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A New Management da intervencao social: percecio dos riscos psicossoci-
ais e ambientais no acolhimento social e os fatores de bem-estar para os inter-
ventores sociais

The New Management of social intervention: perception of psychosocial and envi-
ronmental risks in social care and well-being factors for Social Interventionists.
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Resumo

Este artigo apresenta uma analise da relacdo dos riscos psicossociais, destacando-se a gestdo da interven-
¢do, quadro tedrico que fundamenta alguns dos fatores analisados na investigagdo de doutoramento, que
pretende aferir as condigdes laborais no contexto de ag@o dos interventores de 1* linha no acolhimento
social. Para obter estes dados, foi aplicado um questiondrio, de modo a obter informagdes da perceg¢do dos
assistentes sociais nos aspetos diversos do seu quotidiano profissional, que influem sobre a sua saude e
bem-estar?. Conclui-se que é necessario habilitar os profissionais com estratégias de stress-coping, como:
engagement - pela analise de experiéncias positivas e condigdes favoraveis ao bem estar em meio laboral
(Extremera et.al., 2005; Gongalves, 2020); coping (adaptacdo a circunstancias e situagdes); supervisao;
acionar um (bom) suporte social; bem como trabalhar e aplicar na pratica caracteristicas individuais e
mecanismos de libertagdo fisiologica, complementada por uma postura resiliente e de locus de controlo,
de adaptagdo & mudanga, na superacdo de obstaculos e de resisténcia a pressdo (Gongalves, 2020, p.28;
Fernandez-Barrocal, 2021).
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Abstract

This article presents an analysis of the relationship between psychosocial risks, highlighting the manage-
ment of the intervention, a theoretical framework that underpins some of the factors analysed in the doc-
toral research, which aims to assess the working conditions in the context of action of first-line interveners
in social reception. In order to obtain these data, a questionnaire was applied to obtain information on the
perception of social workers in the various aspects of their professional daily lives that influence their
health and well-being. It is concluded that it is necessary to enable professionals with stress-coping stra-
tegies, such as: engagement - by analysing positive experiences and conditions favourable to well-being
in the workplace (Extremera et.al., 2005; Gongalves, 2020); coping (adaptation to circumstances and si-
tuations); supervision; triggering (good) social support; as well as working and applying in practice indi-
vidual characteristics and physiological release mechanisms, complemented by a resilient posture and
locus of control, adaptation to change, overcoming obstacles and resistance to pressure (Gongalves, 2020,
p.28; Fernandez-Barrocal, 2021).

Keywords: Social work; Social care; Psychosocial risks; Stress management; Coping.
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2 Dados preliminares da investigagio referente a sindrome de burnout nos profissionais de 1* linha, na qual
se pretende conhecer a realidade da intervengao social dos profissionais de servigo social em acolhimento
social, alicer¢ada nas percecdes dos riscos psicossociais € ambientais que experienciam e no conhecimento
das dinamicas e estratégias quotidianas para a promogao do seu bem-estar.
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Introducéao

A era contemporanea e os céleres processos de globalizagdo, associados a evolucao
tecnologica, transformam a nossa vida, “abrem portas” a ideias e inovagdes, novas opor-
tunidades, bem como dispdem o individuo para as necessarias adaptagdes e ajustes re-
correntes nas dinamicas quotidianas de trabalho, sociais e familiares, numa busca de
salvaguarda do seu bem-estar. A EUROFOND alertou sobre um cenario de desemprego,
o aumento de pedidos de suporte a sobrevivéncia e a redugao dos servigos publicos de
suporte social, com repercussdes muito acentuadas e implicagdes no longo prazo (2021,
p-5).

Os profissionais de 1.* linha de intervencdo social encontram-se nas “fileiras da
acdo” para dar resposta as necessidades, gerindo fragilidades e exigéncias, resultantes de
normativas, procedimentos burocraticos e managerialismos de politicas sociais, numa
constante harmonizag¢ao com a realidade, sem descurar o reforgo das tarefas inerentes a
profissdo, que caracterizam o perfil do assistente social.

Nos servigos de acolhimento social, a interven¢ao social é fortemente normativa,
de operacionalizacdo de instrucdes, de regras deontoldgicas e de conduta, instrumentos
de desempenho padronizados, onde o assistente social ¢ um agente regulador que aplica
e implementa politicas sociais, pela leitura e interpretacdo dos problemas para dar res-
posta a necessidades humanas. Paradoxalmente, e de acordo como seu ethos profissional,
¢ ele também um agente terminal de politicas, defensor das diferencas, promotor do em-
powerment dos cidadados e da justica social.

