram recolhidos num contexto particular, pelo que a sua
aplicacdo noutros contextos pode ser limitada, bem como a replicacdo do estudo.
Porém, no sentido de minorar estas limitacdes, a investigadora procura fornecer uma
descrigdo “compacta” (thick descriptions) (Stake, 1995; cit. por Coutinho, 2011, p. 207)
do quadro de referéncia conceptual, do processo de investigacdo de recolha e anélise
dos dados e dos resultados obtidos, que demonstram a diversidade de perspetivas dos
participantes neste estudo, de modo a proporcionar informacdo suficiente a quem
pretender aplica-los a outro contexto ou a replicar o estudo para aferir devidamente a

sua semelhanca e pertinéncia.
CAPITULO IV. APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

12. Prética profissional do Assistente Social

A prética profissional do Assistente Social € desenvolvida numa Organizagéo, que por
sua vez esta inserida numa determinada realidade, cuja dindmica € orientada por
normas, regras, valores, principios morais, questfes politicas e ideoldgicas que refletem

e fortalecem a estrutura da mesma.
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Esta estrutura envolve um conjunto de atores concretos, subordinados a uma
determinada hierarquia que também seguem essas regras, normas e formas de atuag&o.
Este formato estrutural é identificado pelos profissionais entrevistados demonstrando
que o quotidiano das organizacdes € atravessado pela correlacdo de forcas que
envolvem, de um lado, a direcdo da organizacdo: direcdo - delegam as funches e
exercem poderes; e de outro, os colaboradores, assim como 0s utentes que recorrem a
mesma, a fim de beneficiarem dos servicos oferecidos.

Nés temos uma parte de Assistente Social que nos leva a perceber ndo sé os clientes,
familias, como colaboradores e colegas, mas depois também temos a outra parte que
é tentar resolver as questdes que ndo estao tdo bem, para que as coisas funcionem em
pleno. (..) E dificil tentarmos combater perante a direcdo uma decisdo e
posteriormente comunica-la. (...) Nos temos a nossa parte social, sabemos o que é
correto e 0 que muitas vezes queremos fazer enquanto tal mas temos a outra parte da
gestdo da casa em que temos que gerir, apoiar e temos que dar resultados.
Organizagdo A

Ao ser contratado por uma Organizacdo, o Assistente Social devera inteirar-se de todos
estes aspetos que envolverdo o seu quotidiano profissional compreendendo que a sua
pratica sera marcada por interesses distintos, muitas vezes opostos, face aos objetivos da
organizacéo e aos objetivos dos utentes que a ela recorrem.

E consensual entre os entrevistados que presentemente o Servigo Social se exerce numa
realidade mais complexa do que no passado e que, por isso mesmo, ha uma exigéncia
maior do desempenho dos profissionais. “Enquanto ha uns anos atrdsS saiam as
portarias e duravam anos, neste ano houve constantes alteracGes de legislacdo. NOs
estamos a aplicar uma e ja esta a haver alteracdes. ” Organizacao B

O arcabouco tetrico dos profissionais é tido como um aspeto critico para o
posicionamento do Servico Social na atualidade, para o reconhecimento da profissdo
como uma pratica sélida e eficiente na resposta aos problemas que se lhe colocam e
para apetrechar os profissionais com capacidade de discernimento do mundo em que
atuam.

Os profissionais sentem gque contam com menos apoio para realizarem o volume de
trabalho cada vez mais elevado, 0 que conduz a uma pratica estandardizada e,
consequentemente pouco reflexiva e pouco transformadora das situacfes. “O tempo €
muito pouco. S&o muitos clientes. S&o muitas respostas. O tempo € muito pouco para
fazer este acompanhamento social. O principal problema é a gestdo do tempo.”

Organizacéo C.
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No entanto, a opinido generalizada é a de que serd através da aquisi¢do de um corpo
mais amplo de conhecimentos que o Servi¢o Social tera capacidade de responder as
novas situacbes que se lhe colocam. Estes enfatizam, ainda, a importancia da
interdisciplinaridade na analise e encaminhamento das diferentes situacdes sociais e a
interligacdo entre a teoria e a pratica, sendo indissociaveis para um serio e competente
exercicio profissional.

A pratica profissional constréi-se com o envolvimento de todos — equipa técnica,
colaboradores, utentes. S6 com a partilha de conhecimento e a colaboracéo de todos
se consegue adquirir competéncias a titulo profissional. (...) é construida no dia a
dia. O trabalho do assistente social ndo d& para mostrar grandes feitos a olho nu,
mas temos que sentir enquanto profissionais que fizemos grandes coisas. O muito
torna-se pouco e o pouco torna-se muito neste trabalho. Organizacéo B

Denota-se, contudo, uma falta de tradicdo de cooperacdo interinstitucional e que, por
isso, as OSFL, no seu conjunto, tém ainda um caminho a percorrer no sentido de
consolidar uma verdadeira pratica de trabalho em rede.

Hoje em dia o trabalho em equipa e em parceria sdo fundamentais. Nao h& hipoteses
de trabalharmos sem ser em equipa e parceria, de modo a rentabilizar os recursos.
Contudo, as institui¢cbes focam-se s6 no seu umbigo. Mas isso € histdrico. O futuro é o
trabalho de parceria, em rede. Ha entidades que pretendem dinamizar este trabalho.
Organizacao B

Embora esta esteja presente no discurso, é atraves de exemplos como este que se
verifica que nos aspetos mais sensiveis e fundamentais da intervencédo, ndo existe uma
articulacdo concertada entre as organizagoes.

Promover um trabalho numa légica do didlogo, compreensdo e regulado numa postura
investigativa exige do Assistente Social uma capacidade de supera¢do com vista a
construcdo de um projeto de intervencédo social que dé um novo significado a profissdo
a fim de responder, de forma ndo apenas coerente teoricamente, mas também com
competéncia, as exigéncias profissionais que lhes sdo colocadas. Desta forma, apreende-
se que se o quotidiano profissional for justificado teoricamente é uma fonte permanente
de conhecimento capaz de gerar praticas sociais inovadoras. Este processo de
construcdo do saber profissional a partir de uma dinamica deliberada de investigacéo e
discussdes fundamenta-se no pressuposto de que um conhecimento sistematizado e
rigoroso pode concretizar-se pela via da reflexdo. Os Assistentes Sociais tendo uma
acao investigativa nas suas praticas quotidianas, leva-os a fugir do imediatismo das
resolugcdes dos problemas e avancar no desenvolvimento de estratégias aliadas ao

pensamento critico e contemporaneo.
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A relacdo do Assistente Social com a pessoa utilizadora do servico apresenta-se também
como um dado a salientar, sendo fundamental e inquestionavel na pratica profissional
do mesmo. Observa-se, assim, que na perspetiva tedrica adotada pelos assistentes
sociais entrevistados a relacdo € valorizada por estes, sendo privilegiada pela abordagem
centrada na pessoa.

(...) as metodologias utilizadas na pratica profissional passam por tratar o idoso
como pessoa e Unico. Tratar cada pessoa tendo em conta a sua histéria de vida.
Depois de conhecé-lo é que podemos intervir, e ir ao encontro das suas necessidades.
O pior que se pode fazer no servico social é massificar. Organizacdo B

Segundo Howe (2009) a abordagem tedrica pode ser diversa, dependendo do
conhecimento base do Assistente Social, da personalidade da pessoa utilizadora dos
servicos, mas o centro da préatica é a relagdo. Quando o Assistente Social se cruza com a
pessoa o profissional tem de “se ligar”, ser empatico e procurar a compreensao, pois “a
pessoa necessita de sentir-se compreendida, tem de haver uma procura de sentido, e
com ele vem o controle, a recuperagcdo da esperanca, a construcdo da resiliéncia e a
capacidade para lidar com a situacao”(Howe, 2009, p.195).

A relacdo sempre foi uma configuracdo essencial da pratica profissional e “durante anos
os assistentes sociais enfatizaram a importancia da relagdo de ajuda e o uso do “eu”
como meio para obter a mudancga e o crescimento”. (Shulman, 1992 cit. por Saleebey,
2009, p.95). O mesmo autor afirma que Carl Rogers (1951) demonstrou que as
verdadeiras relagfes que asseguravam a cura nasciam das qualidades de cuidar, empatia,
olhar positivo, autenticidade e respeito.

O profissional tem de escutar a pessoa, valorizar o que é dito e sentido, ter em conta a
sua vontade. A relacdo que se estabelece passa pelo reconhecimento do valor da pessoa,
pela importancia do seu conhecimento, confrontados depois com outras fontes de
conhecimento.

A forma como os Assistentes Sociais respondem as necessidades da pessoa afeta a
relacdo, e o facto de o profissional ouvir com respeito a pessoa, reconhecendo o0s seus
desejos para o futuro favorece uma reacdo positiva por parte desta e aumenta o
sentimento de autenticidade por parte do profissional. Num estudo realizado por Fischer
(1978) este conclui que para serem eficazes os assistentes sociais devem ser bem-
sucedidos em duas areas:

- Devem criar condicdes pessoais para conseguir estabelecer uma relacdo de confianca,
cuidado e aceitacao que facilita a influéncia;
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- Os procedimentos devem ser claros e explicitos. O propdsito da intervencao deve ser
compreendido pelo utilizador do servico e pelo profissional. Os bons profissionais
devem articular teoria e métodos de modo a organizar, ordenar e orientar a pratica num
sentido que seja reconhecido pela pessoa utilizadora do servico e pelo profissional.

Na pratica profissional do Assistente Social identificamos diferentes tipos de
conhecimento:

- Conhecimento comum, do tipo explicativo baseado na vida quotidiana do sujeito de
intervencao;

- O conhecimento tedrico fundamentado em teorias especificas, que suportam a
intervencdo na dimenséo subjetiva da vida quotidiana do sujeito;

- E o conhecimento cientifico baseado na investigacdo, consistindo este num processo
sistematico e rigoroso que se realiza com o propdsito de recolher informacao sobre a
realidade social ou problemas sociais.

Segundo Parson (2003), o conhecimento em Servigo Social possibilita ao Assistente
Social, uma intervengéo ao nivel:

- Organizacional, governanca e atividades de regulacdo do Servi¢o Social;

- Da pratica do dia-a-dia, integrado num determinado contexto;

- Dos sujeitos, obtido através da experiéncia;

- Da investigacdo: obtido de forma sistematica e na base de uma estratégia
metodoldgica.

Nesta efetivacdo da sua acdo e dos procedimentos profissionais, 0s Assistentes Sociais
utilizam um conjunto de instrumentos e técnicas. No Servi¢o Social, os instrumentos e
técnicas sdo elaborados e organizados por diferentes disciplinas no ambito das Ciéncias
Sociais, sendo utilizados por diversas praticas sociais com o objetivo de “modelar o
comportamento humano, para racionalizar as relacbes entre os homens, atendendo a
diferentes interesses sociais” (Trindade, 2001, p. 25).

