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“O momento em que vivemos ¢ um momento

pleno de desafios. Mais do que nunca ¢ preciso

ter coragem, ¢ preciso ter esperangas para enfrentar o
presente. E preciso resistir e sonhar. E necessario alimentar
os sonhos e concretiza-los dia-a-dia no horizonte de novos
tempos mais humanos, mais justos, mais solidarios”

(Weizenmann, 2010: 12).



Resumo

Este relatorio tem como objetivo o relato da minha trajetdria profissional enquanto

Assistente Social na Empresa CTT.

Partindo de uma perspetiva individual, todas as reflexdes aqui contidas sdao fruto da

minha experiéncia profissional.

Numa logica de interdependéncia entre o Passado, Presente e Futuro o relatorio esta
estruturado em trés capitulos: no primeiro de Memorial da minha Trajetéria Profissional,
onde contextualizo a Institui¢do e o Servico onde se insere a atividade, realcando a sua
trajetoria com todas as dinamicas inerentes ao Servico Social dos CTT, apresentando a
cronologia profissional com recurso ao “biograma”, bem como as acdes/atividades
desenvolvidas, dados quantitativos, dificuldades, limites e desafios que se colocam a pratica
desta profissdo enquanto saber especifico em contexto empresarial; no segundo apresento
uma reflexdo tedrica sobre o Servigo Social de Empresa, dando relevo a sua especificidade
dentro da profissdo, através da sua trajetoria geral e ao nivel nacional, demonstrando a mais-
valia da utilizagdo da Mediagdo, no terceiro de consideragdes finais e perspetivas futuras,
as conclusdes e os resultados apresentados sobre o percurso e desempenho potenciaram uma
evolucdo positiva da minha atividade profissional, no presente ¢ futuro dando relevancia a

transversalidade do agir profissional em contexto empresarial.

Palavras-Chave: Servico Social de Empresa, Assistente Social, Media¢do, Recursos

Humanos



Abstract

This report has the purpose of reflecting my professional trajectory as a Social Worker

at the Company CTT.

From an individual point of view, all the presented contents are the result of my

professional experience

In a interdependence logic between Past, Present and Future, the report is structured in
three chapters: The first of Memorial of my Professional Trajectory, where I contextualize
the Institution and the Service where the activity takes place, highlighting its trajectory with
all the dynamics inherent to CTT Social Work, presenting the professional chronology with
the “life story” resource, as well as the developed actions/activities, quantitative data,
inherent difficulties, limits and challenges facing this professional practice as a specific
knowledge within a business context; In the second I present a theoretical reflection about
the Business Social Work, with a highlight to its specificities within the profession, through
its general trajectory and at the national level, demonstrating the added value of the
Mediation use and the third of final considerations and future perspectives, the conclusions
and present results about my trajectory and performance, enhance a positive evolution of my
professional activity, in presente and future giving relevance to the professional transversally

in a business environment.

Key words: Business Social Work, Social Worker, Mediation, Human Resources



Agradecimentos

S6 sou a SONIA RAPOSO Assistente Social PESSOA E PROFISSIONAL gragas a
minha:

FAMILIA - Aos meus Pais, ao meu Marido, aos meus Filhos que me fizeram crescer,
dando cor a minha vida e que diariamente me colocam a prova e a quem privei do meu
tempo, e por fim a alguns elementos da minha familia que me ajudaram a crescer ¢ me
ensinaram tanta coisa.

PESSOAS — Colegas, Técnicos e Chefes com quem tive o privilégio de trabalhar e
aprender.

UTENTES — Todos com quem me cruzei e procurei ajudar e apoiar nos momentos que
a mim chegaram, com as suas “histdrias de vida”, que escutei, acolhi e entendi e que a cada
momento me enriqueceram como Pessoa e Profissional.

ORIENTADORA — Pela disponibilidade, apoio e orientacao que sempre demonstrou.

E por fim,

A todos que na Empresa CTT, contribuiram para que este Projeto Pessoal se tornasse

possivel.

A todos a minha GRATIDAO,

Soénia Raposo



Indice

Pag.

INtrOdUGAOD ... e, 12
I — Memorial da Trajetoria Profissional ......................... 14
1. Reconstituicao da Trajetdria Pessoal e Profissional ..., 15
1.1.Enquadramento Institucional e Contextual da Empresa CTT ................cooevninn.e. 19
1.2.Enquadramento do Servigo Social da Empresa CTT ..........ccoooviiiiiiiiiiiiiiinann.n. 23
1.2.1. Trajetoria, Contextos e Func¢des do Servico Social da Empresa CTT ........ 29
1.3.Cronologia Profissional ..............cooiiiiiiii 44
1.4.Dados Estatisticos da Atividade Profissional ..., 73
2. BIOZIAIMNA .« ettt et 82
IT — Reflexdo Tedrica sobre o Servico Social de Empresa ................................... 84
1. Contextualizagao da Tematica do Servigo Social de Empresa ......................oeenee. 85
2. Trajetoria do Servigo Social de Empresa em Portugal até a Contemporaneidade ........ 97
3. A Mediacao e o Servico Social em Empresa ..........cooovvviiiiiiiiiiiiiiiii e 112
III — Consideracoes Profissionais e Perspetivas Futuras de Trabalho ................... 118
Referéncias Bibliograficas ...........ccooiiiiiiiiiii e 128



Indice de Figuras

Pag.
Fig.1 — Diligéncia dos Correios SEc. XIX ....oouiiiiiiiiiiiii i 19
Fig.2 — Telégrafo de Hughes daCV dO RTM .......cooiiiiiiiiiiiiiiii e, 19
Fig.3 —Telefone 1802 ... oo et 19
Fig.4 — Correio Portugués a Cavalo Séc. XIX ....ooiiiiiiiiii e 19
Fig.5 - Estagao de Telégrafos e Telefones ...........ccoovviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeens 21
Fig.6 — Ambulancias POStais ...........ooiiiiiii 21
Fig.7 — Funcionarios do Balcao Telégrafos e Telefones .................ooooiiiii. 21
Fig.8 —1°Selo a€re0 1936 .. .onuiniiiii i 22
Fig.9 — Recetaculo de distribuicdo de COTreio ..........oouivuiiiiiiiiiiiiiie i, 22
Fig. 10 —Placa CTT/TLP ....uoi e e 22
Fig. 1T — Letreiro CTT ... e 22
Fig.12 — Marcos dOS COITEIOS ... .cuuiuuuttit ittt 22
Fig.13 — Logotipos CTT (Séc. XVIao Séc. XXI) ..oonviiniiiiiiiiiiiiieie e 22
Fig.14 — Regulamento das Obras Socias, 1997 ..., 26
Fig.15 — Diagrama do Departamento de Servigo Social ..............cooiiiiiiiiiiiiii. 34

Fig.16 — Linha Cronoldgica do Servigo Social dos CTT (1971-2015) ..........cevvueeeee. 43



Indice de Grificos

Grafico 1 — Evolugao do Total de Situagdes do Servigo Social entre 1996-2014 ...
Grafico 2 — Total de Situagdes por Area de Intervengdo do Servigo Social entre
L906-2014 .o

Grafico 3 — N° de Total de Situagdes Individuais entre 1996-2014 ...................

Grafico 4 — N° Total de Situagdes Individuais por Area de Intervengéo entre

L906-2014 ..o e

Grafico 5 — N° de Situagdes Individuais - Area da Terceira Idade entre 1996-2014
Grafico 6 — N° de Situac¢des Individuais - Area da Saude Mental de Adultos entre

1906-2014 ..o

Grafico 7 — N° de Situacdes Individuais - Area da Satide Mental Infantil entre

1996-2014 .o

Grafico 8 — N° de Situagdes Individuais - Area das Dependéncias entre

L906-2014 .o ey
Grafico 9 — N° de Situac¢des Individuais - Area da Ac¢do Social entre 1996-2014 ...........

Grafico 10 — N° de Situacdes Individuais - Area de Outras Situacdes entre

1906-2014 ..o



indice de Quadros

Pag.
Quadro 1 - Objetivos e Fungdes do Servigo Social dos CTT (1971-2015) .....oeenveenn.ee. 40
Quadro 2 — Requisigdes ao trabalho dos Assistentes Sociais nos Séc. XX e XXI ........... 95
Quadro 3 - Relagdo entre o Saber Fazer Bem e as Dimensdes da Competéncia ............. 109

10



Lista de Abreviaturas

SS — Servigo Social

AS — Assistente Social

GEP — Grupo de Estudos e Pratica

HSST — Higiene Seguranca e Saude no Trabalho

CTT - Correios de Portugal

ISSSL — Instituto Superior de Servi¢o Social de Lisboa
TLP — Telefones de Lisboa e Porto

DRH — Dire¢ao de Recursos Humanos

RH — Recursos Humanos

10S — Instituto de Obras Sociais

PT-ACS — Portugal Telecom — Associa¢do de Cuidados de Saude

SMASS — Servicos Municipalizados de Agua e Saneamento de Sintra

FEA — Fundo Especial de Assisténcia
ROS — Regulamento de Obras Sociais
CAS — Centro de Assisténcia Social
STA — Servigo Tele Assisténcia

SS - Seguranca Social

SNS — Sistema Nacional de Saude

CGA — Caixa Geral de Aposentacdes

11



Introducao

Este trabalho insere-se no ambito da conclusao do Mestrado em Servico Social, da

Universidade Catdlica Portuguesa.

A apresentacao deste relatdrio reflexivo sobre a minha pratica profissional representa o
culminar de um desafio pessoal. Surge da experiéncia, adquirida enquanto Assistente Social
na Empresa CTT hé cerca de 19 anos, pressupondo-se assim uma abordagem singular nesta

organizagao.

As experiéncias e dificuldades encontradas no quotidiano profissional conduziram-me
a reflexdes sobre o Servigo Social enquanto profissdo em contexto empresarial, ao interesse

e motivagdo por este objeto de estudo e ao intuito de sistematizacdo da realidade vivenciada.

Numa perspetiva integrada/holistica, desafiei-me no sentido de elaborar este trabalho
com um duplo objetivo: apresentar a minha narrativa profissional contextualizada/dindmicas
muito diversificadas e contribuir para a produ¢do de conhecimento como documento
académico para futuros profissionais, bem como documento de trabalho sécio histdrico para

a Empresa, sobre a trajetoria do Servigo Social nos CTT.

O percurso ao longo dos dois semestres foi um processo de crescimento e
amadurecimento, em que se foram aclarando metas e objetivos. Para a sua concretizacao,
tornou-se necessario um elevado nivel de organizagao em todas as dimensdes da minha vida
enquanto mae, mulher, filha, assistente social e também estudante, tendo-se pautado todo o

percurso pelo empenho, esforco, persisténcia e muita dedicagao.

Ao nivel metodologico este trabalho assenta numa perspetiva sistémica, na utilizagao
de métodos qualitativos, intervengdes diretas e andlise documental. Partindo das minhas
vivéncias, reflexdes e documentos internos, procurei incutir rigor, reproduzindo com a
maxima fidelidade, veracidade e olhar critico, o relato do que tem sido a minha realidade

profissional.

O relatorio esta organizado numa logica de interdependéncia entre o Passado, Presente
e Futuro. Numa perspetiva de clareza e facilidade de leitura, estruturei-o em trés capitulos,

que se interligam entre si:

- O primeiro de introducao e descrigdo, em que me proponho apresentar a Instituicao e

Servigo onde se insere a minha atividade profissional (fun¢des/equipa/posi¢ao hierarquica).

12



Procurando realgar os objetivos do Servigo Social como profissdo, destaco o referencial
teodrico-metodologico e principios pelos quais tenho pautado a minha pratica, bem como, a
narrativa e reflexdo da cronologia profissional. Este capitulo termina com a apresentagao dos
dados quantitativos da minha pratica profissional, culminando com o “Biograma”, onde sao

visiveis as varias dimensdes do meu percurso.

- O segundo, onde apresento uma reflexdo tedrica sobre o Servico Social de Empresa,
salientando as particularidades, a trajetoria, os constrangimentos, os desafios e a perspetiva
de atuagdo na defesa do “projeto ético politico”. A pesquisa, a revisdo teorica e bibliografica
que efetuei revelaram alguma escassez literaria sobre o tema. Encontrei alguns autores
portugueses, mas essencialmente brasileiros, pelo que a minha reflexdo incidird sobre os
seus textos de referéncia, bem como da minha experiéncia enquanto Assistente Social em

Empresa.

- O terceiro, de consideracdes finais e perspetivas futuras, dando relevo a

transversalidade do agir profissional em contexto empresarial.

Estou convicta que este trabalho relata as experiéncias vivenciadas, agdes e atividades
em que participei, dificuldades e empenho no cumprimento das responsabilidades

profissionais, com rigor, €tica ¢ entrega pessoal.
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I — Memorial
da
Trajetoria Profissional
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1.Reconstituicdo da Trajetoria Pessoal e Profissional

Qualquer relato de vida ¢ na sua esséncia unico e traduz-se numa historia singular. O

objetivo deste Relatorio € a reconstitui¢do do meu percurso pessoal e profissional.

Segundo Nidia Azevedo (2013), a relevancia de partir de uma trajetdria assenta no facto

de que esta,

“Tem em conta uma dimensdo temporal, passando por diferentes periodos de
desenvolvimento do sujeito (infancia, adolescéncia, idade adulta, etc.). Nao se limita a
uma simples evolucdo por fases com uma sequéncia temporal especifica, (...) tem em
conta a temporalidade, sequéncia e importancia dos eventos na vida do sujeito e a
ligacdo entre eles (...)” (Azevedo, 2013: 149), sdo etapas que se interligam e se
enriquecem mutuamente.

O que me propus fazer foi a elaboracdo e construcao de um estudo longitudinal, isto &,
uma “distin¢do entre o geral e o particular de um individuo” (Digneffe,1997:207). Este tipo
de abordagem biografica evidencia todos os “mecanismos transacionais e intermediarios da

relacdo entre o individual e social” (Digneffe, 1997: 209).

Uma historia de vida “(...) consiste na recordacdo de episddios, na sua interpretacio e
na articulagdo temporal do passado, presente e futuro, inserindo-os numa histéria com um

sentido” (Ramalho, 2012: s/pag.).

Com base nas diversas revisdes bibliograficas que efetuei e com o objetivo de refletir
sobre a minha trajetoria profissional, utilizo o biograma que ¢ um “método especifico para
estudar as trajetorias de vida“ (Azevedo, 2013: 49), que possibilita uma melhor compreensado
desta. Procurei adaptar este método, a minha histéria de vida, utilizando as dimensoes:
“pessoal/familiar’, “académica”, “laboral”, e ‘“formagdo profissional relevante”,

permitindo assim uma visualizagdo clara e objetiva de todo o percurso.

Segundo Francoise Digneffe, “(...) o relato de vida produz um material que exprime
simultaneamente o peso das determinagdes sociais nas trajetorias individuais, mas também
a relacdo dos atores com essas determinacdes e por conseguinte, a sua criatividade propria”

(Digneffe, 1997: 207).

Desde sempre que quis abracar uma profissao em que o objetivo fosse ajudar os outros.
Algo que foi sendo construindo enquanto me fui formando como pessoa, imbuida pelos
alertas” dos meus amigos/as, dado que recorriam a mim varios colegas quando se

encontravam em momentos delicados das suas vidas e eu, “contrariamente” aos outros,

15



estava sempre disponivel para ouvir e ajudar. No final do 9° ano e chegado o momento da
escolha de area a partir do 10° ano, tive o privilégio dos meus pais insistirem para que eu
fizesse testes de orientagdo vocacional (psicotécnicos), como ajuda a tomada da minha

decisdo.

Os resultados sugeriam a orientacdo para a “Area de Estudos Humanisticos”,
nomeadamente um dos cursos de Educadora de Infancia, Magistério Primario, Comunicagao
Social, Rela¢des Internacionais, Sociologia ou Servigco Social e Direito com vista a

Magistratura, sendo estes dois ultimos os meus preferidos.

A partir desse ano, ocorreram mudangas significativas na minha vida escolar com a
transferéncia para a Escola Secundaria de Telheiras, o que numa fase inicial representou um
grande sofrimento. Esta alteracdo obrigou-me a crescer, tornar-me mais autobnoma, conhecer
pessoas novas e a fazer amigos para a vida. Posso agradecer aos meus pais e 2 minha grande

amiga de sempre, ter ultrapassado este periodo da minha vida.

Ao longo destes anos escolares, fui consolidando a decisdo de ingressar no Curso
Superior de Servico Social, encetando agdes para que isso se concretizasse (procura do curso,
escolha de disciplinas necessarias para as provas de ingresso, candidatura, realiza¢do das
provas e matricula). Como sempre tive em mente entrar para o ensino universitario publico,
fiquei surpreendida pelo facto do curso so existir no setor privado. No entanto, como era
mesmo esse o caminho que pretendia seguir e ndo havia alternativa no piiblico, com o suporte

dos meus pais, tomei a decisdo de me inscrever.

Fui admitida no Instituto Superior de Servigo Social de Lisboa, onde iniciei o Curso em

outubro de 1991 e conclui em julho de 1996 (cinco anos) — Pré-Bolonha.

No ambito do plano do 3° e 4° ano da licenciatura, estavam contemplados dois estagios
curriculares: o de 3° ano que decorreu durante seis meses € o de 4° ano todo o ano letivo.
Ambos os estagios enquadraram-se no Grupo de Estudo e Pratica — GEP, da area do
Trabalho. No inicio do 3° ano, foi necessario cada um dos alunos escolher em que area
gostaria de estagiar e aprofundar as respetivas tematicas. As areas disponiveis eram: Saude,
Seguranca Social, Justica, Desenvolvimento Rural, Educacao e Trabalho, tendo optado por

esta ultima.

O gosto pela area empresarial relaciona-se com a minha infancia e adolescéncia. Desde

que me conhego que sempre “interagi” e estabeleci uma relagao forte com as empresas onde
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os meus pais trabalhavam e gostavam de trabalhar e no caso da Empresa CTT (onde

trabalhava a minha mae), posso dizer “que nasci nos CTT”.

Em ambos os anos (1993/1994 e 1994/1995), estagiei com uma colega (com quem
sempre me entendi bem), nos Servigos Municipalizados de Agua e Saneamento de Sintra -
SMAS. O estagio inseriu-se no “Setor de Atividades Sociais — Direcdo de Recursos
Humanos”, sob a orientacdo da Professora de GEP e a enquadradora de estagio. A
problematica inerente foi a higiene, seguranga e saude no trabalho, nomeadamente as

doengas profissionais e os acidentes de trabalho e o apoio social aos trabalhadores.

No 3° ano o estagio estava organizado em duas fases: uma primeira de Inser¢do € uma
segunda de Intervengdo: na primeira, os objetivos foram fundamentalmente observar,
conhecer a institui¢do e diagnosticar problemas que afetavam a populagdo trabalhadora e
elaborar um Plano de Acdo. Na segunda, os objetivos foram: definir propostas de intervengao
ao nivel da HSST, construir um Manual de Acolhimento, avaliar as fun¢des das diferentes
categorias profissionais e riscos a que estavam expostos e elaboracdo de uma Ficha

Complementar aos Autos de Noticia dos acidentes de trabalho a utilizar pelo Servico Social.

Apesar do estagio do 4° ano ter sido de continuidade na mesma problemadtica, os
objetivos foram: o acompanhamento dos trabalhadores acidentados em servigo, a elaboragao
de uma norma de atribuicao de vestuario e equipamento de protecdo individual, a criagao de
um grupo de dadores de sangue dos SMAS de Sintra e a realizacao de a¢des de sensibilizacao

relativas a alguns dias nacionais.

Ambos os estagios terminaram com a elaboracdo de um Relatério Final onde constava
a sistematizagdo das ideias, valores, reflexdes e agdes desenvolvidas. Realgo, que ao longo
deste periodo, verificou-se sempre uma grande recetividade e disponibilidade da instituicao,

que permitiu uma boa integragdo e a viabiliza¢do dos estagios.

Ao longo do curso e em épocas de férias, fiz alguns pequenos trabalhos relacionados
com inventarios, com secretariado e voluntariado nos armazéns do Banco Alimentar Contra

a Fome.

Integrado no Semindrio de Organizag¢des Sociais do 5° ano, o projeto de investigacao
incidiu sobre o tema “Autonomia Profissional do Assistente Social — Verdade ou Fic¢ao?”,
cuja nota final foi 17 valores. No ambito da candidatura ao Fundo Honorato Rosa do ISSSL,

em 1996, o trabalho recebeu uma Menc¢ao Honrosa.
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Durante o 5° ano do Curso - 1995/1996, por opgao pessoal, realizei um estagio
profissional na Empresa CTT (que descrevo na Cronologia Profissional), que foi o meu

primeiro contacto com o mundo do trabalho.

Considero que estes estagios foram uma mais-valia, para a Pessoa e para a Assistente
Social que considero ser hoje. Foram experiéncias muito enriquecedoras, que me obrigaram
a crescer enquanto pessoa e profissional, pelo contacto com a “Pratica e o Agir Profissional”,
no contexto empresarial e que confirmou que esta era a area que realmente gostava e que

fazia sentido para a minha realizagdo profissional.

Quando conclui o Curso Superior de Servigo Social em julho de 1996 e apds a avaliacao
positiva do estagio profissional, verificou-se a possibilidade de entrar para a Empresa CTT

como estagiaria, sendo posteriormente admitida para os quadros, onde me encontro até hoje.

Dado que toda a minha carreira profissional foi exercida nesta Empresa e para haver
coeréncia ¢ um maior aprofundamento, considerei pertinente apresentar e contextualizar a
instituicdo onde me enquadro, relatar a evolugdo socio historica do Servigo onde tenho
desenvolvido a atividade, bem como apresentar a minha trajetéria profissional

complementada com os respetivos dados quantitativos.
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1.1.Enquadramento Institucional e Contextual da Empresa CTT

Os CTT — Correios de Portugal S.A. — Sociedade Aberta atualmente (conhecidos pela
sigla CTT, significando Correios, Telégrafos e Telefones) sdo um grupo empresarial
portugués orientado essencialmente para o negécio dos correios e que se orgulha de uma

experiéncia de quase cinco séculos.

Fig.1 — Diligéncia dos Correios Séc. XIX Fig.2 — Telégrafo de Hughes da CV do RTM Fig.3 — Telefone 1892

r

Fonte: Internet Fonte: Internet Fonte: (Cardoso,2001:92)

De acordo com Eurico Cardoso (2001), que descreve a historia dos Correios em
Portugal, nos primeiros quatro séculos da nossa nacionalidade, ndo houve qualquer sistema
de correio organizado pelo governo ou por particulares. Para o servigo do Rei, tanto dentro,
como fora do pais, os emissarios utilizados eram escudeiros € mogos das reais estrebarias.

Até aqui o tnico meio de que o povo dispunha para enviar cartas, era através dos almocreves.

As origens dos CTT — Correios de Portugal S.A. sdo antigas, remontam a 6 de Novembro
de 1520, tempos em que a monarquia reinava em Portugal e em que as deslocagdes eram
feitas a pé, a cavalo ou de carruagem. Dai a imagem do cavaleiro montado num cavalo,
tocando a trombeta anunciando a chegada do correio. Neste ano, o Rei D. Manuel I criou
por carta régia o primeiro servigo de correio publico de Portugal, nomeando no mesmo
documento para o cargo de Correio Mor do Reino - Luis Homem (cavaleiro de sua casa),
que se deslocou a Flandres para contactar com a familia Taxis, no sentido de recolher

informacao sobre a organizag¢ao dos servigos postais.

Fig.4 — Correio Portugués a Cavalo Séc. XIX

Fonte: (Cardoso:2001:22)

Nesta data, o servigo de Correio funcionava num esquema de monopolio familiar da

responsabilidade do Correio Mor, cargo que passava de pais para filhos. A vida e missao dos
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Correios nesse tempo ndo era isenta de grandes perigos € penosas e extenuantes galopadas

pelas estradas, quase desertas de Portugal. Estavam sujeitos a assaltos de ladrdes, que

roubavam a correspondéncia, haveres e até a propria vida. Havia correios a pé e a cavalo,

mas ndo eram muito rapidos, pois ndo havia estacdes suficientes de muda de cavalos.

Podiam-se distinguir duas classes: os correios regulares (partidas em dias fixos) e

extraordinarios (subordinados a necessidade do momento).

Dada a riqueza da historia desta Empresa, com base em Eurico Cardoso (2001), passo a

enumerar algumas datas/marcos mais importantes, a partir das quais € possivel identificar as

principais transformagdes a que esteve sujeita.

Datas Marcos importantes nos CTT

1520 Rei D. Manuel I autoriza a criagdo do correio publico em Portugal e o cargo de correio-mor.

1753 Surgem as primeiras disposi¢des que permitem a remessa de dinheiro via postal.

1796- O Ministro D. Rodrigo de Sousa Coutinho toma a resolug¢do de reivindicar para o Estado a

1799 administracdo dos Servicos Postais ¢ ¢ extinto o cargo de Correio-Mor pela Rainha D. Maria
I. Foi encarregue da Administracdo Superior dos Correios, um Superintendente-Geral — José
Diogo Mascarenhas Neto. O primeiro diploma a ser publicado foi a organizacao de carreiras
postais maritimas para o Brasil. E criada a Mala-Posta.

1800 Dentro do programa reformador, tornou-se necessaria a divisdo das vilas e cidades em
distritos. Deram inicio a colocagdo de caixas postais e a criacdo de uma categoria de
funciondrios - “os portadores”, atualmente carteiros.

1810-1820 | Foi publicado o “Regulamento das malas-postas”, passando o pessoal a ser composto por
“mestres de posta”, “postilhdes” e “mogos”. Em 1820 estreia-se a entrega de correio ao
domicilio na cidade de Lisboa e no ano seguinte torna-se obrigatoria.

1853 Aparece o primeiro selo postal portugués com a efigie de D. Maria II.

Fonte: Internet

1855 Tendo sido interrompida as carreiras devido a guerra civil € nesta data que € restabelecida a
carreira da mala-posta. Nos anos seguintes ficaram ndo s6 estabelecidas as liga¢des Lisboa-
Porto de transporte de malas do correio, como de passageiros e suas bagagens. Durou até 1964
e levava 8 passageiros. E inaugurado o Telégrafo Elétrico com a Linha Lisboa-Sintra.

1863-4 Foram criadas as ambulancias ferroviarias postais, em carruagens, circulando no caminho-de-
ferro, entre Lisboa e Badajoz. E extinto o Servigo da Mala-Posta.

1874 A 9 de Outubro nasce a Unido Postal Universal (com 21 paises), que integra também Portugal.

1878 Surgem os primeiros bilhetes-postais simples e comega a inovar-se no formato do correio.

1880 Aos Correios, € associado o servigo de Telégrafos e Farois, mas a sigla CTT surge apenas em
1911, quando se junta o Telefone a estes dois servicos.

1882-1888 | Surgem as primeiras cabines telefonicas e os marcos do correio. Fazem se experiéncias
telefonicas entre Lisboa e Porto.

1911 E constituida uma Administragdo Geral, com autonomia financeira e administrativa. Passam
a assegurar os servigos de Correio, Telégrafo e Telefone em todo o territorio nacional, a
excegdo dos telefones de Lisboa e Porto, cuja exploragdo estava entregue desde 1882 a uma
companhia inglesa, passando a denominar-se Administragdo Geral dos Correios, Telégrafos e
Telefones.
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1969

Os CTT sao transformados em empresa publica do Estado - com a designagdo de CTT —
Correios e Telecomunicagdes de Portugal, E.P, mantendo-se a mesma sigla. Também a partir
desta data a administragcdo das duas empresas publicas (CTT e TLP) passa a ser comum.

1978

Inicio do cddigo postal, com quatro digitos, que ainda hoje se utiliza.

1990/91

Verifica-se um desenvolvimento estratégico virado para a viabiliza¢ao do negécio e do objeto
social da empresa. Sdo criadas novas areas de Negocios, de Correios, Servigos Financeiros e
de Telecomunicagoes.

1992

A 14 de maio os CTT sdo transformados em Sociedade Andnima de capitais exclusivamente
publicos, com a denominagido, CTT — Correios e Telecomunicagdes de Portugal, S.A. e tendo
por principal objeto a prestacdo dos servicos postais. Ao mesmo tempo a area das
telecomunicagdes € separada e constitui-se por cisdo simples, uma entidade juridicamente
autonoma com a designagdo de Portugal Telecom, S.A.

