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Resumo: O artigo que aqui se apresenta constituiu um dos resultados pre-
liminares do trabalho de investigagao no 4mbito do Doutoramento em Servigo
Social “Vidas incertas™ Dindmicas de vulnerabilizacio econdmica e desqualificagio
social da classe média em Portugal. O objetivo central da pesquisa é a compreen-
sao dos processos de vulnerabilizacio econémica e desqualificagio da classe
média no contexto portugués face a crise econdmica, tomando como observaté-
rio a procura do Servico Social e de estruturas de apoio e suporte social por este
“novo e diferenciado publico”. Neste artigo analisam-se as abordagens utilizadas
pelos Assistentes Sociais no atendimento aos novos publicos diferenciados que
integram atualmente a procura das estruturas de apoio e suporte social e o seu
impacto potencial na identidade profissional dos assistentes sociais enquanto
grupo profissional socialmente situado na classe média.
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POBRES DIFERENCIADOS: A PROCURA DE UMA CATEGORI-
ZACAO TEORICA DA CLASSE MEDIA COMO CLIENTE DO SER-
VICO SOCIAL

A contemporaneidade conduz a novas problemdticas que levam a que
ocorram transformagdes ¢ mudancas na atuagio dos assistentes sociais. Cada
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vez mais se verifica o alargamento da intervencio social para dreas nao exclusi-
vas da pobreza e da precariedade econémica, questionando-se como o Servigo
Social, profissao tipicamente de gestao da pobreza tradicional, lida com os
novos publicos diferenciados (BAL, 2000).

Alguns dos novos publicos diferenciados que recorrem ao Servigo Social
surgem no quadro de situacoes de sobre-endividamento das familias, e de
processos de precarizagio das condigoes de trabalho e desemprego. Agora jd
nao sio apenas os designados pobres tradicionais que recorrem a estes profis-
sionais, verificando-se o aparecimento de publicos novos, de individuos com
niveis elevados de instrugio que outrora tiveram trajetérias ascendentes de
mobilidade e integragio social, nunca tendo antes recorrido ao Servigo Social,
e vendo-se agora confrontados com essa necessidade. Sendo este novo grupo
também denominado por “pobres diferenciados” (AMARO, 2012).

Este conceito nio concerne apenas a questdes econémicas, evidenciando-
-se também os casos de solidao, problemas de dependéncia, falta de autoes-
tima, auséncia de projetos de vida social e desemprego profissional precoce.
O Servico Social é entio confrontado com novos destinatdrios, até entio nio
integrante dos seus clientes habituais.

O aparecimento destes novos publicos poderd implicar um tratamento
diferencial, na medida em que sao individuos com novas exigéncias e que
emergem de contextos sociais muito semelhantes aos dos préprios Assistentes
Sociais. O estereétipo do “cidadio pobre” sem conhecimentos e cultura que
recorre ao Assistente Social em situacao de crise ou dificuldade tende a ser
alterado com a presenca de novos publicos, mais informados e qualificados e
com uma nova capacidade argumentativa na relagdo com os servicos sociais,
como também assinalam, para o contexto espanhol, Mendiara-Laplaza (2014)
e Sdnchez-Cabezudo, Peldez, & Gilbert (2016).

Coleman (2011) ao caracterizar como uma “dizimagio” a crise econémica
da classe média, salienta o quio importante ¢ os Assistentes Sociais compreen-
derem as causas e motivacoes destes novos publicos. Considera que ao se ana-
lisar o empobrecimento da classe média, os Assistentes Sociais deverao estudar
as suas proprias origens, uma vez que as qualificacdes de um Assistente Social
fazem com seja um profissional também tipicamente de classe média. O autor
assinala que o Servi¢o Social necessita de iniciar investigagdes sobre o apareci-
mento de clientes de classe média, sustentando que apenas desse modo se pode-
rao explorar interven¢des adequadas para estes clientes (COLEMAN, 2011).
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Paugam (2003) sublinha que os “novos pobres” que se sentem agora numa
situagio de dependéncia, sentem vergonha de se dirigirem e associarem-se
a instituigoes tipicamente fundadas para a pobreza tradicional. Uma vez
que, como argumenta (MESSU, 2000), as representagoes e experiéncias de
pobreza nio sio apenas influenciadas pelo desenvolvimento econémico, mas
também pela presso das relagoes sociais. A recusa do esteredtipo, porque jul-
gado degradante e indigno pela pessoa a qual ¢ atribuido, conduz ao uso cons-
trangido dos servigos sociais e a figura identitaria de “assistido envergonhado”.