As técnicas de intervencdo neste tipo de resposta ndo s6 incluem o acesso aos recursos
existentes para prevenir e reabilitar, mas também implicam uma intervencdo de
proximidade, de avaliacdo e de reflexdo sistematica da concretizacdo das respostas.
Exigem uma intervencdo profissionalizada e de preferéncia multidisciplinar que permita
avaliar as necessidades, os problemas e as capacidades e definir planos de intervengéo

compativeis. Os profissionais que concretizam os cuidados — ajudantes familiares —
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necessitam cada vez mais de formacdo especializada, dada a complexidade dos cuidados
a prestar, sobretudo a pessoas dependentes e/ou com problemas de deméncia.

Santos (2006) considera que para o desenvolvimento de um exercicio profissional
qualificado, na articulagdo com os instrumentos e técnicas, o Assistente Social deve
apreender o seu objeto de acdo, as determinaces que o envolvem; deve utilizar uma
teoria que lhe permita analisar a realidade, e que sustente a definicdo das suas escolhas,

finalidades e meios necessarios ao seu exercicio profissional.

13. Avaliacao da pratica profissional do Assistente Social

Os mecanismos de avaliacdo procuram compreender e analisar o desempenho
organizacional e os resultados obtidos, com vista a sua melhoria. Os mecanismos mais
comuns nas OSFL entrevistadas sdo as reunides de diregéo e de equipa.

Mensalmente fazemos uma reunido de equipa e isso acaba por funcionar como a
nossa avaliacdo porque trocamos ideias entre todos, acabamos por falar dos
constrangimentos que foram acontecendo ao longo do més, ouvimos opinides e acaba
por ser a forma de irmos avaliando o nosso trabalho. Organizagdo A

Com a populagdo-alvo, as OSFL utilizam questionarios de avaliacdo de satisfacdo
(organizacGes em processo de certificagdo da qualidade) “(...) fazemos a avalia¢do dos
clientes anualmente. Se o cliente esta satisfeito significa que o nosso trabalho esta a ser
bem desenvolvido. ” Organizacao E

Estes processos, por norma, sdo conduzidos por iniciativa das OSFL, e sdo mais
irregulares, comparativamente aos mecanismos que se destinam aos parceiros. Os
mecanismos de avaliacdo destinam-se essencialmente para a Seguranca Social,
verificando-se uma lacuna em relacdo aos restantes stakeholders.

O conteudo da avaliacdo ndo permite uma andlise efetiva e completa sobre a qualidade e
0 impacto dos servicos prestados, na 6tica dos cidadaos que deles beneficiam, nem uma
aprendizagem e mudanca significativas, devido ao processo unidirecional das OSFL
para a Seguranca Social em que sdo elaborados os relatérios, ndo existindo feedback
sobre 0s mesmos por parte da Seguranca Social, e uma parca auscultacdo dos parceiros
e cidadaos, através dos questionarios de satisfacdo, pois embora ja sejam uma préatica
em Vvérias organizacdes, ainda ndo sdo a norma.

Estes resultados podem estar relacionados com a caréncia de recursos humanos, quer
nas OSFL para fazerem outro tipo de avaliacdo mais critica e aprofundada, quer na

Seguranca Social para analisar os relatorios e dar feedback sobre os mesmos “ Ndo
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realizo a avaliacdo da minha pratica profissional. N6s ndo temos muito tempo para o
fazer. E tudo tao rapido (...) a institui¢do tem uma grande dimensdo e nés nédo ficamos
s6 com uma resposta. Eu tenho o centro de dia, tenho o SAD e tenho o lar.”
Organizacdo C; alguma resisténcia por parte das organizacbes em se abrirem a
indagacdo dos parceiros e da comunidade em geral, possivelmente por questdes de
poder, por receio de as suas decisfes serem questionadas, por quadros valorativos e
concecdes de sucesso distintas; e, o quadro normativo em que 0s processos de avaliagdo
decorrem. Por todas estas razdes, a avaliacdo acaba por ser subaproveitada, quando
comparada com o potencial que na sua esséncia pode representar para as organizacgoes,
no que concerne ao planeamento estratégico e a avaliacdo de impacto da sua
intervencao.

Recolher dados pouco avaliadores e centrados nos resultados a curto prazo limita a
capacidade das OSFL de inovar, de tomar decisdes e mudar no sentido de se tornarem

mais eficazes.

14. Compatibilidade entre funcdes diferenciadas: Diretor técnico e Assistente

Social

Reportando de uma forma abrangente as funcbGes dos assistentes sociais nas
organizacg0es, sdo estas:

- identificar e analisar os problemas e as necessidades de apoio social dos utentes,
elaborando o respectivo diagnostico social;

- proceder ao acompanhamento do apoio psicossocial dos utentes e as respetivas
familias, no quadro dos grupos sociais em que se integram, mediante a previa
elaboracdo de planos de intervencao social;

- proceder a investigacdo, estudo e concep¢do de processos, métodos e técnicas de
intervencao social;

- participar na definigdo, promocao e concretizagdo das politicas de intervencédo social a
cargo dos respectivos servigos ou organizagao;

. definir, elaborar, executar e avaliar programas e projetos de intervencdo comunitaria
na &rea de influencia dos respectivos servigos ou organizacao;

- analisar, selecionar, elaborar e registar informacdo no @mbito da sua intervencgdo

profissional e investigacao cientifico-social,
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- assegurar a continuidade dos cuidados a prestar, em articulagdo com o0s parceiros da
comunidade;

- envolver e orientar os utentes, familias e grupos no auto-conhecimento e procura de
recursos adequados as suas necessidades;

- articular com os restantes profissionais do servigco ou organizacao para melhor garantir
a qualidade, humanizacdo e eficiéncia na prestacdo dos cuidados; e

- relatar, informar e acompanhar, sempre que necessario e de forma sistematica,
situacOes sociais problematicas (Conceicédo, 2007).

Tal pode ser observado pelo discurso dos entrevistados

As funcdes desempenhadas engquanto assistente social, realizamos o acompanhamento
das situagdes, acompanhamento a todos os niveis, quer a um nivel dos servigos que
prestamos através das colaboradoras, quer ao nivel do planeamento dos servicos e a
gestdo dos servigos.” Organizacdo C ou ainda, “Enquanto assistente social fago todo
0 processo desde a admissdo, atribuicdo de mensalidades, encaminhamento de
situacbes que nao consigamos dar resposta para outros servicos. Todo o
acompanhamento social. Organizagéo E

Relativamente as funcdes direcdo técnica sdo estas:

- definir a organizacdo da prestacdo de cuidados e emitir orienta¢fes técnicas na
observacao das normas emitidas pelas entidades competentes;

- promover processos de garantia e melhoria continua da qualidade de cuidados
prestados;

- promover a atualizacdo e valorizagdo profissional dos colaboradores da organizacao,
estruturando e supervisionando as atividades de formacao e investigacao;

- convocar e presidir reunides de servico;

- planear, coordenar e dirigir as atividades do respetivo servico, sendo responsavel pela
correcdo e prontiddo dos cuidados a prestar aos utentes, bem como pela utilizacdo e
eficiente aproveitamento dos recursos postos a sua disposicao;

- participar no processo de admissdo dos recursos humanos;

- articular com a Direcéo da Organizagéo;

- colaborar com o Orgéo de Direcdo da organizacdo na compatibilizagdo dos planos de
acdo e na promogéo da existéncia de condi¢bes de humanizacao dos servicos;

- avaliar o desempenho profissional do pessoal a cargo;

- participar no processo de aquisi¢cdo de equipamento do servico; e

- detém ainda as competéncias que Ihe sejam delegadas ou subdelegadas (Conceicéo,
2007).
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Pela sua posicédo, este membro faz a ligacdo entre a Direcéo e o resto da organizacéo,
sendo um dos ativos que transporta a informacéo.

As questBes que mais preocupam a direcdo técnica referem-se sobretudo aos recursos
humanos relativamente a admissdo, a gestdo de carreiras, formacdo e definicdo de
funcbGes e estabelecimento de mecanismos de controlo para o funcionamento da
organizacdo “Ao nivel das funcBes de diretor técnico é mais ao nivel da gestdo de
recursos humanos, elaboracdo de horéarios, a gestdo do servico desde programar a
alimentacdo, organizar as higienes, deixar as coisas programadas para o fim-de-
semana.” Organizacao C

Deste modo, o profissional responsavel pelo SAD tem competéncias de intervengdo
indireta e de intervencdo direta integrada. A primeira diz respeito a coordenacdo da
equipa e a organizacdo das respostas, a segunda a intervencdo e controlo da
concretizacdo dos cuidados. A coordenacdo da equipa, funcdo enunciada por todos os
entrevistados, engloba a organizacdo e planificacdo do trabalho de equipa, a recolha de
informacdo essencial a equipa alargada (ajudantes familiares), 0 acompanhamento da
prestacdo dos cuidados na reunido de equipa. Quanto a organizacdo da resposta, esta
refere-se a elaboracdo de instrumentos indispensaveis a organizacdo do servico, a
avaliacdo da qualidade do servigo, a elaboracdo de plano de actividades, a gestdo do
orcamento e a procura de fontes de financiamento.

A intervencao junto dos utentes dos servicos e seus familiares inclui um pré-diagnéstico
inicial determinante para a admissdo, ou ndo, dos sujeitos. A admissdo implica o
preenchimento de instrumentos de sistematizacdo da informacdo. Por vezes também
inclui a visita domiciliaria, a articulagdo com os recursos da comunidade e a supervisdo
dos cuidados prestados. A coordenacdo tem uma relativa autonomia na coordenacgéo e
na intervencdo mas existem procedimentos que sdo da responsabilidade dos 6rgaos
directivos das institui¢oes.

A intervencdo do Servico Social no SAD centra-se na gestdo de necessidades, tendo em
conta os recursos humanos e logisticos existentes nas organizacoes.

A maior dificuldade ¢é gerir recursos humanos. Uma parte do tempo passo a gerir
conflitos. A maior dificuldade é gerir conflitos. Eu tento trabalhar em equipa mas
infelizmente ha muito individualismo mas ja fizemos progressos enquanto equipa.
Temos trabalhado isso em reunides. Organizacao B
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O acompanhamento da prestacdo de cuidados é realizado a distancia, valorizando-se as
reunibes com as ajudantes de apoio domiciliario e também as reunides com 0s
familiares.

De facto, esta funcdo, para além de todas as responsabilidades que lhe estdo inerentes,
deverd também promover a qualidade quer nos servi¢os que a organizacdo presta, quer
na satisfacdo de todos os seus intervenientes.

Os Assistentes Sociais, ao assumirem a direcdo técnica, passam a ter que articular como
parte das competéncias profissionais, além da direcdo, também a execucédo do servico, 0
que muitas vezes faz com que o profissional realize atividades que ndo fazem parte das
fungdes do cargo, visto que, por serem as responsaveis pela organizacao e responderem
pelo seu funcionamento, ndo podem deixar que o servico pare de funcionar.