1995

Foi criada a Fundagdo das Comunicagdes (patrimonio museoldgico e arquivo histérico e
documental dos CTT) e uma associacdo sem fins lucrativos (Associacdo de Cuidados de
Saude-P.T.) como objetivo de prestar assisténcia social aos trabalhadores das entidades
resultantes da cisdo.

2006/7

O correio torna-se digital com o lancamento da Via CTT e ¢ lancado o Phone-ix.

2012

Refor¢o do posicionamento no mercado das comunicacdes de uma forma mais abrangente
(inovacdo e diversificagdo do negdcio). Melhoria da eficiéncia ¢ o crescimento ¢
desenvolvimento dos negdcios, assegurando a sustentabilidade do Grupo CTT. Inicio do
processo de internacionalizagdo. Transposi¢do da diretiva comunitaria que marca o inicio da
liberalizagdo total do setor postal em Portugal, a par da garantia do exercicio da livre
concorréncia no mercado postal e que assegura a continuidade de um servigo universal de
qualidade e com total cobertura nacional, prestacdo que estd acometida aos CTT até 2020.

2013

Concretizagdo da implementagcdo do Programa de Transformacdo e orientagdes para o Setor
Empresarial do Estado que culminaram com Privatizagdo da Empresa, e consequente entrada
na bolsa de valores e passagem a Sociedade Aberta, de capital maioritariamente privado

Fig. 5 - Estacdo de Telégrafos e Fig. 6 — Ambulancias Postais Fig. 7 — Funcionarios do Balcdo Telégrafos
Telefones e Telefones

Fonte: Internet Fonte: Internet Fonte: (Cardoso,2001:92)

Ao longo destes anos, os CTT foram capazes de evoluir e de se adaptar ao progresso da

sociedade, aproximando-se cada vez mais das necessidades dos clientes, aliando os valores

de confianca e de proximidade. Os Correios portugueses deixaram de ser uma empresa postal

para se tornarem num grupo de comunicagdes, cuja prestagcdo vai muito além da entrega de

correspondéncias.
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Fig. 8 — 1° Selo aéreo Fig. 9 — Recetaculo de Fig. 10 — Placa Fig. 11 — Letreiro Fig. 12 — Marcos dos
1936 distribuigdo de correio CTT/TLP CTT Correios
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Fonte: Internet Fonte: Internet Fonte: Internet Fonte: Internet Fonte: Internet

Os CTT sao hoje uma empresa mais moderna, em mudanga e virada para o futuro, com
a sua Missdo, Visdo e Valores definidos. Sao hoje uma grande rede, que dispde de solugdes
com o objetivo de ajudar as empresas nacionais nos seus negocios. Apesar do trafego em
queda significativa, soube organizar-se ¢ desenvolveu um conjunto de reformas, cujos

resultados sdo visiveis' e que se traduziram na sustentabilidade da Empresa.

Fazem parte da estrutura organizacional as Empresas: CTT Expresso, Tourline Express,
Corre, Banco Postal e a mais recente a CTT Contato, que resultou da fusdo de outras trés.
Organiza-se em cerca de 20 Dire¢des. Constam da sua rede 623 lojas, cerca de 280 Centros
de Distribuigdo Postal, 4 centro operacionais, 1820 postos de correios e cerca de 12000

trabalhadores, incluindo as empresas participadas.

Os CTT sdao uma das Empresas em que os portugueses confiam, e que tem sido
distinguida com diversos prémios?, com uma boa imagem publica e que tenho muito orgulho
em trabalhar. Em julho do corrente ano foi criada uma nova identidade da marca, visivel no
novo logotipo.

Fig. 13. — Logotipos CTT (Séc. XVI ao Séc. XXI)

2015

Fonte: Internet

'~ Como exemplo - o processo de privatizacio e consequente entrada na bolsa de valores.

2~ Como exemplos recentes - Marca de Exceléncia em Portugal, Marca de Confianca e Marca de Confianga
de Servigo Publico e Ambiente 2014 e 2015, Distingdo da Revista Human Resources Portugal 2015 na area da
promocdo dos Seniores e da Igualdade de Género.
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1.2.Enquadramento do Servico Social da Empresa CTT

Com o objetivo de contribuir para um aprofundamento e reflexao desta tematica, realgo
aqui a utilizacdo da revisao da literatura bibliografica e de documentos internos, como
recurso metodoldgico, que permite relatar a trajetoria socio histérica da inserg¢do do Servigo

Social na Empresa.

O Servigo Social da Empresa CTT esteve desde o seu inicio ligado ao Instituto das
Obras Sociais, designado por IOS, situagdo que se mantém até aos dias de hoje, embora com
denominag¢des e enquadramentos muito diferentes, justificando-se por isso a importancia de

apresentar aqui com alguma profundidade a sua trajetoria.

O Instituto das Obras Sociais representa um modelo pioneiro de protecdo a saude
concretizado no meio empresarial nos anos 50. Dele, vieram colher experiéncia a maioria

das organizacdes que escolheram o sistema de saude privado como modelo.

A sua historia remonta a 1947 com a criacao das Obras Sociais, tendo o Servico Social
dos CTT iniciado o seu funcionamento em 1971, numa época em que as Obras Sociais
tinham uma forte carga assistencial®, prestando servigos na area da Satide e na area Social.
(De acordo com CTT, 1991, Servigo Social no IOS, 20 Anos de Vida, texto policopiado). A
populagdo beneficidria era constituida pelos trabalhadores e familiares das Empresas CTT e

TLP a nivel nacional e ilhas.

Dado o significado que as Obras Sociais dos CTT tiveram na vida de milhares de
familias portuguesas das empresas CTT e TLP e que ficou bem expresso no patrimdnio
construido no dominio social, apresento de seguida algumas datas/acontecimentos de relevo
da sua trajetoria. Primeiro de uma forma sintética e factual e a partir de 1992 sob a forma de
texto, ilustrando uma realidade mais vivenciada. (De acordo com CTT, 1996, Percurso

Histdrico — Instituto Obras Sociais, texto policopiado).

1947 | Dedicado a grande familia CTT foram criadas a 16 de junho as “Obras Sociais dos CTT”, ao
abrigo do disposto no art.® 50 do DL 36155, sendo nomeado um Intendente das Obras Sociais.
Instituiu-se o Fundo Especial de Assisténcia (FEA), que funcionava junto da Intendéncia das
Obras Sociais com um Regulamento proprio. Prestavam servigos de assisténcia médico-
cirargica, de enfermagem e medicamentosa aos servidores dos CTT durante a efetividade do
servigo, tendo todos os beneficios se tornados extensiveis aos conjuges, filhos e pais em outubro
do mesmo ano, € em marc¢o do ano seguinte passaram a abranger outras pessoas de familia.

3 - “Com uma missdo que alterna entre a caridade crist3, a filantropia e a necessidade de controlo das «classes
perigosasy», ha muito remontam os inicios da assisténcia social” (Amaro, 2012: 61).
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E inaugurada numa pequena casa da R. Sio Sebastido da Pedreira uma das principais “Obras”
dos CTT — O Centro de Assisténcia de Lisboa, dirigido a todos os funcionarios e familiares de
grau mais proximo e cujo principal objetivo era “zelar pela satide”. Existiam na altura cerca de
3134 beneficiarios e um Corpo Clinico de cerca de 10 médicos.

1950 O numero de trabalhadores cresceu significativamente, criando-se grandes expetativas quanto
a capacidade de resposta destes servigos.

Em janeiro foi apresentado o primeiro documento sobre os principios orientadores “Instrugdes
Reguladoras do Funcionamento do Centro de Assisténcia (...) que serviu de guia pratico a
gestdo de novos centros que brevemente seriam extensiveis a todo o pais — Continente e Ilhas.
Em dezembro, surgiu na cidade do Porto a primeira delegacdo do Centro de Assisténcia a qual
outras mais se sucederam. Nestes Centros eram prestados servigos clinicos e de enfermagem,
apoio a maternidade e consultas de satide materno-infantil.

1955 Foi redefinido o sistema de crédito aos beneficidrios, pedra basilar da dimensdo social deste
Instituto e foi promovida uma campanha de novos beneficiarios, trabalhadores e familias.
1960 Nesta década, as Obras Sociais atingiram o seu periodo de maior expansdo, crescimento

correlativo ao numero de beneficiarios em 1967 — cerca de 62000.

No final desta década, as Obras Sociais eram ja uma “obra social” global, possibilitando aos
trabalhadores e familias uma realizag@o global, prestando servigos em vérias vertentes: Saude
(Centros de Assisténcia Social, Fundo Especial de Assisténcia, Farmacias, Fundo da Casa de
Saude, conta corrente de beneficiarios) e Social (Casas de Renda Econdémica, Lares Femininos,
Creches, Cantinas, Nucleos Cristdos (que mais tarde veio a ser enquadrado no FEA), Apoio a
Criangas Diminuidas Fisica e Mental, etc.) e Cultural (Centro Desportivo Cultural e Recreativo,
Colonias de Férias, etc.).

1970 A passagem dos CTT a Empresa Publica e a conjuntura de crise favoreceram a médio prazo
novas linhas de orientacdo com repercussdes nas Obras Sociais.
1971 Foi criado o Servigo Social como resposta a novas questdes sociais.
1972/3 O desenvolvimento alcangado pelas Obras Sociais em consonancia com o seu grau de dispersdo

¢ a responsabilidade dai decorrente, conduziu estes servigos ao nivel de Dire¢do — Intendéncia
das Obras Sociais — com servigos centrais e externos. Na sequéncia de legislagdo sobre o regime
de pensdes de sobrevivéncia a favor dos funcionarios do Estado ¢ a sua integral aplicacdo aos
CTT, ¢ alargado o direito a vitvos (as) e demais herdeiros habeis de empregados CTT e a todas
as regalias proporcionadas pelas Obras Sociais.
1976- As Obras Sociais adquiriram a designagao de Instituto de Obras Sociais e a grande novidade
foi a integracdo da Politica Social na politica global de Recursos Humanos da Empresa, sendo
1980 . . - . ~
a sua matéria objeto de negociacdo. Surge também a delegacdo do IOS no Porto. Torna-se
ola} publico o “Regulamento das Obras Sociais” que ainda hoje se mantém (com as devidas
alteragdes). Da-se a informatizagdo do IOS e redefine-se o conceito de beneficiario.

1987- O IOS sofreu um novo impulso com a implementagdo do regime contributivo (conjuges e

filhos). No ano seguinte, transformou-se numa entidade de natureza ndo lucrativa, com
1992 L " . ) . A .
autonomia técnica, administrativa e financeira a funcionar no dmbito da E.P. Correios e
Telecomunicagdes, com a mesma missdo. Foi nomeada uma Comissdo Diretiva, composta por
um coordenador e dois vogais. Iniciou-se uma nova forma de gestdo, mais participativa. Em
1992 com a passagem da empresa a CTT S.A. o IOS aproximou-se a um regime de satide misto
(publico e privado) e surge o regime contributivo voluntario ao I0S, com o pagamento de uma
contribui¢do mensal.

1992-1996

Em 1992, constata-se “que apos a cisdo das duas empresas (CTT e TLP), a grande
estratégia empresarial das comunicagdes tentou a formagao de uma holding que englobasse

as Empresas Telecom, Marconi, TLP e Correios, com a qual pretendiam o refor¢o de um
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subsistema de saude que centralizasse as vertentes socioecondmicas mais competitivas de
cada uma das empresas” (De acordo com CTT, 1996, Percurso Historico — Instituto Obras
Sociais, texto policopiado), mas que ndo teve qualquer viabilidade. Em vez disso, surgiu a
adesdo a Seguranga Social (SS) e ao Sistema Nacional de Saude (SNS) pelos novos
trabalhadores e a criagdo por parte da Portugal Telecom de um subsistema proprio para os

seus trabalhadores — Associagao de Cuidados de Satde — ACS.

A criacdo desta Associacao surgiu numa fase estratégica desta Empresa. Foi criado um
novo subsistema, partindo da experiéncia do proprio IOS, mas com novas regras. O percurso
de autonomia das duas empresas teve o seu epilogo quando se concretizou no dominio social,
a transferéncia da populagdo beneficiaria (cerca de 33.500) da Portugal Telecom, para o seu

novo subsistema de saude.

Definiu-se assim, um sistema social misto, trabalhadores com descontos para a Caixa
Geral de Aposentagdes (CGA) o regime de protecao social era o Instituto de Obras Sociais
e trabalhadores com descontos para a Seguranga Social, o Sistema Nacional de Saude. O ano
de 1992 representou o inicio de um novo ciclo na vida da Empresa, estando também
subjacente uma grande preocupagdo com a sustentabilidade do préprio 10S. Em 1995, foi
assinado o protocolo entre o Ministério da Saude, a PT e os CTT que definiu os termos de

cobertura dos riscos de doengas aos beneficiarios do regime de protecdo da saude.

Todas estas alteragdes traduziram-se numa forte descapitalizacdo do I0S, associada a
uma perda de competitividade no dominio econdémico, técnico e da competéncia dos recursos
humanos. A populacdo beneficidria caraterizava-se por cerca de 10.000 aposentados e
familiares, com forte vinculo a empresa em funcao dos beneficios sociais e cerca de 13.000

trabalhadores e familiares a beneficiar do IOS, cuja faixa etéria era avangada.

Com o objetivo de prestar apoio a um maior numero de beneficiarios e porque limitar a
entrada de novos trabalhadores era envelhecer ainda mais a estrutura etaria do IOS o que
significaria aumento dos custos, em 1996 a Empresa permitiu a admissdo ao subsistema de
saude dos 2.500 novos colaboradores pertencentes a Seguranca Social, bem como dos seus

familiares, mediante o pagamento de quotas.

Pode-se dizer, que o Instituto de Obras Sociais foi um dos trés subsistemas mais
importantes no setor empresarial portugués, em conjunto com a ADSE e os SAMS, sendo

que a partir de 1996 sofreu uma das maiores reestruturagdes ao longo da sua historia.
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1996-2011

Com a entrada de uma nova Dire¢do em outubro de 1996, foi efetuado um esforgo de
reorganizacdo do I0S, nomeadamente ao nivel dos circuitos, da informatizagdo dos registos,
dos prestadores, dos servicos clinicos, da reestruturacdo dos CAS, da melhoria da qualidade
e da sua imagem. O objetivo era privilegiar a qualidade da assisténcia aos beneficiarios,
através de uma relagdo mais flexivel e dinamica, bem como promover uma nova abordagem
da saude em termos de prevengdo. A esta data, as Obras Sociais estavam afetos cerca de
cento e cinquenta trabalhadores e surgiu um novo paradigma da abordagem da saide que

comega a ser encarada numa otica economicista.

No dia 1 de janeiro de 1997 entrou em vigor o novo Regulamento do Instituto de Obras
Sociais, passando a funcionar como um regime complementar ao SNS para os trabalhadores

admitidos apos maio de 1992.

Fig. 14 — Regulamento das Obras Socias, 1997

Fonte: Internet

Em 1999, foi assinado o protocolo que definia as condi¢des de atribuigdo € o montante
da comparticipacao a cargo do Ministério da Saude “como contrapartida pela transferéncia
da responsabilidade pelos encargos relativos a prestacdo de cuidados de saude aos
beneficidrios do regime de protecdo da saude dos CTT — Correios de Portugal, S.A.” (Aviso

n°® 17040/99, 2% Série, DR N° 274 de 24-11-1999), o qual se manteve até 2006.

Preocupada com a sustentabilidade do IOS, bem como com o crescente aumento dos
custos com a saude, em 1 de julho de 2003, a Empresa deliberou adjudicar a entrega da
Gestao do Plano de Satde dos CTT a PT-ACS, por esta reunir as melhores condi¢des, como
garante da continuidade da qualidade dos servigos e um importante alargamento qualitativo
e quantitativo da oferta, com beneficios para todos. O IOS continuou a existir como estrutura,

com uma atividade complementar, assegurando o cumprimento do Regulamento.

Também neste ano, foi aprovado um diploma legal que fez regressar a Caixa Geral de

Aposentacgdes as responsabilidades com as pensdes do pessoal dos CTT abrangido pelo
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Estatuto da Aposentagdo, extinguindo-se assim o Fundo de Pensdes dos CTT. Esta medida
teve como objetivo reunir as condi¢des para o bom desenvolvimento da Empresa ¢ a

sustentabilidade do seu crescimento econdémico.

Ao longo destes 15 anos, passaram pela Direcdo varios responsaveis e surgiram muitas
alteragdes e adaptagdes as novas realidades. Verificou-se uma reducao significativa de
pessoal, foram desativadas as creches de Almada, do Porto (1996/97), de Lisboa (2002) e os
CAS que existiam em quase todas as capitais de distrito, sendo o de Lisboa o ultimo a
encerrar, (cessando as consultas, as vacinas e o atendimento presencial) e a cessagdo do
protocolo com o Ministério da Satide em finais de 2006, que vigorava para os beneficiarios
do regime geral e do qual resultou a obrigatoriedade da inscri¢cdo de todos os beneficidrios
no SNS. Com o Acordo de Empresa 2008, foi instituido que os trabalhadores admitidos ap6s

31/12/2009 s6 podem beneficiar do IOS enquanto se encontrarem ao servigo.

Aliado as orientacdes estratégicas da Empresa, o IOS apesar de se ter mantido sempre
como uma Dire¢do, ao longo dos anos sofreu varias alteragdes ao seu enquadramento,
nomeadamente uma Unidade de Negdcio, um Servigo Corporativo e um Servigo Partilhado,
ao que sucedeu uma gradual redugdo da estrutura organica. Em 1996 existiam cerca de dez
departamentos, a partir de 2005 ficou reduzido apenas a trés: Gestdo de Meios e
Beneficiarios, Gestao do Controlo e Informacao ¢ a Gestao Social e de Prevencao, na

dependéncia do Diretor de RH que acumulava com a Direcdo do 10S.

2012-2015

Em janeiro 2013, o Instituto das Obras Sociais deixou de ser uma Dire¢do da Empresa
dando lugar a um novo servico, tendo os cerca de 15 colaboradores afetos ao IOS sido
integrados no Departamento de Gestio Social e de Beneficiarios, com uma tnica chefia
na dependéncia do Diretor de Recursos Humanos, mantendo-se o ROS em que assenta o
Plano de Satide CTT. Apesar desta mudanca, mantém-se a distincdo das trés areas -

beneficiarios, controlo € o Servico Social.

A partir de 1 de janeiro de 2015 apds concurso, a Empresa atribuiu a Gestdao do Plano
de Saude CTT a Medis, assegurando a todos os beneficiarios uma assisténcia com qualidade.

Mantém-se o departamento acima referido, como apoio e suporte. A acessibilidade aos
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servigos de satide é garantida por uma rede convencionada de prestadores*. Na mesma data,
entrou em vigor um novo Regulamento das Obras Sociais (apds um processo negocial com
as entidades representativas dos trabalhadores), cujos beneficios na generalidade se

mantiveram.

O Plano de Saude ¢ um beneficio social subsidiado pela Empresa assumido com um

papel social moderno, dinamico, flexivel e parte integrante da Gestao de Recursos Humanos.

Sin6énimo de uma cultura propria na area da saude e da agdo social, o percurso do I0S
finaliza um ciclo de quase 70 anos que embora as continuas adaptagdes ao meio envolvente
possam ter sido interpretadas por vezes como sinais de rutura, o facto é que permaneceu
sempre como um servico muito acarinhado, com uma cultura muito propria € com um grande
significado para a populagdo CTT, assim como para as varias administracdes que

asseguraram sempre a sua continuidade.

4- Médicos, laboratdrios, hospitais e clinicas privadas e pela comparticipagdo nos encargos da saide e produtos
de satde e bem-estar.
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1.2.1.Trajetoria do Servico Social dos CTT, Contextos e Func¢oes

No ano de 1971°, iniciou-se o recrutamento de Assistentes Sociais nos CTT. Esta
decisdo teve como objetivos, por um lado, dar uma resposta mais técnica e adequada aos
pedidos originados por caréncia econdmica, que chegavam em grande nimero ao FEA e que
até entdo eram apreciados por pessoal administrativo; e por outro, porque comecavam a
surgir situagdes que pela sua componente social requeriam tratamento por pessoas com
formacdo adequada (atribuicdo de casas de renda econdémica, apoio a criangas € jovens

deficientes, psiquiatria social, etc.).®

“2- O Fundo Especial de Assisténcia destina-se a socorrer servidores dos CTT atingidos
por situagdes temporarias de caréncia de meios, derivados de doencas ou de outras
circunstancias, quando ndo bastem as facilidades ja postas ao seu alcance no ambito das
restantes Obras Sociais, podendo intervir, igualmente, noutras situacdes especialmente
previstas. 3 - Podem usufruir das regalias do FEA todos os servidores dos CTT inscritos no
Centro de Assisténcia” (De acordo com CTT, 1972, Instru¢cdes Reguladoras do Fundo

Especial de Assisténcia das Obras Sociais dos CTT, texto policopiado).

As ajudas podiam revestir a forma de empréstimo ou de donativo. Qualquer ajuda e/ou
respetiva amortizagdo era sempre efetuada com base no parecer do Servico Social. Estes
apoios podiam ser atribuidos - ”’para custeio de funeral do beneficiario, problemas de ordem
sanitaria e alimentar, agregado familiar numeroso e consequentes dificuldades econdmicas,
dividas as Obras Sociais, atraso no pagamento de rendas de casa ou outras dividas
(mercearias, etc.), empréstimos para aquisi¢ao de mobilias em casos muito particulares, para
criancas diminuidas fisicas ou mentais menores de 16 anos, para frequéncia de institui¢des
especializadas e assumindo as dividas resultantes dos débitos as Obras Sociais (a pedido, e
se quando provado ndo terem meios de satisfazer as suas dividas) e pagamento de pensdes a
trabalhadores sem direito a aposenta¢do” (De acordo com CTT, s/data, Normas Internas do

FEA, texto policopiado).

EEINNT3

5 - Como refere Amaro (2012), o Servigo Social foi ganhando espago nas sociedades “laicas”, “racionais” e
“produtivas” que buscavam o lucro, como profissdo técnica de correcdo dos desequilibrios e de execugao de
justica social, criando-se um contexto social, politico, institucional e profissional com o aparecimento das
primeiras propostas para o desenvolvimento das politicas sociais, estabelecendo algumas garantias aos
trabalhadores.

6 - ¢(...) os valores do trabalho social estavam ja vigorosamente instalados, sendo o processo de intervengdo
inspirado pelos temas de emancipagdo (...): direitos humanos e civis, justica social, igualdade, o respeito pelo
outro, a autodeterminagdo do cliente” (Madeira, 2001: 150).
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E assim criado o “Servico de Assisténcia Social”” para dar resposta a um conjunto de
aspetos, no ambito da Intendéncia das Obras Sociais € do Regulamento do Fundo Especial
de Assisténcia. Até esta data, todos os pedidos de auxilio eram apreciados por uma Confraria,
composta por senhores ilustres da época, constituida por membros de Lisboa e um

representante do Porto que reunia uma vez por més.

Pretendia-se assim, a criagdo de uma estrutura de arranque, nao s6 de Assistentes Sociais
mas também de Auxiliares Sociais®. Com a impossibilidade de serem apreciados um grande
nimero de processos e com a existéncia de um Servico Social que contatava diretamente
com a maioria dos beneficidrios que recorriam ao FEA, esta deixou de fazer sentido e foi

extinta.

Em 1974 constatou-se que o “Servico de Assisténcia Social” compreendia dois
subgrupos, um para a coordenacdo das atividades do FEA e outro para servir de apoio a

todos os restantes setores das Obras Sociais.

Na década de 80, as Assistentes Sociais mantinham-se a colaborar nas Obras Sociais e
atuavam a semelhanga do Servi¢o Social da Previdéncia Social, dado que o IOS funcionava
como caixa privativa da Empresa. No entanto, numa das reestruturagdes o Servigo Social foi
retirado da estrutura, sem antes ter sido definido com os profissionais, quais os moldes da

sua atuac¢ao futura.

Neste periodo, o Regulamento do IOS tornou-se publico e manteve-se o FEA com o
principio com o qual surgiu - conceder auxilio a trabalhadores com grandes caréncias

econdmicas, a determinar por inquérito socioecondémico no ambito do Servico Social.

Dado o elevado nimero de casos que recorriam ao Servigo, as Técnicas de Servigo
Social apresentaram varias propostas’, no sentido de que grande parte das situagdes passasse

a ser resolvida através de critérios definidos e regulamentados; as de rotina resolvidas por

7 - Cujas premissas assentavam numa viso caritativa, assistencial e ligadas a doutrina social da Igreja.

8 _ Que ja existiam na Empresa. Como refere Carvalho (2010), este facto devia-se ao caracter voluntario da
acdo profissional, sendo esta exercida por pessoas sem formagao profissional, decorrente do reduzido nimero
de profissionais que era formada nas escolas e que estava disponivel para exercer a profissdo.

9 - Este periodo foi um “Tempo de critica e até de ruptura com um Servigo Social, tantas vezes, identificado
com o regime deposto pelo 25 de Abril e a emergéncia de praticas de intervengdo e de novos campos de
intervengdo: perspetiva integrada, global e interinstitucional; a participagdo das populagdes como direito de
cidadania; o profissional comprometido com os interesses das classes excluidas e por isso assume-se como
agente de mudanga (...), o profissional descobre-se parceiro de outros profissionais da intervengdo social que,
entretanto, partilham o mesmo campo de trabalho; questionag@o dos campos tradicionais (...) e emergéncia de
novas areas de intervengao (...)” (Branco e Fernandes, 2005: 6).
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pessoal ndo especializado e que s6 os casos muito especiais fossem acompanhados pelo
Servigo Social e ainda, que alguns dos problemas deixassem de ser solucionados pelo FEA,

alterando-se para isso a Politica Social da Empresa.

Paralelamente, constatou-se que para além desta atuacdo, existia um outro tipo de

problematica social na Empresa, que provinha da relagdo trabalhador/trabalho e a qual nao

vinha sendo dada resposta adequada. A unica Técnica de Servico Social que se encontrava
na Direcao de Pessoal/Saude Ocupacional (DSP) ndo tinha condigdes para dar essa resposta,
a data eram cerca de 35.000 trabalhadores. Esta atuagdo embora valida, como ndo era

estruturada, nem sistematizada, dirigia-se apenas a um numero limitado de pessoas.

Perante a existéncia de dois setores de Servico Social (Trabalho e Saude), que
funcionando independentemente, davam a Empresa e fora dela uma imagem deturpada, foi
efetuada uma tentativa de unido da atuagdo de ambos, propondo a criagdo de um Servigo
Social de Empresa nos CTT/TLP (neste ultimo ja existia Servigo Social), ao nivel da funcao
de pessoal, como forma de resposta a todo o tipo de problematica social existente. Era
necessario definir as atribuicdes do Servico Social, como fator integrante e complementar
do objetivo geral do Servigo, tendo sido criado um grupo de trabalho representativo, do qual

resultou o documento - “Estatuto do Servico Social na Empresa CTT”, onde constavam os

objetivos, a integracdo na estrutura da Empresa e sua organizagdo interna. No entanto,

acabou por nao ter viabilidade.

E nesta sequéncia, que se comegaram a definir as linhas gerais para a Politica Social da
Empresa e a colocar questoes como - Qual o departamento que tem por objetivo a resposta
aos problemas humanos, resultantes da relagdo homem-trabalho e que afetam o seu

rendimento?

Em finais dos anos 80 e na sequéncia da aprova¢do de uma nova estrutura, o Servigo
Social do 10S ficou na dependéncia hierarquica do Coordenador Regional do Sul, sem lugar
na estrutura. A populacdo beneficidria caracterizava-se por cerca de 90.165 beneficiarios -

28.547 trabalhadores e 8.694 aposentados e restantes familiares.