O assistente social coloca-se numa posi¢ao de mediador entre as trés instancias,
cidadao—Estado-sociedade, em contextos multi-complexos, heterogéneos e de risco.
Como interventor, como cuidador, orientado pela ética da assisténcia, de suporte, valo-
riza e estimula a autonomia dos cidadaos, numa sociedade de risco - riscos esses globais
com reflexos individuais - muitas vezes desproporcionais e geradores de conflitos e in-
seguranga, onde exerce a advocacia social em nome dos mais fragilizados da sociedade
(André e Vieira:2022; Staub-Bernasconi, 2016).

Analogamente, no lugar onde os conceitos de representacdo e percecao social sdo
estruturantes, as pressoes institucionais (porque caraterizadas por mudancgas avulsas e
aleatdrias de procedimentos politicos e/ou ideoldgicos e medidas obsoletas e constran-
gedoras, limitadoras da autonomia, do desempenho e expressao, promovem a sobrecarga
emocional) sdo esgotantes, geradoras de desanimo e de insatisfacdo. Nesse ambito, os

profissionais de interven¢ao de 1* linha encontram-se alerta e despertos para as mudancas
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e intransigéncias que afetem a sociedade e agem conforme as medidas que visem dar
resposta a necessidades prementes e promovam a solidariedade social, numa posicao
marcadamente persistente e resiliente, mas, ainda assim, sujeitos a riscos psicossociais
com consequéncias na sua saude profissional.

Os estudos epidemiologicos ainda ndo fornecem dados precisos sobre os efeitos
das duas crises do século na populagdo e, especificamente, nos profissionais de servico
social, mas ¢ percetivel a acumulagao de novos processos sociais e a adequagao a novos
procedimentos que expuseram profissionais a circunstancias complexas, indutoras de
stress com sequelas e repercussdes, que impdem medidas preventivas e/ou de gestdo da
saude ocupacional.

Decorrente desta realidade das equipas de 1* linha de interven¢ao, considera-se a
apresenta¢do de dados preliminares de estudo de investigagdao de doutoramento, comple-
mentadas pela experiéncia profissional e observacdo do quotidiano de profissionais de
RSI, que tém sido alvo de discussdo numa perspetiva preventiva de futuras situacdes

complexas e/ou de crise.

1. O papel dos profissionais de 1* linha num contexto de crise

Desde 2020, que se fazem sentir os efeitos da crise mundial decorrente da SARS-
CoV2, que acarretou alteragdes acentuadas nas rotinas da populagdo, confinada a espa-
cos e ambientes, que padeceu de alteracdes nas suas dindmicas e que, em circunstancias
e aspetos especificos, viu limitados os seus direitos de cidadania ou, pontualmente, pa-
deceram de um processo de violagdo do direito fundamental a liberdade em sociedade.
Uma crise com riscos, vulnerabilidades, traumas e, até, uma normalizacao face a inse-
gurancga, obrigou a reorganizagao de rotinas e dinamicas diarias.

As medidas de contencao da pandemia designadas pelos decisores politicos (DGS)
pretenderam o controlo da SARS-CoV-2 e os interventores sociais de 1* linha foram de-
safiados a agir face a necessidades urgentes num cendrio incerto, de ambiente circuns-
crito, caraterizado pela imposicao de distanciamento, do isolamento e do confinamento
social.

As politicas sociais foram revistas e reajustadas as exigéncias decorrentes da evo-
lucao da pandemia e dos seus efeitos nas populagdes, com especial impacto na satude e
na economia familiar. Quebras e auséncia de rendimentos pela inesperada alteracdo no

contexto de trabalho e o subito elevado nivel de desemprego, cujo tempo de trabalho
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efetivo ndo permitia o acesso a apoios econdmicos a subsisténcia especificos, foram uma
realidade.

Da urgéncia e emergéncia das necessidades prementes sentidas pelas familias,
houve um aumento exponencial e inesperado dos pedidos de apoios sociais, nomeada-
mente de carater economico, comprovado pelos primeiros resultados exploratérios do
estudo “Os assistentes sociais e a COVID-19” de maio de 2020 (Carvalho, 11 de maio
2020). De entre os apoios mais requisitados, destaca-se a Prestagdo Social de Rendi-
mento Social de Inser¢do, para salvaguardarem as condi¢des minimas a sobrevivéncia,
com um aumento superior a 10 mil requerimentos, entre 2019 € 2020, nomeadamente por
desempregados sem prote¢do de subsidio de desemprego, tida como uma “ancora” de
fim de linha. Complementarmente, redobraram os apoios alimentares pelo Banco Ali-
mentar e POAPMC- FEAC. Em agosto de 2020 informava-se que, em cinco meses, 0
numero de beneficiarios do RSI passou de 199 mil para quase 212 mil (ECO) e em margo
de 2021, 0 “RSI d4 um acréscimo de quase trés mil beneficidrios num més de confina-
mento” (Pereira, 23 de margo de 2021).