Por um lado a gestdo das organizagdes sociais € um obstaculo a préatica do Servigo
Social sem davida. Um bom diretor técnico nunca pode ser um bom assistente social.
Ou é bom numa coisa ou € bom noutra. Organizacédo B

O acumular das fungdes de direcdo técnica e de Servico Social por parte dos assistentes
sociais que sdo diretores técnicos deve-se pelo menos a dois fatores:

- A auséncia de quadro técnico, o que gera sobrecarga de trabalho pela caréncia de
contratacdo de profissionais técnicos administrativos, psicologos, educadores sociais e
assistentes sociais “Sinto que este modelo diminui o tempo de estar com os utentes,
porque acabamos por nos fechar muito mais num gabinete concentrados a fazer esse
tipo de servico do que a estar com os idosos, a realizar visitas domicilidrias ou a
acompanhar as funciondarias”. Organizagao D;

- Pela incompreensdo do espaco do planeamento e da gestdo dos servicos como campo
préprio do exercicio profissional, reforcando a ideia de que o atendimento direto aos
utentes é o campo que identifica a intervencdo profissional do assistente social

Os constrangimentos no desempenho da tarefa de dirctor técnico sdo varios e vao no
seguimento de ndo conseguir conciliar as duas funcdes — de diretor técnico e de
assistente social. N6s temos uma parte de assistente social que nos leva a perceber
nao so os clientes, familias, como colaboradores e colegas, mas depois também temos
a outra parte que é tentar resolver as questdes que ndo estdo tdo bem, para que as
coisas funcionem em pleno. (...) Mas a conjugacdo destas duas fungoes vai-se
modelando com o tempo. Organizagdo A ou “ Por um lado a gestdo das organizagoes
sociais € um obstaculo a pratica do Servico Social sem ddvida. Um bom diretor
técnico nunca pode ser um bom assistente social. Ou é bom numa coisa ou é bom
noutra.” Organizaciao B

Né&o se afirma com isto que os assistentes sociais ndo estdo a assumir funcdes de direcéo

técnica que envolvam competéncias e atribuigdes voltadas para o eixo de processos de
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planeamento e gestdo, mas sim que essas funcbes devem ser qualificadas e valorizadas
pelos assistentes sociais que as desempenham e que as agdes neste eixo devem ser
compreendidas como parte do exercicio profissional do profissional como algo
integrante da formacao profissional especifica

Tem de ter conhecimentos de gestdo e contabilidade. Deve também ter conhecimento
da gestdo da qualidade. Pois, se as pessoas conseguirem ter acdo social, sistema de
gestdo de qualidade e um bocadinho de gestdo e contabilidade séo excelentes
diretores técnicos. Organizacéo F.

De um modo geral, constata-se que apesar dos Assistentes Sociais inquiridos
demonstrarem ser bastante polivalentes no que respeita ao desempenho de funcdes
dentro de uma organizacéo, acaba por conciliar o investimento do seu tempo sobre a
area para a qual se sentem verdadeiramente preparados, a da intervengdo técnica e a
direccdo técnica da resposta social.

A gestdo social é uma funcdo que se conjuga com o Servico Social. O trabalho em
equipa, em parceria e em rede sdo metodologias que beneficiam a eficacia da
resposta social. A multidisciplinaridade € uma mais-valia para este trabalho.
Organizacdo D e “Estes principios de gestdo podem conjugar-se com 0s principios do
Servico Social. A gestdo é uma forma de potenciar a préatica do Servico Social e
considero-a muito importante.” Organizacéo E

15. Autonomia profissional do Assistente Social

Como o mote desta investigacdo se baseia sobre a pratica do Assistente Social enquanto
diretor técnico da resposta social SAD, considerou-se pertinente, na organizacdo da
analise de dados elencar esta categoria, para perceber a relacdo entre autonomia
profissional e limites institucionais. Tendo em conta que “(...) a pratica do Servico
Social no seu duplo carater de autonomia e subordina¢do, como préatica que se carateriza
por uma autonomia relativa” (Nunes, 1995, p.52).

Sendo a autonomia para Faleiros (2001) a capacidade, a competéncia de possuir um
certo talento para se fazer o individuo na histéria e no quotidiano, mediante forcas de
poder e recursos proprios e de se fazer presente e participativo. A palavra competéncia
deriva do latim competens, que significa: “o que vai com; o que ¢é adaptado a...”. Logo a
competéncia profissional esta intimamente ligada a interatividade e ao quotidiano e,
concomitantemente € a finalidade do processo de intervencdo profissional. Assim, a
competéncia profissional € um processo em construcdo, inserido no processo de

formagéo pessoal e profissional, que envolve os sujeitos que nele integram necessitando
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de relacOes diversificadas do Assistente Social com outros atores. Neste sentido, o
desenvolvimento da autonomia para Faleiros (2001), além de implicar a competéncia,
acarreta a necessidade de verificar as relacbes de poder, o acesso, as relacdes de
controlo e uso da palavra, dos horarios, dos temas, dos encaminhamentos.

De facto, o publico-alvo desta investigacdo quando confrontado com as questdes que
estdo de uma forma geral inerentes a autonomia profissional, como por exemplo
autonomia para planear, executar e avaliar o proprio trabalho, meios que dispdem para
desempenhar as fungdes, participacdo no processo de decisdo demonstram subtilmente
nos seus discursos, que na sua pratica, ndo usufruem de total autonomia profissional.
“Ndo posso dizer que tenho autonomia total. 1sso poucas instituicdes o tém ou pelo
menos eu falo pela minha. A dire¢do da nossa instituicdo antes de eu tomar decisoes
mais importantes tem sempre que passar por ela. Ndo posso ser eu a decidir”.
Organizacao E

Granja (2007) refere que a autonomia profissional do Assistente Social nunca é plena,
porque a sua acdo esta sempre dependente e coordenada com os outros e condicionada
por circunstancias objetivas.

Sinto que tenho autonomia para planear, organizar e executar o trabalho. Sempre
com o acompanhamento da direcdo. A direcdo esta dentro de tudo o que € feito na
instituicdo e, portanto quer mesmo as situacBes que nos surgem a direcdo €
informada dessas situacdes. Tenho autonomia em termos de gestdo com as
funcionarias, de gerir os servicos diretamente mas ha outras questdes, por exemplo
mensalidades, tudo isso é acompanhado pela direc¢do. Organizagdo C

Assim, considera-se que esta patente um desafio para estes profissionais ultrapassarem
na sua pratica.

Perante estas respostas, com influéncias mutuas, percebe-se que as dificuldades que
alegam estdo ligadas a algumas limitagOes institucionais que advém da burocratizagéo e
consequentemente da dificuldade de gestdo de tempo no desenvolvimento da “praxis”
por parte do Assistente Social, ou seja, uma agdo refletida. E para Faleiros, “o saber ¢
praxis”, é a forma da “concepgdo do mundo em conflito, relativo as relagdes de classes
e forgas sociais.” (Faleiros, 1991, p.8). Neste sentido, s6 o saber é capaz de defender
uma pratica realmente convincente, bem como, a relagdo entre os diferentes
conhecimentos ¢ entdo essencial, como cita Faleiros “saber resolver problemas ¢
resultado da correlagdo de forgas, dos enfrentamentos e da luta pelo poder. Saber e
poder sdo meio e fim que se articulam em cada conjuntura. Saber para poder e poder

para saber.” (Faleiros, 1991, p.10).
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Denota-se que os entrevistados sentem falta de tempo para refletirem a sua pratica,
quando transmitem que “nds ndo temos muito tempo para o fazer. E tudo tao rdpido
(...) a instituiGd0 tem uma grande dimensdo e nos ndo ficamos sé com uma resposta. Eu
tenho o centro de dia, tenho o SAD e tenho o lar.” Organizacdo C.

A pratica do Assistente Social deve ser constantemente refletida e repensada devido ao
movimento complexo e constante da realidade social, pois as alteracbes conjunturais e
estruturais que a sociedade sofre dia-a-dia e o agravamento das questdes sociais
interferem no desenvolvimento da sua agéo.

A participacdo na tomada de decisdo por parte dos profissionais foi outra dimenséo
analisada. A tomada de decisao refere-se ao processo de escolha de “algumas ou apenas
uma entre muitas alternativas para as agOes a serem realizadas” (Veiga et al., 2012,
p.47). Uma das caracteristicas associadas as OSFL refere-se a sua autonomia de deciséo
de acordo com principios democréaticos (Lei n.° 30/2013). Quando os problemas séo
identificados e transmitidos a Direcdo, geralmente é neste 6rgdo que sdo tomadas as
decises, sob apresentacdo de propostas de solugéo por parte do profissional.

N&o posso dizer que tenho autonomia total. I1sso poucas instituicdes o tém ou pelo
menos eu falo pela minha. A direcdo da nossa instituicdo antes de eu tomar decisdes
mais importantes tem sempre que passar por ela. Nao posso ser eu a decidir. As
minhas sugestfes apresentadas para resolver um problema sdo bem recebidas. Nés
aqui quando recebemos uma reclamacdo passa pela técnica da qualidade e em
conjunto a direcdo, a responsavel pela qualidade, a diretora técnica e a diretora de
servigos tomam as medidas que acham adequadas para resolver esse problema.
Organizagéo E
A analise dos processos de tomada de decisdo permite obter conclusGes sobre 0 modo
como as organizacdes se estruturam internamente, uma vez que remetem para um modo
de governacdo democratico participativo, resultado das decisGes de responsabilidade
partilhada entre 6rgdos sociais e direcdo técnica.
Apesar dos Assistentes Sociais se confrontarem, frequentemente, com a ‘“autonomia
relativa” no espago profissional, é exatamente nele que se configuram as possibilidades
de serem criativos, planeando, discutindo, analisando e executando programas e
projetos. E neste espaco que podem efetivar uma intervencdo critica sustentada pelas

particularidades tedrico-metodologicas da profisséo.

16. Concec0es de gestao das organizagoes
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A literatura sugere que o tamanho das organizacdes e a profissionalizacdo dos seus
dirigentes e colaboradores parecem estar positivamente relacionados com a gestéo
estratégica das organizacdes (Minkoff & Powell, 2006). Aquelas que sdo de
média/grande dimensdo e/ou sdo dirigidas por pessoas com elevado grau de
escolaridade, tendem a apresentar uma estrutura organica mais complexa e organizada,
nomeadamente para a gestdo dos recursos humanos e para a divisdo do trabalho por
areas de atuacdo e um planeamento mais estratégico que define objetivos especificos
para cada servico, que perspetivam a intervencao da organizacdo a médio e longo prazo.
Nas organizacOes de pequena dimensdo, estes processos tendem a ser mais informais,
quicd porque o reduzido numero de técnicos ndo exija uma estrutura organica tdo
complexa, porque a relacdo entre 0s técnicos e a direcdo tende a ser mais proxima e
informal, e também pela menor capacidade operacional das organizacdes, o
planeamento tende a ser definido a curto prazo.

Perante 0 acesso cada vez mais restrito ao financiamento estatal, as OSFL comegam a
sentir necessidade de diversificar as suas fontes de financiamento para poderem
continuar a concretizar a sua missao.