Realca-se, que a data havia uma valorizacdo e reconhecimento superior de todo o
trabalho desenvolvido pelo Servico Social, mas que nao era entendido como Servigo Social

de Empresa, porque as principais agoes se dirigiam para os chamados “casos sociais”.
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Dado o crescente nimero de pedidos e com problemadticas complexas, foi possivel em
1982 o Servico Social passar a dispor de um Servigo de Consultoria na area de Saude Mental
Infantil’’, em 1987 de um Servico de Consultoria na drea da Toxicodependéncia' e em
1989, dado o elevado nuimero de situacdes de alcoologia, foi criado um Servico de

Consultoria nesta area.!?
Ao longo deste periodo, muitas foram as dificuldades sentidas pelo Servigo Social:

e A maior resultava da falta de recursos humanos, que nao permitia a
descentralizacdo do Servico (prestacdo de apoio a nivel nacional e ilhas) e que
obrigava a resolu¢ao de casos sem conhecimento “in loco” das situagdes, ¢ a
impossibilidade de execucdo de alguns projetos face a sobrecarga de acdes
administrativas;

e Nao ter lugar na estrutura, nem estar representado no organograma;

e A inexisténcia de apoio administrativo que punha em causa o registo, a
organizac¢do e atualizacdo dos dados necessarios ao funcionamento do Servico;

e A necessidade de “desmultiplicagdao” por uma série de areas de atuagao, o que

por vezes provocava uma atuagao difusa.

Pela primeira vez, em 1986, com a publicacdo do Regulamento das Obras Sociais surge
uma referéncia a realizagdo “do inquérito socioeconémico”, no ambito do FEA, atividade

que como ja referi, estava atribuida as Assistentes Sociais.

A década de 90 representou um marco importante da historia do Servigco Social. Na
equipa existiam cinco técnicos (4 em Lisboa e 1 no Porto) e dois apoios administrativos
adstritos, com cobertura a nivel nacional e ilhas. Superiormente, foi considerado que o IOS
se devia preocupar em grande parte com o minorar das precérias condi¢des sociais em que
certa populagdo dos CTT vivia, nomeadamente daqueles que apesar de lutarem com grandes
caréncias, se encontravam afetados no seu bem-estar fisico e psicoldgico. Neste sentido,
apés a andlise das situagdes mais complicadas e para as quais o IOS se encontrava
particularmente vocacionado, o grupo de Servico Social elaborou um documento, cujas

medidas tinham como objetivos:

10_ Com a colaboragdo de um Médico Pedopsiquiatra especialista na area.
1~ Com a colaboragdo de um Médico Psiquiatra especialista na area.
2_Idem
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e Publicitar medidas que a empresa concedia através do SS e que ninguém tinha
delas conhecimento a nao ser os proprios interessados;

e Aliviar 0 SS de medidas administrativas e burocraticas pesadas, para situagdes
que a partida, quer estivessem ou ndo regulamentadas, a empresa concedia apoio,
bem como a regulamentacdo de novas comparticipagdes (transportes publicos,
fraldas, cadeiras de rodas, proteses auditivas, camas articuladas, situagdes de doenga
no estrangeiro, etc.) e que mais tarde foram contempladas no ROS;

¢ Criar medidas inovadoras (por ex.: celebragdo de protocolos) que visassem:

o Garantir aos pais (trabalhadores dos CTT) de deficientes profundos,
que os seus filhos pudessem ser amparados e encaminhados, tanto no campo
da satde, como no da prépria profissionalizagdo e/ou institucionaliza¢ao
apos a sua morte;

o Um forte impacto social, na area da gestao de recursos humanos, que
se prendia com a necessidade de estudar um modelo, que fosse ao encontro
das necessidades sentidas pelas maes trabalhadoras, que lhes permitissem
estar mais tempo com os seus filhos, proporcionando uma maior
produtividade e bem-estar (De acordo com CTT, 1990, sem nome, texto

policopiado).

Em novembro de 1990, a publicagdo de uma Ordem de Servigo aprovou uma nova
estrutura do 10S e pela primeira vez foi de facto criado um 6rgao de Servigo Social, com a
missdo e funcdes definidas, onde eram visiveis preocupacdes de indole social. Além do
trabalho de terreno, cabia a responsavel do Servico a coordenagdo funcional da atividade

social a nivel nacional.

Um novo Conselho Diretivo imprimiu a gestdo uma dindmica de modernizagao. Foram
definidos novos principios de gestdo socioecondmica, reestruturados processos e relagdes de
trabalho que vieram formalizar realidades ha muito existentes, tendo sido dado um novo
impulso ao Servigo Social. Manteve-se o FEA, mas ao longo dos anos, os beneficios
prestados neste ambito, foram-se ajustando as necessidades, “as ajudas consubstanciavam-
se em apoios para lares e subsidios de terceira idade, subsidios pontuais, colégios de
reeducacao, deslocacdes ao estrangeiro por doenca, transportes de beneficiarios inter-ilhas e

continente, comparticipacdo em fraldas (apds o encerramento da farmacia) e créditos em
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medicamentos, estando sujeito ao parecer prévio do Servigo Social” (De acordo com Autoria

CTT, 1992, Levantamento de Procedimentos do FEA, texto policopiado).

No decurso dos anos, verificou-se necessario proceder a ajustamentos estruturais e
funcionais, alargando o ambito de atuacdo a outras areas. O Servico Social organizou-se em
seis areas de intervencdo, tendo emergido novos projetos e novos modelos de
funcionamento. O staff técnico aumentou, o que permitiu a reorganizacao da estrutura do
Servico, foi elaborado um novo ficheiro de atendimento ¢ de recursos, sendo a formagao
interna/externa da equipa considerada uma preocupacao. Foi autorizada durante um ano uma
supervisdo bimensal com recurso a um consultor externo, que permitiu a reflexdo mais

aprofundada da tematica do Servico Social e a reavaliagao das situacdes mais dificeis.

Fig.15 — Diagrama do Departamento de Servigo Social
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Fonte: Autoria Servigo Social (Documentos Internos), 1990

A Figura 15 sistematiza a organica do Servigo Social do CTT e todas as suas vertentes.

1996-2001

Janeiro de 1996 marcou o inicio de uma nova fase no Servico Social dos CTT. Com a
autonomizacdo da ACS-PT, o Servico ficou reduzido a unidade que exercia funcdes de
coordenag¢do, uma vez que todas as outras Assistentes Sociais transitaram para a PT. Houve

que selecionar e integrar uma nova equipa (dois elementos para Lisboa e um para o Porto) e
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dar continuidade a um trabalho, que vinha sendo executado por seis AS com larga
experiéncia. O objetivo era a prestagdo de apoio social aos trabalhadores, aposentados e
respetivas familias, que representavam cerca de 50.000 beneficidrios. Pela primeira vez, em
1997 a atividade do Servigo Social passou a estar regulamentada, no art.° 34 do Capitulo IV

do Regulamento do Instituto de Obras Sociais € com lugar na estrutura organica.

Ao nivel organizacional, o Servico Social foi alvo de uma reestruturagao profunda, com
areorganizacao dos circuitos e arquivos. Para uma melhor eficdcia manteve-se a organizagao
das seis grandes areas de intervencao, cujos objetivos, niveis de atuagado, técnicas utilizadas

e agdes concretas estavam muito bem delineadas, bem como a divisdo das areas geograficas.

A nivel interno, deu-se continuidade ao circuito de organizacdo dos processos que
envolviam propostas de apoio econdomico (coordenadora-assistente social-coordenadora-
direcdo-coordenadora-apoio administrativo para registo no livro entrada e saidas e respetivo
processamento). Tudo isto s6 foi possivel pela competéncia técnica dos recursos humanos
que assumiram toda a responsabilidade que o processo exigia. Através de uma agdo
coordenada, realizaram-se uma multiplicidade de tarefas, sem criar hiatos que se

repercutissem negativamente no apoio aos beneficiarios.

Em 1998, foi aprovada uma nova Estrutura do 10S, onde o Servi¢o Social continuou a
ter lugar na estrutura e as fungdes mantiveram-se na Otica do beneficidrio. A equipa

aumentou e verificaram-se alteracdes na organizacao interna do Servico.

Ao longo dos anos 2000/1 surgiram alguns constrangimentos, que se repercutiram na
organizag¢do do Servico (aposentagdes, licengas de maternidade e substituicdes, a decisdo da
Dire¢do em assumir a coordenacao do Servigo e “despachar” com cada uma das AS, o inicio
de um novo modelo de processamento dos apoios econdomicos no ambito do FEA e novas

diretrizes para o Servigo Social).

2002-2011

Como consequéncia das diversas alteragdes organicas ocorridas, verificou-se um

periodo de grande instabilidade no Servigo:

e Contrariamente ao que era expetavel, no ano de 2002, em fevereiro foi

aprovada uma nova estrutura orgénica, sendo o Servigo Social dividido em dois
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setores: Apoio Social a Doenca — IOS e Servico de Acdao Social — DRH, o que
obrigou a uma reorganizacao da equipa e de todo o Servico. A atuagdo ao nivel do
IOS pretendia direcionar-se para as areas da Saude, da Alcoologia, da
Toxicodependéncia, bem como da respetiva Consultoria ¢ ao nivel dos Recursos
Humanos, para as areas da Ag¢do Social, da Terceira Idade, da Saude Mental ¢
respetiva Consultoria. Foram também redefinidas as fungdes de ambos os setores e
tornou-se necessario proceder a reorganizagdo dos ficheiros e de todos processos do
FEA'"3, bem como os recursos materiais necessarios ao bom funcionamento dos dois
setores - gabinetes, motorista e viatura disponivel e apoio administrativo.

e Em novembro do mesmo ano, foi aprovada uma nova Estrutura Organica e
criado o Departamento Saide Ocupacional e Assuntos Sociais — SOS, na
dependéncia dos Recursos Humanos, onde foram reintegrados os dois setores do SS
e as areas da higiene e seguranca no trabalho e medicina ocupacional. Em agosto de
2003, todas as atividades inerentes a este Departamento transitaram novamente para
o IOS, cujo responsavel acumulava com as fungdes de Diretor Clinico e
posteriormente de Diretor.

e Em 2004 ¢ criado o Departamento de Gestao Social e Prevenc¢ao - GSP,
onde ¢ integrado o Servico Social. Apesar da nomeagdo de uma Chefia,
funcionalmente dependiamos de um membro da equipa, que por delegacdo
desempenhava fungdes de coordenadora, sem perfil e preparacdo técnica e que
limitou o acesso da equipa a Direcdo. Foi nomeada oficialmente Chefia em maio de
2005, com a aprovagdo de uma estrutura organica.

e Entre os anos 2004/2009 verificaram-se varias saidas/cedéncias/acumulacoes
das AS para outros projetos - Projeto Vestuario de Servigo, Otimizagao do Potencial
de Trabalho, Projeto de Redu¢dao do Absentismo, Complemento Solidério a Idosos,
Projeto da Gripe das Aves, Projeto das Dependéncias, que muito gratificaram e
enriqueceram a pratica das profissionais.

e Em 2008/2009 uma das colegas foi cedida para o Projeto de Luta Contra a
Pobreza e foram aceites no Servigo trés estagiarias, uma curricular e duas

profissionais, sendo que uma destas ultimas foi contratada e posteriormente admitida.

13 - Recorreu-se a microfilmagem e a destruigio de processos que se encontravam ja sem qualquer ligagdo a
empresa.
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A entrega do Plano de Saude a PT-ACS trouxe repercussdes ao nivel da intervengdo do
Servigo Social, dado que esta era orientada para os beneficiarios do subsistema de satde e
consequentemente para as problematicas de saude. Verificou-se uma reducao significativa
do contetudo funcional e um aumento relevante de situagdes “pedido-resposta” relacionadas

com questoes do Plano.

Em 2010 a Empresa deliberou a concentracao de todos os servigos centrais num unico
local - edificio CTT, na zona ocidental da cidade, em open-space, tornando-o num espago
estratégico e vital para a dindmica organizacional. O objetivo foi a melhoria das sinergias e
uma maior interagdo entre os diversos servi¢os e simultaneamente maior versatilidade e

eficiéncia na ocupagao dos espagos.

Devido a falta de espago fisico, houve necessidade de uma nova reorganiza¢do do
Servico e de todos os seus ficheiros!*. Foi possivel manter um arquivo dos processos
correntes junto ao Servigo, com garantia de total confidencialidade e criou-se um novo
instrumento de trabalho - ficha de Servico Social em formato digital, para casos de menor
complexidade, localizada num servidor partilhado com acesso restrito aos profissionais do

Servico.

As condi¢des de trabalho em open-space vieram colocar dificuldades a atuacdo e
especificidade do Servico Social, estando a equipa integrada com outros profissionais e
outros servicos. Deste facto, resultam alguns constrangimentos a intervengao,
nomeadamente a ética e a inerente confidencialidade, exigindo por parte dos técnicos um
esforco suplementar. Na auséncia de espagos individualizados, houve a necessidade de
adaptacdo as circunstancias, tendo sido mais tarde disponibilizado um telemdvel para o

Servigo e a possibilidade de serem utilizadas as inimeras salas de reunides.

Em 2011, devido a politica de reducdo de custos foram dispensados os dois Médicos
Psiquiatras que colaboravam com o Servigo na area da Toxicodependéncia e Saude Mental

Infantil, extinguindo-se as Consultorias, que decorriam desde a década de 80.

14 _ Recorreu-se a digitalizagdo do arquivo historico € ao envio para a EAD (ex-empresa do Grupo CTT,
especializada no armazenamento de documentos fisicos) de alguns processos sociais.

37



2012-2015 — Contexto Atual

A aposentacdo da chefia do Servico e consequente substituicdo em janeiro de 2012,
representou um marco importante no percurso do Servico Social dos CTT. O SS reorganizou-
se, foi retomado o documento sobre “as novas propostas de trabalho” e foram ativadas um

conjunto de atividades que se encontravam bloqueadas.

No inicio de 2013 entrou em vigor uma nova estrutura organica, sendo o Servigco Social
e as restantes areas do Plano de Saude integrados num servigo de 2* linha na Diregdo de
Recursos Humanos — Gestao Social e de Beneficiarios-GSB, na dependéncia direta do

Conselho de Administragao.

O Servigo Social é atualmente constituido por uma Coordenadora, cinco Assistentes
Sociais em Lisboa, uma no Porto ¢ uma em Coimbra, que prestam apoio social aos

trabalhadores e aposentados CTT e suas familias, a nivel nacional e ilhas, num total de cerca

de 45.000 beneficiarios.

Ao nivel operativo e atendendo a atual conjuntura da Empresa, as fungdes do Servigo
foram definidas em duas vertentes: Laboral e do Plano de Satde, sendo que cada uma das
profissionais tem adstritas determinadas zonas geograficas exercendo as suas fungdes com

autonomia técnica.

Nestes trés anos, tem-se verificado um crescente conhecimento e reconhecimento da
acao do Servigo Social, devido a dindmica introduzida pela Chefia, bem como a participacao
em atividades/projetos paralelas a pratica profissional, nomeadamente, o Programa de
Literacia Financeira, Empresas Familiarmente Responsaveis, o Projeto do Absentismo, o
Car-Sharing e outras ac¢des que tém enriquecido e valorizado a pratica profissional de cada

um.

Para finalizar, refiro que ao longo destes anos apesar da emergéncia de novas
problematicas sociais e da intervencdo social se centrar em areas diversificadas e a0 mesmo
tempo tao sensiveis, a interven¢do social tem sido sempre planeada e programada de acordo
com as politicas do IOS. Tem sido possivel a afirmacdo do papel do Servico Social, a
consolida¢do da sua atuagdo na procura de uma afirmacdo do seu estatuto e sobretudo
contribuir para a realizacao da funcdo social do IOS e da Empresa, contribuindo para a

melhoria e bem-estar dos trabalhadores.
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Nestes quase quarenta e cinco anos (1971-2015), o Servico Social’® sofreu varias
alteracdes, quer na sua estrutura, equipa, posicdo organizacional e modelos tedricos,
mantendo-se na sua esséncia as fun¢des de apoio social a populacdo e familia CTT'®. De
modo a sistematizar toda a informagao, construi um quadro sintese das fungdes — Quadro 1,
ao longo deste periodo e uma linha cronolédgica do Servigo Social na Empresa CTT, em trés

vertentes: posicao hierarquica, equipa e respetivas funcdes que apresento de seguida —
Fig.16.

Apesar de um pouco exaustiva!’ julguei de interesse, apresentar a retrospetiva historica
das Obras Sociais, que enquadra a historia do Servico Social e do FEA para percecionar com
clareza, o Servigo Social da Empresa CTT hoje, bem como a minha pratica profissional na

organizagao.

15 _ Inés Amaro refere, “Virias correntes tém atravessado esta disciplina e diferentes posturas tém sido adotadas
no seu exercicio: entre abordagens mais coletivistas e mais individualistas; mais ascéticas e mais
humanizadoras; mais conservadoras e mais radicais, que posicionam o Servi¢o Social como uma arte ou como
uma pratica cientifica neutra e racional, o debate permanece inacabado na profissdo” (2012: 65), decorrentes
do contexto sociocultural e econdomico.

16 _ Como refere Maria Carvalho (2010), adaptando-se as constantes mudangas, contrariando a ideia
generalizada que o Servico Social ¢ um dominio assistencialista, procurando construir uma imagem moderna,
entendida como profissdo da mudanga social, comprometida com a justiga social e o bem-estar social.

17 - Como realga Amaro, é necessario situar o trabalho no contexto social, politico e cultural no qual se
desenvolve, “deve ser contextualizado para ser pensado, mas ao mesmo tempo, uma tal apreensdo, ndo pode
ser exclusiva e deixar de lado o que ¢, e do que realmente faz o servigo social num dado momento societal”
(2012: 39).
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Quadro 1 - Objetivos e Funcoes do Servico Social dos CTT (1971-2015)

Objetivos Fungoes
1971 Era o bem-estar do empregado e do seu | - Interveng@o no setor da Reeducacdo (apoio e encaminhamento a criangas com determinado tipo de problemas — dislexia,
agregado familiar, com vista a contribuir | auditivos, visuais, motores ¢ intelectuais);
para uma adaptagdo reciproca dos | - Ao nivel do FEA — responder a situagdes de caréncia econdmica, situacdes de doenca (permanente ou temporaria), melhoria
servicos e da empresa e a tentar | de condi¢cdes habitacionais, empréstimos para casamento, subsidio de funeral e de préteses, colchdes ortopédicos, estadias em
estabelecer as relagdes humanas desta | termas, problemas da 3% idade.
(fim essencial), de modo a aumentar a
produtividade (fim principal).
1980 I0S — a semelhanga do Servigo Social da | - Interveng@o no setor da Reeducacdo (apoio ¢ encaminhamento a criangas com determinado tipo de problemas — dislexia,
Previdéncia Social, funciona como caixa | auditivos, visuais, motores ¢ intelectuais);
privativa da Empresa. Dirige a sua agdo | - Ao nivel do FEA — responder a situagdes de caréncia econdmica, situagdes de doenga (permanente ou temporaria), melhoria
aos trabalhadores/beneficiarios e suas | de condigdes habitacionais, empréstimos para casamento, subsidio de funeral e de proteses, colchdes ortopédicos, estadias em
familias tentando responder a um dado | termas, problemas da 3* idade;
tipo de problemas de carater social. - Ao nivel das creches — colaboram no estudo e selegdo de criangas para admissdo nas creches;
- Ao nivel das colodnias de férias e organizagdo dos tempos livres;
- Ao nivel das situagdes de doenga.
DSP — tentar responder a outro tipo de | - Apoio técnico especifico na gestdo do pessoal, quando aspetos sociais o exigem (transferéncias, reconversdes, absentismo,
problematica que provém da relagdo | acidentados, doengas profissionais, etc.);
trabalhador/trabalho. - Resolugdo de situagdes de varia ordem (relagdes de trabalho dificeis, incompatibilidade de horarios, auscultagdo do clima
social em varios setores de trabalho pelo pais);
- Acompanhamento de situagdes dos “toxicdmanos” ap0s o tratamento no exterior, quando necessario.
1988 Visa contribuir para a melhoria da | A atuacdo centrava-se nas areas:
realidade social da Empresa, através da | - Saude Mental Infantil, da Toxicodependéncia e da Terceira Idade;
resolucdo dos problemas humanos | - Avaliagdo e acompanhamento de situagdes problema e “grupos de risco”;
provenientes da interagdo dos individuos | - Apoio a situagdes de saude e situagdes relacionadas com problemas ligadas ao trabalhador (admissdes, reconversdes,
e dos grupos transferéncias, problemas disciplinares, fixagdo de horarios);
- Apoios e acompanhamento de situagdes sociais (pareceres sobre admissdo nas creches de criangas chamadas “casos sociais”;
- Elaboragdo casuistica de pareceres sobre dividas ao IOS para outros servigos da empresa (Inspe¢des, DRH, etc.);
- Colaborag@o com a Junta Médica e respetivos servigos na resolugdo de situagdes que tém a ver com a aplicagdo das Grandes
Doengas;
- Informag@o sobre a atribuigdo ou comparticipagdo em aquisicao de ajudas técnicas;
- Promover sempre que necessario, informagdo aos trabalhadores e beneficiarios no dominio das regalias sociais e outras.
1990 Analisar os acontecimentos ¢ as | a) Colaborar na defini¢do e concretizagao das politicas sociais tendo em vista a prossecugdo dos objetivos da Organizagao;

situacdes dos individuos ou das familias,
definir com estes o tipo de ajuda mais

b) Programar e administrar a sua atividade especifica, de acordo com os objetivos do 1OS e do proprio Servigo Social,




SS/10S adequado e assegurar a concretizagdo | c) Colaborar pontualmente com os varios servigos — internos e externos (....) no estudo da prevengédo e resolugdo dos problemas
das agdes programadas. humanos;

d) Emitir pareceres ou relatorios sobre as situagdes individuais e familiares analisadas;
e) Estudar os “casos” apresentados/detetados, com vista a formular um diagndstico social” sobre a natureza e as causas do
problema existente;
f) Intervir, a nivel da prestacdo direta de servi¢os e consultadoria, nas areas da Saude Mental, Toxicodependéncia e Alcoologia,
Terceira Idade, através da prevengdo, tratamento e reinser¢do social, utilizando as técnicas comuns as Ciéncias Sociais;
g) Promover sempre que necessario, a informagao dos beneficiarios no dominio das regalias sociais internas e externas.

1996 Analisar as  problematicas  dos | a) Colaborar na defini¢do e concretizagdo das politicas sociais dos CTT tendo em vista a prossecucdo dos objetivos da Empresa;
beneficidrios do IOS ou das respetivas | b) Intervir a nivel da prestacdo direta de servigos e de consultadoria nas areas de Satide Mental, Toxicodependéncia, Alcoologia
familias, designadamente nas areas de | e Terceira Idade, através da prevencao, tratamento e reinser¢ao sociais, utilizando as técnicas comuns as Ciéncias Sociais;
Acgdo Social, Satde Mental, | c¢) Emitir pareceres técnicos baseados em estudos sobre situa¢des individuais e familiares analisadas;

10S2 Toxicodependéncia, Alcoologia, | d) Estudar os “casos” apresentados/detetados com vista a formular um diagnostico social” sobre a natureza e as causas do
Terceira Idade ou situacdes de | problema existente;
precariedade econdmica/social e definir | e¢) Colaborar pontualmente com os varios servigos — internos e externos (designadamente CAS, Saude Ocupacional, Juntas
com eles o tipo de ajuda mais adequada | Médicas, DRH, Instituicdes Hospitalares, IPSS, Misericordias, etc.) no estudo da prevencdo e resolu¢do dos problemas
com vista a promover, através da | humanos;
concretizagdo das acdes programas, a | f) Identificar recursos fora da Empresa que possam servir a esta, visando a melhor prestacdo de servigos;
resolucdo das mesmas. g) Promover sempre que necessario, a informagdo dos beneficiarios no dominio das regalias sociais internas e externas.

1998 Analisar e acionar as medidas tendentes | a) Promover, sempre que necessario, a informag@o aos beneficiarios no dominio das regalias sociais internas e externas;

a resolugdo dos problemas dos | b) Determinar e acionar as medidas necessarias a resolucio de problemas sociais apresentados pelos beneficiarios e familiares;

beneficidrios do IOS e/ou respetivas | ¢) Emitir pareceres técnicos baseados em estudos sobre situag¢des individuais ou familiares analisadas;

SS familias. d) Colaborar na defini¢do e concretizagdo das politicas sociais dos CTT tendo em vista a prossecucdo dos objetivos da Empresa;

e) Intervir a nivel da prestagdo direta de servicos e de consultoria nas areas de Saude Mental, Toxicodependéncia, Alcoologia e
Terceira Idade;
f) Colaborar pontualmente com os varios servigos (internos e externos) no estudo da prevencdo e resolugdo dos problemas
humanos;
g) Acolher, de acordo com as disponibilidades, os filhos dos trabalhadores durante o periodo normal de trabalho, creche e
jardim-de-inféncia.

2002 Apoio Social a Doenga — a) Participar na defini¢do, promogao e concretizagao das politicas de satde, de acordo com os objetivos da Empresa;

fevereiro b) Colaborar com outos profissionais da area da satide na sensibilizagdo ao beneficidrio e familia, nos aspetos da prevengao e
vigilancia da satde;
c¢) Estudar e analisar a situacdo do beneficiario e a sua rede pessoal de suporte, reunindo os elementos necessarios, que permitam
I0S-ASD elaborar o diagnostico social;

d) Sensibilizar e apoiar o beneficiario perante a vivéncia individual e sociofamiliar da doenga, tornando-se agente da sua
recuperacao;
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¢) Acompanhar de forma sistematica situa¢des sociais problematicas (nomeadamente os idosos, doentes cronicos e do foro
psiquiatrico e grandes dependentes);

f) Articular com os profissionais de satude e instituicdes da comunidade, na preparacdo das altas hospitalares e assegurar a
continuidade da prestacdo de cuidados adequado as necessidades;

g) Promover protocolos/parcerias com instituigdes/hospitais de retaguarda;

h) Emitir pareceres técnicos baseados em estudos sobre situagdes individuais e familiares analisadas.

Servigo de A¢do Social —

a) Promover a informacgao aos trabalhadores sobre a politica de apoio social em vigor na Empresa;

RH/GAS- | Intervencdo ao nivel do Apoio Social | b) Efetuar as analises de caso ao nivel individual e/ou familiar e propor as medidas que sejam consideradas adequadas,
SAS aos utentes (trabalhadores sustentando-as tecnicamente ¢ enquadrando-as na politica de apoio social da Empresa;
aposentados) e seus familiares. ¢) Suscitar a colaboracdo de servigos internos e de organismos externos na prevengdo, estudo, avalia¢do e tentativa de resolugéo
dos problemas sociais ¢ humanos que se manifestem em meio laboral;
d) Garantir, na medida das disponibilidades, o acolhimento de filhos de trabalhadores durante o periodo normal de trabalho, na
creche e jardim-de-infincia;
e) Garantir o relacionamento com as instituigdes parassociais vocacionadas para os trabalhadores ou aposentados da Empresa.
2002 h) Propor e concretizar a politica social da empresa;
novembro k) Acompanhar situagdes sociais problematicas no ambito da satde aos beneficidrios e familias (nomeadamente os idosos, os
RH-SOS doentes do foro psiquiatrico e grandes dependentes);
10S-SOS 1) Elaborar o diagndstico social da situagdo dos beneficiarios e colaborar na sensibilizagdo ao beneficiario e familia para os
aspetos da prevengdo e vigilancia da saude, em articulagdo com outros profissionais da area da saude.
2003 j) Acompanhar situa¢des sociais problematicas;
10S-GSP 1) Elaborar diagnosticos relativos a situagdes de beneficiarios e colaborar na sensibilizagdo ao beneficiario e familia para os
aspetos da prevengdo e vigilancia da saude, em articulagdo com outros profissionais de saude.
2005 g) Acompanhar situagdes sociais problematicas;
10S-GSP h) Elaborar diagndsticos relativos a situacdes de beneficidrios e colaborar na sensibilizagdo ao beneficiario e familia para os
aspetos da prevencdo e vigilancia da saude, em articulagdo com outros profissionais de saude.
2013 a) Acompanbhar situagdes sociais problematicas;
RH-GSB b) Elaborar diagndsticos relativos a situagdes de beneficiarios e colaborar na sensibilizagdo ao beneficiario e familia para os

aspetos da prevengdo e vigilancia da satde, em articulagdo com outros profissionais de satde.