O aumento das solicitacdes de apoio a crise adensou o numero e diversidade dos
acompanhamentos efetuados pelos servigos sociais, obrigou a um ajuste da pratica dos
profissionais de 1* linha na resposta a multiplicidade de situa¢des-problema e do contexto
profissional, num cenario no qual a relacdo intrinseca entre a pessoa e o ambiente, o
material e relacional, condicionaram a resposta prestada a ocorréncia efetiva (e ndo pre-
ventiva) aos problemas novos e inesperados. Foram delineadas a¢cdes em func¢do da rea-
¢do da comunidade, que conceptualizou as intencdes e, consequentemente, programadas
as acdes, num ritmo pautado pelas circunstancias inesperadas e vivéncias quotidianas.

A projecdo social e econdmica elevada nesta crise pandémica de SARS-CoV-2
pode ser descrita por:

e clevado nimero e variabilidade de situagdes-problema, de resposta necessari-
amente imediatista as necessidades, num cumprimento de orientagdes e pro-
cedimentos precisos € rigorosos;

e apoios reduzidos e fracas condi¢des de seguranca para o desempenho de uma
acao dirigida e concertada a resolugdo dos problemas prementes;

e avisibilidade acentuada dos profissionais de 1* linha das equipas multidisci-
plinares de apoio social, que na sua flexibilidade, “reinventaram” condigdes

para responder as necessidades urgentes, adaptando-se as exigéncias impostas
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pela leitura da realidade social e a prioritaria agao imediatista, zelando pelos
direitos humanos e pela salvaguarda do bem-estar.

Aquando do levantamento de medidas de satide e o revigorar das condi¢des socio
econdmicas, surgiu uma nova crise: a invasao da Ucrania pela Russia. Por forca da ne-
cessidade de resposta premente para atender a necessidade dos deslocados da Ucrania,
considerou o Estado portugués que a medida de politica social que poderia colaborar
para a sobrevivéncia e subsisténcia destas familias seria o RSI. Houve novo aumento
exponencial de requerimentos de RSI, com ajustes precisos das medidas aplicadas, a cujo
grau de exigéncia burocratica e administrativa acresceu a barreira linguistica, as diferen-
¢as sociais e culturais, o luto migratorio associado ao medo e a falta de confianca nas
institui¢des. No entanto, esta dinamica, urgente, provocou uma reagao dual nos interven-
tores sociais, pelas exigéncias da intervencao, associada ao requisito de decisdes rapidas,
com informacdes regulares e limitadas, que exigem um esfor¢o adicional no desempenho

e tém efeitos na sua vida social e na sua saude, fisica, emocional e psicoldgica.

2. Os profissionais de 1° linha e o acolhimento social: forcas e fragilidades

O assistente social ¢ profissional de 1* linha de intervenc¢ao no acolhimento social,
com papel multifacetado que na pandemia teve um reconhecimento comprovado pelo
papel indispensavel no desenvolvimento e execugdo de politicas sociais e facilitadores
no acesso dos cidadaos aos seus direitos (Bracons, 2020), e que foi extensivel ao mo-
mento atual, no ambito do acolhimento de deslocados da Ucrania.

Cardoso e Pires (2015) falam do servigo social como uma profissdo sujeita a orga-
nizacdo do Estado e da sociedade, que interage e medeia as relagcdes entre as esferas:
Estado, sociedade e cidaddo, inseridos em contextos multi-complexos, heterogéneos e
de risco. Como interventor e cuidador, orientado pela ética do cuidado, pela assisténcia,
pelo suporte, pela valorizacdo e pelo estimulo a autonomia dos cidadaos, atua como ges-
tor de conflitos e mediador de interesses numa sociedade de risco (Melo, Marroco e
Mendonga, 2011; Staub-Bernasconi, 2016).