A questdo da sustentabilidade financeira das OSFL tem conduzido a varias discussdes
que se prendem com a sua articulagdo com a misséo organizacional. Por um lado, a
excessiva dependéncia de financiamentos externos (principalmente estatais) pode
desviar o foco das organizacBes para atender as expectativas e aos interesses dos
principais stakeholders/financiadores, o que pode condicionar a sua autonomia e
desvirtuar o sentido de eficacia na concretizacdo da sua missdo. Por outro lado, a
procura de maior auto-sustentabilidade financeira pode levar as organizagdes a
aproximarem-se do funcionamento das ldgicas de mercado, nomeadamente através da
venda de produtos e servigos aos utentes com poder de compra para 0S mesmos, 0 que
pode conduzir, se ultrapassados determinados limites, ao desvio da sua missao
organizacional, que é também social, pelo facto de ndo cobrir as necessidades daqueles
gue ndo tém poder de compra para lhes aceder. Um dos profissionais entrevistados
salienta uma maior responsabilizagcéo pelo orcamento e pela racionaliza¢do e alocagéo
de recursos, necessarios a sustentabilidade da organizagdo. “O que nos é pedido da
parte da direcéo é conseguirmos chegar ao maior numero de pessoas € ao maior nivel

de resolugéo de problemas com o minimo custo. ” Organizagdo A
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Desta forma, os profissionais sdo chamados a integrar preocupacdes e fungdes ao nivel
da gestdo. Para além de serem responsaveis por promover servicos de qualidade, na
procura de maior eficacia, sdo também responséveis por parte da gestdo dos recursos, na
procura de maior eficiéncia.

As crescentes exigéncias por parte da sociedade, a existéncia de servigos alternativos e a
necessidade de prestacdes de contas perante organismos financiadores tém contribuido
para que as Organizagdes do Terceiro Setor déem uma gradual importancia as questdes
de qualidade. Os entrevistados referem que para obter uma gestdo de eficiéncia e
eficacia, as organizacdes devem implementar sistemas de gestdo da qualidade [SGQ)],
isto é, varios componentes independentes que se unem em torno de um objetivo comum
“Este modelo possibilita a eficacia e qualidade do servigo.” Organizacao E

Com efeito, a necessidade de prestacdo de servicos de qualidade nas Organizacdes do
Terceiro Setor foi refor¢ada por todos os entrevistados

Possuimos certificacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade ha cerca de 2 anos e este
modelo promove a qualidade e eficacia da resposta social e consegue-se
supervisionar melhor a prestacdo dos servicos. Mais responsabilidade porque a
pessoa esta a assinar em como fez este trabalho e esta a comprometer-se, esta a
assumir uma responsabilidade. Organizacgdo D

Segundo Silva (2008) sera objetivo do modelo de gestdo da qualidade das respostas
sociais assegurar resposta a trés desafios, nomeadamente:

1. Qualificar os agentes e as respostas sociais, para que estas sejam eficazes na resposta
as necessidades do publico-alvo;

2. Permitir a auto sustentabilidade da organizacdo através de uma gestdo estratégica,
onde o conceito de melhoria continua se encontra fortemente enraizado;

3. Possibilitar uma competitividade salutar entre as organizac@es do terceiro setor.
Guterres et al (2010) consideram ainda um outro desafio pertinente a concretizar num
futuro proximo, designadamente a definicdo de indicadores para avaliar a
implementacdo de um sistema de qualidade das respostas sociais, 0s resultados obtidos
e impacto no funcionamento da organizacgdo, a qualidade dos servigos prestados por
esta, e ainda potenciais alteracOes resultantes do sistema que possam vir a ocorrer no
processo de implementacao.

Estes desafios constituem oportunidades de mudanca para que a prestacdo de servicos
se desenvolva através de uma cultura da qualidade com valores orientados para as
pessoas, para a sua dignidade, para a defesa dos seus direitos, para a solidariedade,
para o profissionalismo e para a arte de saber fazer bem (...) (Silva, 2008, p. 3).
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Quando enumeram o0s beneficios da implementacdo do SGQ, o0s entrevistados
classificam o envolvimento de todos os colaboradores, a uniformizacdo das
metodologias e praticas da organizacdo, a celeridade da intervencdo, a melhoria da
qualidade dos servigcos prestados aos utentes, a melhoria continua, aprendizagem e
uniformizacdo e a melhor orientacdo para os resultados como os beneficios mais
visiveis na resposta social Servico de Apoio Domiciliario “Acho que ajudou a
organiza¢do e o SAD e a darmos de forma mais célere resposta aos problemas.”

Organizacdo E ou “Diminuimos o tempo de intervencdo. Atualmente esta é muito

rapida.” Organizagdo F

17. Inovagdo e criatividade na prética profissional

O papel da inovacdo social também é desempenhado pelas organizacdes para dar
resposta as necessidades sociais. De facto, o surgimento de novas necessidades veio
provocar a consciéncia de diversos atores que viram a inovacdo social como forma de
fazer face aos problemas, situando-se este papel sobretudo no &mbito do Terceiro Setor
(André & Abreu, 2006). Estes problemas apresentam caracteristicas muito especificas
necessitando de abordagens diferenciadas. Assim, a inovacao social é encarada como
uma forma de pensar em respostas/ projetos com modos diferentes de fazer as coisas,
ainda que sejam respostas replicadas ou criadas desde raiz, sendo implementadas por
individuos que ndo se encontram motivados pelo lucro. Este papel é desempenhado
devido as caracteristicas proprias deste setor, tal como refere Salamon et al. (2000, p.6),
as OSFL sao “potentially more flexible and adaptable than other types of organizations
and more able to take risks”. Ainda que apresentando algumas dificuldades financeiras,
com 0s poucos recursos de que dispdem e com a boa vontade dos técnicos/ voluntarios
conseguem garantir o funcionamento dos projetos.

O SAD enquanto servico social de primeira linha que continua a expandir-se
guantitativamente, torna visivel nos paises da Unido Europeia sinais de um significativo
entusiasmo inovador (Walker, 1996). No entanto, esses mesmos propositos nao se
vislumbram como preocupacdo manifesta para todos os responsaveis dos SAD objeto
deste estudo como se pode observar nos seguintes discursos “Os modelos atuais séo
resposta.” Organizagdo A ou “A ideia que as instituigoes comecem a auto-sustentar-se
e sejam mais independentes da Segurang¢a Social, mas isto eu ndo concordo.”

Organizacdo B. Esta situacdo sendo uma fragilidade constitui-se ao mesmo tempo num
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desafio. O ndo reconhecimento da necessidade de inovagdo ndo gera impulsos criativos.
Este conformismo, ndo previne as consequéncias do aumento da longevidade e de
outros fatores importantes nas mudangas demograficas e nas da propria estrutura
familiar com a qual esta diretamente correlacionada.

O aproveitamento das potencialidades locais, o investimento em formacdo e
organizacdo de equipas de voluntéarios, podera libertar tempo para o estudo e
formulacao de propostas inovadoras aproveitando recursos disponiveis na comunidade.
Na andlise das respostas/ projetos de inovacéo social, verifica-se que estes apresentam
uma componente de inovacdo, pois visam dar resposta a uma necessidade ainda nédo
satisfeita, ainda que tenham sido criados de raiz ou assentes no que ja existe, sujeito a
melhorias.

A criatividade e a inovacéo utilizadas no processo de intervencdo do servigo social
sdo uma mais-valia para a sustentabilidade das instituicdes. Cada vez mais as
pessoas sdo mais exigentes. As pessoas procuram outro tipo de servicos, de
acompanhamento. Considero que a inovacdo social pode constituir uma ferramenta
especifica de gestdo das IPSS’s. Nos ndo nos podemos basear num modelo antigo. A
sociedade muda, as necessidades mudam, portanto ha que reformular até mesmo os
servigos. Eu penso que as institui¢des estdo a ir por esse caminho. Nao havia também
outra hipdtese. Hoje em dia, a concorréncia é muita e temos de procurar novas
formas de intervir. Dar um servi¢o novo, dar uma sugestao nova. Organizagao C

A este propdsito, Mulgan (2012) distingue as inovacdes sociais incrementais, que
permitem as organizacdes replicarem as respostas que ja existem ou como forma de dar
continuidade a intervencdo ja iniciada, com algumas melhorias.

Mulgan (2012) também identifica as inovacdes sociais radicais, referindo-se as
respostas que apresentam novos modelos, produtos ou servicos. Neste caso, é possivel
exemplificar com varias respostas desenvolvidas pelas organizacdes.

A [organizagdo] (...) tem tentado inovar a sua pratica apostando na formagdo, nas
novas tecnologias. Realizamos intercambios com outras instituicdes analisando a
pratica profissional das ajudantes familiares, pois € muito importante ir para outras
realidades e perceber o que se 14 passa de forma a melhorar a nossa pratica interna e
a pratica de outras instituicdes. Organizacao F

Outro aspecto relevante é a sustentabilidade.

Hoje em dia uma instituicdo que esteja parada e que soO preste 0s servigos tradicionais
nao vai sobreviver. Cada vez mais temos que ser inovadores, tentarmos por vezes
prestar oS mesmos servigos mas de forma diferente. A inovagédo pode constituir uma
ferramenta para facilitar a sustentabilidade da resposta social. Organizagéo E

A inovacdo social tem que consolidar-se ganhando capacidade de auto-sustentacdo

progressiva. Tal ndo sera possivel em todos os campos, mas € fortemente desejavel e
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condicdo, muitas vezes, para que o esforco despendido ndo se esgote rapidamente. Tal
implica a consideracdo de complementaridade de agOes e de capacidades de gestdo
sustentével.

De acordo com Neves (s/d) a inovacédo social pressupde também o desenvolvimento de
parcerias entre diversos atores, nomeadamente publicos e privados, com compromisso
reciproco, em funcéo da missdo e responsabilidade de cada um. A co-responsabilizacéo,
assente num forte sentido de cidadania com maior participacdo dos cidaddos na gestéo
da coisa publica, e no desenvolvimento do sentido de responsabilidade social das
empresas, sao condicdes essenciais de refor¢o da inovacdo social, sem descurar o papel
do Estado.
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CONCLUSAO

O profissional de Servigo Social, integrado em organizacfes prestadoras de servi¢os no
ambito das politicas sociais, utiliza e articula os sistemas sociais existentes, cria e gere
servicos, influencia, adapta e singulariza as politicas sociais sempre limitadas pelos
constrangimentos da realidade.

Estes exercem, assim a atividade no seio de politicas e organizacGes com finalidades
estabelecidas e recursos socialmente atribuidos. Podem intervir sobre alguns fatores
geradores de vulnerabilidades, mas a sua acdo € convocada pelas consequéncias dos
problemas sociais e ndo tem geralmente poder para agir diretamente sobre as condi¢fes
estruturais sociais, econdmicas, politicas e culturais que geram problemas sociais.

Este constitui-se como um profissional cuja préatica se exerce no dominio das relagdes
interpessoais, uma vez que para além da relacdo com a pessoa utilizadora do servigo,
estabelece relacdo com outros profissionais, no dominio da interdisciplinaridade e da
articulacdo entre organizacdes, numa construcdo de parcerias. O assistente social
reconhece igualmente a necessidade de um trabalho em rede, com parcerias com outras
organizagbes que permita responder de uma forma global e articulada, em que as
sinergias de tempo e recursos beneficiam quer os profissionais como as pessoas
utilizadoras dos servicos.

A autonomia profissional implica a estabilizacdo, pelo menos proviséria, de formas
identitarias que assegurem confianca e a seguranca, com uma base constituida por um
repertério técnico, um conjunto de esquemas que configuram um encadeamento de
procedimentos praticos nos contextos quotidianos. No entanto, dada a natureza dos
problemas profissionais direcionados para a singularidade de situacGes, isto ndo pode
significar ter modelos rigidos de intervencao.