MATERIAIS E METODOS

Foram realizadas, durante o ano de 2017, cinco entrevistas a assistentes
sociais de diferentes dreas de intervengao — IPSS (AS1), saide (AS2), segu-
ranga social (AS3), autarquia (AS4), e justica (AS5)) com o intuito de com-
preender o impacto da crise econémica e social na vida dos clientes, bem
como identificar e analisar as diferentes abordagens mobilizadas no atendi-
mento a este novo e diferenciado publico.

Na realizagio das entrevistas, foi apresentado um termo de consentimento
informado e a adverténcia de que as gravagdes seriam usadas apenas para fins
académicos. Com uma amostra de cinco assistentes sociais, nio tivemos como
preocupagao apresentar conclusoes finais vinculativas sobre as caracteristicas e
particularidades dos novos e diferenciados publicos, mas foi antes nosso obje-
tivo expor através de uma abordagem qualitativa, testemunhos vividos e reais
sobre a pritica do servigo social numa conjuntura de crise econémica.

RESULTADOS: PROCURA DO SERVICO SOCIAL POR PUBLI-
COS DE CLASSE MEDIA

Ao longo das entrevistas foi-nos relatada a procura do servico social por
publicos de classe média associada a crise econémica. Na entrevista AS3 sio
relatados casos de familias que tinham os seus préprios negécios como fébri-
cas téxtil, cafés e cabeleireiros, sendo referidos como cidadaos que tinham um
nivel de vida muito estabilizado, nunca tendo antes necessitando de recorrer
a qualquer tipo de apoio adicional.

Numa outra 4rea de intervengio (AS2), apesar de pontualmente recorre-
rem pequenos empresdrios que tentaram investir num negdcio préprio, mas
que posteriormente declararam faléncia, normalmente os putblicos de classe
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média sao ou eram trabalhadores por conta de outrem. Apresentam profissoes
diferenciadas como empregados de escritérios, bancdrios e empregados de
contabilidade, sendo pessoas que viviam de forma desafogada, onde ambos os
elementos do agregado familiar trabalhavam, tendo possibilidade de acesso a
crédito para comprar casa, carro e férias e que inesperadamente se depararam
com baixas fontes de rendimento, dividas acrescidas, podendo as situacoes de
desemprego afetar todo o agregado.

A AS4 referiu que a procura ao servigo social pela classe média é funda-
mentalmente constituida por dois tipos de publico:

Agqueles muito jovens que terminaram a licenciatura e ndio encontraram saida
no mercado de trabalho, mas que jd tinham o seu processo de autonomizagio
relativamente aos seus pais, tentando manter a sua independéncia e autonomia,
recorrendo ao rendimento social de insercdo. Depois hd outro piiblico, com graus
de habilitacoes superior que sio mais velhos, na faixa etdria dos 50 anos, que por
algum motivo ficaram sem o emprego, ou porque as empresas reduziram os quadros
de pessoal, ou porque fecharam mesmo.

Jd a AS5 mencionou que a crise econémica estd relacionada com o aumento
de delitos e ingresso nos estabelecimentos prisionais, que se pode explicar pelo
facto dos cidadaos se sentirem inseguros pela falta de emprego e de estabilidade,
ocorrendo entao uma destabiliza¢io nos valores e no cumprimento das regras.

Hd aqui, de alguma maneira, a chegada de cidadios que se estivéssemos num
periodo estdvel de normalidade digamos assim, se isso existe, muitos desses cidaddos
nunca chegariam sequer ao nosso servio. Porque teriam capacidade para no ime-
diato pagarem a multa em vez de fazerem trabalho comunitdrio.

Em concomitincia, a AS3 e AS4 mencionam uma procura da classe média
por familias monoparentais femininas associada a ruturas familiares motivadas
por dividas, faléncias de negécios e divércios subsequentes.