O codigo deontologico dos assistentes sociais (APSS, 2018, p.5), carateriza o pro-
fissional de servigo social como:

e Um agente de ultima linha de politicas, defensor dos direitos humanos, pro-
motor do empowerment e justica social dos cidaddos, um agente de mudanca

(André e Vieira, 2022);
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e Um agente de regulagdo social que aplica as politicas sociais pela leitura e
interpretacao dos problemas e que, simultaneamente, implementa politicas pu-
blicas;

e Um agente de emancipagdo social promotor do empowerment, para que os
cidadaos, sujeitos de direito, se tornem agentes de mudancga, que definem o
seu projeto de vida;

e Um mediador, que “coloca em movimento toda uma cadeia de vinculos na
relagdo totalidade/particularidade, tendo em vista a superagdo da realidade so-
cial concreta.” (Martinelli, 1993, p.136), com racionalidade, critica, reflexao
no contexto onde se inscrevem e na sua multidimensionalidade;

¢ Um cuidador que presta assisténcia, suporte, valorizagdo e estimula o empo-
werment dos cidaddos a quem assiste, sempre orientado para a ética do cui-
dado e promocgao do bem-estar, num papel de instrutor de processos de inter-
vencao que colabora em questdes-problema relacionados com o bem-estar e
integracdo dos sujeitos intervencionados, no respeito pelos seus direitos como
cidaddos, promovendo o empowerment e advocacy;

e Um consultor, facilitador (entendido pela promogao da participacao), ativista,
catalisador, de gestao de recursos e educador, que apura a responsabilidade de
todos os intervenientes e investigador erudito (Ashman e Grafton, 2009, p.13);

e Um mentor e transmissor da sua “sabedoria” pela experiéncia que partilha nos
nucleos de trabalho multidisciplinar;

e Um gestor de crises que procura solugdes aos problemas sociais decorrentes
da fragilidade social e economica.

O discurso técnico-cientifico do servigo social informa como proposito fundamen-
tal a discricionariedade com base em normativos de referéncia de enquadramento de
situagdes singulares a luz de principios reguladores da agdo. Trata-se de uma acao de
carater processualista que segue regras, de pretensdo na resolucao de problemas (Lipsky,
1983 Becker & Mills, 1963; Amaro, 2015). A epistemologia da pratica faz uma interpre-
tacdo do saber pratico numa articulagdo de meios, fins e procedimentos, padroniza e
formata as praticas, constrangendo a identidade e a representacao funcional a uma logica
instrumental.

Esta sua acdo desenrola-se num cenério marcado pela
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auséncia ou insuficiéncia de respostas adequadas e eficazes, a emergéncia
de novos pedidos de apoio e o agravamento dos problemas marcou este
periodo. As dificuldades foram agravadas pela escassez, suspensao ou re-
dugdo de servigos sociais e de recursos disponiveis e, também, pela adogcao
de modalidades de teletrabalho em algumas areas de interveng¢ao (Cardoso,
Vilar & Casquilho-Martins, 2020, p.II).

A incerteza decorrente da pandemia mutével, com valores quantitativos e caracte-
risticas volateis, aumentaram a imprevisibilidade e os riscos, induzindo os assistentes
sociais a agir num constante desafio por pressupostos de eficacia e eficiéncia, mensura-
bilidade e visibilidade (Ribeiro & Amaro, 2017; Ribeiro, Ramos & Carvalho, 2022),
resultantes de politicas sociais regulares e divergentes que impoem readequacdes imedi-
atistas, designadas por Sousa Santos (2020) de “a cruel pedagogia do virus”.

Na multiplicidade de papéis desempenhados, cuja intervencao perpassa os niveis
macro, meso e micro social, o servigo social ¢ considerado uma das profissdes mais va-
lorizadas pelo papel de ajuda, mas, também, como tendo a “maior vulnerabilidade dos
trabalhadores da «linha da frente» as patologias do foro mental, as quais podem ter custos
e consequéncias muito elevados.” (Aerosa, 2018, p.89). Deste ambiente, decorrem cons-
trangimentos nas praticas, dilemas €ticos e um ambiente organizacional competitivo por
vezes pouco solidario e influenciado pela acumulagdo de fungdes propicio a Burnout
(Peinado e Anderson, 2020).

A relagdo da pessoa e o ambiente, associada as condi¢des ambientais, como influ-
enciadores da energia e entusiasmo, provocam um aumento da instabilidade emocional
e sdo indutoras de riscos psicossociais com efeitos adversos na satide ocupacional (Men-

des,Cabral e Mélio, 2021; Camelo & Angerami, 2008).

3. Riscos de identidade e riscos psicossociais no bem-estar do assistente social
Bourdieu (1998) descreve o trabalho como efémero e fragil, com riscos omnipre-
sentes, globais e mutaveis face aos momentos historicos e as condi¢des ambientais. Para
Beck (2016, p.32), os riscos do trabalho sdo “acontecimentos futuros com os quais pode-
remos vir a ser confrontados, que nos ameagam de incerteza calculavel, cujo esquema
cognitivo determina a interpretacdo da experiéncia, entendem o mundo e orientam as
suas agoes face a realidade”. Mais refere que o risco tem dois rostos: o rosto da oportu-

nidade e o rosto do perigo, i.e., oportunidade e/ou uma problemadtica, questionavel e até
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inaceitavel a vida social, decorrente de um modelo de percecdo e de pensamento das
dinamicas da sociedade face a insegurancgas e perspetivas de futuro (p.22).