Fonte: Quadro construido pela propria (2015) com base em documentos internos dos CTT.
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1.3.Cronologia Profissional

Sou Assistente Social desde 1996 e nestes quase 19 anos trabalhei sempre nos CTT.

Iniciar a minha carreira profissional nesta prestigiada Empresa, foi um motivo de
felicidade, porque sinto que ja nasci nos CTT. A minha mae era Chefe de uma Estacdo de
Correios (hoje aposentada) e depois do horario escolar passava muito tempo junto dela.
Entrei orgulhosa e altamente motivada para prosseguir o seu caminho e abragar o Servico

Social como carreira nesta Empresa.

O meu percurso profissional iniciou-se, com a aceitacdo do pedido de um estagio
profissional ndo curricular nos CTT, no 5° ano do Curso (ano letivo 1995/1996). Este pedido,
visou preparar-me através de uma formacdo pratica para a profissao, desenvolver

capacidades de relacionar a unidade e a interveng@o concreta em contexto organizacional.

O estagio decorreu ao longo do ano letivo (outubro a junho) em regime parcial. Numa
fase inicial foi aceite na DRH por indisponibilidade de supervisdo técnica no ambito do IOS
para a coordenagdo do mesmo, bem como de projetos adequados que fossem ao encontro

das minhas necessidades. Teve por base dois objetivos:

1 — Sistematizagdo dos acidentes de trabalho, assegurando o registo estatistico e

apurando a evolucdo trimestral da sinistralidade;

2 — Carateriza¢ao da populacdo da empresa, da area metropolitana de Lisboa, com
limitagdes da capacidade de trabalho e que por essa via provocavam constrangimentos a

gestdo, na utiliza¢do do potencial de trabalho disponivel.

No segundo periodo do ano letivo (a partir de margo), os pressupostos que levaram a
indisponibilidade alteraram-se, tendo a responsavel do Servico Social do 10S manifestado
recetividade e interesse em me acolher, a fim de poder colaborar em alguns projetos. Mantive
no entanto, a colaboragdo, ainda que mais ocasional na DRH. De mar¢o a julho foi definido

um Plano de A¢do, cujos objetivos foram:

e Articular as tematicas/problematicas aprendidas ao longo da licenciatura, com a
realidade concreta;

e Exercitar a compreensao ¢ a pratica da metodologia do Servigo Social;

e Exercicio de uma metodologia global de acdo e treino de observagdo, estudo,

programacao, execucdo, controle e avaliacao;
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e Compreensao do social, das relagdes e interagdes e iniciar o treino da intervencao

profissional.

Foram definidas como atividades a desenvolver, a participa¢ao no Projeto das Casas de
Renda Econdmica - Bairros dos CTT e atendimento/acompanhamento de alguns casos

sociais, nomeadamente um de cada uma das areas de intervengao.

Realgo que este estdgio foi uma grande mais-valia, tendo-me permitido grandes
aprendizagens ao nivel da intervengao profissional e know-how dos técnicos, pessoas com
quem tive a possibilidade de aprender e o privilégio de trabalhar, e que ainda hoje tenho por

meus grandes amigos ¢ a quem manifesto aqui a minha gratidao.

O meu empenho, atitude, disponibilidade e motivagdo para trabalhar, aliados a
autonomizacdo da ACS-PT, bem como, ao aumento do nimero de “casos sociais”, a sua
complexidade/gravidade e a dificuldade da equipa de Servico Social (redugdo da equipa que
ficou constituida pela coordenadora e mais dois elementos) em prestar uma resposta
adequada, atempada e de qualidade a todas as situagdes, bem como a perspetiva de novos

projetos, justificaram a necessidade e o refor¢o dos recursos humanos.

Considerando também a avaliacdo do meu desempenho na colaboracdo em alguns
projetos com um nivel de implicacdo e qualidade assinalaveis, conhecimentos revelados e
sentido de responsabilidade no cumprimento dos objetivos propostos, confirmaram o meu
potencial para a func¢do. Assim, conjugando por um lado, as necessidades do Servigo e o meu
“perfil”, foi aceite pelo Conselho de Administracdo (Administrador do Pessoal) a proposta
da Coordenadora, de celebracao de um contrato a prazo, pelo periodo de um ano, com inicio

em outubro de 1996.

Antes de iniciar a minha narrativa profissional, importa realcar a relacdo entre a teoria e
pratica na atuagdo do Servigo Social e quais os principios e valores que a sustentam.'® A
conceptualizacdo do conhecimento formal - cientifico e informal e da experiéncia, assume
particular relevancia, sendo que o cruzamento destes dois lados pode ser inconsciente ou

natural.

18 _ Segundo Helena Almeida, a necessidade de percecio desta relagio deve-se a vérias razdes, nomeadamente
ao “(...) carater multi e interdisciplinar, o carater complexo do seu modus operandi e ainda a relag@o entre a
oferta e procura, que no dominio social ¢ dinamica, movediga e pluridireccionada” (Almeida, 2013: 15).
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A intervengao ocorre numa realidade dinamica e contraditoria, em constante movimento,
aspetos que sao indissocidveis. O AS apoia-se numa sequéncia metodoldgica de suporte a

intervengdo'® e que caracteriza a pratica do Servico Social.

No processo de intervengdo social ¢ imprescindivel que cada profissional tenha bem
claro qual o papel e projeto profissional em que se insere e possuir capacidades de adaptacao

ao contexto em que se insere.

A missao do Assistente Social na Empresa ¢ funcionar como elo de ligagao entre a
Empresa, os Colaboradores e o Exterior, desenvolvendo agdes que contribuam efetivamente
para o bem-estar coletivo, ajudando as pessoas a desenvolver as suas competéncias sociais,
prevenindo as dificuldades e fixando os objetivos de acordo com as preocupagdes da Gestao.
A competéncia do profissional — o “saber fazer bem” assume uma dupla dimensao técnica e

politica, mediada pela ética que norteia o trabalho.

Ao nivel tedrico-metodologico, o Modelo Interacional Sistémico tem assumido
particular relevancia na minha pratica, uma vez que encara o individuo nao de uma forma

isolada, mas integrado numa estrutura de relagoes.

Com base em Payne (1991), este carateriza-se pela aplicagdo da Teoria Geral dos
Sistemas, que defende que todos os organismos sdo sistemas compostos por subsistemas que
interagem e fazem parte de subsistemas, o que permite a compreensdo e intervengdo da
realidade social, numa perspetiva global. Isto ¢, os sistemas ndo podem ser compreendidos
pela andlise separada de cada uma das suas partes. Esta Teoria operacionaliza um conjunto
de conceitos na analise das situagdes, nomeadamente, “sistema”, ‘“sistema fechado” e

»

“sistema aberto”, cujo seu funcionamento € percetivel através dos “inputs”, “outputs”, “feed-

back” e “entropia”.

Os diversos elementos de um sistema, independentemente do seu nivel de organizacao —
naturais ou informais (familia, amigos, rede de vizinhanga, etc.), formais (organizagdes,
grupos comunitarios, etc.) e sociais (escola, hospitais, etc.), sdo hierarquicos, diferenciados
e especializados, sendo que a sua relagdo de interdependéncia faz com que a modificagdo de

um dos seus elementos cause alteracdes em todos eles e no proprio sistema. Os sistemas

19 _ Segundo Cristina de Robertis (1981), as etapas obedecem a seguinte ordem: 1 — Pedido/Formulagido do
problema; 2 — Estudo/Analise e Interpretagdo diagnostica; 3 — Programacgdo/Alternativas de Acgdo; 4 —
Intervengdo/Execug¢do do Projeto; 5 — Avaliacao.

46



tendem a “estados de equilibrio”, ndo sdo fechados e vao sendo influenciados por fatores

internos e externos.

O Modelo Sistémico®® como parte integrante da intervengao social, proporciona a pratica,
uma abordagem global e pluridisciplinar, permitindo que diferentes métodos praticos
possam ser integrados dentro deste, que como defende Helena Almeida (2013), se chama
modelo “eclético”. Na pratica, este modelo tem-se vindo a estruturar, tendo como referéncia
a aplicacao do conhecimento as caracteristicas que se reveste a intervencao, possibilitando
uma efetiva articulagdo e interacdo entre as diversas areas em analise. A ideia principal ¢ a
de que os individuos e grupos dependem dos sistemas no ambiente que os rodeia, para

atingirem bem-estar global.

Segundo Helena Almeida (2013) existem varios modelos de interveng¢do que vao
surgindo no decorrer da intervencdo social, mais adaptados as novas realidades,
nomeadamente, a mudanga, a participagdo numa légica colaborativa, o trabalho em equipa,
o trabalho em rede?!, bem como o estabelecimento de lagos sociais. Ou seja, coexistem
diferentes abordagens que na pratica se cruzam. A autora defende a adequagdo da teoria a
“realidade interventiva” na perspetiva “eclética”, sendo por isso possivel fazer uso de

diferentes teorias de forma combinada,

“(...) defende a ideia de que € possivel usar diversas teorias a0 mesmo tempo, de forma
combinada. Segundo este argumento, os utentes devem poder beneficiar de todo o
conhecimento disponivel, uma vez que as teorias trabalham a diferentes niveis: a teoria
centrada em tarefas proporciona uma orientagdo especifica para situagdes particulares,
enquanto as teorias psicodindmicas permitem uma interpretagdo profunda do
comportamento humano” (Almeida, 2013: 21).

Neste ambito, foram surgindo abordagens, praticas e processos cuja sua natureza
contribui para uma efetiva consolidagdo da minha pratica, nomeadamente a “gestdo de

casos” e a “mediacao”, cujos pressupostos tedricos abordo no decorrer deste Relatorio.

20 _ O Modelo de Intervengdo Sistémica “Caracteriza-se por se sustentar na teoria sistémica. Desenvolve-se
com um sentido terap€utico, uma vez que trabalha nas redes de suporte face a processos de desenvolvimento
com impacto na trajetéria de vida das pessoas. Para além da fungao terapéutica pode ainda desenvolver a fungao
de prevengdo do risco. Apoia-se no diagnostico, utilizando as ferramentas de que se serve a intervencao
sistémica para avaliar as relagdes da pessoa com a sua rede de suporte. A ac¢do profissional é transversal e
particulariza-se pelo elo com o ser social” (Mouro, 2014: 42).

21~ “0O Modelo de Redes centra-se nas diferentes formas que assume a interacgdo entre as organizagdes na
persecucdo dos melhores resultados, e neste contexto, o trabalho de colaboragdo ou em equipa torna-se
incontornavel e necessario ao envolvimento de diversos stakeholders, mas ao mesmo tempo constitui um
desafio permanente” (Almeida, 2013: 40).
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Cristina de Robertis (1981) sistematiza a abordagem do Servi¢o Social enquanto método
e processo, que se baseia em quatro elementos: a ideia de que o Assistente Social atua como
“agente de mudancga” no projeto de intervencao, que define os objetivos e meios de agdo e
no confronto de projetos dos diferentes intervenientes (trabalhadores sociais, clientes e
organismo empregador), levando a constru¢ao de um projeto comum. Da relagdo que se
estabelece entre os elementos surge o quarto elemento-chave, que ¢ a estratégia. Neste
pressuposto, o Assistente Social atua como um “agente de mudanga” (pessoal ou individual,
familiar e social). Deve a partir da compreensdo da dindmica social e psicoldgica onde se
encontra o cliente, definir objetivos que conduzam a mudanga e atender aos meios para os
atingir. O profissional ¢ somente um dos elementos em presenga para por em pratica a
politica social (do empregador) e o utente. Para exercer o seu papel, realiza intervencdes que

implicam agir voluntariamente, ser mediador e interpor a sua autoridade.

A Metodologia de Intervengdo Social, segundo Cristina de Robertis (1981) pode ser
utilizada sob a forma de “intervencdes diretas ou indiretas”. As primeiras dizem respeito as
que se dirigem ao utente numa relagdo face a face, as segundas, relacionam-se com as
inimeras intervengdes que sao realizadas pelo profissional, com vista a relagdo face a face

com o utente.

A Fig.17 representa a abordagem que procuro utilizar na pratica e na andlise das
situagdes — recolha de todos os elementos relativos ao pedido apresentado pelo utente,
refletindo sobre estes e relacionando-os uns com os outros. Cada situacao ¢ avaliada como

unica em todas as suas dimensoes, Familiar, Laboral, Saude e Comunidade.

FIG. 17 - DIAGRAMA DA INTERVENCAO SOCIAL SISTEMICA

FAMILIA

LABORAI

COMUNIDADE ”

SAUDE

Fonte: Construgdo Prépria (2015)
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Como refere Almeida “A teoria deve ser entendida como um instrumento orientador da
acdo e a acdo como um espago de renovacdo do conhecimento” (s/data: 6). Sublinho ainda,
a importancia da transferéncia do saber em agdo, mas também a importancia do

enriquecimento e mesmo construgao desse saber a partir do agir refletido e critico.

Com o objetivo de obter uma maior clareza, dividi o0 meu percurso profissional em trés

etapas, que se interligam com a evolugdo do Servigo: 1996-2001, 2002-2011, 2012-2015.

1996-2001

No dia 7 de outubro, iniciei com muito orgulho e com sentido espirito de missao a minha
atividade profissional como estagiaria nos CTT, no Departamento de Servico Social do

Instituto de Obras Sociais, tendo sido a quarta Assistente Social a integrar esta nova equipa.

Cumpri o Plano de Integracdo definido pela chefia, cujos objetivos foram: obter uma
visdo global e integrada da organica da Empresa, da estrutura do 10S, do funcionamento do
Servigo Social, percecionar a realidade da populagdo utente, objetivos do Servigo, fungdes
das Assistentes Sociais, meios disponiveis, areas de intervencao, circuitos, procedimentos e

dindmicas.

Ao longo deste periodo de enquadramento, tive sempre apoio e suporte da chefia e das
colegas e fui adquirindo competéncias e os conhecimentos basicos, para poder desempenhar

as minhas fungdes com profissionalismo e autonomia.

Ao fim de 10 meses (agosto de 1997) fui admitida para os quadros da Empresa. Realgo,
que fui muito bem acolhida, com total disponibilidade da parte da responséavel do Servico e
das colegas, bem como dos dois elementos administrativos que davam apoio ao Servigo para
me integrarem na equipa. As condi¢des de trabalho eram muito satisfatorias, cada AS
dispunha dos recursos adequados a sua pratica - espaco fisico individualizado, telefone,
computador pessoal e um motorista disponivel para viabilizar o servigo externo, o que

permitia um trabalho eficaz, de qualidade, total autonomia e confidencialidade.

Refiro, que integrei a equipa numa fase de grande impulso do Servigo, que coincidiu com
a entrada de uma nova Dire¢do do 10S, que deu uma grande proje¢do ao Servico Social,

aliado a sua divulgacdo, o que possibilitou uma grande visibilidade da atividade.
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Todas as colegas trabalhavam nas seis areas de intervengdo - Terceira Idade, Saude
Mental Infantil e de Adultos, Alcoologia, Toxicodependéncia e A¢do Social. Com a minha
admissdo verificou-se uma redistribuicdo das zonas geograficas, sendo que eu fiquei
responsavel pela zona 3 - 18 freguesias da cidade de Lisboa, Sacavém, Moscavide, St* Iria
da Azoia, Camarate, Algueirdo, Mem-Martins, Belas, Agualva-Cacém, Rio de Mouro, e os
Concelhos de Elvas, Evora, Portalegre, Beja, Faro, Castelo Branco e Covilhda. Em outubro
de 1997, com a admissdo de uma nova colega que veio assegurar a zona centro, deixei de

ter adstritos estes dois ultimos Concelhos.

Estes anos foram de arduo trabalho, o que exigiu a¢des coordenadas e concertadas para
a realizagdo de uma multiplicidade de tarefas, que procurei sempre que se repercutissem

positivamente no apoio aos beneficiarios.

Na perspetiva de facilitacdo da integragdo, da melhoria do meu desempenho profissional
e consequente enriquecimento do Servico, além da participacdo em varios cursos, encontros,
seminarios, no ano de 2000 propus e foi autorizado pela Empresa a frequéncia do II Curso
de Formacao de Mediadores Familiares, bem como a sua comparticipagdo. Esta formagao
foi uma mais-valia, fornecendo-me ferramentas facilitadoras para a minha pratica

profissional.??

A minha atuagdo pressupOs sempre uma intervencao social a nivel micro, com a
aplicacao da metodologia de Servigo Social - identificagdo do problema social, envolvimento
do cliente para uma participacdo ativa na mudanca, capacitagao das pessoas para a utilizacdo
adequada dos recursos internos e externos € a nivel macro, identificagdo dos problemas

sociais.

Ao nivel do Servico houve sempre a preocupagdo com o enquadramento teodrico-
metodoldgico, estando definidas para cada uma das areas de intervencao as fungdes, os
objetivos gerais e especificos, mapas, os respetivos instrumentos de trabalho, bem como os
principios orientadores da pratica profissional, que como referem Branco e Amaro objetivam
um ideal de progresso humano, justica social, democracia, equidade e autodeterminacao

(2011: 3).

Ao longo destes anos, as situagcdes com maior predominancia foram:

22 _Na II Parte do meu trabalho abordo a Mediagdo como uma estratégia € método do agir profissional.
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e Na area da Terceira Idade, pedidos de orientacdo e/ou econdmicos para lares, apoio
domiciliario e/ou centros de dia, STA, internamentos de pods-alta hospitalar.

e Na area da Saude Mental Adultos, resposta a situagcdes do foro psiquiadtrico e/ou
situagdes agudas, no sentido de as motivar para o tratamento com intervencao nas
areas clinica, laboral e sociofamiliar. Aqui incluem-se casos de perturbagdes da
ansiedade, do humor ou afetivas, depressoes, psicoses, neuroses, entre outras, que
sdo referenciadas ao Servigco por diversas vias, nomeadamente pelo apoio clinico a
beneficiarios, na procura de alternativas a internamentos de longa duragdo para os
doentes psicogeriatricos e cronicos.

e Na area da Saude Mental Infantil, apoio a situagdes que vao desde a perturbagao
global do desenvolvimento, autismo, atraso do desenvolvimento psicomotor,
perturbagdes da fala e da audigcdo, da visdo, multideficiéncia, debilidade mental,
dificuldades de aprendizagem e perturbagdo emocional. Pedidos de encaminhamento
e informacao ao nivel dos beneficios.

e Na area da A¢do Social, contemplo aqui todos os casos de precaridade econdémica
ndo abrangidos pelas outras areas, bem como as despesas de saide ndo
regulamentadas (por exemplo medicamentos), encargos extraordinarios devidos a
problemadticas de disfuncdo familiar ou de deslocacgdes ao estrangeiro por motivos de
satde, e todas as outras situagdes que implicam uma intervengdo, tanto ao nivel da
preven¢do, como ao nivel de informacdo e orientacdo, relativamente a regalias
enquanto beneficiarios do IOS e/ou SNS ou outras.

e Ao nivel da Alcoologia e Toxicodependéncia, casos que chegam ao Servico numa
fase adiantada de deterioragdo com repercussdes no trabalho. E necessario motivar
para o tratamento, ajudd-los a promover a propria mudanca e fomentar o
envolvimento dos mesmos na reorganizagdo pessoal, bem como articulagdo com a

vertente laboral e familiar como parte ativa no processo de reabilitacdo.

Além do acompanhamento das situagdes sociais, ao longo destes anos, participei em
varias iniciativas/projetos, apoiando a sua implementagao e desenvolvimento, que apresento

de seguida:

e Em 1996, apresentei um Projeto de Trabalho na area da Terceira Idade, problematica

que se encontrava em crescendo, cujo objetivo era a obten¢ao de melhores resultados

com economia de recursos, com vista a uma melhor redistribui¢do dos apoios.
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Realizou-se o diagnostico da situagdo através do conhecimento total do numero de
idosos apoiados pelo Servico, bem como o conhecimento de todas as estruturas onde
estavam inseridos; foram definidas estratégias de acdo — articulagdo com os
organismos publicos e consolidacao de novas relagdes institucionais e a avaliagdo
dos resultados foi francamente positiva;

Em 1997, integrado no 50° Aniversario do IOS e no ambito dos 25 anos de vida do

Servico Social no 108, participei na a¢ao “Lancamento de Desdobraveis — O 10S

23 cujo primeiro a ser

Informa” a enviar juntamente com os extratos de beneficiarios
enviado foi um folheto informativo de divulgagdo do Servigco Social.

Em 1997 a Empresa foi pioneira na divulgacdo e implementacdo do Servigo Tele
Alarme. Tratou-se de uma parceria com a Cruz Vermelha Portuguesa, no ambito do
Programa Apoio Integrado a Idosos. Colaborei na divulgacao desta nova tecnologia,
promovendo-a junto dos beneficiarios idosos que recorriam ao Servigco, assumindo a
Empresa todas as despesas através de reembolso. De referir, que o Servico chegou a
ter cerca de 60 terminais instalados, tendo possibilitado a manutengdo de muitos
idosos isolados no domicilio.

Fiz parte integrante da equipa de apresentagdo de candidatura ao Troféu de

Seguranca 1997, da Companhia de Seguros Bonanca, dedicado ao tema “Terceira

Idade - Saber Prevenir, Saber Viver”. Este trabalho pretendeu demonstrar de forma

clara e objetiva a apresentacao da atuagdo do SS do IOS nesta area ao longo de 1996,
bem como a caraterizagdo da populagdo utente e a apresentagdo da respetiva
avaliacdo.

Em 1997/1998 fiz parte da equipa que procedeu a equiparagdo do enquadramento
legislativo da atribuigdo das Prestagdes Familiares®* para o normativo interno e cujas
alteracdes se traduziram na reestruturacdo dos circuitos e competéncia da
organizagao de todos os processos. Esta passou a ser da responsabilidade do Servico

Social, bem como o acompanhamento de todas estas situagoes.

2 - Documento enviado aos beneficidrios com a discriminagdo dos atos clinicos e custos para a empresa e para
0 proprio.

24

- Bonificagdo por Deficiéncia, Subsidio por Assisténcia a Terceira Pessoa, Subsidio por Frequéncia de

Estabelecimento de Educac¢do Especial e Subsidio Mensal Vitalicio.
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Em 1998, no ambito da Semana Europeia de Prevencao da Toxicodependéncia,
participei num conjunto de a¢des em colaboragio com o Coordenador Nacional®®
nomeadamente, a edicdo de um poster alusivo a tematica, a criagdo de um carimbo
de um dia comemorativo do evento e a emissao de um bilhete-postal.

Em 1998, na sequéncia do aumento de casos de idosos impossibilitados de regressar
ao domicilio apds hospitalizacdo, fiz parte da equipa que apresentou a Direcao
propostas de criacdo de novas respostas sociais. Foram celebrados seis Protocolos
com Casas de Repouso para doentes em situacdo de pos-alta hospitalar, ¢ um
Protocolo com o Instituto das Irmas Hospitaleiras do Sagrado Coragao de Jesus, para
doentes cronicos de evolucdo prolongada. Este trabalho foi efetuado em estreita
colaboragdo com a Direcdo Clinica, que permitiu alcangar respostas em rede e de
suporte aos beneficiarios em situagdo de fragilidade clinica e social.

Na sequéncia do Sismo ocorrido na Ilha do Faial, Agores, em julho de 1998,
desloquei-me ao local em representagdo da Empresa, para prestar apoio
personalizado aos trabalhadores, aposentados e familias envolvidos e em situagdo de

vulnerabilidade. Foi utilizada uma abordagem de Intervencdo na Crise? através da

avaliacdo das situacdes e dos danos materiais sofridos, bem como das suas condi¢des
e necessidades, recorrendo a técnica da entrevista e a visita a todas as habitacdes
sinistradas. Foram identificados e avaliados 14 casos, sendo que 4 careciam de uma
intervengao urgente. Efetuei varias diligéncias no sentido da referenciagdo dos casos
ao Governo Regional e Organismos Oficiais. A minha presenga junto dos
trabalhadores foi muito bem aceite, tendo sido recebida com grande apreco a
preocupacao e disponibilidade da Empresa. Emocionalmente, foi uma experiéncia
“dura”, senti muitas dificuldades em lidar com as condigdes tragicas em que ficaram
varios trabalhadores (alguns perderam todos os seus bens), com as iminentes réplicas
que se faziam sentir € com as imagens “in loco” de total destruicdo de algumas zonas

da ilha e que ainda hoje guardo na minha memoria.

- Consultor da area da Toxicodependéncia.

26 _ “Este modelo tem como principal finalidade travar a comogdo que sofre a pessoa perante uma situagdo
especialmente critica e reorganizar a sua capacidade adaptativa e de resposta para ultrapassa-la. O objetivo ¢
atuar de uma forma imediata, rapida e breve, sobretudo no momento em que a pessoa se vé afetada por uma
situagdo pessoal critica e desestruturada, oferecendo apoio e alternativas perante o desequilibrio
experimentado, para prevenir também medidas mais drasticas e desesperadas que possam danificar a
integridade fisica e psiquica do utente” (Garcia e Romero, 2014: 253).
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No ambito das Jornadas da Qualidade, em 1998, fiz parte da equipa que organizou
uma sessao de apresentacdo do trabalho realizado pelo grupo de SS na vertente da
qualidade. Este incidiu sobre a exigéncia que se colocava diariamente a pratica
profissional, no sentido de encontrar respostas com qualidade e na procura da
eficiéncia, eficicia e da melhoria continua. Pretendia-se que as respostas aos pedidos
fossem imediatas, dindmicas, pluridisciplinares e criativas;

Em 1998, integrei também a equipa da implementagdo do projeto “Promocdo da

Satde para a Mudanca de Comportamentos”, cuja justificagdo assentou na

necessidade de reativar os CAS com fungdo preventiva e atuacao das Enfermeiras,
transformando-os numa resposta de 1* linha a nivel local na area dos idosos e
motivando e mobilizando os profissionais para uma a¢ao mais dinamica € com maior
investimento no trabalho de “campo”, assim como, promover uma maior ¢ melhor
articulagdo entre o grupo de Servigo Social — Lisboa, Porto e Coimbra. Os objetivos
foram:
o Conhecer através do levantamento de todas as situagdes, 0 modo como cada
um vivia e os fatores de risco inerentes, procurando com a nossa colaboragao
a resposta mais adequada a cada caso;
o Proceder a identifica¢do de todas as respostas da comunidade, no sentido de
obter uma melhor interacdo com o exterior e possibilidade de uma conjugacao
ajustada, entre as necessidades e os recursos.

No ambito do “Ano Internacional das Pessoas Idosas” (proclamado pela ONU), em

1999, participei num conjunto de a¢des lancadas pelo 10S, que tinham como objetivo
sensibilizar a comunidade CTT para o lema “Uma Sociedade para todas as Idades”.
Em colaboracdo com a Comissdao Executiva do evento, foi enviado a todos os
beneficiarios o folheto “Viver Ativo e Envelhecer Bem”, e publicacdo no Jornal -
Noticias dos Correios de artigos sobre este tema e que de uma forma geral, foram
muito bem aceites.