Gerir o trabalho das pessoas de acordo com o respeito pelos direitos sociais, numa
tentativa de conciliar necessidades de gestdo racional com coeréncia entre principios e
objetivos globais da organizacdo, direitos dos seus colaboradores e qualidade dos
servigos prestados a populagéo que serve, € uma articulacdo dificil e pressupde graus de
autonomia necessarios, tanto atribuida como conquistada.

Nas organizacOes geridas por Assistentes Sociais, a avaliacdo da eficacia nos servigos, a
coordenacdo das equipas e gestdo de tempos e percursos dependem quase sempre da

gestdo direta ou mediada pelos Assistentes Sociais.
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Estes devem analisar a realidade social atual e a questionar o seu saber e conhecimento
de forma a sustentar uma matriz de intervencdo adequada aos principios do Servico
Social no contexto atual das politicas publicas e sociais.

O grande desafio das organizacdes sem fins lucrativos é a sua sustentabilidade a médio
e longo prazo. Estas existem para promover transformacfes sociais, pelo que,
necessitam de competéncias técnicas para além do profundo conhecimento sobre a
realidade em que intervém. Para a sustentabilidade, as organizagdes precisam de
profissionalizacdo, aliada a inovacao e a criatividade.

Para ser sustentavel, uma organizacéo precisa, de forma constante, de ser e inventar e de
ter visdo estratégica e criatividade, ndo concentrando toda a sua energia organizacional
nas atividades-fins. Cabe as organizacGes iniciar uma fase nova de pensamento e de
gestdo: encantar-se com as descobertas de novos processos e com as varias
possibilidades na resolucdo das desigualdades e injusticas sociais. Isto significa estar
atento para identificar oportunidades e explorar aliangas estratégicas.

Em termos objetivos releva-se, nomeadamente a preméncia de: (i) estratégias de gestao
das organizacOes abertas, dindmicas e participadas pelos diferentes atores do processo;
(ii) instituicbes com planos de acdo, assentes nas realidades locais, com propostas de
iniciativas concretizaveis que contemplem a exigéncia da avaliacdo dos respetivos
resultados.

Assim, o desafio diario na préatica destes Assistentes Sociais entrevistados € ultrapassar
os limites institucionais recorrendo a estratégias inovadoras e criativas do Servico
Social, como uma competéncia tedrica, metodoldgica e técnica cientificamente
apreendidos no seio académico, numa ligacdo de saberes e poderes, para decifrar e
superar uma sociedade em constante mutacdo, para reinventar e responder as
dificuldades apresentadas, de modo a ndo ficar envoltos nas formas complexas dos
limites institucionais, valendo-se da sua competéncia profissional que advém de um

processo continuo, que inclui o seu percurso pessoal, académico e profissional.
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ANEXO 1 - CARACTERIZACAO DA AMOSTRA

Caracterizagdo da Amostra: Organizacgoes

Organizacao

Década da

Dimenséao

Servico de Apoio Domiciliario

Ambito territorial de

Fontes de

Constituicéo Capacidade | Funcionamento intervencao financiamento
Organizagéo A 2000 Pequena dimenséo 20 Utentes 28Fa Rural Transferéncias e
[-5 técnicos Domingo, subsidios;
superiores] Feriados producdo de
servicos e bens;
donativos
Organizacao B 1987 Média/grande 22Fa Rural Transferéncias e
dimenséo [+ 10 25 Utentes Domingo, subsidios;
técnicos Feriados producao de
superiores] servicos e bens;
donativos
Organizagdo C 1995 Média/grande 45 Utentes 22Fa Rural Transferéncias e
dimenséo [+ 10 Domingo, subsidios;
técnicos Feriados producdo de
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superiores]

servicos e bens;

donativos
Organizagdo D 1979 Media/grande 50 Utentes 22Fa Rural Transferéncias e
dimenséo [+ 10 Domingo, subsidios;
técnicos Feriados producdo de
superiores] servicos e bens;
donativos
Organizagéo E 2009 Meédia/grande 25 Utentes 22Fa Rural Transferéncias e
dimenséo [+ 10 Domingo, subsidios;
técnicos Feriados producdo de
superiores] servicos e bens;
donativos
Organizagéao F 2004 Pequena dimenséo 30 Utentes 22Fa Rural Transferéncias e
[-5 técnicos Domingo, subsidios;
superiores] Feriados producdo de

servicos e bens;

donativos
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ANEXO 2 - GUIAO DE ENTREVISTA

Guiao de entrevista semi-estruturada

Tema: “Assistente Social e director técnico: complementaridade ou dualidade de fun¢des no Servico de Apoio Domicilidrio”
Entrevistadas: Assistentes sociais e diretores técnicos da resposta social SAD

Objectivo: pretende-se recolher opinides dos Assistentes Sociais em exercicio de funcbes de dire¢do técnica nas organizacdes sem fins lucrativos do concelho de
Agueda.

Asseguramos o anonimato e absoluta confidencialidade dos dados obtidos, os quais servirdo apenas para o fim indicado.

A sua opinidao é muito importante, pelo que Ihe solicitamos que responda a todas as questdes com sinceridade. Caso pretenda receber informag¢des adicionais
sobre o estudo ou sobre os resultados, por favor envie um e-mail para vaniafilipal7 @hotmail.com

Obrigada pela sua disponibilidade e colaboragao.

Vania Filipa Forte Ferrdo
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Dimensoes

Obijectivos especificos

Formulacéo de questdes

Observagdes

Legitimagdo da entrevista e

motivagéo dos entrevistados

Contextualizar a entrevista;

Motivar os entrevistados.

- Informar o0s entrevistados
sobre o trabalho a desenvolver e

0S Seus objetivos;

- Solicitar a sua colaboracéo

para a continuacdo do mesmo;

- Garantir a confidencialidade
dos dados e o anonimato dos

entrevistados;

- Solicitar a autorizagdo para
gravacdo audio da entrevista;

Tempo médio: 2 minutos.

Dados gerais e descricdo da

resposta social SAD.

- Conhecer a dimensdo da

referida resposta social,

- Conhecer a situacdo atual da

mesma.

Solicitar aos entrevistados que
falem sobre o0s seguintes aspetos
do SAD:

- Origem;

- Recursos financeiros;

*QObstaculos que o S.AD

enfrenta:
- Recursos financeiros/ humanos;

- Insuficiéncia/ inadequacéo das

instalacdes ou equipamentos;
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- Recursos humanos;
- Funcionamento;

- Obstaculos que o SAD

enfrente;*

- Em que medida o SAD
contribui para a melhoria da
qualidade de vida dos seus

utentes;

- Projetos futuros.

- Falta de colaboragdo

interinstitucional;

- Dificuldade de acesso a

informacao.

Concec0es da pratica do Servico

Social.

- Refletir criticamente sobre a
pratica profissional do

Assistente Social.

Solicitar aos entrevistados que

falem sobre:

- Conceitos/  procedimentos

tedricos usados;

- Metodologias mais adequadas

a intervencéo;

- Principios orientadores da

Questdes de reforco:

- Como constréi a sua préatica
profissional? (em co-construcéo
com o0s utentes, colegas de

equipa, 6rgdos de diregéo, etc)

- Quais os referenciais tedricos

utilizados na sua prética

profissional? / Quais as teorias
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intervencao;

- Participacao dos idosos;

- Funcbes  desempenhadas

enquanto assistente social

diretor técnico;

e

que orientam a sua acdo

profissional?

- Quais as
dificuldades/obstaculos em

articular a teoria com a préatica?

- Quais as técnicas utilizadas que
se adequam aos objetivos da
organizacéo? Estas séo definidas
pelo técnico ou pré-determinadas

pela organizacdo?

- Como avalia a sua préatica
profissional? (periodicamente e
coletivamente  nos  espagos

institucionais)

- Que carateristicas, deve, na sua

opinido, ter um diretor técnico?

- Quais as acOes e tarefas

desempenhadas pela funcdo de
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Assistente Social? E de Diretor

Técnico?
Como conjuga as duas fungdes?

Quais os problemas com os quais
um diretor técnico se depara ao
tentar

desempenhar as suas

funcbes?

Autonomia  profissional

assistente social.

do

- Apurar se o saber profissional
se identifica como um elemento
identitdario e de autonomia

profissional.

Solicitar aos entrevistados que

falem sobre:
- Meios que dispde para
desempenhar as funcoes;

- Participacdo no processo de

decisao;

- Autonomia para planear,
executar e avaliar o proprio

trabalho;

- Participacdo na apresentagédo
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de sugestbes que  visam
melhorar o funcionamento da

Organizacao;

- Relacdo entre autonomia

profissional e limites

institucionais.

Gestdo de organizagdes sociais

- Relacionar a prética de gestdo
de organizagGes com 0 Servico

Social.

- Construcéo do quotidiano;
- Politica, missdo e valores;

- Gestdo Técnica de Recursos

Humanos;
- Gestdo de tempo, crises,
conflitos;
- Gestdo de  parcerias,
responsabilidade social,

sustentabilidade e incentivos;

- Sustentabilidade das OSFL;

Questdes de reforco:

Considera estar a comunicar,
com eficécia, a missdo e acdo do
SAD que dirige?

Quais o0s tracos centrais do
modelo de gestdo utilizado no
SAD?

Considera que o modelo de

gestdo utilizado nesta
organizacgéo é capaz de promover

a qualidade e eficacia da resposta

90




- Relagdo entre gestdo de
organizagfes sociais e 0S
valores /principios da acdo do

Servico Social.

social?

Que aspectos gostaria de ver
modificados na forma como a

organizacédo é gerida?

Como podem as organizacdes ser
mais efetivas em projetar e

sustentar a mudanca?

Considera a gestdo coerente com
0s principios, valores e missdo

da resposta que dirige?

Na sua opinido é possivel o0s
diferentes atores assumirem o
seu papel e aceitarem trabalhar
em conjunto para maximizar a
utilizacdo dos recursos que sdo

£scass0s?

Como gere as relagbes que se

estabelecem entre a equipa
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multidisciplinar que dirige?

Inovagéo e criatividade.

- ldentificar processos de
inovagdo e criatividade que
surgem do saber agir como

forma de afirmacéo identitaria.

- Dindmicas de inovagdo nos
processos de trabalho e na

pratica profissional;

- ldentificar as melhores

praticas;

A inovacdo social pode constituir

uma ferramenta de gestédo
especifica das OSFL?
Quais as potencialidades da

inovacdo social no processo de
intervencdo das organizagdes da

economia social?

Dados de caraterizacdo dos

entrevistados.

- Recolher os dados gerais sobre

a  dimensdo pessoal e
profissional dos  assistentes
sociais.

Solicitar aos entrevistados:
- |dade;

- Tempo de experiéncia
enquanto assistente social e

diretor técnico.