O ambiente laboral esté repleto de riscos, incertezas, aspetos aleatorios e indeter-
minados, com contingéncias ¢ imprevistos, na qual se revém os discursos quotidianos
dos profissionais de servigo social (Aerosa, 2018; Camelo & Angerami, p.2008). Os as-
sistentes sociais pela natureza da intervengdo profissional, de mediador na negociacao
entre partes, nomeadamente na resolucao de conflitos, estabelecimento de consensos ¢
concertacao de interesses e procura de solugdes participadas de diferendos, encontram-
se num constante trabalho de aspetos comunicacionais (Vasconcelos-Sousa, 2002), di-
versos ¢ de abordagem singular, encontram-se predispostos a variagdes na intervengao,
pretensamente capacitante, defensora de direitos e deveres e promotora de empowerment
dos cidadaos (Adams, 2003; André & Vieira, 2022).

A revisdo da literatura enfoca a imprevisibilidade dos acontecimentos vivenciados
pelos interventores de 1* linha, a elevada carga burocratica e normativa, constrangedora
da autonomia e da a¢do que impdem especificidades ao contrato social e exigem eleva-
dos niveis de racionalidade na acdo, muitas vezes “desvalorizada e concebida como me-
ramente rotineira, irreflexiva e desprovida de dimensao politica” (Albuquerque, 2017,
p-23).

O profissional ¢, reiteradamente, confrontado com emogdes e sentimentos trauma-
ticos e experiéncias dos individuos intervencionados, e, por sua vez, encontra-se ele pro-
prio numa situagdo de risco, na sua identidade profissional e pode padecer de riscos psi-
cossociais, com implicacdes na saude e bem-estar, quer pelo confronto com o qual sdo
reconhecidos constrangimentos de recursos, quer pelas exigéncias acentuadas indutoras
de stress (Rose, 2003; Collins, 2007; Barréto, 2018; Autés., 2013).

Todos estes aspetos incorrem em cargas laborais excessivas com recursos limita-
dos e acentuado managerialismo®, que tendem a relegar para segundo plano a praxis do
trabalho social (Webber, 2011) e que promovem riscos psicossociais. Como cuidador,
responde as necessidades dos cidaddaos com recursos limitados. A sobrecarga emocional
e o desempenho intelectual induzem estados de cansaco que levam a estados de Stress
extremo e cronico que desenvolvem Burnout, e que Gray-Stanley e Muramatsu (2011)

consideram ser uma situagcao endémica.

3 Ver Asham & Grafton, 2009; Amaro, 2015; Ribeiro & Amaro, 2017; Albuquerque & Arcoverde, 2017;
Santos, 2017; Santos, Albuquerque & Almeida, 2013; Gjers@e, Leseth & Vilhena, 2019; Carvalho & Pinto,
2015; Weber, 20I1.
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O assistente social pode incorrer num estado de burden (sobrecarga) por constran-
gimentos da acdo, fatores inerentes ao fraco apoio institucional e compensagdes diminu-
tas resultantes de gestdes insipidas, ensimesmadas e condicionadas pela relacao contra-
tual protocolar com a Seguranga Social, que financia as repostas sociais € gere as pres-
tacdes sociais (Martins & Pinheiro, 2010; Oliveira, 2017; Carvalho & Neto, 2018). As-
sume o papel de controle adstrito ao Estado e as instituicdes na supressao ou mitigacao
das necessidades dos cidadaos.

Num periodo de crise, os discursos focam o processo de quebra de adaptagcdo e um
estado de disfuncionamento cronico (Pinto & Chambel, 2008), o sentimento de que fo-
ram inventariadas, concebidas e tentadas as solugdes possiveis sem sucesso € a sensagcao
de absorc¢do e de esgotamento num ambiente intricado como se navegasse nas nuances
da organizac¢do (Bass & Basse, 2021). Kahneman (2012) foca as perce¢des com influen-
ciadores da agdo, em face das exigéncias das situacdes, dos recursos e da tendéncia para
sobrevalorizar aspetos negativos, o que pode resultar numa dualidade de interpretagdes
da realidade.