Em 1999, no ambito do Programa de Ciéncias da Saude e do Projeto Europeu EASY
Care, a Universidade de Aveiro assinou um protocolo de colaboragdao com o IOS.
Colaborei na aplica¢do de questiondrios a populagdo CTT com mais de 65 anos que
no meu caso acompanhava. O objetivo foi contribuir para a criagdo de um padrio

europeu de avaliacdo das necessidades da pessoa idosa. Tratou-se de um trabalho
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muito interessante e enriquecedor, uma vez que fiz parte de um projeto internacional,
financiado pelo Programa Leonardo da Vinci e Fundagao Calouste Gulbenkian que
permitiu avaliar a qualidade de vida dos utentes do Servigo Social.

e Em resposta a um pedido dos Servigos da Comunicacao, redigi em colabora¢do com
a coordenadora alguns artigos para os meios de comunicacdo internos sobre a
atividade do Servico Social no 10S.

e Em fevereiro de 1999, tive a possibilidade e privilégio de participar com outra

colega, num Congresso Internacional na apresentagdo de uma comunicagdo no

ambito da Toxicodependéncia — Reggio Emilia, Italia, sobre um estudo comparativo

nos anos 1996/1997, da atividade do Servico Social nesta problemética. Foi uma
experiéncia muito gratificante, pelo contato com varios pares internacionais, pelo
reconhecimento e valorizagdo do trabalho desenvolvido e oportunidade que a
Empresa me proporcionou;

e Colaborei na apresentagao de propostas de alteracdo as politicas sociais do 10OS,

nomeadamente, o aumento do auxilio para estudos;

e Em 2001 foi solicitado ao Servico Social a analise de listagem de beneficiarios cujo
consumo de medicamentos se considerava excessiva (mais de 130 embalagens/ano)
e que tinham processo social. Dada a especificidade e acuidade dos casos envolvidos,
procurei avaliar as minhas situagdes em fungao da gravidade do quadro clinico, dos
comportamentos de risco, da inexisténcia de respostas alternativas e auséncia de
enquadramento familiar.

e (Colaborei na avaliacdo social de todos os processos de doentes hemodialisados, no

sentido de se racionalizar custos nos transportes, procurando conciliar o bindémio
qualidade/preco.

e Em 2001, assumi a responsabilidade pelo Projeto de Informatizagdo do Servico

(Fichas, Processos e Recursos), em parceria com os Servigos de Informatica. Apesar
de todo o investimento, esta ferramenta revelou-se pouco operacional e na sequéncia

das alteracOes ocorridas, nao se veio a utilizar.

Como balanco destes seis anos, refiro que foi um periodo de grande volume de trabalho,
devido a grande projecdo e impulso do Servico Social. Realgo como pontos fortes: a
divulgacdo do Servico, a consisténcia e resultados de alguns dos projetos em que participei,

a dependéncia direta da Direcdo que facilitava o acesso ao centro de decisdo, permitindo
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respostas rapidas aos problemas, a possibilidade de usufruir da formagdo em exercicio
através de consultorias e de supervisdao, bem como a participagcdo em ac¢des de formagdo no
exterior, permitindo uma valorizacdo técnica, uma atualizacio permanente de

conhecimentos e a consolidagao das inter-relacdes com elementos de outros servigos.

Neste periodo como fator critico que contribuiu para a minha experiéncia profissional
fui responsavel por um conjunto de tarefas mais administrativas e de coordenacao que
permitiu um aprofundamento da vertente da gestdo, o que demonstrou confianca da
coordenadora no meu trabalho e nas minhas competéncias, das quais destaco: validar na
plataforma informética a assiduidade de todos os elementos da equipa, atualizacdo e
responsabilidade de elaborar as grelhas, os relatdrios de atividades, os indicadores de gestao,
resposta a varios pedidos de estagios, de admissdes e estudos, apresentacdo de dados sobre

0 servigo, entre outros.

Apesar de ter sido um acréscimo as minhas fungdes, todas estas tarefas foram
enriquecedoras e muito gratificantes. Beneficiei do conhecimento técnico®’ desta
profissional, com mais de trinta anos de experiéncia e que potenciou o meu percurso de
integracdo na Empresa. Aprendi com esta Chefia os valores do respeito, da
confidencialidade, da responsabilidade, da disponibilidade para a profissdo, da ética, da
eficacia e da eficiéncia, da capacidade de iniciativa, da aceitagdo dos desafios ¢ da
importancia da comunicagao, das relagdes pessoais, da capacidade de gestdo e do trabalho
em equipa, ou seja, contribuiu em grande medida para a Assistente Social que sou hoje e a

quem muito devo.

No entanto, no ultimo ano deste periodo verificou-se alguma instabilidade devido a
algumas mudancas internas (aposentacdo da coordenadora e de um dos elementos

administrativos).

Fiquei gravida do meu primeiro filho e sé regressei ao Servico em junho de 2001.
Durante a licenca de maternidade fui substituida por uma colega que a data era estagiaria.

Quando regressei, retomei as minhas fungdes e constatei que as alteragdes a nivel superior

27 _ Foi no inicio da minha carreira profissional que tomei consciéncia da mais-valia da utilizagdo do Modelo
Sistémico e com o qual me identifiquei na pratica. Apresenta-se como um modelo que tenta avaliar as situagdes
promovendo a mudanga de uma forma integradora e circular, como um sistema em que estdo em interagdo
global todos os aspetos da vida utente. Foi neste sentido que conclui o Curso de Formagdo em Sensibilizagao
a Intervengdo Sistémica e Familiar, na Sociedade Portuguesa de Terapia Familiar nos anos 1996/1999, que
introduziu significativas melhorias & minha pratica.
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provocaram muitos constrangimentos e dificuldades. Apesar do empenho e motivagao,

verificaram-se repercussdes ao nivel da pratica profissional.

2002-2011

Na sequéncia da aprovacao de outra estrutura organica, em fevereiro de 2002, o Servigo
Social foi dividido em dois setores, tendo ficado integrada no Servi¢o de A¢ao Social, na
dependéncia do Gabinete de Assuntos Sociais/Recursos Humanos — GAS-RH. Apesar da
surpresa inicial, aceitei esta mudanca de uma forma positiva e com elevadas expetativas de

uma plena integragdo do Servigco Social na area dos recursos humanos.

Impds-se um conjunto de tarefas de reorganizacdo dos processos e areas, quer de
intervengdo, quer geograficas. Eu, em conjunto com duas colegas, mudei de local de trabalho
para a Travessa das Portas de St° Antdo, nos Restauradores e assumi o atendimento, a analise
e o acompanhamento de todas as situagdes, nas areas da A¢do Social, Saude Mental ¢
Terceira Idade, de acordo com as minhas zonas geograficas - algumas freguesias da Cidade

de Lisboa, Concelho de Sintra, Vila Franca de Xira, Loures, Alentejo, Algarve e Acores.

Numa perspetiva de inovagao e com o objetivo da implementacdo de um novo Servigo
na DRH, desenvolvi com as restantes colegas um trabalho de afirmacdo e conquista do
campo de atuacdo, de valorizacao, de reformulacao dos instrumentos de trabalho, de criacao
de novos circuitos € novas formas de processamento dos apoios econdmicos € o inicio da
construcao da atual Base de Dados dos Processos de Servico Social, em “Access”, onde

gradualmente foi introduzido o ficheiro fisico.

A titulo individual, fiz-me s6cia do ENOS?® e participei em varias reunides com colegas,
cuja pratica era exercida em empresa, cujo objetivo era encontrar um modelo com descri¢do

de funcdes que servisse de suporte ao desenvolvimento do Servigo.

Durante estes nove meses, das situacdes que avaliei e acompanhei destaco: no ambito
das criancas/adolescentes e respetivas familias em situacdo de risco psicossocial,
organiza¢do dos processos para atribuicdo das prestagdes familiares, problemas laborais,

idosos, doentes cronicos, doentes do foro psiquiatrico, internamentos prolongados, casos de

28 _ ENOS - European Network Occupation Social Work — Associagio Portuguesa de Assistentes Sociais do
Trabalho.
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precariedade econdmica e social, orientagdo e acompanhamento de familias disfuncionais e

outras situacdes de ambito social.

Esta mudanga foi muito positiva, por um lado, devido a recetividade e acolhimento da
nova chefia que demonstrou muita sensibilidade a area social. Concedeu total autonomia na
realizagdo do trabalho, garantindo todo o suporte necessario ao seu desenvolvimento -
espaco fisico individualizado, motorista, espaco para os ficheiros, equipamentos de suporte,
entre outros; por outro, ao contacto com outra realidade da Empresa que ndo conhecia tao
bem, traduzindo-se numa melhor percecao e relevancia do individuo enquanto “trabalhador”

e menos como “beneficiario”.

Infelizmente e apds todo um trabalho de organizagdo, implementagdo e consolidagao do
Servigo, cujo salto foi muito significativo para o posicionamento do Servigo Social na
Empresa, foi criado um novo servigo — Departamento de Satide Ocupacional e Assuntos

Sociais — SOS, na sequéncia de deliberagdes superiores, onde fui reintegrada.

Recebi esta decisdo com alguma tristeza e frustragdo, considerando que todo o percurso,
empenho e dedicagdo nesta nova fase do Servico, se traduziu num retrocesso. Seguindo as
orientacdes superiores, regressei ao meu local de trabalho inicial (R. de Santa Marta, em
Lisboa) que apesar de me trazer boas memorias e muitas recordacdes, emocionalmente foi
dificil. As condigdes de trabalho ndo se mantiveram e o relacionamento com os superiores
hierarquicos veio a revelar-se bastante inconstante, distante e dificil. Devido as alteragdes,
foi necessario uma reorganizagao do grupo de Servigo Social e retomei a intervengdo ao
nivel de todas as areas de intervencao, bem como das zonas geograficas ja anteriormente

definidas.

O ano de 2003 foi repleto de alteracdes organicas, que indiretamente se repercutiram no
meu trabalho, na visibilidade e no reconhecimento conquistado pelo Servico Social nos

Recursos Humanos, bem como nas perspetivas futuras de trabalho.

Em meados de 2004 ¢ at¢ junho de 2005, fui convidada e aceitei integrar a equipa do

“Vestuario de Servico”, inserida no Projeto de Reformulacdo da Imagem de Marca CTT, na

area do Marketing, com a condi¢do de manter a afetacdo ao servigo de origem, o que apos

varias diligéncias veio a ser autorizado. O meu trabalho foi distribuido pelas colegas.

Inserida na equipa coordenadora, assumi a responsabilidade das areas do Tratamento,

Transportes e Distribuicao e em estreita articulacdo com os respetivos servigos foi possivel
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levar a cabo um excelente trabalho em rede - avaliagdo/acompanhamento/articulacdo com
os clientes internos € com o cliente externo, que culminou com a atribui¢do do novo vestuario
de servigo a todos os trabalhadores da area operacional (cerca de 10.000), no dia 9 de outubro

de 2004, Dia Mundial dos Correios.

No ambito das agdes de responsabilidade social desenvolvidas pelos CTT, colaborei na
“operagao doacgdo vestuario antigo”, cujo objetivo foi sensibilizar os trabalhadores para a
importancia da solidariedade e devolugdo do seu vestudrio antigo. Estabeleceram-se
protocolos com vérias IPSS, na area da deficiéncia para a doagdo de algumas pecas. As que
ndo estavam em condigdes foram entregues a uma empresa de reciclagem de componentes

para a industria automovel.

Este convite, embora nao estivesse relacionado com a minha formacao de base nem area
profissional, foi uma experiéncia muito enriquecedora, reconhecida superiormente, que me
gratificou muito pela aprendizagem e perce¢do das dinamicas internas, que me

possibilitaram um conhecimento global da Empresa que até ao momento nao detinha.

Embora ainda afeta ao Projeto, mas preocupada com o regresso ao servi¢o de origem
em 2004 ¢ em colaboragdo com outra colega, apresentdmos uma Proposta de Reestrutura¢do
do Servigo Social, com vista a criacdo de um novo departamento — Nucleo de Apoio Social,
cujo objetivo era apoiar a Gestdo no desenvolvimento de praticas e condutas socialmente
responsaveis e demonstrar de que modo o AS na empresa podia funcionar como elo de
ligacdo entre a Empresa, os Colaboradores e o Exterior. Apesar de ndo termos obtido
qualquer resposta, este documento foi o ponto de partida para uma reflexdao do futuro do

Servi¢o Social na Empresa.

Devido a constrangimentos institucionais, o meu regresso nao foi imediato e coincidiu
com a minha segunda gravidez. Devido a questdes que se relacionaram com o meu bem-
estar, optei por ficar numa situacdo de baixa médica. Em junho de 2006, quando retomei a
atividade profissional, foi nomeado um Diretor “substituto” do IOS, que me reintegrou

formalmente nas fungdes.

No ambito do Férum Permanente de Inovacdo e Criatividade?® em 2005/6, colaborei

com as restantes colegas na apresentacdo de trés propostas na area social e do ambiente:

2 - Forum criado pelos CTT, com vista & apresentacdo de propostas inovadoras por parte dos trabalhadores.
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1* — Adesdo dos CTT a Tampa Amiga (IPSS) - Projeto Tampinhas, com recolha de

tampas em todos os locais de trabalho e defini¢do dos circuitos adequados. Pretendia-se, que
as receitas obtidas com estas agdes revertessem a favor de uma IPPS e como resposta a

pedidos de ajudas técnicas por parte de trabalhadores.

2% - Adesao ao Pirilampo Madgico, disponibilizando-o em toda a rede de vendas,

incentivando quer os clientes, quer os trabalhadores a sua compra. Esta proposta foi aceite e

ainda se mantém.

3* — Reciclagem de Materiais e Produtos, cujo objetivo era a sensibilizagdo para a

importancia desta tematica, criando pontos e circuitos de recolha dos materiais. Pretendia-
se utilizar as receitas das agdes de reciclagem para a realiza¢ao de atividades, no ambito da
criacdo de um Programa de incentivos a educagdo dos filhos dos colaboradores - ser
trabalhador dos CTT por um dia, atribuicdo de bolsas de estudo, promog¢do de estagios
profissionais na empresa, etc. Esta proposta nao teve aceitagdo, porque coincidiu com o

inicio da Politica de Ambiente da Empresa.

Em 2006 a semelhanga das colegas, colaborei no processo de alteracdo do cartdo de
utente do SNS, na sequéncia da extingao do protoloco com o Ministério da Saude, ao nivel
da informacao e identificagao das dificuldades sentidas, em particular com a populacdo idosa

com mais de 85 anos.

Em 2007 participei como parte integrante da equipa dos programas, Saude Contra as

Dependéncias - SCD e no Projeto de Reducdo do Absentismo — PRA, em colaboragao com

os RH.

O primeiro nasceu de uma proposta apresentada pelo Servigo Social de um Programa de

Apoio a Desabituacao Tabéagica na Empresa CTT. Esta foi bem acolhida, sobretudo numa

fase de aprovacao de legislagdao sobre esta problematica. Neste sentido, foi entendido que
este deveria ser alargado a outras dependéncias, como o consumo excessivo de alcool e
droga, ficando o IOS com a responsabilidade técnica. O objetivo visava promover um
ambiente saudével e proteger a saude dos trabalhadores. Contrariamente aos projetos em que
Ja participei, este revelou-se muito frustrante pela escassa adesdo. Na minha opinido, os
frageis resultados deveram-se essencialmente a especificidade das problematicas, ao facto
dos trabalhadores nao se quererem dar a conhecer e no caso do tabaco, de se encontrar ainda

em fase de organizacdo uma rede de servigos publicos de apoio a cessag@o tabagica.
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Relativamente ao PRA, numa primeira fase participou toda a equipa, no entanto, devido
a circunstancias alheias aos técnicos (dificuldades operacionais), este revelou-se pouco
eficaz. Por decisdo superior, entre fevereiro e novembro de 2008 fui cedida em
exclusividade com outra colega para este Projeto, ficando sediada no mesmo local e

mantendo a mesma afetagao. O meu trabalho foi mais uma vez distribuido pelas colegas.

Constituido por um conjunto de agdes faseadas no tempo, o Projeto visava contribuir
para elevar os niveis de presenca dos trabalhadores nos seus locais de trabalho, fator
indispensavel para garantir a eficiéncia e a viabilidade da Empresa, cujo objetivo principal
era a prevencao e reducdo da taxa de absentismo em todas as suas vertentes, identificando e

atuando ao nivel das causas e motivagdes.

A minha colaboragdo teve como objetivo apoiar a gestdo, no sentido de resolver
situagoes cronicas, cujas problematicas careciam de apoio social
(avaliagao/diagnostico/acompanhamento/resolugdo). Todas as situacdes foram avaliadas
segundo critérios previamente definidos pelo Servigo Social. A minha abordagem e atuagao
desenvolveu-se numa vertente psicossocial e numa perspetiva de ajuda’®, que obedeceu a
uma postura “cautelosa e de bom senso”, de proximidade e de ajuda, nunca de fiscalizagao.
De realcar, que dada a especificidade desta atuagdo, foi muito importante a legitimagdo da

Empresa e a articulagdo interinstitucional.

Numa perspetiva social e de ajuda ao trabalhador®!, contribui para a resolugdo de muitas
situagdes laborais/sociais, que constituiam preocupacdo para a gestdo as quais estavam
subjacentes uma multiplicidade de razdes que motivavam as auséncias. Resolvi um
significativo numero de casos, através do acompanhamento psicossocial, do
encaminhamento clinico ou psicoldgico, aposentacdo, regresso de baixa prolongada,

recolocacdo, adaptagcdo de hordrio e encaminhamento para outras estruturas da Empresa,

30 _ Como refere Almeida, o AS ¢é um especialista da relagdo, mas mantém uma posicdo de exterioridade em
relagdo ao problema, apesar de tentar manter-se equidistante do polo institucional e do polo pessoal. O utente
esta sempre em relacdo e o AS facilita e regula estas relagdes. Para utilizagdo desta abordagem, deve possuir
capacidades de interacdo e de influéncia para fazer o diagndstico da situagdo, ter capacidade de negociagao e
intervengdo através da entrevista de ajuda (2013: 50).

31_ Como refere Amaro, € precisamente esta base interativa que faz do Servigo Social uma profissio relacional.
E um “exercicio de envolvimento com as pessoas com o proposito de lhes facilitar a narrativa da sua histéria
em torno de um problema especifico que afecta o seu bem-estar, ou seja, a articulagdo do que lhes aconteceu e
porqué” (Amaro, 2012: 68).
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cujos casos levantavam duvidas. E neste ambito que a intervengdo do Servigo Social assume

um carater especifico e que se diferencia.*?

Este trabalho teve resultados muito satisfatorios e onde me identifiquei
profissionalmente. Permitiu o contato direto com os trabalhadores e chefias, tendo-se
traduzido numa grande riqueza ao nivel do conhecimento organizacional e das relacdes
humanas. Concretamente, verificou-se uma diminui¢do da taxa de absentismo,

fundamentalmente em resultado das acdes desenvolvidas.?

O ter trabalhado na problematica dos recursos humanos, despertou a motivacdo na
procura de conhecimentos profissionais no espago empresarial, caracteristica interdisciplinar
que proporciona mais estrutura a intervencgdo. Neste ambito, em 2009, com o apoio da

Empresa frequentei o Programa Avancado de Recursos Humanos, na Universidade Catolica

Portuguesa que muito me enriqueceu, mas que nio teve uma aplicacdo direta na minha

carreira profissional.>*

Nestes ultimos anos, confrontei-me com uma reducao substancial do conteudo funcional
e do nimero de casos novos e em acompanhamento, bem como dos apoios econdmicos
autorizados (lares, apoio domiciliario, STA, internamentos prolongados e outros apoios),

sendo que as situagdes com maior predominancia foram ao nivel da:

e Prestacdo de informagdes ao nivel do IOS e das regalias a nivel das
comparticipagoes;

e Articulagcdo com o Gestor do Plano em algumas situa¢des de preparagao da pds-alta
hospitalar;

e Resposta a alguns pedidos de apoio econémico;

32 _ A especificidade assenta no facto de que o “conhecimento necessario a pratica do Servigo Social passa por
areas como o desenvolvimento e o comportamento humano em todas as suas vertentes, os processos de ajuda,
a comunicagdo, a dindmica de grupos, as varidveis contextuais, as relagdes interpessoais, o trabalho
comunitario, a estrutura de servicos e politicas sociais e o autoconhecimento do profissional enquanto pessoa”
(Almeida, 2013: 65).

33 - Mioto e Nogueira (2013) referem que quando o AS partilha o trabalho com outros profissionais, a sua
especificidade assenta na sua capacidade de interpretar os processos sociais de um angulo particular e de uma
competéncia distinta para a realizacdo das ac¢des profissionais, que decorre de varios fatores, nomeadamente:
a formacdo profissional, a capacitagdo tedrico-metodologica e sua competéncia para a habilidade em
desenvolver determinadas agdes.

3% _ A permanente procura de conhecimentos especificos nesta area, bem como outras areas de atuagdo,
constituiu sempre uma preocupacdo ao longo do percurso profissional, como refere Lima e Cosac, a
qualificacao profissional ¢ um fator essencial a pratica do Servigo Social na empresa (2005: 240).
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e Acompanhamento de situagdes de trabalhadores em situacao de disfungao social
(dificuldades economicas, adigdes, problemas do foro psiquiatrico, etc.), que me
contataram ou pontualmente foram remetidas superiormente;

e Organizagao dos processos das prestagdes familiares;

e Pareceres sobre situacoes de beneficiarios com dividas ao 10S;

e Acompanhamento psicoldgico e clinico no caso de trabalhadores vitimas de assalto,
ainda que de uma forma muito pontual;

e Trabalhadores com situagdes extremas de endividamento;

e Algumas situagdes de absentismo de longa duragao;

Esta etapa do meu percurso profissional ficou marcada, pelas muitas limitacdes e
constrangimentos que se colocaram a dindmica do Servigco e por ineréncia ao meu trabalho
diario, nomeadamente a auséncia de um enquadramento tedrico-metodoldgico e técnico,
traduzindo-se em dificuldades a autonomia profissional ¢ a limitagdo dos recursos
necessarios ao desempenho profissional, questdes relacionadas com a ética e deontologia,
verificando uma total auséncia de um modelo de intervengdo, tornando a atuagdo muito

burocratizada/administrativa.

Apesar de se ter tratado de um periodo de desadnimo, angustia, indefini¢do, clima de
tensdo, que se repercutiu na atuacdo e nas perspetivas futuras de intervencdo, procurei
entender que “nestes momentos” o grande desafio que se coloca ao profissional “(...) € saber
tirar proveito das crises advindas do proprio processo de mudanga. Dentro desse contexto, o
profissional de Servico Social busca rever suas atividades redescobrindo alternativas e
possibilidades de intervenc¢do (...)” (Adiers e al., 2013: 97) e defender o projeto profissional
como um processo continuo de sucessos e insucessos que se constroi diariamente no trabalho

de cada um, alicer¢ado em principios éticos.

Ainda durante este periodo e devido ao descontentamento e a alguma desmotivagdo mas
sem querer estagnar, procurei participar noutros projetos (o que nem sempre foi entendido
superiormente) além das func¢des inerentes ao Servico Social que me enriqueceram,

valorizaram e muito gratificaram.

Com o objetivo de aplicar os conhecimentos adquiridos, ao longo do meu percurso e a
formacao realizada no ambito dos RH, candidatei-me a um procedimento concursal interno

nesta area, nao tendo, no entanto, sido escolhida para o cargo. Este contexto obrigou-me a

63



refletir e concluir que s6 me realizo profissionalmente sendo Assistente Social, mesmo que

em muitos momentos os sentimentos se situem entre os sucessos e algumas frustracdes.

Face a estratégia global de reestruturagdo e modernizagdo da Empresa® e com uma
postura de proatividade e de procura de afirmacgdo do Servigo Social, elaborei e apresentei
com as restantes colegas os seguintes documentos: “critérios para atribuicdo de apoios
econdmicos”, cujo objetivo era a sua uniformizagdo; “novas propostas de trabalho” (2003,
2004, 2006, 2010), em que procuravamos evidenciar a mais-valia do Servig¢o Social e de que
forma podiamos contribuir mais ativamente para o desenvolvimento da Politica Social da
Empresa, introduzindo mudangas criteriosas que refletissem também na préatica
conhecimentos tedricos e técnicos mais atualizados. Apesar da nossa insisténcia e motivagao
para introduzir mudangas a dinamica do Servi¢o, nao foi possivel dar continuidade a nossa

pretensao.

2012-2015 — Contexto Atual

Perante a mudanca para o edificio CTT, tive que me adaptar ao open-space, sentindo até
hoje diversos constrangimentos relativamente ao trabalho diario. Devido a abrangéncia da
area geografica, ao tipo de pedidos e sua resolugdo, no contato direto com os utentes € com
as institui¢des, a nivel metodoldgico privilegia-se como técnica a entrevista®® pessoal e
telefonica. Apesar da especificidade das funcdes, e das dificuldades, o atendimento
telefonico tem sempre um peso elevado devido a area geografica a que damos cobertura.
Qualquer colaborador € potencial utente do Servigo Social e apesar da dimensdo, os CTT
mantém ainda uma grande cultura humana e um cariz muito familiar. Trata-se de uma

dimensdo com uma forte implicagio na atuagio e que é importante clarificar.’’

35 _ Liberalizagdo do setor postal, perspetiva da privatizagdo e concentragdo dos Servigos Centrais num tinico
edificio.

36_ A entrevista é uma técnica utilizada pelo Assistente Social através da qual o utente apresenta o seu problema
e que se consubstancia na Relacdo de Ajuda. Com base em Mucchielli (1994) a entrevista deve ser ndo diretiva
e centrada no cliente, regendo-se por alguns principios: atitude de interesse aberto, atitude de nao julgamento,
atitude de ndo diretividade, intencdo auténtica de compreender o outro em sua propria lingua, esfor¢o continuo
para manter-se objetivo e para controlar o que se passa no decorrer da entrevista. O autor realga também, na
compreensdo de uma pessoa, o “esforco de objetividade exige a0 mesmo tempo a imersdo na subjetividade do
cliente, a este esforgo chama-se “empatia” (1994: 17).

37 - A intervengio social nos CTT ¢ exercida com uma dimensdo muito “geracional” e que consiste numa das
muitas especificidades da pratica profissional. Mantém-se em acompanhamento situagdes, cuja referenciacao
ao Servigo Social ocorreu ha mais de duas décadas e que perduram até hoje com a passagem de geracdo em
geracdo. Como garante da relacdo, da confidencialidade e respeito pela historia de cada um, cada caso ¢é seguido
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Como ja referi anteriormente, a partir de 2012, com a entrada de uma nova chefia e
posterior integragdo do SS na DRH, o Servico entrou numa fase de maior dinamismo,
organizagdo e eficiéncia. A nova realidade veio permitir € impor uma atuagao mais dindmica
e integrada por parte do SS na adequagdo e otimizacdo dos RH disponiveis. Apesar das
fungdes estarem definidas na Ordem de Servigo, verificou-se um alargamento do conteudo

funcional, o que muito me tem agradado.

Nao obstante as referidas dificuldades, o facto de estarmos mais expostas, a proximidade
dos trabalhadores (no mesmo edificio) e a integracao nos RH, trouxe melhoria das sinergias,
bem como do acesso ao SS. As situacdes sdo referenciadas por diversas vias - trabalhadores,

chefias, colegas, familiares, instituicdes da comunidade, entre outros.

O Servigo Social recebe diariamente todas as pessoas que o contatam, realgando o seu
caracter voluntario e ndo impositivo. Em determinadas situagdes, verifica-se alguma
ambivaléncia quanto a exposicao dos seus problemas pessoais ao Servigo. Por um lado, quem
nos contata ¢ esclarecido de imediato que pode contar com um Servigo sigiloso, estando
apenas a atuagao dependente da concordancia do trabalhador; por outro, a nivel emocional
também se confrontam com a impossibilidade de sozinhos conseguirem resolver os seus

proprios problemas.

As situagdes sao avaliadas, ¢ definido um plano de interven¢do com o utente. Ao nivel
metodologico, privilegio a intervengdo numa Otica integrada e abrangente®® — nivel social,
laboral e familiar, isto ¢, numa perspetiva sistémica e global. Realiza-se entrevista com o
proprio e/ou familia para analise e diagndstico da situacdo, articula-se com a hierarquia, com
as areas de saude e elementos do agregado familiar intervenientes no processo, realiza-se
visita domicilidria/institucional ou aos locais de trabalho quando se justifique, elaboracao de
relatdrio com parecer social e follow-up das situagdes. Procura-se assim, o envolvimento
dos varios intervenientes que compdem a vida da pessoa, sendo efetuada uma anélise do

contexto geral onde a pessoa se insere, privilegiando o trabalho interdisciplinar.’® A

apenas por uma Assistente Social, ha no entanto situacdes, que devido a esta componente “geracional”, bem
como questdes inter e intra familiares que se relacionam entre si. E precisamente esta relagio profissional
utente/familia e suporte relacional que da corpo ao método de “gestdo de casos”, que caracteriza a pratica.

38 _«o Assistente Social devera ser capaz de equacionar as problematicas que se lhe colocam em termos micro,
meso e macro, nao descurando também o ambito das politicas sociais da administrag@o social e do planeamento
e avalia¢do” (Amaro, 2012: 100).