Tempo médio: 1 minuto.
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ANEXO 3 - DECLARACAO DE CONSENTIMENTO INFORMADO
Declaracéo de consentimento informado

Eu, Vania Filipa Forte Ferrdo, aluna do Mestrado em Servi¢o Social, ministrado pela
Faculdade de Psicologia e Ciéncias da Educacdo da Universidade de Coimbra estou a
desenvolver, sob a orientacdo da Professora Doutora Cristina Albuquerque, um estudo
intitulado “Assistente Social e director técnico: complementaridade ou dualidade de
funcGes no Servico de Apoio Domiciliario”. Com este estudo pretende-se explorar
questdes sobre a relacdo entre o Servico Social e a direcdo técnica, e explorar o
desenvolvimento de préaticas profissionais no agir do Assistente Social, num contexto
das OSFL com a resposta social Servico de Apoio Domiciliario no concelho de Agueda,
seus significados e perspetivas. Isto é, procura-se estudar como é que o Assistente
Social desenvolve funcbes de direcdo técnica nas OSFL e a relaciona com a pratica
profissional do Servigo Social.

Os dados a recolher serdo utilizados apenas no ambito da presente pesquisa, sob
garantia de anonimato e de fidedignidade as informacdes prestadas.

A sua participacdo é voluntaria e podera retirar o consentimento a qualquer momento,

sem qualquer prejuizo.

A preencher e assinar em duplicado (um dos exemplares ficara com o investigador, o

outro com o participante).

Eu, aceito

participar de livre vontade no estudo intitulado “Assistente Social e director técnico:
complementaridade ou dualidade de fungdes no Servico de Apoio Domiciliario”
elaborado pela aluna Véania Ferrdo, no ambito da dissertacdo de Mestrado em Servigo

Social.

Foram-me explicados e compreendo o0s objetivos principais deste estudo e aceito
responder a uma entrevista que explora questdes sobre relacdo entre o Servi¢o Social e a

direcdo tecnica, e explorar o desenvolvimento de praticas profissionais no agir do
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Assistente Social, num contexto das OSFL com a resposta social Servico de Apoio

Domiciliario no concelho de Agueda, seus significados e perspetivas.

Compreendo que a minha participacdo neste estudo é voluntaria, podendo desistir a

qualquer momento, sem que essa decisdo implique qualquer prejuizo para mim.

Autorizo/N&o Autorizo (riscar 0 que ndo interessa) que a entrevista seja gravada em
audio e estou informado/a que toda a informacéo obtida neste estudo sera estritamente
confidencial, sendo garantido o anonimato em qualquer relatério ou publicacdo, ou

junto de qualquer pessoa ndo relacionada diretamente com este estudo.

A Responsavel pelo estudo:
Nome: Vania Filipa Forte Ferrdo| e-mail: vaniafilipal7@hotmail.com| tel.: 917856270

Assinatura: Data: / /

O/A Participante:

Assinatura: Data: / /

Contacto telefonico ou outro (facultativo):
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ANEXO 4 — ANALISE DE CONTEUDO DAS ENTREVISTAS

Eixo 1 — Pratica profissional do Assistente Social

Quadro de Andlise de Conteudo das entrevistas semi-diretivas

Dimensoes

Categorias

Sub-categorias

Unidades de contexto

Unidades de

registo

Principios
orientadores da
pratica

profissional

Proximidade

Visitas domiciliarias

“As técnicas utilizadas na pratica profissional passam
pelas visitas domiciliarias sempre que ha necessidade.
Por norma, tentamos cumprir um calendério de visitas

estipulado anualmente em plano de atividades.’

Organizacao A

“Fago visitas domiciliarias quinzenalmente. Umas
vezes vou sozinha, outras vezes vou com as ajudantes

familiares  também para as poder avaliar.’

Organizacdo E

“Ha muitas visitas domiciliarias, ndo so por parte da
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assistente social, mas com a psicéloga e animadora. A
enfermeira realiza uma intervencdo priméria que é
composta por duas visitas por més para avaliar os

sinais vitais.” Organizacao F

Personalizacao

Trabalho centrado na

pessoa idosa

“Tratar cada pessoa tendo em conta a sua historia de
vida. Depois de conhecé-lo é que podemos intervir, e
ir ao encontro das suas necessidades. O pior que se
social ¢ massificar”.

pode fazer no servigo

Organizacdo B

Priorizacdo da

familia

“Construo a prdtica profissional baseada no plano
individual que construimos, depois conversamos com a
familia e ajustamos sempre o plano as necessidades da

familia.” Organizacdo D

Processos de
construcdo da
pratica

profissional

Trabalho em equipa

Colaboracdo com a

equipa técnica

Troca de
experiéncias com 0s

colaboradores

“A  minha pratica profissional é construida

principalmente com a colaboracdo da equipa técnica
gue me rodeia, também com o dia-a-dia dos nossos
clientes, com a troca de experiéncias com as
colaboradoras que mais do que eu estdo a par da

’

realidade do dia-a-dia, basicamente ¢é por ai.’

Organizacao A




“Eu acho que nos para desempenharmos bem o nosso
papel enquanto diretor técnico e técnica de servico
social temos que criar espirito de equipa, saber que 0s
colaboradores contam comigo da mesma forma que eu
conto com eles. Devem realizar sistematicamente
reunibes com as ajudantes familiares no sentido de
perceber as dificuldades que sentem, quais sdo as
dificuldades que acham que os utentes também tém no
sentido de em conjunto encontrarmos solucdes, de
forma a colmatar o mais possivel as necessidades do

utente.” Organizacao E

“O que efetivamente acontece, e por isso SomoS
diferenciados no SAD, é que em primeiro lugar ha
uma grande proximidade entre a diretora técnica e a
equipa de trabalho. Tudo o0 que acontece no apoio
domiciliario eu tenho essa informagdo.” Organizacao

F

“«“

A pratica profissional constroi-se  com 0
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envolvimento de todos — equipa técnica,
colaboradores, utentes. S6 com a partilha de
conhecimento e a colaboracédo de todos se consegue
adquirir competéncias a titulo profissional. (...) é

construida no dia a dia. ” Organizacéo B

Trabalho

colaborativo

Familiares

“Construo a pratica profissional baseada no plano
individual que construimos, depois conversamos com a
familia e ajustamos sempre o plano as necessidades da

familia.” Organizacdo D

“Aposto  no trabalho em equipa, em rede e
colaborativo com a familia, sendo estas as

metodologias principais de trabalho.” Organizacao F

Direcdo, equipa
técnica e

colaboradores

“ A minha prdtica profissional é construida em
conjunto com a direcdo, equipa técnica e
colaboradores. Esta € a base. Temos que fazer este
trabalho em conjunto. Reunimos, conversamos sobre
as situacdes, damos ideias para solucionar os

problemas. Falamos com os familiares”. Organizagao

C
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Técnicas
utilizadas na
construcdo da
pratica

profissional

Reunides

“Devem realizar sistematicamente reunioes com as
ajudantes familiares no sentido de perceber as
dificuldades que sentem, quais séo as dificuldades que
acham que os utentes também tém no sentido de em
conjunto encontrarmos solucdes, de forma a colmatar

o mais possivel as necessidades do utente.’

Organizacao E

Atendimentos

“E importante estarmos sempre disponiveis para o

atendimento.” Organizagdo E

“As técnicas de trabalho utilizadas sdo as visitas
domiciliarias previamente marcadas, atendimentos,
encaminhamentos e reunides de trabalho uma vez por

més.” Organizacéo F

Encaminhamentos

“As tecnicas de trabalho utilizadas sdo as visitas
domiciliarias previamente marcadas, atendimentos,
encaminhamentos e reunides de trabalho uma vez por

més.” Organizagao F
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Fontes de
visibilidade da
pratica

profissional

Valor produzido

com as pessoas

“O trabalho do assistente social ndo da para mostrar
grandes feitos a olho nu, mas temos que sentir
enquanto profissionais que fizemos grandes coisas. O
muito torna-se pouco e 0 pouco torna-se muito neste
trabalho. O que fazemos ndo se vé mas tem muito
valor. O grande valor que as pequenas coisas tém. O
trabalho social € assim e é ingrato por ndo ser
mensuravel. O valor mais importante que tem o
servico social é o trabalho com as pessoas”.

Organizacao B

Grau de
dificuldade na
articulacéo
teoria - prética

Muito dificil

Curso muito tedrico

“Sinto muitas dificuldades em articular a teoria com a
pratica. Eu tirei o curso num Instituto em que o
periodo de estagio era muito curto e a area em que
estagiei ndo tem nada a ver com a area onde vim
trabalhar e eu vinha basicamente sem bases nenhumas
porque ndo as temos quando andamos a estudar e
mesmo as bases que nos tentam passar Sao
completamente desfasadas da realidade. Nao tem nada
a ver! Quem me basicamente orientou foi a minha

orientadora de estagio profissional que me foi dando
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as luzes porque o que eu trazia da escola ndo era

suficiente.” Organizacdo A

Dificuldade relativa

Falta de

especializacao

“E a pratica profissional que nos vai ensinar. E
evidente que o curso da-nos sempre algumas bases,
mas o Servigo Social é tdo vasto. N6s somos tudo e
ndo somos nada. O nosso amago é muito interessante
e tem muitos ramos (...) acabamos por sair de um
curso e ndo nos especializamos em nada (...) eu senti

isso.” Organizagdo B

Mutacéo da

realidade

“«“

o quotidiano profissional, muitas vezes, sinto
dificuldade em articular a teoria com a pratica. (...)
Na pratica temos que nos ir adaptando. As realidades
vao mudando. Eu estou aqui ha quase dois anos e noto

essa diferenga, umas coisas para melhor e outras para
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pior.” Organizagdo C

“Sinto dificuldades em articular a teoria com a
pratica. E mais um trabalho que se vai construindo.
H& muita coisa na teoria que depois efetivamente ndo
conseguimos aplicar. Mas obviamente vimos sempre
retirar muita coisa da teoria para a pratica.”

Organizacéo D

Sem dificuldade Interrelacionadas “Ndo sinto dificuldades em articular a teoria com a | 2

pratica. As vezes ndo ha tempo é para nés no horario
de trabalho estarmos em constante atualizacdo. Levo
trabalho para casa.” Organizagdo E

“Ndo sinto dificuldades em articular a teoria com a
pratica.” Organizagao F

Eixo 2 — Avaliagéo da pratica profissional do Assistente Social
Dimensodes Categorias Sub-categorias Unidades de contexto Unidades de

registo
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Relevancia
atribuida a

avaliacao

Relevante

“Mensalmente fazemos uma reunido de equipa e isso
B

acaba por funcionar como a nossa avaliagdo.’

Organizacdo A

“(...) A avalia¢ao da pratica profissional é realizada

em conjunto com os colegas.” Organizacdo D

Néao relevante

Falta de tempo

6

Nao realizo a avaliagdo da minha pratica
profissional. Nés ndo temos muito tempo para o fazer.
E tudo tao rdpido (...) a instituicdo tem uma grande
dimenséo e nés ndo ficamos s6 com uma resposta. Eu
tenho o centro de dia, tenho o SAD e tenho o lar’.

Organizacao C

Periodicidade

Mensal

“Mensalmente fazemos uma reunido de equipa e isso
acaba por funcionar como a nossa avaliacdo porque
trocamos ideias entre todos, acabamos por falar dos
constrangimentos que foram acontecendo ao longo do
més, ouvimos opiniGes e acaba por ser a forma de

irmos avaliando o nosso trabalho.” Organizagdo A
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“Ha uma reunido mensal com todas as respostas
sociais e ai debatemos os problemas que surgem,
novas propostas e quais as dificuldades sentidas.”