O estudo aos desafios colocados ao servigo social no contexto da SARS-CoV2
(Cardoso, Vilar & Casquilho-Martins, 2020) sublinha que os profissionais “inquiridos
responderam ainda lidar como dificuldades ligadas a gestao do stress nos seus contextos
profissionais (11,6%), o aumento do volume de trabalho e numero de casos (6,4%), o
aumento dos problemas sociais e falta de recursos/informagdo dos utentes (8,2%)”
(p.28). Os profissionais tendem a sentir um mau estar existencial singular e social
(Delbrouck, 2006, p.41) que contribui para uma redugdo dréstica da eficacia e eficiéncia
da resposta ao problema, que urge prevenir. Nas situagdes extremas de stress, estimulan-
tes e/ou agressivas, fisica ou psicologicamente, positivas (eustress) ou negativas (dis-
tress), os profissionais ndo se encontrem munidos de estratégias de engagement - niveis
de energia, dedicagdo e absorcao que tendem a gerar resultados positivos na satde, bem-
estar e ao nivel organizacional (Gongalves, 2020, p.138) - e Coping - orientado para o
processo, de acordo com as exigéncias presentes € os recursos disponiveis (Lazarus &
Folkman, 1984, p. 141.), incorrendo na Burnout* com repercussdes acentuadas no bem-

estar e na inter-relagdo (Heughten, 2011, p.4) .

4 A Sindrome de Burnout é a doenga da relagio de ajuda, uma “sindrome de exaustio emocional que surge
como uma sindrome a trés dimensdes, em resposta a um stress emocional cronico e repetitivo” (Delbrouck,
2000, p.51). A tripode dos sintomas da Sindrome de Burnout sdo o esgotamento emocional, a despersona-
lizacdo e a diminui¢do da realizagdo pessoal. Afeta o bem-estar e provoca alteragdes nos propositos de
qualidade.
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4. Metodologia

Na andlise da relagdo dos riscos psicossociais destaca-se a gestdo da intervengao,
quadro teorico que fundamenta alguns dos fatores analisados na investigacdo de douto-
ramento, que pretende aferir as condi¢des laborais no contexto de acao dos interventores
de 1* linha no acolhimento social. Para obter estes dados, foi aplicado um questionario,
entre dezembro de 2021 e janeiro de 2022, respondido por 133 profissionais. Foram reco-
lhidas informagdes da percecdo dos assistentes sociais nos aspetos diversos do seu quo-
tidiano profissional, que influem sobre a sua satde e bem-estar. Apenas numa amostra-
gem de dados preliminares podemos apresentar alguns resultados que explanam a reali-
dade e que fazem parte dos discursos das equipas de 1* linha de interven¢ao social da

qual a autora constitui participante ativo.

5. Relacao dos riscos psicossociais com a gestao da intervenc¢io social: dados preli-
minares

Os profissionais de intervenc¢do social, pela concertagdo, complementaridade e re-
for¢o dos servicos, confrontam-se com dificuldades, constrangimentos e regulares indi-
cacdes de procedimentos burocraticos para a agao, atuam num quadro de new manage-
ment, face ao risco e a crise, cuja agdo € produto da construc¢do social € do momento
historico (L Huiler, 2009). Agem evitando a reflexdo sobre as condi¢des de trabalho ten-
dencialmente vulneraveis, desgastantes e precarias e enfrentando medos causadas pelo
impacto na saude e no bem-estar e na alteragdo da qualidade dos servigos.

Os métodos de gestao praticados aumentam a competitividade e colocam em causa
a solidariedade, pautada por uma ideologia de trabalho e produ¢do com adaptacdes vio-
lentas, coercivas, exigéncias e prerrogativas face a constante flexibilidade no agir (Guer-
reiro, 2021, p.21). Paralelamente, os modelos de programagdo/organizagdo laboral sdo
muitas vezes obsoletos e a falta de enquadramento teodrico e pratico nas bases opera-
tivo/funcionais, a par de fracos ou inexistentes programas de prevencao de riscos psicos-
sociais, sdo propulsores de estados de stress laboral e, in extremis, conduzem a casos
cronicos de stress e ao desenvolvimento de outras patologias, como a sindrome de bur-
nout, que afeta a sua proficiéncia e qualidade de vida (Gravy-Stanley & Muramatsu,
2011; Heugten:2011; Pinto & Chambel, 2008, Ribeiro, Ramos & Carvalho, 2022). Os pro-
fissionais falam de alteracdes no bem-estar ocupacional num quotidiano pautado pelo

cansaco fisico e emocional.
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Dé-se enfoque a estreita relagdo entre as condigdes de trabalho e a saude dos tra-
balhadores, associado ao sofrimento (Dejours, 1998), a desconfianga, medo e isolamento,
a niveis elevados de competitividade, o imiscuir em tarefas prazerosas e do aumento de
uma postura “defensiva” e despersonalizada, por vezes suplantada pela agressividade,
bem como a redugdo acentuada de produtividade (Amaro, 2009; Gal & Weiss-Gal, 2013).