Eu tenho muitas situagoes de familias que poderei enquadri-las na classe

média que neste momento devido a uma situagdo de divércio se encontram
numa situagdo vulnerdvel e recorrem ao servigo a solicitar apoio. AS3.

A AS1 refere por seu turno que cada vez mais pessoas de classe média
procuram os servigos de agao social, sendo sobretudo pessoas que se mostram
vergonhadas com a sua situagio de pobreza. Sao descritos como:
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Pessoas muito novas, que anteriormente tinham emprego, tinham casa,
tinham carro, tinham a vida delas estabilizada e de wm momento para o
outro cairam numa espiral de necessidade de dinbeiro. Ficaram desempre-
gadas, a necessitar de apoio social.

As AS2 e AS4 consideram que os publicos de classe média apenas recor-
rem ao servico social em Gltima instancia, depois de eliminarem todas as
possibilidades de ajuda das suas redes e suportes variados.

Quando procuram os nossos servigos, jdi é como se fossemos uma tdbua de
salvagio. AS2.

O SERVICO SOCIAL FACE A PUBLICOS DE CLASSE MEDIA,
PUBLICOS DIFERENCIADOS E PUBLICOS DE CLASSE MEDIA

Os Assistentes Sociais entrevistados AS1, AS2 e AS3 manifestam que o ser-
vico social estd a ficar cada vez mais diversificado e que os novos publicos nio
sao semelhantes aos tradicionais, levando a dreas de intervencio diferenciadas,
sendo transversal a todas as classes sociais (AS2).

Este novo publico recorre ao servigo social motivado por variadas razoes,
seja pela falta de saidas profissionais, desemprego de longa duragio, ou situa-
¢oes de doenca e alcoolismo.

Em conformidade, as caracteristicas que mais se demarcam na classe média
como cliente do Servigo Social, ¢ uma maior capacidade de andlise das poli-
ticas, de percegio e de avaliagio dos servigos, também porque sdo publicos
muitas vezes com ensino superior, ou com niveis de escolaridade mais eleva-
dos, apresentando um maior nivel de compreensio dos mecanismos e proce-
dimentos. O facto de estarem muito informados e de conseguirem questionar
e reformular praticas, é a caracteristica que mais se lhe atribui.

A AS3 menciona a capacidade reivindicativa e critica dos cidadaos de
classe média face ao perfil das respostas sociais. Confessa que determinadas
politicas sociais existem medidas demasiado assistencialistas, fazendo com
que muitas vezes os cidadios recusem determinados apoios, como a cantina
social ou cabazes.

Sé pedem o cabaz mesmo quando estio em diltimo recurso e ndo é ficil. AS3.
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ADEQUACAO DAS RESPOSTAS A CLASSE MEDIA

As alteragoes da sociedade e a crise econdmica repercutiram-se de forma
acentuada na classe média. Desse modo, AS2 considera ter dificuldade em
trabalhar com este novo publico.

E muito mais ficil para nés quando estamos a trabalhar com pessoas que nés
dominamos a situagio. Quando nds estamos a trabalhar com uma populagio que
desconhece a lei, que desconhece os meandros da sociedade é muito mais ficil e até
10s sentimos numa posi¢io hierarquicamente superior. Quando estamos a falar de
pessoas como estes desempregados que executavam profissoes diferenciadas. Alguns
técnicos superiores que se encontram em situagdo de desemprego, é muito mais
dificil lidar com estas pessoas porque as exigéncias sio outras, os desafios sio outros,
as expectativas sio outras e muitas vezes nds nio temos resposta nem solugoes para
0s problemas que nos apresentam. Fica muito mais complicado para nds podermos
corresponder aquilo que as pessoas estio a solicitar. AS2.

Numa questio seguinte, perguntou-se aos entrevistados se se deve-
riam adequar os servicos de ajuda social conforme o publico-alvo. Nesta
questao, o posicionamento das entrevistadas revela pontos de convergéncia
e diferenciacdo. Assim, A AS1 mencionou que os organismos de ajuda ou
apoio social estao apenas criados e dirigidos a pobreza tradicional. No seu
testemunho considera que os puablicos diferenciados ndo tém respostas sociais
adequadas, apontando que existe uma falta de sensibilidade dos organismos e
do governo para a criagio de respostas de apoio adequadas para a classe média,
de modo a atenuar o efeito de estigmatizacio associado a exposi¢ao as medidas
de apoio social.