39 - “Ressalta-se a importincia do trabalho interdisciplinar, pois o assistente social na empresa, ndo trabalha
sozinho, apesar das suas atribui¢des privativas e das competéncias elencadas na lei que regulamenta a profissao.
A intervencgao realizada pelo profissional soma-se aos saberes dos outros profissionais que possuem os mesmos
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atividade do Servico Social diverge de semana para semana conforme as solicitacdes € as

prioridades a atender.

Ao exercicio da pratica do Assistente Social, estd sempre subjacente o Cddigo
Deontologico e na atuagdo profissional em Empresa este assume uma maior relevancia, dada
a sua especificidade.*’ Este compromete-nos ao sigilo profissional, a confidencialidade e ao
respeito pela historia pessoal de cada um.*! A intervencio deve ser objetiva e transparente,

para que a pessoa se sinta respeitada enquanto pessoa.*?

Congratulo-me com o gradual conhecimento da existéncia do Servigo Social, bem como
reconhecimento institucional da legitimidade e competéncias na resolugdo de situagdes
complexas por parte dos diretores, das chefias e dos proprios trabalhadores que nos
procuram.®® “A riqueza do Servigo Social est4 na diversidade social, tedrica e pratica e nos
fins a que se propoe” (Almeida, 2013: 27). A funcao ¢ realizada numa perspetiva dinamica,

num conjunto de elementos em interagao.

Estas alteracdes devem-se a significativa melhoria dos circuitos informais e canais de
comunicagdo internos, ao “visivel” contributo na resolugdo de situagdes sociais ¢ a boa
articulagdo entre as trés areas do departamento que possibilita respostas imediatas as
dificuldades e pedidos dos beneficiarios/trabalhadores. Pontualmente, tem sido solicitada a
intervengdo também em casos “mais emergentes”’, nomeadamente episddios atipicos que ndo

sdo passiveis de serem resolvidos por outras areas.

objetivos: os de desenvolver as potencialidades da organizagdo e das pessoas que dela fazem parte” (Adiers et
al., 2013: 97).

40_ A prética tem que centrar a “importancia da constru¢do da relagdo, no estabelecimento de uma proximidade
com o utente ¢ no desempenho do papel de mediador com os servigos e poderes instituidos” (Amaro, 2012:
67).

41 - Realgo a importancia do documento elaborado pela FIAS (s/data) - “Etica no Servigo Social — Principios e
Valores” que é composto de dois documentos: “Declaragio Internacional dos Principios Eticos do Servigo
Social” e “Codigo de Deontologia em Servigo Social”, onde sdo definidos os principios éticos base da profissdo
e os procedimentos a adotar, no que diz respeito as situagdes problema, ao relacionamento com os utentes, com
os colegas e outros intervenientes sociais.

42 .40 Servigo Social atua na transversalidade das multiplas expressdes da questdo social, na defesa dos direitos
sociais e humanos e das politicas publicas que os materializam” (Mioto e Nogueira, 2013: 62).

4 . “O utente espera do Assistente Social o seu envolvimento na procura de uma solugdo, de cariz
pessoal/familiar, institucional ou politica, que diminua os efeitos do problema tanto a nivel pessoal como a
nivel do seu enquadramento socio familiar ou profissional ou que possa imprimir uma dindmica
transformadora, em situacdo de mudanga, de resisténcia a mudanga ou para a mudanga. (...) o utente acredita
e reconhece autoridade e competéncia ao Assistente Social para interferir na criagdo de respostas alternativas”
(Almeida, 2013: 30).
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Pela natureza e especificidade das fungdes inerentes & minha pratica profissional, ¢
importante real tilizagdo de dois métodos de int 3 dament diagdo™
importante realgar a utilizagao de dois métodos de intervengdo, nomeadamente a media¢do
e a gestdo de casos. Adequam-se ambos a tipologia das situacdes sociais, a dimensao
“geracional”® da intervencdo e a propria forma como o proprio Servico Social esta
organizado, “o trabalho social utiliza na sua atividade um ou mais métodos que podem ser
explicados, descritos, descortinados e analisados tanto ao nivel da pratica quanto ao nivel da
teoria” (Robertis, 1981: 75).

”46 no sentido

E neste ambito que realgo o papel que desempenho como “gestor de casos
de uma melhor eficiéncia, eficicia e de relagdo, numa perspetiva de apoio biopsicossocial
aos utentes, estabelecendo relacdes de ajuda*’, avaliagio dos problemas e promogio da sua
resolugdo. Distingue-se pela natureza da relagdo que se estabelece entre o profissional e o
utente como resposta as necessidades, ao longo de um determinado periodo, com vista a sua

plena autonomia e de onde decorre a multidimensionalidade das intervengdes.*®

Para além das fungdes inerentes a pratica profissional, superiormente tenho sido
solicitada a colaborar com algumas colegas noutras tarefas que estavam completamente
vedadas, que se relacionam com o Plano de Saude e com o cumprimento ROS (direitos dos
beneficidrios e ao conhecimento técnico do SS para a sua efetiva resolugdo), bem como a
elaboracdo de documentos, cuja releviancia exigem conhecimentos técnicos - “Andlise

Comparativa entre o Plano de Satde dos CTT/ADSE”, “Fungdes do Servigo Social”, “Risk

4 _ Pela importincia que representa na minha atuacdo pratica, abordo o primeiro de uma forma mais
pormenorizada no capitulo II.

45 _ Esta questdo assume-se com significativa relevincia, em virtude da exigéncia da “estabilidade, seguranga
e de processos de intervengdo e acompanhamento longos e multidimensionais (Amaro e Branco, 2011: 8).

46 _Helena Almeida (2013) refere que o método de Gestdo de Casos em Servigo Social esta ligado ao Casework,
focalizado na pessoa e no meio ambiente, como agao direta ou indireta em nome dos utentes e familias que
manifestam a necessidade de prestacdo de servigos sociais. “O primeiro objetivo (...) é otimizar o
funcionamento e o bem-estar do cliente pela provisdo e coordenagio de servicos de elevada qualidade, de forma
mais eficiente e eficaz possivel. (...) Requer que o trabalhador social desenvolva e mantenha a relagao
terapéutica com o cliente, o que pode incluir a relagdo que o cliente tem com os sistemas que providenciam e
criam servicos, recursos e oportunidades adequados as suas necessidades” (Almeida, 2013: 38/39).

47 _“A relagdo de ajuda é “um eixo bésico da profissionalidade e da ética da intervencdo social” (Albuquerque,
2013: 77).

4 _ Com base na NASW 2012, a autora refere seis paradigmas orientadores deste método, nomeadamente:
servigos centrados na pessoa, primado da relagdo cliente/AS, enquadramento pessoa - meio ambiente,
perspetiva das forgas, trabalho colaborativo e de equipa e intervengdo a nivel micro, meso e macro (Almeida,

2013: 38).
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Assessement — RH — Matriz das Fungdes”, “Alteragdes ao ROS” e “Proposta de Projeto de

Apoio a Reducdo do Absentismo”.

29 49

Neste sentido, das situagdes acompanhadas ao longo deste periodo posso resumi-las ao

nivel dos:

Trabalhadores — Apoio e acompanhamento de situacoes com envolvente social, que
constituam preocupagdo para a gestdo e que afetem o desempenho profissional,
provocadas por causas de ordem social, fisica ou psicolédgica, de situacoes cronicas
- casos de desajustamentos socioprofissionais, causados por fatores laborais,
familiares, dificuldade de conciliagdo da vida familiar/profissional, propondo
medidas concretas para a sua resolucdo; interven¢do em situagoes de crise,
motivadas por problemas psicossociais nomeadamente dependéncias (alcoolismo e
toxicodependéncia) e saude mental; situagoes de elevado absentismo - baixas
prolongadas ou auséncias recorrentes ao servigo, trabalhadores com incapacidades,
grandes doengas e sinistrados; apoio psicossocial aos trabalhadores vitimas de
assaltos, acompanhamento/encaminhamento dos casos para apoio clinico ou
psicologico, sempre que se justifique; situagdes de Morte de Trabalhadores (apoio a
familia); interveng¢do nas situagoes de trabalhadores com sobre-endividamento e/ou
precariedade economica,; avaliagao e procura de respostas alternativas na rede social
- estruturas do poder local, institui¢des de apoio ao sobre-endividamento, ONG,
IPSS, misericordias, seguranca social, etc.

Familiar (criancas/jovens e outros elementos) - Apoio e encaminhamento dos

trabalhadores com filhos ou conjuges portadores de deficiéncia e organizacdo dos
processos e articulagdo com o Consultor Clinico, para atribuicdo das prestagcdes
familiares.

Aposentados e familia - Apoio psicossocial aos aposentados e respetivas familias

com graves problemas sociais, que requeiram uma intervengao especializada a nivel
psicossocial e/ou que tenham problematicas de saude; avaliacdo e acompanhamento

das situagoes de internamento hospitalar de psiquiatria e reabilitacdo (Plano de

4 _ Como refere Angela Amaral e Monica Cesar (2009b), ao participar em projetos o Assistente Social é
reconhecido pela empresa, como portador de um conhecimento especifico e de um instrumental de trabalho
capaz de fazer uma leitura adequada da realidade e elaborar propostas de atuagdo, bem como avaliar, planear,
executar tarefas e avaliar os seus resultados.
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Saude e institui¢des do SNS), na preparagdo das altas, envolvendo as familias na
procura de respostas alternativas aos internamentos prolongados, visando a
qualidade/prego; articulagdo interdepartamental na resolug¢do das situacoes com
dividas ao Plano de Saude; avaliacao dos pedidos de apoio economico para lares ou
apoio domicilidrio, mediante o estudo e avaliagao da situacao individual, familiar e
econdmica, sendo emitido um parecer técnico e/ou proposta, privilegiando-se sempre
0 recurso aos apoios existentes na comunidade; atribuicdo de apoio econdmico para
pagamento do servico teleassisténcia; avaliacdo dos pedidos de crédito para
aquisi¢do de ajudas técnicas (proteses e ortdteses, dispositivos de compensacao,
oculos, implantes dentarios, entre outros) e organizacao de processos e elaboragao
de parecer técnico nas deslocagoes ao estrangeiro por motivos de saude;
acompanhamento das situagoes sociais na procura de respostas mais adequadas aos
problemas apresentados, tais como: orientacdo e esclarecimento de questdes
relacionadas com o Plano de Saude, com centros de dia, servigos de prestagdo de
apoio domicilidrio, instituigdes de apoio a terceira idade, rede nacional de cuidados
continuados integrados e outras entidades que prestam apoio nesta area (IPSS,

servigos de seguranca social, misericordias, unidades de saude, etc.).

Colaborei também na avaliacao de todas as situagdes de beneficiarios descendentes com
mais de 25 anos inscritos no Plano de Saude, que resultou na regularizacdo de alguns casos
e na uniformizacdo dos critérios. Este beneficio estd definido no ROS e pela sua
especificidade (jovens portadores de deficiéncia, reconhecidos pelo Estado) todos os casos

estdo referenciados e acompanhados pelo Servi¢o Social.

Ao concluir este “exercicio de relato do percurso profissional”, assumem ainda

relevancia algumas consideragdes importantes.

O espaco de intervengdo do Assistente Social na Empresa assenta numa relacio
contraditoria, referindo Faleiros que “€ na correlagdo de forgcas que vao se abrir as

possibilidades de acdo, as oportunidades estratégicas de mudanga” (2007: 59).

A incerteza dos tempos modernos “(...) posiciona o Servigo Social contemporaneo
perante um conjunto de questdes e de desafios associados, quer aos processos de trabalho e
respetivas finalidades, quer as competéncias necessarias para a sua efetivacdo”

(Albuquerque et al., 2013: 7), no entanto, apesar destas condicionantes serem entendidas
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como obstaculos ao agir profissional, simultaneamente abrem-se possibilidades de inovagao
e consolidagdo dos objetivos do Servico Social e consequentemente de alargamento do

espaco de atuacao.

O Assistente Social desempenha as suas fungdes inserido no contexto empresarial
mesmo que com “relativa autonomia tedrica, politica, ética e técnica” (Mioto e Nogueira,
2013: 67) ou seja, com limites pessoais e decorrentes da propria estrutura institucional em
que ocorre a intervengdo. O profissional ndo responde somente ao que estd descrito nas suas
fungdes, deve ser polivalente e pluridisciplinar, procurando outros saberes que possibilitem
competéncias de agir sobre situacdes previstas e imprevistas das diferentes areas em que se

insere.>?

No exercicio da pratica, somos constantemente solicitados a intervir em situagdes
problema que necessitam de resposta imediata, por isso € importante ter consciéncia que nao
podemos descurar uma avaliagdo propria e continua, do nosso desenvolvimento

151

profissional®’ e ndo cair na convic¢do de que uma «sabedoria da pratica» ¢ suficiente para

garantir uma intervengao profissional de qualidade. (Amaro, 2012: 120)

O Servigo Social carateriza-se por ser uma profissdo de a¢do abrangente, voltada para o
bem-estar social dos individuos, propondo medidas de transformagdo a partir do estudo e
andlise da realidade social. No ambito da sua competéncia tedrico-metodoldgica, o
Assistente Social ¢ um profissional altamente qualificado, intervindo nas relagdes
interpessoais de forma técnica e ética, tornando possivel a execug¢do de uma agdo

~ . . . . . 52
transformadora no contexto das relacdes interinstitucionais das empresas.”” Compreende e

medeia com o objetivo de atenuar as tensoes, contribuindo para a melhoria da qualidade de

30~ “Q profissional tenha capacidade para se manter informado sobre a realidade social, econdmica e politica
que o cerca e inserir a organizagdo em que atua dentro dessa conjuntura. Deve entender e considerar o meio
externo (mercado de trabalho, sistema financeiro, governo, consumidores e fornecedores) para propor planos
e obter sucesso. Deve permanecer ligado aos processos de mudanga, acompanhar a evolugdo, ser capaz de
interpretar os fendmenos sociais, a relagdo entre capital e trabalho que se modificam no meio empresarial e
buscar autogeracdo de competéncias, transformando-os em instrumentos de diagndstico e ac¢do continuos”
(Lima e Cosac, 2005: 238).

31 - “A busca constante por capacitagdo profissional, acrescida das experiéncias adquiridas no cotidiano de
trabalho, enfrentamentos de contradi¢des, mutagdes e principalmente aliado a formagao profissional em
Servigo Social garante a habilidade dos Assistentes Sociais em gerenciar pessoas, trabalhar com as diferengas,
ter visdo e agdo estratégica capacidade de integrar e negociar” (Lima e Cosac, 2005: 245).

52 _ E evidente que o conhecimento que o AS de Empresa possui do homem e do seu meio nio é s6 pragmatico.
E através de uma fundamentagdo de carater verdadeiramente cientifica que lhe permite interpretar e atuar no
real que orienta a definigdo dos seus objetivos, formagao indispensavel para o desempenho das suas fungdes.
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vida do trabalhador e ainda para o aumento da produtividade no trabalho. As competéncias
que possui permitem ao Assistente Social, a utilizagdo dos instrumentos de agdo que
possibilitam as mudangas, dando a conhecer aos utentes os recursos sociais de que pode
dispor.

Perante o aumento da multiplicidade e complexidade das situagdes, sao exigidas praticas
profissionais diligentes e eficazes, uma permanente procura de respostas alternativas e
inovadoras, porque dispomos de poucos recursos, promovendo respostas adequadas as suas
necessidades intensificando a sua rede de relagdes, as parcerias e as respostas da rede

informal.

Ao longo dos anos, as ac¢des desenvolvidas foram de resposta ao imediato a problemas
individuais e familiares no campo da saiude, no ambito das caréncias socioecondmicas ¢ da
sua natureza socioprofissional. A abordagem foi sempre efetuada numa perspetiva sistémica
e de globalidade, mas nunca dissociada da dimensdo individual e familiar que possa
apresentar, numa linha de interdependéncia e interdisciplinaridade dada a real complexidade

dos problemas.

Com base em Amaro e Branco (2013), devido aos contextos da modernidade verifica-
se em alguns setores da atividade profissional uma certa burocratizagdo da pratica que vai
“submergindo em preocupacdes procedimentais e instrumentais”. No ambito do espaco de
atuacdo e objetivos profissionais, desempenho as minhas fun¢des com autonomia, mesmo
que condicionada aos objetivos e orientagdes da empresa, privilegiando sempre as agdes
mais nobres da interven¢iio™, com total disponibilidade e tempo necessario para estar com
os utentes e construir um plano de intervengdo conjunto. Apesar de este facto ndo estar
subjacente a pratica, quando articulo com profissionais de outras institui¢des, constato que
a burocratizacdo e a “rigidificacdo” das intervencdes dos profissionais se apresenta como
um “obstaculo” que limita e/ou inviabiliza a resolugdo da situagio>*, o que exige um esfor¢o

suplementar de encontrar respostas inovadoras e criativas.

3 . “..)) o estabelecimento de relagdes empdticas, a capacidade de ajudar e apoiar os outros, o

desenvolvimento da confianca e da seguranga” (Amaro e Branco, 2011: 6), “(...) possibilidade de executar o
cerne da profissdo: acompanhar os utentes, construir projetos de vida, reconstruir identidades e entre outros
promover politicas de reconhecimento e de justica social de acordo com as necessidades e aspiragdes das
pessoas” (Amaro e Branco, 2011: 11).

5% _ A autora refere poder “falar-se de uma inversdo da relagio meios/fins como fendmeno que afeta
profundamente a pratica do Servigo Social contemporaneo. A institui¢ao e a organizagio dos servigos segundo
uma racionalidade instrumental veio, efetivamente dirigir a agdo do Assistente Social (...) para a execu¢do das
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Com o objetivo de ilustrar o relato das experiéncias realizadas no terreno, apresento no

ponto seguinte os dados quantitativos referentes a minha pratica.

medidas de politica social (...) fazendo confundir a finalidade da sua interven¢do com (...) processo de
aplicacdo de medidas” (Amaro, 2012: 74).
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1.4. Dados Estatisticos da Atividade Profissional

Embora a pratica do AS assente sempre num marco tedrico referencial, esta ¢
enquadrada por uma metodologia muito especifica, escolhida mediante o objeto e os

objetivos da atuacao profissional.

Como o objeto ¢ sempre a Pessoa e porque a nossa intervengdo nao ¢ dirigida ao
problema, mas ao utente, implica que a pratica social se situe sempre mais ao nivel

qualitativo, que ndo ¢ mensuravel, do que quantitativo.

No entanto, como ¢ sobretudo ao nivel deste ultimo que se pode medir a atuacdo e
eficiéncia de um Servi¢o, ao longo dos anos desenvolvi um conjunto especifico de
atividades>® que permitem apresentar a quantificacdo das situacdes sociais que passaram pelo

Servigco Social dos CTT no periodo 1996-2014 a nivel global e individual.

Refiro também, que por impossibilidade, entre 2002-2006, nao apresento todos os dados

da zona norte e centro, como seria desejavel.

Grafico 1 — Evolucdo do Total de Situagdes do Servigo Social entre 1996-2014
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Fonte: Construgdo Propria (2015)
Nestes 18 anos foram acompanhadas 16788 situagdes. Verifica-se que a distribui¢ao ndo
foi homogénea, atingindo o seu maximo em 2007 e um minimo em 2002, aquando da divisao

do Servi¢o, como jé referi anteriormente.

550 Servigo dispde do registo de todos os processos, do menor a maior complexidade, bem como instrumentos
de trabalho e de avaliagdo que possibilitam uma avaliagdo global e detalhada da intervengdo. Ao nivel pessoal,
tive sempre a preocupagao de trabalhar na minha propria “sebenta”, através da recolha de documentos e dados
importantes, diretrizes, etc., construindo o que posso chamar de “arquivo historico”.
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E de realgar o decréscimo acentuado do numero de situagdes acompanhadas entre 2002
e 2006, cujas razoes se relacionam com o periodo de grande instabilidade vivenciado,
decorrente das dinamicas e mudangas ao nivel da organizacao e estruturacao do Servigo, que
se repercutiram de forma negativa na atuagao do Servigco Social. Constata-se também, a partir
de 2012 uma tendéncia crescente e estabilizadora do niumero de casos, que se enquadra no

atual contexto do Servico Social.

Grafico 2 — Total de Situagdes por Area de Intervengio do Servigo Social entre 1996-2014
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Fonte: Construgdo Propria (2015)

Este grafico apresenta a distribuicdo da totalidade das situacdes pelas sete areas de
intervencdo. Constata-se que a area da Terceira Idade representa quase metade das situagdes
acompanhadas pelo S.S. nestes 18 anos. Isto relaciona-se com a intensificagdo do
envelhecimento da populagdo, o aumento da esperanga média de vida e por ineréncia dos

beneficidrios idosos e a priorizagdo e investimento colocado nesta area.

Regista-se também uma predominancia da area das Outras Situagoes e da A¢do Social
decorrente da participagdo das AS no PRA e do significativo nimero de casos que pela sua
especificidade ndo se enquadra nas outras areas, tais como, pedidos de orientacdo e

acompanhamento de situagdes no ambito das regalias do Plano de Saude.
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Grafico 3 — N° de Total de Situagdes Individuais entre 1996-2014
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Ao longo destes 18 anos acompanhei 2584 situagdes. A evolugdo do niimero de casos

ndo se processou de forma homogénea. Nos anos de 1998/9 verificou-se um maior volume

de trabalho, decorrente do grande impulso que foi dado ao Servi¢o, nomeadamente ao nivel

da sua divulgagdo. O reduzido nimero de casos que acompanhei entre 2004/6, deve-se a

participag@o nos projetos paralelos ou complementares as minhas fungdes. Desde 2012, o

numero de situagdes acompanhadas mantém-se mais ou menos idéntico.

Gréfico 4 — N° Total de Situagdes Individuais por Area de Intervengio entre 1996-2014

540; 21%

114; 5% 256; 10%

284;11%

88;3%

1261; 50%

Fonte: Construgdo Propria (2015)

ESMA

mSMI

Dependéncias

TI

AS

0os

75



A érea da Terceira Idade representou 50% do meu volume de trabalho. Com maior
significado aparece de seguida a area da A¢do Social e da Saude Mental (Infantil e de

Adultos), as Outras Situagées e as Dependéncias®® apenas com 3%.

Grafico 5 — N° de Situagdes Individuais - Area da Terceira Idade entre 1996-2014
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Fonte: Construgdo Propria (2015)

Apesar da representatividade desta area, € possivel constatar que o nimero de casos nao
evoluiu de forma linear. Teve uma maior expressividade nos primeiros anos, justificado
pelas razdes ja enumeradas no Grafico 2, bem como a interven¢do junto dos beneficiarios
com mais de 85 anos (Projeto do Cartdo de Utente), que ocupou muito do meu tempo e que

resultou num significativo nimero de situagdes em acompanhamento.

Ao longo destes anos, mantive sempre como preocupagdes: a importancia da
participag@o do idoso na sua propria vida, como agente na procura de respostas adequadas a
sua situagdo, privilegiando sempre a manutencdo no seu domicilio; o envolvimento da
familia como elemento privilegiado no seu projeto de vida; a articulagdo inter/intra
institucional como prioridade, no sentido de conhecer os recursos sociais que possibilitassem

respostas adequadas a cada situacdo.

56 - Dada a pouca expressividade agrupei as areas da Toxicodependéncia e do Alcoolismo.
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Grafico 6 — N° de Situagdes Individuais - Area da Saude Mental de Adultos entre 1996-2014
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Fonte: Construgdo Propria (2015)

Constata-se que esta area tem vindo a crescer, embora de modo irregular. A Saude
Mental de Adultos foi uma das areas de atuagdo que exigiu um maior acompanhamento dos
casos, devido a sua vulnerabilidade e aos fatores que lhe estdo subjacentes, cujo objetivo ¢ a

promocao do bem-estar do doente mental.

A atuacdo centrou-se essencialmente ao nivel psicossocial junto dos utentes, procurando
orientar e facultar o apoio aos familiares que normalmente estio muito desgastados.
Pretende-se que estes tenham condigdes para acompanharem os seus doentes, no domicilio
ou em alternativa em internamento temporario ou mesmo institucionaliza¢ao. Neste ambito,
intervim também ao nivel da prevencao de situagdes agudas, da motivagao para o tratamento,
compreensao e aceitagcdo da doenga, tentando proporcionar um enquadramento sociofamiliar

estavel e de qualidade.

Nesta problemadtica, o trabalho em equipa multidisciplinar foi imprescindivel no
encaminhamento das situagdes, bem como na procura de alternativas aos internamentos de

longa duracao.
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Grafico 7 — N° de Situagdes Individuais - Area da Saude Mental Infantil entre 1996-2014
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Fonte: Construgdo Propria (2015)

Ao longo dos anos, a area da Saude Mental Infantil sofreu um decréscimo de situacdes.
Nos primeiros anos da minha atividade teve um maior significado, decorrente do
acompanhamento de casos que ja beneficiavam do apoio do Servico Social e que

gradualmente foram encaminhadas para as estruturas de apoio do Ministério da Educacao.

E uma é4rea complexa, devido ao tipo de problematicas que lhes estdo subjacentes,
acompanhei desde situagdes menos graves, até casos de deficiéncia profunda. Foi
fundamental o trabalho interdisciplinar com os técnicos das instituicdes bem como os
prestadores do Plano de Saude. Atualmente as situagcdes em acompanhamento dizem respeito

as prestacdes familiares.

Grafico 8 — N° de Situagdes Individuais - Area das Dependéncias entre 1996-2014

Fonte: Construgdo Propria (2015)

Esta area (Toxicodependéncia e Alcoolismo) € das mais sensiveis em que o Servigo

Social intervém. O reduzido nimero de casos deve-se a varias questdes: por um lado, a
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interven¢do na Empresa nesta problematica ¢ sempre muito dificil, pela sua especificidade;
apesar da atuacdo se pautar pela confidencialidade e descrigdo, os trabalhadores nao gostam
de se dar a conhecer, chegando ao Servico num contexto ja de alguma “obrigatoriedade”.
Realco que os casos que acompanhei foram sempre referenciados por colegas, chefias,
familiares e nunca pelo proprio; por outro, a criagdo de um servigo especifico que atendia

estas problematicas, no ambito da DRH.

Procurei encarar as Dependéncias numa vertente de doenga bio-psico-social com a
multiplicidade de fatores que estdo envolvidos. Desenvolvi sempre a minha intervengao
numa perspetiva global e integrada (a nivel familiar, social e laboral), com o objetivo de
clarificar o pedido (implicito ou explicito), bem como as varias alternativas possiveis para a
resolugdo da situacdo (mobilizagdo para o tratamento, ajuda-los a promover a propria
mudanca ¢ fomentar o envolvimento dos mesmos e¢ da sua rede familiar/social na

reorganizacdo da sua vida) perspetivando o regresso ao Servigo o mais depressa possivel.

Os casos acompanhados chegaram ao Servico ja numa fase tardia, apesar de
conseguirem executar as suas tarefas vieram mais tarde a revelar problemas (acidentes de
trabalho, baixo rendimento, absentismo, relagdes conflituosas com os colegas ou chefias,

etc.).

Apesar da delicadeza das problemadticas e alguns fracassos, ao longo do meu percurso
acompanhei varios casos de sucesso, com reintegracdo positiva a nivel pessoal, familiar e

laboral, que muito me congratularam.

Grafico 9 — N° de Situagdes Individuais - Area da A¢do Social entre 1996-2014

Fonte: Construcao Propria (2015)
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Nesta area, enquadram-se situacdes de natureza variada (casos de insuficiéncia
econdmica, ndo abrangidos por outras areas, despesas de saude ndo regulamentadas, assim
como todos os casos de disfuncdo sociofamiliar), tendo em 2010 apresentado a sua maxima
expressividade. Aqui a intervencao implica uma agao tanto ao nivel da prevengao, como da
orientagao e do apoio. A eventual atribui¢ao de qualquer tipo de ajuda pecuniaria perspetivou

sempre a introdug¢do de mudangas concretas.

Gréfico 10 — N° de Situagdes Individuais - Area de Outras Situagdes entre 1996-2014
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Fonte: Construgdo Propria (2015)

Esta 4rea teve alguma expressao noutros anos, no entanto nestes dois tltimos nem tanto,
porque as situagdes passaram a ser integradas na area da A¢do Social. Aqui refletiram-se
essencialmente pedidos de informacao e orientagdao de ambito social relacionadas com o

Plano de Saude.