As crises vivenciadas aumentaram o nimero de agregados familiares em acompa-
nhamento social, entre 2021 e 2022. Para o cumprimento dos objetivos de intervengao,
os profissionais em condi¢do de trabalho presencial ou em teletrabalho, viram-se “for-
cados” a realizar horas extraordinarias. 57,9% dos inquiridos, na sua maioria, com tem-
pos médios de 6 a 10 horas extra por més (32 inquiridos responderam concretizar entre 1
e 5 horas extraordinarias por més e 33 inquiridos entre 6 e 10 horas extraordinarias), o
que teve implicagdes e reflexos no rendimento do profissional, nomeadamente pela pres-
sd0 na gestdo do tempo, na limitacao das horas dedicadas ao descanso, bem como tem
uma acentuada influéncia na dindmica relacional entre a vida profissional e vida familiar.

Hé uma preponderancia acentuada do ritmo e tempo de trabalho no desempenho e
bem-estar dos inquiridos. 68 dos inquiridos mencionam o aumento proporcional do vo-
lume de trabalho e o aumento da sobrecarga e/ou exigéncias pelas responsabilidades
acrescidas, decorrentes do aumento da complexidade das tarefas (56 inquiridos), para as
quais consideram ter competéncias.

Evidencia-se a resiliéncia, securizante e de gestdo emocional, sendo que a maioria
dos profissionais tem mais de 15 anos com contrato de trabalho sem termo; 87 dos inqui-
ridos responderam ter um trabalho satisfatorio/seguro e comprometido, salvaguardando,
no entanto, a manutenc¢do do trabalho pelo tipo de contrato de trabalho (49 inquiridos);
66 inquiridos destacam a existéncia de falta de perspetivas de carreira, associadas a in-
seguranca profissional.

Como aspeto positivo, 47 inquiridos destacam o feedback dos resultados do traba-
lho pelos pares e 53 inquiridos pelos cidaddos que acompanham. Os testemunhos dos
profissionais mostram que ¢ possivel prevenir e/ou gerir meticulosamente e de forma
resiliente as condigdes ambientais e de organizacdo do trabalho, numa perspetiva de
abertura, de alargamento de novas oportunidades ou at¢ mesmo no emergir de um estado
percecionado muitas vezes de caotico, para uma posicao desafiante e de confianga.

Os profissionais inquiridos utilizaram recursos e estratégias de gestdo do stress a
que se encontram acometidos diariamente, i.e., recorrem a fatores protetores de riscos

psicossociais para o seu bem-estar fisico e psicologico, como o engagement € estratégias
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de coping, no espago de trabalho e na relagdo com os pares, ¢ a realizacdo de atividades
sociais e de entretenimento nos tempos livres. Referem dar primazia a identificacdo dos
fatores de pressdo, procurar ajuda para a sua solugao, recorrerem a rede de suporte social
e investem em atividades de tempo livre e descanso.

Esta ¢ uma imagem muito restrita do cendrio atual dos interventores sociais, fun-
damentada em comunicagdes com profissionais com os quais se interagiu, que focam
fragilidades no quotidiano do acolhimento social e forgas do profissional no evitamento
dos riscos profissionais. As forgas destes profissionais sao expressas nas agdes e reacoes
para uma acdo concertada, com recurso a estratégias que dispdem e mobilizam, interna
e externamente

No entanto, reforca-se a urgéncia e emergéncia do estimulo ao treino de compe-
téncias e estratégias para a interagdo, exposicao, julgamento, contextualizacdo, articula-
¢do e mediacio das situagdes (Albuquerque e Arcoverde, 2017). E necessério habilitar
os profissionais com estratégias de stress-coping, como: engagement - pela analise de
experiéncias positivas e condigdes favoraveis ao bem estar em meio laboral (Extremera
et.al., 2005; Gongalves, 2019); coping (adaptacdo a circunstancias e situagdes); supervi-
sdo; acionar um (bom) suporte social, bem como trabalhar e aplicar na pratica caracte-
risticas individuais e mecanismos de libertagado fisioldgica, complementada por uma pos-
tura resiliente e de locus de controlo, de adaptacdo a mudanca, na superacdo de obstacu-
los e na resisténcia a pressao (Gongalves, 2020, p.28; Fernandez-Barrocal, 2021).

Os assistentes sociais revelam uma visdo e valores bem precisados, iniciativa e
interesse pelas atividades laborais, empatia, capacidade de resolugdo de problemas e au-
toeficacia, entre outros aspetos decorrentes do estimulo da inteligéncia emocional (Ri-
beiro, Ramos e Carvalho, 2022; Carvalho et al., 2023).