A classe média neste momento néo tem onde se apoiar porque “néo sio pobres, mas
também jd nio sio considerados classe média, tém necessidades, mas nio querem
ser equiparados aos pobres. AS1.

Em consonancia, a AS4 considera que numa primeira instancia todos os
cidaddos deveriam recorrer a um servigo central para apresentarem a sua situa-
¢ao de vulnerabilidade. Posteriormente e apés um diagnéstico, os planos de
intervencdo seriam estruturados e encaminhados para equipas mais especia-
lizadas conforme os determinados tipos de publico alvo e situagdes. No seu
ponto de vista esta medida evitaria a exposi¢ao constante dos publicos face a
sua situacio social.
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Em contraste, a AS3 considera que se deveriam diversificar os servigos de
ajuda em funcio das necessidades, nio em fungao do publico alvo. Para tal,
considera imperioso existir uma visao mais universalizadora da a¢do social e
do servigo social, procurando que todos os servigos sejam uniformes e menos
elitistas, criando-se, por conseguinte, apoios especificos em fungao de necessi-
dades especificas, e nao em funcio dos diferentes publicos.

Em concordancia com esta orientacio, a AS5 refere que a atuagao dos
Assistentes Sociais nao devera ser estruturada em fung¢ao do grau de escolari-
dade, mas de acordo com a situagao. O problema social é filtrado conforme as
diferentes dreas sociais e nio a partir do cidadio especifico.

Eu tenho a filosofia de que qualquer piiblico merece ser tratado e encarado como
um cidaddo fantdstico. Portanto a minba forma de estar com uma pessoa que nio
tenha capacidade de entendimento porque tem poucas habilitagoes ou uma pessoa
que tem muitas habilitagoes, a minha atitude é a mesma. AS5.

NOVAS ABORDAGENS NA RELACAO COM A CLASSE MEDIA

As novas abordagens utilizadas pelos Assistentes Sociais na relagio com
os publicos de classe média diversificam-se em vérios segmentos. Referem de
forma unanime que hd um ajustamento e um maior cuidado da linguagem
face aos novos publicos diferenciados, o que passa pelo recurso a um jargao
técnico mais elaborado e uma abordagem mais coloquial.

Verifica-se ainda uma adaptagao nas respostas e servicos apresentados
(AS1), uma vez que se apura existir por parte dos pablicos um sentimento
de humilhacio e vergonha pela situagao de vulnerabilidade. A cantina social
(AS1 e AS3) ¢ referida como um apoio inadequado, sendo que a grande maio-
ria das pessoas que estd numa situagio vulnerdvel nio aceitam servigos gratui-
tos e catalogados como “casa dos pobres” e “esmolas”.

Noutro prisma, AS4 revela que no seu local de intervencio hd uma maior
preocupagao em apoiar e implementar projetos de intervengao para publicos
diferenciados, com o objetivo de minorar as suas fragilidades.

Em outros parimetros AS4 relatou que no seu servigo ¢ cada vez mais
recorrente a passagem de informagio através da utilizacio de novas tecno-
logias de informacao, como o e-mail e as mensagens de telemével, de forma
a evitar que os cidaddos faltem aos seus empregos. Existe também uma ade-
quagido do hordrio de atendimento, nomeadamente em hordrios na hora de
almoco ou no final do dia.
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NECESSIDADE DE FORMACAO

AS2 e AS4 realcaram a caréncia de formagio sobre os novos publicos dife-
renciados que recorrem ao servigo social, bem como a falta de acesso a forma-
¢oes sobre legislacio e medidas dirigidos a esta populagio.

Eu sei que por exemplo a nivel local, das autarquias locais hd diversas formagies
promovidas pelas autarquias e outras instituigoes da comunidade sobre empreen-
dorismo dirigido aos novos piiblicos de desempregacos e nds deviamos estar atentos
a estas formagaoes, deviamos também ter acesso a formagoes de legislacio e apoios
dirigidos a esta populacio. AS2

ALTERIDADE

Uma vez que o servigo social é uma profissao tipicamente de classe média,
foi preocupacao da pesquisa observar se se regista um maior desafio ou inter-
pelagao ao lidar com estes novos publicos, e se os profissionais sentem dificul-
dade em experienciar a sua alteridade.