Organizacao D

Trimestral “De 3 em 3 meses realizamos avaliagdo da pratica
profissional.” Organizacgdo F

Anual “Fazemos avalia¢do de desempenho todos os anos.”
Organizacao E

Né&o definida “Realizo a avaliacdo da minha prética profissional
para mim prépria. Eu ja me avaliei a mim propria e ja
me avaliaram.” Organizagéo B

Técnicas e Reunido “Mensalmente fazemos uma reunido de equipa e isso

procedimentos

acaba por funcionar como a nossa avaliacdo porque
trocamos ideias entre todos, acabamos por falar dos
constrangimentos que foram acontecendo ao longo do
més, ouvimos opinides e acaba por ser a forma de

irmos avaliando o nosso trabalho.” Organizagdo A
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“(...) A avaliagdo da pratica profissional € realizada
em conjunto com 0s colegas. Conversamos sobre as
praticas com outras colegas externas e internamente
h& uma reunido mensal com todas as respostas sociais
e ai debatemos os problemas que surgem, novas

propostas e quais as dificuldades sentidas.

Organizacdo D

“De 3 em 3 meses realizamos avaliagdo da prdtica
profissional através de um questionario as
colaboradoras, reunibes e através de registos e
avaliacao de praticas pela observacdo. Todos 0s anos

temos os questiondrios aos utentes.” Organizacao F

Questionarios

“De 3 em 3 meses realizamos avalia¢do da pratica
profissional através de um questionario as
colaboradoras, reunifes e através de registos e
avaliacdo de praticas pela observacéo. Todos os anos

temos os questionadrios aos utentes.” Organizacgao F

Observagéo

“De 3 em 3 meses realizamos avalia¢do da pratica
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profissional através de um questiondrio as
colaboradoras, reunifes e através de registos e
avaliacdo de praticas pela observacédo. Todos 0s anos

temos os questiondarios aos utentes.” Organizacgéo F

Formas de

avaliacdo

Auto-avaliagdo

“Realizo a avaliagdo da minha pratica profissional

para mim prépria”’. Organizacdo B

Hetero-avaliacao

“Eu ja me avaliei a mim propria e ja me avaliaram
(...) mesmo os técnicos que trabalham comigo sempre
me deram uma boa avaliacdo enquanto técnica de
servico social.” Organizacado B

“(...) A avaliagdo da pratica profissional é realizada
em conjunto com os colegas.” Organizacdo D

“Nos como temos o Sistema de Gestdo da Qualidade
implementado fazemos avaliagio de desempenho todos

os anos.” Organizagao E
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Eixo 3 — Caracteristicas de um diretor técnico

Dimensoes

Categorias

Sub-categorias

Unidades de contexto

Unidades de

registo

Tipo de

conhecimentos

Ciéncias sociais

Gestao,

contabilidade,

“Tem que ter conhecimentos de gestdao.” Organizagdo A

sistema de “Tem de ter conhecimentos de gestdo e contabilidade. Deve
gestdo da também ter conhecimento da gestdo da qualidade. Pois, se
qualidade as pessoas conseguirem ter acdo social, sistema de gestéo de
qualidade e um bocadinho de gestdo e contabilidade séo
excelentes diretores técnicos.” Organizagao F
“Um diretor técnico podera ser ndo sé uma assistente social
mas um técnico das ciéncias humanas.” Organizacao B
“ (...) Um diretor técnico deve ser da drea das ciéncias
sociais.” Organizagao F
Legislacédo Seguranga “O diretor técnico é uma figura que a Seguran¢a Social
Social exige.” Organizacdo B
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“O diretor técnico é uma figura que a Seguranca Social
exige. Mas ndo é uma fungdo. N&o esta no Contrato Coletivo
de Trabalho.” Organizacdo B

Processos de
trabalho

Escuta ativa

“Na minha opinido um diretor técnico deve saber ouvir

(...)” Organizagédo C

“Um diretor técnico deve saber ouvir (...)”. Organizagdo D

“Um diretor técnico deve ser um bom lider, acima de tudo
deve saber escutar, é muito importante escutarmos. N&o
devemos impor s a nossa opinido. As solucdes devem ser

encontradas em conjunto.” Organizacao E

Gestdo de

conflitos

“ Na minha opinido um diretor técnico deve saber ouvir,
saber gerir os conflitos, porque trabalham muito com a
gestdo de conflitos familiares, de funcionéarias, de direcao,
pontos de vista, interesses, e nos estamos no meio disto

tudo.” Organizacdo C
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Postura
profissional

Capacidade de
articulacdo na
partilha de

responsabilidades

“Um diretor técnico deve saber ouvir, ter sentido de
responsabilidade, partilhar informacéo, saber trabalhar em

equipa o que é muito importante (...)" Organizacdo D

“Um diretor técnico deve ser um bom lider (...)"

Organizagéo E

“Tem de ter sobretudo uma capacidade de lideranca

efetiva.” Organizacdo F

“Deve saber promover o trabalho em equipa (...)”

Organizacdo E
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Eixo 4 — Compatibilidade entre fungdes diferenciadas

Funcdes diretor

técnico

Gerir

Recursos humanos

“A principal funcdo do diretor técnico é gerir porque o

restante estd na parte do Assistente Social.” Organizagdo A

“Ao diretor técnico de uma IPSS é-lhe exigida a gestao dos
recursos humanos, nomeadamente horarios, leitura de
registos de assiduidade, recrutamento e selecdo de pessoas,
gestdo de pessoas no dia-a-dia quando faltam para
substituir, reunioes de equipa, reunioes de direg¢do.”
Organizacdo B

(..) E muito trabalho de direcio e de gestio.”
Organizacdo B

“ Ao nivel das fungoes de diretor técnico é mais ao nivel da
gestdo de recursos humanos, elaboracdo de horérios, a
gestao do servico desde programar a alimentagdo, organizar
as higienes, deixar as coisas programadas para o fim-de-

semana.” Organizagédo C
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“ (...) Enquanto diretora técnica centro-me na gestdo das
equipas, faco a ponte, falo com os servicos que estdo

implicados na resposta social.” Organizacdo D

“Na parte da diregdo técnica as fung¢oes que mais ocupam o
meu tempo de trabalho sdo coordenar todas as atividades,
supervisionar o pessoal, gestdo de recursos humanos.”

Organizacao E

Sistema de Gestdo da
Qualidade

“Enquanto diretora técnica desempenho fungoes de gestora
de qualidade, a parte de validar e balizar notas de
encomenda, gerir 0s economatos, tanto da infancia como da

terceira idade” Organizacao

Funcdes de
Assistente

Social

Acompanhamento

social

“As fungdes desempenhadas enquanto assistente social,
realizamos 0  acompanhamento  das  situacoes,
acompanhamento a todos os niveis, quer a um nivel dos
servigos que prestamos através das colaboradoras, quer ao
nivel do planeamento dos servigos e a gestdo dos servi¢os.”

Organizacdo C
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“(...) Nas tarefas desempenhadas enquanto assistente social
faco a gestdo das equipas, as escalas de servico,
recrutamento desde a candidatura a admisséo, célculo de
mensalidades, proposta de admissao a direcao e depois todo

o acompanhamento social.” Organizagdo D

“Enquanto assistente social faco todo o processo desde a
admissdo, atribuicdo de mensalidades, encaminhamento de
situagdes que ndo consigamos dar resposta para outros

servi¢os. Todo 0 acompanhamento social.” Organizagdo E

“As principais tarefas que desempenhado na [organizagdo]
(...) enquanto assistente social realizo atendimento a
comunidade da freguesia de [localidade] (...) realizando,

essencialmente, encaminhamentos.” Organizagao F

Planeamento

“(...) Fazemos um planeamento entre o tempo, 0s gastos e

os recursos humanos”. Organizacdo C

Avrticulacdo de

funcoes

Dificuldade de

conciliacéo

Adaptacdo continua

“Os constrangimentos no desempenho da tarefa de dirctor

técnico sdo varios e vao no seguimento de ndo conseguir
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conciliar as duas fungfes — de diretor técnico e de assistente
social. N6s temos uma parte de assistente social que nos
leva a perceber ndo s6 os clientes, familias, como
colaboradores e colegas, mas depois também temos a outra
parte que € tentar resolver as questfes que ndo estdo tdo
bem, para que as coisas funcionem em pleno. (...) Mas a
conjugacdo destas duas funcbes vai-se modelando com o

tempo.” Organizacdo A

Diferenciacéo de
funcoes/

competéncias

“ Por um lado a gestdo das organizacBGes sociais é um
obstaculo a pratica do Servico Social sem davida. Um bom
diretor técnico nunca pode ser um bom assistente social. Ou

é bom numa coisa ou é bom noutra.” Organizacdo B

Tempo

“Sinto que este modelo diminui o tempo de estar com 0S
utentes, porque acabamos por nos fechar muito mais num
gabinete concentrados a fazer esse tipo de servi¢o do que a
estar com os idosos, a realizar visitas domiciliarias ou a

acompanhar as funciondrias”. Organizagao D
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Relacionadas

Clarificagéo de
funcdes e

responsabilidades

“A gestdo pode ser um aliado da pratica profissional e fazer
com que cada parceiro tenha as suas fungdes definidas, as
suas responsabilidades. Clarifica o papel de cada um.”

Organizacdo A

Multidisciplinaridade
e intervencdo em

rede

“(...) A gestdo social é uma fungdo que se conjuga com o
Servico Social. O trabalho em equipa, em parceria e em rede
sdo metodologias que beneficiam a eficacia da resposta
social. A multidisciplinaridade ¢ uma mais-valia para este

trabalho.” Organizacdo D

“Estes principios de gestdo podem conjugar-se com 0S
principios do Servico Social. A gestdo é uma forma de
potenciar a pratica do Servigo Social e considero-a muito

importante.” Organizacgdo E

Grau de
dificuldade na
articulacéo de

funcoes

Dificuldade

relativa

Gestdo do tempo

“Sinto dificuldades em conjugar estas duas fung¢oes porque o
tempo é muito pouco. Sdo muitos clientes. Sdo muitas
respostas. O tempo € muito pouco para fazer este

acompanhamento social. O principal problema ¢ a gestdo do
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tempo”. Organizacdo C

“Para conjugar estas duas funcdes temos de priorizar o
trabalho. A questdo do muito urgente e urgente. Tentarmos
conciliar um bocadinho de cada. Eu ndo posso separar: de
manh& vou ser diretora técnica e a tarde assistente social.
Temos que ser muito organizados em termos de servico para

conseguirmos fazer tudo.” Organizacao E

Sem dificuldade

Perspetiva holistica

“(...) Estas duas fungoes acabo por ndo as separar porque
esté tudo interligado. N&o tenho o dia da direcdo técnica e o

dia do assistente social. Acabo por interligar tudo.’