Como conclusdo, realco que numa perspetiva de abordagem personalizada e centrada
na qualidade, procurei dar resposta aos pedidos dentro dos prazos. Privilegiei sempre uma
intervengdo sistémica e abrangente com o objetivo de alargar as redes sociais de apoio e
fomentar a articulagdo com outras instituigdes, perspetivando um trabalho interdisciplinar,
no sentido de obter um conhecimento aprofundado dos recursos existentes na comunidade.
Com vista a obten¢do de respostas de qualidade com economia de recursos, tive sempre a
preocupacao de estabelecer parcerias, com significativa reducao de encargos para o 10OS.
Sobretudo foi um grande estimulo para a realiza¢do de um trabalho gratificante, na procura

de respostas concertadas, adequadas, mais dinamicas, criativas e pluridisciplinares.
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No ambito dos apoios econdmicos, estes foram sempre atribuidos a titulo excecional,
mediante o estudo e andlise dos fatores que estdo na origem do problema - graves caréncias
econdémicas, quadro clinico e contexto sociofamiliar, exemplos: lares, internamentos
prolongados e ao abrigo dos protocolos, apoio domiciliario e outros - ajudas técnicas, apoio
escolar individualizado, comunidade terapéutica, despesas de saude, transportes, STA, entre

outros.
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2.Biograma

O percurso profissional ¢ apenas uma das vertentes da vida do individuo, onde se
inserem varios dominios. Pela natureza da vida, todos estes dominios estdo

permanentemente interligados.

Assim, construi o meu “Biograma”, tendo por base as vertentes Pessoal/Familiar,

Escolar/Académica, Laboral e Formagado Profissional Relevante, que apresento de seguida.
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II — Reflexao Teorica
sobre o

Servico Social de Empresa
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1.Contextualizacao da Tematica do Servi¢co Social em Empresa

Da pesquisa e revisdo que procurei compilar para esta reflexao teorica, deparei-me com
alguma escassez bibliografica relacionada com a tematica especifica do Servigo Social em
Empresa. Encontrei essencialmente autores brasileiros que se debrucaram sobre o tema.
Com base em Weizenmann (2010), o auge das publica¢des ocorreu na década de 80, com as
obras de Rico (1982), Freire (1983), Canoas (1982) e Mota (1985), pelo que a minha reflexao

incidira sobre alguns dos seus trabalhos de referéncia.

Tendo em conta o que pretendo abordar, torna-se necessario contextualizar a reflexao,
que incide sobre uma area do Servigo Social, cuja pratica profissional ¢ desenvolvida no seio
de uma Organiza¢do Empresarial.

“As pessoas passam a maior parte de seu tempo vivendo ou trabalhando dentro das
organizagdes. A producdo de bens e servigos ndo pode ser desenvolvida por pessoas que
trabalham sozinhas. (....) As pessoas nascem, crescem, sdo educadas, trabalham e se
divertem dentro das organizagdes. Sejam quais forem os seus objetivos (...) as
organizacgdes envolvem (...) as pessoas que se tornaram mais e mais dependentes da
atividade organizacional” (Chiavenato, 1995: 19).

J4

Quando falamos de empresas importa esclarecer o que ¢ realmente uma empresa.
Elisabeth de Melo Rico define empresa como:

“(...) no sentido geral, sdo unidades de produgdo, abrangendo ndo somente as empresas
comerciais no setor capitalista (...) também dos sectores ndo capitalistas. (...) pode-se
falar em empresas individuais ou coletivas (as sociedades) e em empresas privadas ou
publicas” (Rico, 1987: 69).

A empresa ndo ¢ algo isolado, faz parte de uma sociedade, na qual se estabelecem
relacdes de trabalho, com os seus principios, os seus valores e as suas formas de acdo. Pode
comparar-se a um sistema social abrangente, porque dele fazem parte as pessoas com as suas
heterogeneidades culturais, comportamentais, educacionais, crengas que se fazem
representar por um conjunto de habilidades proprias, capazes de transformagdes no espago

empresarial para satisfazer necessidades coletivas e individuais.

Nas empresas, 0 ativo central sdo as pessoas € ndo os equipamentos. As pessoas geram
valor nas organizagdes, através das suas competéncias criticas para a concretizagdo dos
padrdes de desempenho e que sao diferentes de empresa para empresa. Uma empresa ¢
sobretudo a sua ou as suas equipas de trabalho e depende da sua dimensao, da sua natureza

e da sua administragao.
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Segundo Elisabeth de Melo Rico (1987), as empresas tém fungdes econdmicas e sociais.
Por um lado, produzem para ter mais lucros, centrando-se na constante melhoria dos seus
fatores de produ¢do e nos seus recursos naturais - a matéria-prima, o capital, a tecnologia e
o trabalho humano; e por outro, nas relagdes que os trabalhadores estabelecem como parte
da empresa - da organizacao, do sistema de produgdo, do funcionamento e das condi¢des de
trabalho. A autora defende que “nesse relacionamento empresa-empregado surgem diversos
fenomenos que sdo considerados objeto de interven¢do do Servigo Social de Empresa”

(Rico, 1987: 50).

Ana Elisabete da Mota (1985) defende que as empresas brasileiras ndo sdo consideradas
tradicionais empregadoras de Assistentes Sociais, no entanto, a medida que se foi alterando
0 contexto socioecondmico e politico no Brasil, a acao profissional foi apresentando formas
diferenciadas, tendo as principais mudangas influenciado o exercicio dos Assistentes

Sociais.

Embora seja conhecida a existéncia de algumas experiéncias a partir dos anos 40,
ligadas a Igreja e a instituicdes de beneficéncia, ¢ com o desenvolvimento do capital
industrial, na década de 60/70, que surge um relevante impulso do Servico Social de
Empresa, emergindo assim novos espacos de atuagdo profissional. Este avanco aconteceu,
gracas a conjuntura, bem como a contribui¢do das tendéncias tedrico-metodoldgicas do
Servigo Social do Trabalho, de grupos de profissionais que sobressaiam nesse campo. E
através dos Grupos Gessot e Meta®’ que se identifica uma presenga significativa de
Assistentes Sociais nas empresas, em programas de atendimento das necessidades dos
trabalhadores. Alterou-se o panorama da assisténcia e a pratica passou a ser legitimada como
uma profissdo especializada em ajudar os “carentes”, com um mandato institucional e que
se destinava a aliviar os “males sociais”, derivados do processo de produgao.

“Segundo lamamoto (1992) o Servigo Social se institucionaliza rompendo as barreiras
de uma mera filantropia, como um recurso do Estado, do empresariado, € com o apoio
da Igreja, para atuar na questdo social, dentro de um contexto de transi¢do para o
capitalismo monopolista” (Menezes, 2010: 11).

Aliado ao processo da industrializacdo e da acumulagdo do capitalismo, assiste-se

também a emergéncia do proletariado, com novas formas de organizagdo da classe

57 - Grupos informais de estudo da area empresarial formados por Assistentes Sociais nas empresas. (Adiers et
al, 2013: 2)
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trabalhadora e a ag¢do do capital, que pretendia assegurar os seus objetivos, mediante a

criacdo de novas estratégias de convivéncia e controle dos trabalhadores.

Elisabeth de Melo Rico (1987) explicita duas correntes de pensamento que
influenciaram o Servigo Social de Empresa, a primeira, mais que a segunda: uma primeira,
que os autores da “Escola das Relagdes Humanas™ desenvolveram teorias que solucionavam
os problemas que surgiam da relagdo homem-trabalho de uma forma superficial nao
atingindo a causa dos problemas, e uma segunda, defendida por Alain Tourain e Karl Marx
que defendia que os problemas sociais, assentavam no sistema capitalista, ou seja, na

exploragdo do trabalho humano, estando o problema na estrutura do sistema.

A autora define que “(...) o Servigo Social do Trabalho (...) e todas as intervengdes do
Servigo Social sdo realizadas junto do homem trabalhador (...) homem enquanto agente na

execugao de um trabalho” (Rico, 1987: 45).

Embora a delimitagdo do objeto e dos objetivos do Servigo Social esteja diretamente
relacionado com especificidade do campo de atuagdo, estes divergem na sua aplicagdo
pratica. O Assistente Social procura intervir na situagdo de vida dos trabalhadores, a partir
das relagoes de trabalho e dos fendémenos que ocorrem nesta relagdo, constatando-se assim,

o carater contraditorio da pratica profissional.

Apesar do Servigo Social de Empresa ter surgido com o enfoque de “amenizar” a vida
do trabalhador na empresa, ndo se pretendia uma alteragdo radical da relagdo
empregado/empregador. O objetivo era intervir na situa¢do de vida dos operarios a partir das
relacdes de trabalho. Segundo Elisabeth Melo Rico (1987), os Assistentes Sociais utilizavam
uma acao ajustadora, conformista e integradora, sem questionar efetivamente as causas que
provocavam os desequilibrios sociais, baseando-se apenas nas necessidades dos empregados

e empregadores.

“(...) o Servigo Social de Empresa intervém nas diversas situacdes que reproduzem a
relacdo homem-trabalho, visando a organizacao, a participacdo, a mobilizac¢do de individuos
e grupos na gestao de recursos da empresa e da comunidade” (Rico, 1987: 106).

A pratica do Assistente Social na empresa assenta numa relacao social global, isto €, na
producao e reproducdo das relagcdes no todo da sociedade. Trata-se de uma relagdo de

interdependéncia, em que um vende a forca de trabalho para viver e o outro compra-a para

produzir e lucrar, gerando assim, necessidades mais especificas.
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E neste contexto de tensdes entre empregado e empregador, na presenga dos problemas
na esfera da producdo e com as crescentes pressoes, que a classe trabalhadora comeca a
exercer, que as empresas recorrem a “Assisténcia Social” e as politicas sociais internas. Estas
aparecem numa relacao caréncia-solu¢ao, relacionadas com desajustes comportamentais e
simultanecamente como forma de controlar a reprodugdao da for¢a de trabalho e
consequentemente reduzir o conflito. As classes trabalhadoras iniciam um massivo processo
de organizagdo politica através da fundagdo de partidos, sindicatos, comissdes de fabrica,

entre outros.

O objetivo era atuar junto dos trabalhadores, no sentido destes atingirem os niveis de
producdo desejados e ndo com a finalidade de lhes proporcionar bem-estar. Assim, o
Assistente Social ¢ contratado para desenvolver atividades de cardter educativo e de
mediagdo de interesses junto do empregador-empregado, com a finalidade de evitar
interferéncias no processo produtivo. Segundo Elisabete Mota (1987), assegura o
atendimento das necessidades dos individuos considerados “carentes”. O técnico, através de
uma acao especializada, entra no cendrio empresarial para servir unicamente o capital, no
entanto, a acdo de mediagdao do Servigo Social ¢ contraditoria - ora ao capital, ora a classe

trabalhadora, dependendo das condi¢des objetivas e das opcdes politicas dos seus agentes.

O pressuposto da mediagdo, segundo Ana Elizabete da Mota (1985) consiste na
neutralidade técnica do profissional. As fun¢des devem ser desempenhadas sem gerar
conflitos, caraterizando-se como o “(...) arauto da paz entre empresa e o empregado (...).”
A finalidade ¢ “(...) apaziguar, nunca incentivar conflitos, ¢ amortecer € ndo confirmar
conflitos (...)” (Mota, 1985: 61), procurando manter o equilibrio entre os trabalhadores e a

sua situacao de trabalho.

Lucia Freire (1983) ¢ outra autora que também se debrugou sobre esta problematica, no
entanto defende o Servico Social enquadrado no setor dos servigos e a sua existéncia nas
empresas, condicionado a manutencao de servicos sociais. A empresa ¢ entendida como uma
unidade de producao com fins eminentemente lucrativos, ndo tendo portanto uma vocagao
assistencial, como a maioria dos empregadores de Assistentes Sociais, fugindo esta atividade
a sua especificidade técnica. Apesar de a empresa criar servigos para responder as
necessidades, o seu objetivo final ¢ economizar o tempo despendido pelo trabalhador quando

se torna utilizador desses servigos, fora do ambiente e do controle da empresa.
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Elizabete da Mota (1985) relata excertos de entrevistas realizadas no ambito de um
trabalho de investigacdo, em que alguns empresarios verbalizam que os servigos sociais € a
sua manutenc¢do, t€ém objetivos simultdneos, por um lado, para “(...) o trabalhador porque
tem vida sadia de melhor nivel e por outro, a empresa porque viabiliza melhor o seu processo

produtivo” (Mota, 1985: 44).

O Servico Social assume o papel de promogdo do ajustamento e do equilibrio. Neste
sentido, Mota (1985) reproduz algumas respostas dos entrevistados: “a empresa me
contratou para ser o fiel da balanga, para equilibrar a produgdo com a integracdo da pessoa

do trabalhador” (Mota, 1985: 80).

A autora realga também, que quando a empresa contrata um Assistente Social estd a
“internalizar” os servigos sociais, alterando-se por isso, as formas de apoiar os trabalhadores.
A justificacdo para esta questdo assenta na importancia que ¢ atribuida a preservagdo da
qualidade da forca de trabalho dos empregados, que pode ser afetada tanto pelas caréncias
que vivéncia, como pelos comportamentos divergentes que interferem no processo de

producao.

E abordado também pela mesma autora outra questao importante, que se relaciona com
a forma como o profissional é visto pelos trabalhadores,

“(...) identificam que o assistente social € contratado para o cumprimento dos objetivos
da empresa. E que para além da ajuda (...) seria uma das formas mais eficazes de
controle da forca de trabalho pela empresa. Nao se caraterizando como um aliado dos
trabalhadores, mas sim como um agente da empresa” (Menezes, 2008: 19).

Decorrente dos processos de mudanga, as empresas comegcam a entender que o
trabalhador ndo vive somente no contexto empresarial, mas que se relaciona em varios
contextos, que sdo também influenciados pela propria empresa. E defendido por alguns
grupos, que:

“(...) gradativamente, as empresas comecaram a procurar o assistente social para
integrar as suas equipes de trabalho, podendo significar a percepgdo do empregador de
que algumas situagdes que surgem no ambito da empresa ndo podem ser tratadas como
meras questdes funcionais ligadas a producdo, dimensionando o aspeto humano do
trabalhador como algo a ser tratado em suas peculiaridades e particularidades” (GOSSE,
1991: 42).

Esta tendéncia tedrico-metodologica, aliada ao cenario socio-econdmico-politico no
Brasil na década de 80, em que ocorreram mudangas significativas na producao e na gestao

da forca de trabalho, favoreceu em grande parte, a abertura de um campo de acao profissional
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para o Servigo Social de Empresa que se implementou em vdrios setores empresariais,
privados e estatais, verificando-se um consequente aumento da admissdo de profissionais. A
sua atuacdo era voltada para a preservacdo da forga de trabalho dos empregados e para a
necessidade de mediar conflitos/comportamentos que decorriam da relagdo entre o capital e

o trabalho, intervindo nas necessidades basicas do trabalhador e das suas familias.

Ao nivel do Servigo Social, esta década ficou também marcada:

“(...) pela negacdo do conservadorismo profissional ¢ por um movimento de
explicitacao da dimensao politica da profissao, perspetiva de ruptura do Servi¢o Social,
por colocar em xeque, 0s principios e as praticas a que se vinculavam o Servi¢o Social,
na sua trajetoria historica” (Amaral e César, 2009a: 3).

Aliado a necessidade de integragdo de um mercado cada vez mais competitivo e
globalizado, surge uma nova forma de exercicio profissional nas empresas. Estavam postos

os limites,

“(...) dados pelas condi¢des de trabalho — e a0 mesmo tempo, as possibilidades de
intervencdo dos Assistentes Sociais nos processos sociais, traduzidas na capacidade de
compreender a realidade, proprias alternativas e negociar junto das diregdes
empresariais, o atendimento de necessidades fundamentais a reprodu¢do da forca de
trabalho” (Amaral e César, 2009a: 5).

E neste sentido, que ocorre a transferéncia dos Assistentes Sociais para a area dos
Recursos Humanos, com o objetivo de maximizar a relagdo homem-trabalho, contribuindo
para a humanizagdo das condic¢des de trabalho. Os profissionais entram nas empresas,

“(...) para substituir o trabalho improvisado, empirico e desarticulado, realizado por
funcionarios administrativos ou para modernizar o gerenciamento de caréncias sociais
do trabalhador, integrando as equipas técnicas de Recursos Humanos. (...) O trabalho
do Assistente Social ¢ quase uma catequese. Tem conhecimentos especificos sobre
varias areas ¢ ¢ muito importante quando os problemas surgem e (...) ddo um apoio
fundamental. (...) serve de elo de ligacdo entre a empresa e o empregado” (Mota, 1985:
6l).

Esta mudanga deu lugar a um novo desafio para o exercicio da profissdo, em que o
Servigo Social se viu obrigado a redefinir o seu papel, no ambito da gestdo de Recursos
Humanos. Verificou-se uma alteracdo a perspetiva de procura de equilibrio nas relagdes
entre empregados e empregador, para uma visao que procurava a transformagdo da
sociedade. Passa a ter o “(...) papel de mediar a constru¢do de uma racionalidade técnica e

politica na empresa, mas com a valoriza¢ao da busca de solugdes para as caréncias e conflitos

dos trabalhadores” (Menezes, 2008: 31).
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Com base em Ana Elisabete da Mota (1985) ¢ exigido ao profissional fidelidade
ideologica®, assumindo um mandato institucional de agente conciliador dos interesses, entre
empresa e empregados. Conscientes das capacidades técnicas e metodologicas do Servigo
Social, sao-lhe atribuidas tarefas de conciliar o que por vezes ¢ inconciliavel, articulando-se
e construindo estratégias de agdo para resolver os problemas, considerando as
especificidades e prerrogativas da empresa e as condigdes de vida e de trabalho do
empregado. Com o objetivo de satisfazer algumas das necessidades dos trabalhadores,
estabelece politicas de Recursos Humanos para:

“(...) favorecer o envolvimento com as metas; desenvolver capacidades ¢ habilidades
para as necessidades da produgdo treinando e reeducando; reconhecer o desempenho
por critérios individuais e atender supostas satisfacdes no trabalho para amenizar os
conflitos; e estabelecer a remuneracdo a partir da geracdo de resultados” (Amaral e
César, 2009a: 9).

Segundo Ana Elizabete da Mota (1985), o Assistente Social ¢ recrutado, por ser um
profissional com competéncias para trabalhar nesta area, através da prestacao de servigos
sociais e também desenvolvendo tarefas de carater educativo, mediando os conflitos de
interesses do empregador e empregado, para que estes nio prejudiquem o processo
produtivo. A sua atuagdo ¢ voltada para a mudanga de habitos, atitudes e comportamentos,
com o objetivo de adequacdo do processo produtivo. Neste sentido, € solicitado que
intervenha em questdes que interfiram na produtividade, como o absentismo, as alteragdes
de comportamento, os acidentes, o alcoolismo, etc. e sobre os aspetos da vida pessoal de

cada trabalhador, que afetem o desempenho: conflitos familiares, dificuldades financeiras,

doenga, entre outros.

A especificidade do Servigco Social ¢ também a forma de administrar os beneficios
sociais, trabalho esse que antes era efetuado por administrativos, surgindo assim uma forma
técnica e organizada de executar as politicas sociais nas empresas, substituindo o
paternalismo, garantindo o acesso de todos os empregados a essas politicas. O Assistente

Social € visto como um profissional técnico, que pelas suas habilidades sabe dialogar, ouvir

8 _ O contexto em que o Assistente Social atua em empresa exige fidelidade aos principios deontologicos,
movimentando-se numa linha muito “ténue”. “Na dinamica contraditéria em que opera o profissional do
Servigo Social - que tem, por um lado, as exigéncias da empresa, e por outro lado, os requerimentos dos
trabalhadores, que sofrem as consequéncias hegemonicas — o dilema e o desafio ndo esta em optar por qual dos
lados atender, se se decide por um ou por outro; mas em ter a capacidade de atender a um e ao outro, de superar
esta contradi¢ao” (Santos, s/data: 2).
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e orientar, isto tudo “mediante a execucdo de atividades educativas que assentam na

veiculagdo de informacdes e valores éticos normativos” (Menezes, 2008: 15).

A década de 90 no Brasil, caraterizou-se por grandes transformagdes sociais,
econodmicas, politicas e culturais, que afetaram as relagdes sociais de trabalho.> As empresas
reestruturaram-se e surgiu um novo paradigma de producao industrial relacionado com as
inovagdes tecnologicas, com mudancas nas estruturas organizacionais, a partir da
implementagdo dos processos de trabalho. Objetivando uma melhor qualidade e maior
produtividade, as empresas passaram a exigir trabalhadores mais qualificados -
diferenciados, capacitados para a polivaléncia e multifuncionalidade e comprometidos com

a organizacao, provocando uma reducdo do espaco de atuacdo do Servigo Social.

Foi um periodo marcado por alteragdes efetivas na pratica do universo empresarial,
sendo os profissionais “obrigados a buscar alternativas que correspondessem as expetativas
das empresas” (Lima e Cosac, 2005: 235), mantendo o seu compromisso com o projeto ético-
politico com os direitos e interesses dos utentes, na defesa da qualidade de servigos prestados
(Weizenmann, 2010). Decorrente das novas exigéncias, a capacita¢do e a inovagao passaram
a fazer parte das exigéncias profissionais, sendo os profissionais solicitados a atuar, ndo s
na prestacdo e administracdo de beneficios, mas também nos programas de formacdo e

qualificacdo dos trabalhadores e da qualidade.

Segundo Maria Cristina Giampoli,

“As novas formas e modalidades de gestdo da forca de trabalho requerem como
caracteristicas basicas do Assistente Social, a confiabilidade e o bom relacionamento
para o envolvimento com os objetivos da empresa”; deve ser “um bom intermediario de
relagdes, compreensivel, com foco na humanizagdo do local de trabalho, polivalente,
conhecedor dos critérios para prestagdo dos servigos sociais, bom interlocutor da
empresa, com qualificagio profissional, com perfil educador e orientador, assertividade
no assessoramento a geréncia, boa capacidade técnica e qualificacdo intelectual”
(Giampoli, 2013: 9).

Neste contexto, de acordo com Lima e Cosac (2005), surgem vdrias frentes de trabalho

onde era exigido, uma visdao generalista: interdisciplinaridade, uma ac¢do estratégica; busca

59 - Como refere Faleiros, “A crise hoje vivenciada significa a ruptura do modo de vida advindo da sociedade
capitalista industrial e a passagem para o modo de vida exigido por um outro processo de acumulaggo do capital
e novas formas de consumo, sob a égide do capitalismo financeiro. Cada crise do capitalismo se manifesta de
forma diferente, apesar de que sejam os trabalhadores que paguem, na maior proporg¢do, o prego da reciclagem
do capital com desemprego, fome e desprote¢ao” (1999: 154).
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constante em atualizacdo e capacitacdo; aten¢do preferencial para a qualificacdo e motivagao
do pessoal; capacidade integradora e grande habilidade para negociar.

“Nas empresas, o exercicio profissional & perpassado por uma nova racionalidade
técnica e ideopolitica, no ambito do gerenciamento de recursos humanos, que
refuncionalizam o “tradicional” em prol do “moderno” e conjuga, no campo das
atividades profissionais, “velhas” e “novas” demandas, exigindo dos assistentes sociais
estratégias que assegurem a sua legitimidade social” (Amaral e César, 2009a: 9).

E também neste periodo, que se assiste no Brasil, a uma grande preocupacio das
empresas com a Cidadania Empresarial e a Responsabilidade Social Empresarial e que o
Assistente Social ¢ chamado a dar o seu contributo, devido a ser um profissional que pela
sua pratica trabalha com atitudes e comportamentos socialmente responsaveis, quer para o
publico interno, quer para o externo, assim como, outros publicos de interesse das

organizagdes.

Embora nas empresas, a maioria dos Assistentes Sociais se encontrasse na area dos
Recursos Humanos e mais voltados para a responsabilidade social interna, existiam também
profissionais, na elaboracdo, implementacdo, monitorizacdo e avaliagdo dos projetos e
campanhas.

“A importancia do Assistente Social & percebida quando além de influenciar
condicionantes internas e externas a empresa, geradoras de situagdes sociais de risco,
estende essa informagdo aos seus pares, os gestores das areas dos clientes internos e aos
demais processos de gestdo de pessoas (...) para analise ¢ agdo integradas apoiadas na
transdisciplinaridade” (Souza, 2014: 8).

Devido as alteragdes na sociedade brasileira, verifica-se também que o trabalho do
Assistente Social passa a ser exercido quer na qualidade de empregado, quer na de prestador
de servigo de forma autébnoma, como profissional liberal, através da presta¢do de servicos
de assessoria ou consultoria, o que ndo acontece de forma significativa em Portugal. A
atuacao do profissional de Servigo Social,

“(...) ganha amplitudes extraordinarias, pois possibilita que a intervencao seja de forma
direta, (...) propondo modelos de intervencdo que garantam o respeito pelos direitos
humanos voltadas para o publico interno, além de uma atuacao que contribua (...) para
a construcdo de novos modelos de politicas sociais, estabelecendo parcerias para o
desenvolvimento sustentavel, (...)” (Adiers et al, 2013: 106).

Ao longo dos anos 2000, com as permanentes mudangas nas sociedades modernas e
neste caso no Brasil, o processo de reestruturagdo produtiva provocou mudangas nos
diferentes setores da atividade econdmica capitalista, alterando estruturas produtivas e por

ineréncia o mercado de trabalho.
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Constata-se que “(...) a forma de ser no trabalho do assistente social ¢ marcada por um
cendrio, no qual coexistem formas arcaicas e modernas do trabalho, ambientes em que
convivem terceirizados, subcontratados e empregados formais (...)” (Amaral e Cesar,

2009a: 16).

Face a necessidade de responder a um mercado mais globalizado e mais competitivo,
surgem novas formas de producdo, marcadas pelas exigéncias da produtividade, da
qualidade e da rentabilidade, impulsionadas pela modernizacdo tecnologica, tendo sido
introduzidas novas formas de gestdo, de administracdo dos Recursos Humanos e da
organizag¢do do trabalho, com consequéncias diretas para o trabalhador e para o mercado de
trabalho dos profissionais de Servico Social. Nesta sequéncia, viram-se obrigados a refletir
sobre as suas condi¢des de trabalho e impelidos a reorientar a sua pratica, ao nivel da

exigéncia e das suas qualificagdes.

As organizagdes modernas comecam a acreditar, que o conhecimento ¢ uma das chaves
do sucesso da empresa e como garante desse desenvolvimento, investem nos trabalhadores,

através de politicas e praticas de Recursos Humanos e na polivaléncia e multifuncionalidade.

Apesar do profissional ser requisitado para atuar nas situagdes de trabalho que
interferem na produtividade da empresa, ¢ também chamado a intervir em novos projetos,
mais amplos, que requerem alinhamento as praticas modernas de gestdo do trabalho, como
por exemplo, a gestdo dos Recursos Humanos, programas participativos, desenvolvimento
de equipas, qualidade de vida, voluntarismo, acdo comunitaria, certificagdo social, educagao

ambiental, entre outros.

O universo empresarial moderno estd em constante mudanca e transformagdo sécio
estrutural. As organizagdes acreditam, que o grande diferencial capaz de oferecer vantagem
competitiva sdo as pessoas. O discurso empresarial passou a ser de valoriza¢do do trabalho
e das suas necessidades, perceberam que o grande capital ¢ o ser humano e que quanto
melhor forem as condigdes de trabalho, mais competitivo ele se torna, “(...) as pessoas sao
vistas como um diferencial importante para a competitividade, representam o investimento
necessario para a inovagao empresarial” (Lima e Cosac, 2005: 238). Sdo as pessoas que
geram e fortalecem a inovagdo da empresa, passando a ser valorizadas e estimuladas.

“Num contexto de relagdo entre classes, com demandas cada vez mais complexas
advindas de uma sociedade capitalista eminentemente competitiva e excludente, faz-se
necessario um profissional bem preparado em termos de conhecimento tedrico-
metodoldgico, ético-politico e técnico-operativo. Um profissional que busque a inclusdo

94



social e a participagdo por meio de formas alternativas e estratégias de accdo (...)”
(Adiers et al, 2013: 98).