Este fenémeno ¢ referido como um desafio (AS2) sendo também assi-
nalado que qualquer cidadio poderd passar pelas mesmas experiéncias, nao
sabendo como se adaptar e como resolver a situacio (AS1, AS2, AS4).

Muitas vezes as pessoas estiio-nos a falar dos problemas e nos acabamos por nos
rever na situagdo deles. Néo estando na situagio deles, desempregado, facilmente
podemos assumir o papel deles: ¢ se fosse comigo como é que ia ser? Como iamos
ficar na situagio exatamente igual? AS2.

Ieria vergonha, numa situagdo estavel que eu teria e depois ter de passar por esta
situagdo. Tem que existir uma preparagdo pessoal muito grande de aceitacio da
pessoa pela condicdo que tem agora. AS4.

Esta dltima profissional alerta para a atengao redobrada que deve ser posta
no planeamento e execugao dos apoios sociais, incentivando sempre a partici-
pagao do cidadio. Por outro lado, a AS1 assinala a sua pertenca a classe média,
considerando que na sua atuagao como Assistente Social tenta sempre colocar-
-se no lugar da pessoa que enfrenta novas necessidades. Considera essencial
a forma como deve apresentar os diferentes servigos, bem como analisar a
melhor forma de a ajudar. Os novos publicos levam a novas exigéncias de
atuagao, argumenta.
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DISCUSSAO

Este trabalho pretende contribuir para uma anélise do fenémeno dos novos
publicos diferenciados na procura do Servico Social decorrentes da atual crise
econdmica e social, e também para o conhecimento da intervencio dos Assis-
tentes Sociais junto dos cidadaos de classe média.

Considerando os objetivos do estudo e a revisao de literatura elegeram-se
duas dimensées principais, a saber: A procura do Servigo Social por publicos
de Classe Média (motivado pela crise econdémica e/ou destruturagao familiar)
e o Servigo Social face aos publicos de classe média (publicos diferenciados;
adequagio de respostas; novas abordagens; necessidade de formagao especia-
lizada e alteridade).

Em relagao & primeira dimensio, os dados empiricos mostram que inde-
pendentemente da 4rea profissional dos Assistentes Sociais, este novo publico
¢ descrito como cidadaos que anteriormente tinham um nivel de vida estabili-
zado e que por variados motivos estao atualmente em situagoes de vulnerabili-
dade social e econémica. Os motivos sdo explicados por faléncias de negécios,
desemprego, doenga, dividas, divércios e familias monoparentais sem apoios
regulares. Este resultado é consistente com Tezanos ez. a/l., (2013) que assi-
nalam que os “carenciados tradicionais” nao sao os unicos publicos de apoio
social, devendo-se ter em conta novos setores e grupos sociais que apresentam
recentes problemas, mas com iguais dinimicas de precarizagao. Estes investi-
gadores caracterizam-nos como cidadios que se encontram nestas situagoes
por motivos como perda de emprego, cortes de ordenado ou divéreios, ndo se
identificando com os cidadaos mais necessitados da sociedade.

Uma outra dedugao da nossa investigagao, ¢ a de que os publicos de classe
média apenas recorrem ao Servigo Social quando sentem que nio tém mais
opgoes ou alternativas das redes de suporte informal como familia e amigos.
Numa investigagao anterior, Laplaza (2014) refere que para estes novos ptbli-
cos, 0s servicos sociais sdo um sistema de apoio apenas quando as suas redes
de apoio social nio conseguem dar mais resposta aos seus pedidos. As redes
sociais dos cidadaos de classe média apresentam caracteristicas estruturais
especialmente vulnerdveis, sendo compostas por pequenas redes, pouco diver-
sificas e formadas por um niimero reduzido de pessoas. Paralelamente existem
escassas interconexoes entre as diferentes pessoas.