Sabem como tornar o quotidiano profissional funcional, reduzir o nivel de risco
ocupacional, afetar positivamente o bem-estar e a qualidade de vida (incorrem numa
acado de qualidade), para prevencao dos riscos psicossociais e aplicabilidade de metodo-
logias colaborativas e participativas interpares e com utentes.

Para evitar a sobrecarga ¢ essencial a colaboracdo interpares e o trabalho em par-
ceria, a articulagdo com os beneficiarios, num trabalho em rede, com as entidades da
comunidade, estimulando as forgas das familias, no trabalho das fragilidades e constran-
gimentos, fazendo sobressair as oportunidades. Assim valorizam-se os lagos familiares,
os padrdes organizacionais € 0s processos comunicacionais, altera-se a posi¢do assumida

pelo profissional na delegacdo de meios e estimulo ao uso de oportunidades a sua
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disposicao, reduzindo a sobrecarga. Devem ser promovidas tomadas de decisdo infor-
madas de protegdo face a fatores de risco ou perigo, pela prevencao/resolucao de proble-
mas com recurso a instrumentos e meios disponiveis, junto dos cidaddos e profissionais

(Barreto, 2018; Ribeiro, Ramos & Carvalho, 2022).

Conclusoes

Os processos de globalizagao impdem mudangas estruturais nos principais siste-
mas socioeconémicos € nos regimes de apoio social. A velocidade destas mudancas des-
regulam o complexo sistema de funcionamento e as dindmicas sociais exigindo novas
competéncias aos interventores sociais.

Desde 2020, as medidas de politica social careceram da revisdo e reajuste pelas
exigéncias que se verificaram decorrentes das crises. O impacto na satde e nas econo-
mias das familias por for¢a do elevado e inesperado desemprego, deixaram muitos cida-
daos sem acesso a medidas de protecdo social, que exigiu medidas drasticas e urgentes
de confinamento durante a pandemia. A estas condi¢des adversas, associam-se os efeitos
da crise geopolitica da guerra que obrigou a deslocacdao de milhares de cidadaos ucrani-
anos para paises de acolhimento e o aumento drastico dos custos de vida.

Por forga das necessidades, os interventores sociais foram confrontados com alte-
racdes regulares e, por vezes, inusitadas nas suas intervencdes, suscitados pelos novos
desafios. Um new management, obrigou “a dar mais com menos recursos”. A necessi-
dade de cumprir objetivos da medida de RSI, para proporcionar condi¢gdes dignas de vida
as familias portuguesas e refugiadas, teve impacto no volume de trabalho e nas condic¢des
proporcionadas aos profissionais. Sobressai o volume de requerimentos, a agilizacao de
procedimentos de avaliagdo diagndstica e o gerenciar de acdes de intervengdo com cons-
trangimentos regulares, ndo previsiveis, limitadores e desafiantes da “imaginagdo”, no
cumprimento do codigo profissional ético e deontologico, na promocao dos direitos hu-
manos, do empowerment e da capacitagdo dos cidadaos e dos profissionais.

O reconhecimento dos riscos psicossociais € prioritario e deve integrar a progra-
macado estratégica estrutural nas institui¢des, promovendo ambientes de trabalho mais
humanizados e facilitando ferramentas de gestao de stress-coping.

A plena consciencializacdo destes riscos conduz a uma inflexao nos modelos or-
ganizacionais e funcionais e, possivelmente, no paradigma assistencial atual, no bem-
estar e eficacia operativa no planeamento organizacional laboral, pelo que urge dar visi-

bilidade as estratégias utilizadas pelos profissionais da “linha da frente”, na resposta as

Temas Sociais | n.° 4 | 2023 | pp. 141-157



Fatima Oliveira 154

crescentes solicitagdes sociais, equacionando em que medida as crises contribuem para
repensar as praticas e revalorizar os contributos da profissdo (Carvalho et al., 2023).
Devemos repensar a identidade profissional, as formas de solidariedade € como melhorar
anossa propria identidade. Reforcar a importancia de ser emocionalmente resiliente, uti-
lizar recursos internos e externos para superar stressores ou resistir a eventos negativos,
exercitar a inteligéncia emocional e o locus de controlo, reivindicando direitos, criando
condi¢des de bem-estar e qualidade dos servigos sociais, essenciais a manutengao dos
servigos, em colaboragdo com outros (Goleman, 1995; Correia, 2019).

Deve exercitar-se e desafiar a gestdo das situagdes através de praticas consistentes
e objetivas para o bem-estar pessoal e profissional, facilitadoras da prestagcdo de um ser-
vigo de qualidade, onde cidadaos e profissionais colaborem cooperativamente na res-

posta a necessidades humanas e melhoria das condi¢des existenciais.
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