Organizacdo D

Importancia da

“Ndo tenho problemas em conjugar estas duas fungoes, pois

Equipa tenho uma excelente equipa de trabalho. Quando néo posso
recorro aos elementos de equipa.” Organizacdo F
Direcdo técnica | Constrangimentos | Posicdo de “Em termos de diregcdo técnica é dificil muitas vezes para

intermediario

nos abstermo-nos da tendéncia. (...) E dificil tentarmos

combater perante a direcdo uma decisdo e posteriormente

115




comunica-la. (...)” Organizacdo A

Alteracdo constante

de legislacédo

“Enquanto ha uns anos atrds saiam as portarias e duravam
anos, neste ano houve constantes alteracGes de legislacéo.
Nés estamos a aplicar uma e j& estd a haver alteracGes.
Neste momento penso que € a maior dificuldade que o

diretor técnico sente.” Organizacdo B

Falta de formacéo

académica de gestao

“Ao nivel de conhecimentos de gestdo faltam-nos alguns
conhecimentos de gestdo. Mais conhecimentos de gestéo de

recursos humanos e gestéo financeira. ” Organizagao B

Gestao de recursos

humanos

“A maior dificuldade é gerir recursos humanos. Uma parte
do tempo passo a gerir conflitos. A maior dificuldade é gerir
conflitos. Eu tento trabalhar em equipa mas infelizmente ha
muito individualismo mas j& fizemos progressos enquanto

equipa. Temos trabalhado isso em reunides.” Organizacdo B

“O principal problema ao desempenhar a funcéo de direcéo

técnica é a gestdo de pessoal.” Organizacgdo E

Sem

constrangimentos

“«“

do reconhego qualquer obstaculo a pratica da diregdo

técnica da institui¢do.” Organizagédo F

Meios técnicos

Disponibilidade

Materiais e técnicos

“Considero possuir os meios para desempenhar a fungdo de
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para
desempenhar a

funcéo

de meios

diretor técnico.” Organizacdo B

“(...) Considero ter oS meios necessarios para desempenhar
estas funcdes. Somos uma instituicdo grande, mas felizmente

dispomos dos meios necessarios”. Organizagdo C

“(...) Considero possuir os meios técnicos necessdrios para

desempenhar as minhas fungoes.” Organizagdo D

“Nao reconheco qualquer obstaculo a pratica da direcéo
técnica da instituicdo, considerando possuir 0S recursos

necessarios para desempenhar as fungoes.” Organizacao F

Indisponibilidade

de meios

Interferéncia da

direcao

“Ndo temos todos os meios a disposi¢d0 para exercer a
funcéo de direcdo técnica porque se temos uma direcdo que
€ nossa soberana, nds temos que antes de tomar qualquer
decisdo pedir opinido deles, ouvir o0 que tém para nos dizer e
SO ai é que podemos comunicar a decisdo que foi tomada,

noS nunca podemos ter o pleno poder.” Organizagdo A
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Eixo 5 — Autonomia profissional do Assistente Social

Dimensoes Categorias Sub-categorias Unidades de contexto Unidades de
registo
Nivel de Autonomia Autonomia de “A dire¢do normalmente ndo interfere na pratica profissional,
autonomia relativa planeamento mas sim em questoes relacionadas com a gestdo.” Organizagao

A

“Sinto que tenho autonomia para planear, organizar e executar
o trabalho. Sempre com o acompanhamento da direcdo. A
direcdo estd dentro de tudo o que €é feito na instituicdo e,
portanto quer mesmo as situacdes que nos surgem a direcao €

informada dessas situagdes”. Organizagdo C

“Ndo posso dizer que tenho autonomia total. Isso poucas
instituicdes o tém ou pelo menos eu falo pela minha. A direcdo
da nossa instituicdo antes de eu tomar decisbes mais

importantes tem sempre que passar por ela.” Organizacdo E

“Tenho autonomia para realizar o meu trabalho sempre com o
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conhecimento da direg¢do.” Organizacéo F

Autonomia total

Autonomia de

gestao

“Tenho autonomia para planear, executar e avaliar 0 meu

trabalho.” Organizacdo A

“(...) Sinto que detenho autonomia para planear, executar e

avaliar o meu trabalho.” Organizacdo D

Participacdo no
processo de
decisdo

Existente

Apresentacdo de
solugdes aos
problemas

“As minhas sugestoes sdo muito bem aceites.” Organizagdo B

“(...) Considero participar no processo de decisdo. Quando
exponho os problemas ja dou também uma solu¢do. Dou uma
ideia. Depois a direcdo aceita ou da outra ideia. Enfim,
conversa-se e tenta-se chegar a melhor solug¢do”. Organizacéo
C

“Considero que participo no processo de decisdo. Quando ha
algum problema e apresento sugestdes para os resolver estas

sdo tidas em conta pela dire¢do.” Organizagao D

“Participo no processo de decisdo e as minhas solu¢bes aos

problemas sdo bem aceites pela diregdo.” Organizagdo F
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Inexistente

“(...) Ndo posso ser eu a decidir.” Organizacéo E

Limites
institucionais a
prética
profissional

Identificados

Recursos

humanos

“ Neste momento ndo identifico limites institucionais a minha
pratica profissional mas ao nivel de recursos humanos ha
sempre pessoas que ndo tém a mesma visdo. Que S&o entraves
ao desenvolvimento ou aos objetivos tracados. Ha sempre um

grupo que tem outra visdo e forma de estar. *“ Organizacdo B

Econdmicos

“ (...) As barreiras institucionais no exercicio da minha
actividade profissional sdo sobretudo econdmicas, porque é

essa a limitagdo geral”. Organizagdo C

Direcéo

“Os limites institucionais a minha prdtica profissional
prendem-se com a questdo de todas as decisOes estarem
dependentes do aval da dire¢do.” Organizagéo E

Nao

Identificados

Py

“Nao identifico limites institucionais a minha prética
profissional. A direcdo é muito disponivel, muito presente,
muito interessada e gosta muito que os clientes saiam

satisfeitos com o servigo.” Organizagdo D

“Participo no processo de decisdo e as minhas solugoes aos

problemas sdo bem aceites pela direcdo, ndo identificando
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qualquer limite institucional ao desempenho das minhas

fungoes.” Organizacao F

Eixo 6 — Concec0es de gestdo das organizacgdes

Dimensodes Categorias Sub-categorias Unidades de contexto Unidades
de registo
Modelo de Sistema de ISSO 9001 “Estamos a implementar o Sistema de Gestdo da Qualidade pela | 5
gestao Gestdo da ISSO 9001.” Organizagédo B
Qualidade

“ Tivemos um acompanhamento, portanto fizemos parte de um
programa que foi o0 FAS2, tivemos formacéo, desenvolvemos todos
os documentos para todas as respostas a exce¢do do lar que na
altura ndo existia um plano de gestdo da qualidade. Portanto,
foram realizados procedimentos, instrucdes de trabalho,
documentos, manuais, portanto tudo entrou em funcionamento.
Fizemos a primeira auditoria externa, mas ndo fomos para a
certificagdo em si, precisamente por uma questdo de custos
porque estdvamos em fase de construcdo do lar, portanto com

custos bastante elevados e a opc¢ao foi suspender esse processo de
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certificacdo. No entanto, no nosso dia-a-dia tudo estd a ser
utilizado. No fundo o que nos falta é a auditoria de certificagcdo”.

Organizacao C

“Possuimos certificacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade ha
cerca de 2 anos e este modelo promove a qualidade e eficcia da
resposta social e consegue-se supervisionar melhor a prestacdo
dos servicos. Mais responsabilidade porque a pessoa estd a
assinar em como fez este trabalho e esta a comprometer-se, esta a

assumir uma responsabilidade.” Organiza¢do D

“Possuimos o Sistema de Gestdo da Qualidade certificado pela

norma I1SO 9001.” Organizagdo E

Eficicia e Rentabilizagéo de “O que nos é pedido da parte da direcdo é conseguirmos chegar
eficiéncia recursos ao maior numero de pessoas e ao maior nivel de resolucdo de
problemas com o minimo custo.” Organizacdo A
Caracteristicas Burocrético Muitos “Considero o modelo de gestdo organizacional burocrdtico.”
do modelo de documentos Organizacdo A
SGQ Organizado Registo da pratica | “Permite-nos ter a “casa’ mais organizada.” Organizacao A
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profissional

“Nos fazemos tudo néo temos é organizado e a qualidade vem-nos

ajudar.” Organizacao B

“Com a utilizacdo fomos verificando que de facto, isso ajuda-nos.
(...) Isto tudo é um método e é uma pratica que nos vamos

implementando.” Organizacao C

Eficaz e

eficiente

“Possuimos certificagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade ha
cerca de 2 anos e este modelo promove a qualidade e eficicia da
resposta social e consegue-se supervisionar melhor a prestacdo
dos servigos.” Organizacdo D

“Este modelo possibilita a eficdcia e qualidade do servigo.”

Organizacao E

“«“ ’

ste veio potencializar muito a eficacia dos servigos.’

Organizacao F

Célere

Rapidez da

intervencao

“Acho que ajudou a organizagdo e o SAD e a darmos de forma

mais célere resposta aos problemas.” Organizacao E
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“Diminuimos o tempo de intervengdo. Atualmente esta é muito

rdpida.” Organizacao F

Eixo 7 — Inovacao e criatividade na pratica profissional

Dimensoes

Categorias

Sub-categorias

Unidades de contexto

Unidades

de registo

Importancia da
inovacao na
pratica

profissional

Importante

Sustentabilidade da

organizacéo

“ A criatividade e a inova¢do Utilizadas no processo de
intervencdo do servico social sdo uma mais-valia para a
sustentabilidade das instituicbes. Cada vez mais as pessoas S&ao
mais exigentes. As pessoas procuram outro tipo de servicos, de
acompanhamento. Considero que a inovacdo social pode
constituir uma ferramenta especifica de gestdo das IPSS’s. Nos
nao nos podemos basear num modelo antigo. A sociedade muda,
as necessidades mudam, portanto ha que reformular até mesmo os
servigos. Eu penso que as instituicdes estdo a ir por esse caminho.
N&o havia também outra hipotese. Hoje em dia, a concorréncia é
muita e temos de procurar novas formas de intervir. Dar um

servi¢o novo, dar uma sugestdo nova”. Organizagédo C

1
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Sustentabilidade das

respostas

“Hoje em dia uma institui¢do que esteja parada e que sé preste 0s
servigos tradicionais ndo vai sobreviver. Cada vez mais temos que
ser inovadores, tentarmos por vezes prestar 0S mesmos Servigos
mas de forma diferente. A inovacdo pode constituir uma
ferramenta para facilitar a sustentabilidade da resposta social.”

Organizacéo E

Capacidade de

adaptacéo

“Considero que atualmente temos que nos ajustar ds novas
realidades, temos que ajustar servi¢os para rentabilizar recursos.

Estamos sempre disponiveis para ouvir novas sugestoes.’

Organizacdo D

Escalabilidade e

aprendizagem mutua

“A [organizagdo] (...) tem tentado inovar a sua pratica apostando
na formacao, nas novas tecnologias. Realizamos intercambios com
outras instituicdes analisando a pratica profissional das ajudantes
familiares, pois € muito importante ir para outras realidades e
perceber o que se la passa de forma a melhorar a nossa pratica

interna e a pratica de outras institui¢oes.” Organizacao F

Pouco

importante

Relevancia dos

modelos atuais

“Os modelos atuais sdo resposta. ” Organizagédo A
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Como estratégia de

autossustentabilidade

“A ideia que as instituicées comecem a auto-sustentar-se e sejam
mais independentes da Seguranca Social, mas isto eu nao

concordo.” Organizacdo B
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