87

‘ Congresso Ibero-americano.indb 87 @ 11/12/2017 00:30:48 ‘



Los profesionales de los Servicios Sociales formarian parte de un “segundo nivel”
de apoyo al que se recurre cuando el resto de la red ha fallado o es incapaz de
dar respuesta, no siendo percibidos en primera instancia como miembros de esa
red aunque si en un segundo momento (LAPLAZA, 2014:82). (MENDIARA-
LAPLAZA, 2014)

No que se refere ao servico social face aos publicos de classe média, sobres-
saem, entre outros, os seguintes aspetos merecedores de analise:

A grande maioria dos Assistentes Sociais por nés entrevistados, referem que
o publico de classe média que recorre ao servico social detém uma grande capa-
cidade argumentativa e de andlise das politicas sociais. Sao caracterizados como
um publico com um maior questionamento na atribui¢ao de apoios sociais,
assistindo-se assim a uma mudanca de paradigma, nio s6 no que respeita as
novas formas de pobreza, mas também ao nivel de literacia dos cidadaos.

Os resultados da nossa investigagio, questionam a adequagao das medidas
de politica e respostas socias a classe média, observando-se entre os entrevista-
dos duas orientagées contrastadas: uma que sustenta um “visao universalista”
dos sistemas publicos de bem-estar social com base na primazia do atendi-
mento em fun¢io da natureza das necessidades e a condi¢ao de cidadania e
advogando a nio diferenciagio dos servicos em funcio da procura e uma outra
orientacdo, que poderfamos designar de “visdo focalista ou especializada” que
sustenta a adequacio dos servicos de ajuda conforme o publico-alvo.

Neste sentido Sdnchez-Cabezudo ez. all., (2016) consideram que para as
familias de classe média que jd nio conseguem satisfazer as suas necessida-
des bidsicas sozinhas, torna-se fundamental que a intervengio dos assistentes
sociais seja baseada em novos desafios sociais e econémicos.

Face as exigéncias impostas pela contemporaneidade, torna-se imperioso
que os servigos de ajuda e suporte social estejam preparados para responder a
novos desafios. A questio ¢ se passardo por alteragoes na organizagao dos ser-
vigos, ou manutencio dos mesmos. Esta pista de pesquisa fica por desenvolver
e a aprofundar no futuro.

Outro aspeto a sublinhar, ¢ o reconhecimento de um ajustamento da lin-
guagem com os novos publicos diferenciados e uma maior preocupagao na
adequagdo dos servigos. Nesta linha, a cantina social foi mencionada como
um apoio social desajustado levando a um sentimento de humilhagio e de sofri-
mento social por parte dos cidaddos o que reclama um reequacionamento face a
expressao que esta resposta assumiu no nosso pais (em 2011 existiam 62 canti-
nas sociais, e em 2015 passaram a existir 843 cantinas, servindo 4800 refeicoes
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didrias) a par da restrigao e refluxo de outras medidas que salvaguardam melhor
a autonomia dos cidadios e reduzem o efeito de exposigao da vulnerabilidade e
pobreza (MARQUES & MATQOS, 2016).

Paralelamente, face a um relativo vazio politico e legislativo neste dominio,
as assistentes sociais entrevistadas consideram ter necessidade de uma melhor
prepara¢do, ao nivel de projetos de apoio ou intervenc¢do com estes novos
publicos, reclamando mais formagio para os profissionais, de modo a con-
seguirem responder as necessidades efetivas destes cidadios. Na mesma linha
Solanilla refere:

Esta situacion debe de obligar a los profesionales de los servicios sociales generalistas
a realizar uma refléxion sobre los conocimientos y habilidades com los que conta-
mos para trabajar com esta nueva realidade social y, a la vez, ejercitar una valora-
cion critica sobre la cartera de servicios disponible, la pertinencia de la misma y lo
adecuado o no que puede resultar su uso, reivindicando, si asi se considera, mejoras
em la miesma (2015:66).

Na dimensao da identidade/alteridade observa-se uma sensibilidade ao
“outro” e uma disponibilidade subjetiva para um posicionamento cada vez
maior “no lugar do outro”, argumentando-se que a necessidade de apoio social
¢ passivel de ocorrer com qualquer cidadao ai incluindo os préprios assistente
social. No entanto, sublinha-se, os “novos vulnerdveis” resistem a pedir ajuda,
num evitamento da estigmatizacio, sendo necessdrio adotar novos mecanismos
que possibilitem sinalizar e acolher “os vulnerdveis e pobres diferenciados”.
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