As exigéncias do mundo moderno requerem profissionais capacitados, criativos e
criticos com uma visdo ampla e global “interna” que compreendam a realidade na sua
esséncia. E fundamental adquirir amplos conhecimentos, ser flexivel e oferecer respostas as

diversas situagdes complexas e contraditdrias, advindas dos processos de mudanga.®

Os profissionais percebem que os fendmenos que aparecem nas empresas nao ocorrem

de forma isolada, mas que existe um contexto de transformacao que se repercute no trabalho.

No quadro elaborado por Marta Weizenmann (2010), ¢ possivel constatar as grandes

alteracdes ocorridas no exercicio da pratica profissional do século XX para o século XXI.

Quadro 2 - Requisi¢des ao trabalho dos Assistentes Sociais nos Séculos XX e XXI

SECULO XX

SECULO XXI

“[...] atendimento individualizado ao empregado, a
realizagdo de pesquisas e levantamentos de
necessidades, desenvolvimento de programas de
promocdo social, atendimento individual aos
familiares de empregados, abordagens grupais junto
aos empregados, assessoria a administracdo da
empresa, administracdo de beneficios ¢ a realizagdo
do diagnostico organizacional. (GOSSE apud REY,
1993, p.25)”

“Dominio de novos conhecimentos técnicos
associados ao exercicio do cargo ou func¢ao ocupada;
capacidade de aprender rapidamente novos
conceitos e tecnologias; criatividade; capacidade de
inovagdo; capacidade de comunicacdo; capacidade
de relacionamento interpessoal; capacidade de
trabalhar em equipe; autocontrole emocional; visdo
de mundo ampla e global; capacidade de lidar com
situagdes novas e inusitadas; capacidade de lidar

com incertezas e ambiguidades; iniciativa de acdo e
decisdo; capacidade de comprometer-se com os
objetivos da organizagdo; capacidade de gerar
resultados efetivos e capacidade empreendedora.
(SANT*“ANNA, 2008, p.6).”

Fonte: Quadro elaborado por Marta Weizenmann, 2010.

Resumindo, a grande mudanca traduz-se no facto, de que até ao final do século XX a
funcdo do Servico Social estava relacionada com os problemas que interferiam na
produtividade e a partir do século XXI os profissionais passaram a estar, “(...) atentos e
capacitar-se frente as transformacdes tecnoldgicas e globais e a0 mesmo tempo precisam

saber relacionar-se e gerar resultados efetivos através de propostas criativas e

60 _ Segundo Rosa Santos “Convivemos hoje com novos pardmetros de organizagdo empresarial/industrial, que
repercutem em todos os planos de vida da sociedade, pois ndo ¢ apenas o modo do trabalhador realizar sua
atividade que esta mudando, mas sim, o mundo do trabalho em sua globalidade. O impacto da reestruturagio
produtiva, a velocidade das informagdes em todos os setores, o conjunto de praticas que objetivam a
implantagdo de processos voltados a maior rentabilidade do capital num cenario de intensa competitividade no
mercado mundial, a consciéncia da responsabilidade social empresarial, provocam assim grandes mudangas
nos profissionais das empresas, incluindo ai, e principalmente, os assistentes sociais” (s/data: 1).
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empreendedoras” (Weizenmann, 2010: 41), exigindo uma competéncia teorico-

metodologica, técnica e politica para poder fazer frente em diversos setores.

Lima e Cosac (2005) realgam o reduzido numero de Assistentes Sociais que se
encontram a trabalhar no universo empresarial no Brasil, por um lado, devido a exigéncia da
capacitagdo profissional e, por outro, ao contexto moderno de gestdo dos Recursos Humanos,
em que a tendéncia tem sido terceirizar estas atividades, através das assessorias ou

consultorias.
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2.Trajetoria do Servico Social de Empresa em Portugal até a
Contemporaneidade

A semelhanca da sociedade brasileira, em Portugal, a profissio de Assistente Social nas
Empresas iniciou-se quer no setor publico, quer no privado na década de 40, tendo eclodido
nos finais da década de 50, principios dos anos 60, devido ao desenvolvimento da Sociedade

161

Industrial®, para resolver problemas humanos resultantes do fator homem-trabalho e

consequente humanizagao das empresas, dado que a ideia predominante era a produtividade.

A publicacdo do Decreto-Lei n° 30135, em 1939, veio reconhecer a formacdo em
Servigo Social e definia que:

“(...) as obreiras do Servigo Social, dirigentes iddneas, responsaveis e activas
cooperadoras da Revolugdo Nacional, animadas por sds doutrinas — as de sentido
humano e cristdo, compete actuar junto de fabricas, organiza¢des profissionais,
instituicdes de assisténcias, (...), com objetivos higiénicos, morais e intelectuais”
(Branco e Fernandes, 2005: 3).

Na década de 40, existem ja referéncias ao Servico Social, “inserido nos campos da
assisténcia, distribuicdo da esmola (....), e da previdéncia, satisfacdo de direitos devidos

ao trabalhador” (Branco e Fernandes, 2005: 2).

Na década de 60, inicia-se o processo de desvinculagdo religiosa, mesmo que ligeiro,
bem como de integracdo de teorias, métodos, principios e valores associados aos direitos
humanos.

“O contexto de mudancgas da realidade social e continuidades das orientagdes politicas
e ideologicas traduziu-se numa consciencializa¢ao profissional da necessidade de mudar
as orientacdes da profissdo. As assistentes sociais agora com mais expressao numeérica,
estavam integradas em empresas, institui¢des de caridade religiosa e servigos do Estado
€ comegam a questionar as suas praticas (...)” (Carvalho, 2010: 153).

O Servico Social passa assim de uma representacao moralista da profissdo, de um cariz
voluntario da agdo profissional, “de assisténcia”, eminentemente caritativo, religioso e
feminino (mulheres das classes burguesas), para uma profissdo da “mudanga social”,

consolidada e qualificada, util socialmente e apesar de limitada, também masculina.

61 - “A realidade que emerge balizada pelos ideais da Revolu¢do Francesa, de liberdade, igualdade e
fraternidade e pela nova ordem do mundo trazida pela Revolugao Industrial, com o capitalismo, a urbanizagao
e o estabelecimento de uma classe trabalhadora, que consolida as bases para a constitui¢do das sociedades
ocidentais democraticas” (Amaro, 2012: 61), que o Servigo Social ganha espago, como profissdo de mudanga
e de corre¢do dos desequilibrios provocados pelos individuos.
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Segundo Joaquim Andrade (1963), neste periodo ¢ dado um significativo relevo ao
papel da profissao, referindo que:

“O Servigo Social € considerado hoje em dia, nos paises ocidentais, como
imprescindivel numa boa organizacao das empresas. A sua justificagdo no ponto de vista
humano e econdmico ndo parece estar ja em causa em qualquer parte. Nalguns paises
foi mesmo tornado obrigatorio sempre que a Empresa atinja uma determinada
dimensao” (Andrade, 1963: 14).

Em Portugal o Servico Social de Empresa nunca foi, e continua a ndo ser obrigatorio

por lei.

As mudancas ao nivel da industrializagdo, mecanizagao e autonomizagao exigiram em
algumas situagdes, uma adaptagdo forcada do ser humano. E como resposta a estas
dificuldades de adaptagdo pratica ao nivel fisico e psicoldgico com repercussdes no ambiente
de trabalho e fora dele, no seio da familia e no ambiente social, que surge a necessidade de
contratacdo de trabalhadores especializados. O campo de atuacdo do Servigo Social alarga-

se assim, ao setor dos trabalhadores com necessidades especiais.5?

De acordo com o mesmo autor, “(...) a importancia da presenc¢a do Servico Social nas
comunidades de trabalho estd a ser reconhecida em varios paises pelos poderes publicos e
pelas organizacdes com responsabilidades (...)” (Andrade, 1963: 110) e em Portugal
também. Foi definido o Plano de Formagdo Social e Corporativa que criou como um dos
seus instrumentos, o Servigo Social Corporativo ¢ do Trabalho. Este servi¢o pretendia

preencher a lacuna do Servigo Social privativo das empresas.

“Sem quaisquer fung¢des de inspe¢do ou de autoridade, procuram exercer a sua missao
(...) em unidades industriais, (...) com o intuito de contribuir para a consciencializa¢do das
administracdes de (...) olharem aos problemas humanos (...) do seu pessoal” (Andrade,

1963: 111).

Constata-se, que em documentos da Autoridade das Condi¢des de Trabalho, em 1970
se verifica ja estarem definidas algumas orientacdes relativas a profissao:

“O Servigo Social tem por objetivos ajudar a resolver os problemas sociais relacionados
com o trabalho, a fim de obter relacdes harmonicas entre o trabalhador e a entidade
patronal, melhorar a produtividade, elevar o nivel geral e permitir um melhor
ajustamento social.” (...) 1. O Servigo Social é realizado por Assistentes Sociais, em
colaboragdo com o Chefe do Departamento de Pessoal, do qual dependem
hierarquicamente. (...) 3. (...) fundamenta-se numa relacdo de confianga, para tal é

62 _ Econémicas, de saude, pessoais/familiares, necessidades de orientagdo e esclarecimentos no campo das
instituicdes a que podem recorrer.
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necessaria a rigorosa observancia do segredo profissional (...) 4. (...) é um servigo
tecnicamente autonomo (...). 5. (...) ndo pode ser um servico de controle. A Assistente
Social trabalha a titulo consultivo (...). (...) Compete ao Servico Social: 1. A fim de
fomentar maior harmonia social na Empresa: (...). 2. A fim de ajudar de forma
organizada os trabalhadores, na solug@o dos seus problemas ou na elevacao do seu nivel
de vida: (...)” (Texto policopiado, Autoridade das Condic¢des de Trabalho, Abril/1970,
Clausula 83-85 do capitulo X, Servi¢o Social do Trabalho).

Com o 25 de Abril de 1974 e a sequéncia de todos os acontecimentos sociais e politicos,
a sociedade portuguesa ficou marcada por uma visdo diferente da realidade, num sentido
mais livre e mais humano. Essa abertura fez-se sentir a todos os niveis ¢ o Servi¢o Social
ndo escapou ileso a estas transformagoes, tendo sofrido alteragdes ao nivel institucional,

tedrico e pratico, que vieram dignificar a pratica profissional.

E também neste contexto de significativas mudancas em Portugal, que a agdo dos
profissionais se alterou, nomeadamente no que respeita as politicas sociais setoriais, onde se

encontrava também a area do trabalho.

Sendo o Servigo Social de Empresa, uma area especifica do Servigo Social que tem
subjacente os principios, valores e objetivos da profissdao®, fundamenta a sua acdo no
reconhecimento da importancia e na resolugdo dos problemas de ordem humana e de
integracao social, ligadas as situagdes de trabalho, cujas causas podem ser de ordem social,

fisica ou psicologica, existentes na empresa e no contributo para a sua resolucao.

Verifica-se que num grande niimero de empresas do setor publico e privado®, os
Assistentes Sociais foram chamados a trabalhar na o6tica da relagdo homem-trabalho.
Exerciam a sua atividade na area dos servigos sociais de apoio aos funciondrios e
comecavam a colocar em questdo muitas das suas praticas, procurando reorientar as
premissas da profissdo e construir uma imagem mais moderna da mesma, comprometida

com a justica social e o bem-estar, existindo alguns exemplos.®

83 . Como refere Amaro (2012), o Servigo Social apresenta-se como uma profissdo técnica de corregdo de
desequilibrios e de execugdo de um projeto de justica social e direitos humanos.

64 - O setor fabril, bancario, elétrico, telecomunicagdes, transportes, metalomecanica, quimico, petrolifero,
constru¢do civil.

8 - CP, Sociedade de Construgdes Metal, CTT, TAP, Metro, Lisnave, Cimentos Tejo, Shell, Mobil, Fabrica
Portuguesa de Fermentos Holandeses, CUF, Banco de Portugal, Cometna, Socel Setubal, Oficinas Gerais de
Fardamento, Sapec Setubal, J. Pimenta Amadora, Soc. Industrial Ultramarina, Marconi, Ministérios das
Corporagdes, Sociedade Estoril, Sonap, Companhia das Aguas, Companhia Gas e Eletricidade, Messa — Mem
Martins, Previdente, Sorefame- Venda Nova, Lusalite, Plessey Aut. Elect. Port., Nitratos de Portugal,
Imprimarte — Dafundo, Sociedade Central de Cervejas, JJ. Gongalves S., Intar-Emp. Ind. Tabacos, Metalurgica
Duarte Ferreira, Tabaqueira, sendo que, em algumas destas empresas, embora hoje com estatutos juridicos
muito diferentes ainda existam Assistentes Sociais a trabalhar.
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Estes profissionais formavam-se no entdo Instituto Superior de Servigo Social, em
Lisboa, tendo sido criado no ambito da formagao pratica o GEP em vérias areas de agdo,
incluindo a do trabalho. Estas alteragdes contribuiram para “(...) construir um corpo
profissional competente ao nivel do saber, saber fazer, saber comunicar ¢ do saber ser

assistente social integrando varios campos (...)” (Carvalho, 2010: 155).

Neste periodo, verifica-se também, uma transicdo da denominagao de Servigo Social do
Trabalho, para Servico Social de Empresa. A primeira, estava subjacente a ideia de que o
Servico Social nas Empresas estava relacionado com a defesa dos interesses dos
trabalhadores e a segunda, ao facto das situagdes e problemas do trabalho ndo estarem so
relacionados com o setor empresarial. A empresa ¢ considerada como varios grupos de
homens cuja meta ¢ comum. (Texto policopiado, Conclusdes do Semindrio de 1972 no

Psicoforma)

Com o desenvolvimento da sociedade e as consequentes mudangas nas empresas que
sdo constituidas por pessoas, estas acabam por espelhar os grandes problemas da sociedade
contemporanea, repercutindo-se no dia-a-dia e nas relagdes sociais. Inseridas em contextos
continuos de transformagao, geram-se novos modos de vida, de criatividade, que o homem-
trabalhador tem de superar, desde a produgao, até aos processos mais modernos de politicas

de pessoal, comunicacdo e organizacao, surgindo fortes tensdes sociais.

Na grande complexidade socioecondmica das empresas, o Assistente Social aparece
como interlocutor, motivando, comunicando, formando e informando, de modo a que cada
um seja mais livre, responsavel e participante, através da sua atividade profissional e
desenvolvimento da empresa, como comunidade de trabalho em que vive e onde estd
inserido. E no campo das relagdes sociais, que o profissional define as suas estratégias de
atuacgdo, permitindo uma participagdo eficaz no desenvolvimento social, dando respostas

adequadas as tensdes e problemas internos que se manifestam na vida da empresa.

Nas décadas de 70-90, além de outras areas, “(...) a profissdo ¢ exercida em empresas
na area dos servigos sociais de apoio aos funcionarios € em seguradoras, contudo o seu
numero ¢ reduzido” (Carvalho, 2010: 161). Um significativo nimero de Assistentes Sociais
dependia do Diretor de Pessoal ou em pequenas empresas do Diretor de Produgao e muito
raramente da Administragdo, estando ligados a fungdo de pessoal, com fungdes ao nivel da

gestao dos recursos humanos e das politicas de pessoal e social, nomeadamente:
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e Atendimento individualizado dos trabalhadores no ativo, reformados e seus
familiares para ajuda psicossocial;

e Prestacao de esclarecimento quanto aos recursos sociais existentes na empresa e fora
desta;

e (Colaboracao com outros técnicos ao nivel de estudos de carater social, relacionados
com as politicas de pessoal, exemplos: acolhimento e integracdo, transferéncias,
reconversoes, reformas e pré-reformas, absentismo, demissdes, entre outros;

e Apoio técnico a medicina do trabalho, comissdes de higiene e seguranca no trabalho,
lares, infantarios, refeitérios, colonias de férias, festas de natal, bolsas de estudo e
apresentacio e implementacgdo de beneficios sociais para os trabalhadores;®

e Sensibilizar a empresa para a necessidade de definir as politicas do pessoal e sociais
e colaborar com outros técnicos neste objetivo;

e Participar na defini¢ao final das politicas;

e (olaborar ativamente no trabalho de divulgacao permanente e implementacao dessas
politicas.

Apesar de a partir da década de 1990 se ter iniciado um processo de consolidagao da
profissdo, foram muitas as dificuldades que se levantaram a atuacdo dos Assistentes Sociais

nas empresas, as quais estavam relacionadas com fatores internos e externos.®’

O Assistente Social ¢ um técnico, cuja profissdo, com uma metodologia cientifica e
técnica, visa a resolug¢do dos problemas de integragao/promocao e € no contexto das relagdes
sociais, com a especificidade de cada uma das empresas, bem como do seu clima
organizacional que o Assistente Social ocupa o seu espaco. “Toda a categoria profissional &

um campo de tensodes e lutas” (Almeida, 2013: 19). Assim, os objetivos do Servigo Social

6 _ E neste contexto, que em muitas empresas surgem as “obras sociais”, como resposta as necessidades dos
trabalhadores e indispensaveis ao bom desenvolvimento. E o caso dos refeitorios, dos infantarios, ou creches,
das cantinas das cooperativas, dos planos de assisténcia aos filhos, os grupos desportivos, as caixas de auxilio
mutuo ou fundos de assisténcia ou de empréstimos.

67 - Fatores internos - existéncia de uma imagem tradicional do AS, desconhecimento das fung¢des que deviam
atribuir e solicitar ao AS, desconhecimento do AS como técnico, deficiéncias de enquadramento do Servigo
Social na estrutura da empresa, auséncia de politicas e processos definidos que permitissem o tratamento
uniforme de todos os casos, evitando o carater esporadico com que as intervengdes do AS eram solicitadas e
prevaléncia ao nivel dos seus objetivos econdmicos sobre os humanos. Fatores externos — mudangas na
sociedade, alheias a empresa, por ex: alteragdes legislativas, mudangas de governo.
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devem ser definidos, tendo em conta cada campo de atuagdo pratico e ndo de uma forma

generalista.

Nas ultimas décadas, as empresas portuguesas t€m sido afetadas por grandes mudangas,
decorrentes das estratégias macroecondmicas na nossa sociedade. As exigéncias de inovagao
colocadas as empresas, bem como as realidades que as integram, t€ém vindo a criar uma
complexidade de problemas que afetam diretamente o quotidiano € o comportamento dos
individuos. Apesar dos varios condicionantes internos e externos, ¢ importante real¢ar que a
ciéncia e a tecnologia estdo no centro de todas as atividades como determinante no

desenvolvimento, mas também na organizagdo econdmica e social do pais.

Sendo neste contexto que se insere e intervém o Servi¢o Social de Empresa, cabe aos
profissionais um importante papel como “agentes do desenvolvimento”, dando respostas nao
s0 a resolucdo das caréncias, tensdes ¢ problemas, mas a descoberta ¢ utilizagdo dos seus
proprios recursos. Embora condicionado pelo contexto econdmico e social, o Servigo Social
esta sempre dependente das linhas orientadoras da politica de gestdao definidas pela empresa
onde esta inserido.

“O Servigo Social ouve, procura compreender, respeita, explica e aconselha e orienta.
Quando necessario busca o apoio e auxilio exterior, socorrendo-se de pessoas ¢
instituicdes existentes no meio. Pela sua ac¢do continuada junto dos individuos dos
grupos ou comunidades, procura influencia-los e ser um agente da sua transformacao”
(Andrade, 1963: 51).

Os Assistentes Sociais ndo se posicionam como os profissionais liberais, com o seu
saber fazer e com a sua deontologia, porque em relagdo a empresa, tém rigorosamente o
mesmo estatuto que o seu cliente. Esta “dualidade” marca toda a intervencao do Servigo

Social nas empresas.

Ao longo dos anos, o Servigo Social tem evoluido e se adaptado as alteragdes ocorridas
na organizagdo de cada uma das empresas. Os profissionais integraram os Departamentos de
Recursos Humanos, representando ndo s6 a uma evolucao da “fung¢do social”, mas também
de uma perspetiva de interven¢ao muito mais vasta do Servigo Social. O cliente € ndo s6 o
trabalhador com o qual se entra em relagdo de ajuda, mas a propria organizagao. Sempre que
a resposta aos problemas movimenta os recursos internos da empresa, ¢ uma resposta de
gestdo. Intervir nesta perspetiva € participar numa politica e num modelo de gestdo de

pessoal. Tao importante como o conhecimento da conjuntura externa e das suas tendéncias
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¢ o conhecimento profundo da realidade interna para uma definicdo correta, adequada e

eficaz de uma politica global da empresa.

Numa perspetiva de interdisciplinaridade e integrado nos Recursos Humanos, o

Assistente Social desempenha um duplo papel:

e Intervém nas situagdes concretas utilizando recursos internos, no ambito de uma
politica de pessoal;

e Intervém na definicao/redefinicdo da politica de pessoal, através da interpretagao
diagndstica das situagdes concretas e avaliagdo das necessidades reais.

Em 1990 foi criado o European Network of Occupational Social Work (ENOS) — Rede
Europeia de Servigo Social de Empresa, e em Portugal a Associacdo Portuguesa de
Assistentes Sociais do Trabalho, da qual faziam parte empresas como a RTP, CGD, TAP
Air Portugal, Entreposto Servicos, PT-ACS, EDP Produgdo, varios Servigos
Municipalizados de Agua ¢ Sancamento, CTT, NAV EPE, Direcdo Geral Contribuigao e
Impostos, Banco de Portugal, ANA Aeroportos de Portugal, Metropolitano de Lisboa, entre
outros.%® Realizavam-se periodicamente reunides de trabalho entre os vérios profissionais,
com o objetivo de troca de experiéncias e de conhecimentos, bem como de informacdes

sobre questdes praticas relacionadas com o Servico Social de Empresa.

A data, existiam também outras organizagdes com Assistentes Sociais a trabalhar, como
a ADSE, Servi¢os Sociais do Ministério da Justica, os SAMS, a Petrogal, a Marconi, os
Servigos de Apoio a Doenca da PSP e da GNR, a Carris, a Associagdo Porto de Lisboa, a
ADME - Estado Maior do Exército, ADMA — Estado Maior da Armada, ADMFA - Estado

Maior da Forca Aérea.

Segundo um estudo da classificagdo nacional de profissdes, em 1994 os licenciados em
Servico Social, desenvolviam a sua atividade profissional numa grande diversidade de
instituicdes. Com base em Branco e Fernandes (2005), nas Autarquias e Empresas de
diferentes ramos de atividades, em Servigos Sociais de Recursos Humanos e de Saude
Ocupacional.

“O setor privado empresarial, como area do trabalho dos Assistentes Sociais dominio
onde antes do 25 de Abril de 1974 se concentrava o maior numero de servigcos
empregadores desses profissionais, parece ter perdido importancia relativa face ao setor
publico e das organizagdes do terceiro setor, ainda que na verdade ndo se disponha de

68 _ Ndo disponho de informagdo concreta sobre as dinAmicas destas empresas, no que se refere ao Servigo
Social de Empresa.
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dados rigorosos em resultado de levantamentos da situag¢ao a nivel do pais” (Branco ¢
Fernandes, 2005: 11).

Relativamente ao sector publico, em dados relativos a 1996 (Branco e Fernandes, 2005),
constata-se a existéncia de apenas cerca de cinquenta profissionais a trabalhar no Ministério
da Qualifica¢do e Emprego, o que correspondia a 1,9%. Estes dados, poucos expressivos do
setor publico e o setor privado empresarial também como area de trabalho do Servigo Social
perdeu importancia, verificando-se um esvaziamento do campo de atuagdo dos profissionais,
devido a contornos especificos, relacionados com as dindmicas organizacionais e areas que
foram sendo apropriadas por outros profissionais (Branco e Fernandes, 2005). Em paralelo,
tem-se assistido ao desmantelamento das grandes empresas empregadoras de Assistentes
Sociais, bem como a significativa diminuicdo de preocupagdes de “indole” social nas

mesmas e a nao substitui¢ao de profissionais aquando das reformas.

Na realidade contemporinea, embora com estatutos juridicos muito diferentes em
algumas das empresas anteriormente referidas, mantém-se profissionais a trabalhar,
nomeadamente, no setor das telecomunicagdes, bancario, CTT, TAP, REN, ANA, Metro,
Misericordias, Autarquias, entre outros. Um significativo nimero esta integrado nos
Departamentos/Direcdes de Recursos Humanos e ligado aos servicos sociais/area da saide.
A intervengao social deixou de se basear num mero assistencialismo, fazendo parte de uma
acdo concreta e consistente, assente na ética e no respeito de cada um e com lugar nas
empresas. Os profissionais t€ém que responder as situagdes,

“(...) com conhecimentos ¢ habilidades especificas que de certo modo, se afastam dos
elementos e exigéncias da formacgdo generalista, apropriando-se cada vez mais, de
informagdes técnicas (...) amparadas e, matrizes tedricas de outras areas do
conhecimento” (Amaral e César, 2009a: 17).

Nao sendo o Servigo Social uma atividade isolada, cada profissional deve procurar um
aprofundamento noutras areas do conhecimento, para que se possa posicionar “lado a lado”
nas empresas, junto aos outros técnicos, imprimindo a sua postura profissional, uma efetiva
participagcdo no trabalho de equipa. Ao longo do percurso profissional deve apreender
conhecimentos técnicos mais diferenciados (além das competéncias técnicas, capacidades
para melhor trabalhar com o ser humano, com as suas necessidades, suas caréncias e
dificuldades) e especificos, que acrescentem saber a pratica profissional, que lhe possibilite

uma visdo ampla do todo e ir aperfeicoando o seu perfil adequado a exigéncia da empresa.
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Esta perspetiva vem maximizar a capacidade de elaborar diagndsticos e propor
respostas adequadas. Deve “capacitar e qualificar-se” para complementar abordagens e
tornar-se um profissional diferenciado gerador de beneficios efetivos a empresa. A formagao
de base concede uma visao ampla do todo e técnica, mas torna-se imprescindivel a apreensao
de conhecimentos na area empresarial bem como capacidade de interpretar os fenomenos

sociais, politicos, econdmicos internos e externos ao ambiente organizacional.

O Assistente Social tem que se atualizar, estar aberto as novas formas de trabalho,
evoluir na sua pratica e nao resistir as mudancas.

Existem autores como Luiza Souza (2014), que defende a existéncia de similaridades

dos elementos tedricos, técnicos, processuais e metodolégicos do “coaching”®’

com a pratica
do Assistente Social. A mais-valia € o “(...) despertar da consciéncia, dos seus recursos €
possibilidades para o desenvolvimento de competéncias ¢ o alinhamento dos interesses
institucionais com os objetivos de seus colaboradores” (Souza, 2014: 2). Segundo a autora,
¢ inovador utilizar teorias, metodologias e ferramentas do “coaching” na atuagdo do
profissional, com destaque na area empresarial para a superagdo das atuais necessidades.
Pode auxiliar o Assistente Social a alinhar os interesses institucionais onde atua, com os dos
demais colaboradores, ampliando os espagos de participacdo, estimulando o surgimento de

liderangas, além de potencializar o desenvolvimento das equipas para gerar os resultados

desejados.

Cada empresa tem a sua propria dinamica, pelo que o profissional tem que evoluir e
acompanhar as alteracdes internas para se ajustar, integrar e inserir. Esta postura implica
uma visdo proactiva do futuro, onde o objetivo € a utilizagdo da atitude mais adequada a

cada situagdo, sem ignorar as experiéncias € os conhecimentos do passado.

Tendo em conta a especificidade do Servico Social de Empresa e considerando o
bindmio da atuagdo trabalhador/empresa, as 4reas de intervencdo sdo sempre mais

abrangentes do que as que lhe estdo definidas.

89 - “O coaching caracteriza-se como um processo de autoconhecimento e de desenvolvimento, no qual
reconhece-se e supera-se limitagdes, além de identificar, aprimorar ou adquirir novas competéncias para atingir
determinado objetivo. O processo de coaching ¢ conduzido por um profissional qualificado, denominado de
coach” (Souza, 2014: 4).
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De uma forma genérica, refiro que o objetivo do Servigo Social é a participagdo no
desenvolvimento da politica social da empresa, apoiando a integracdo permanente dos seus
trabalhadores, através da criacdo de condi¢des satisfatorias e facilitadoras do bom
desempenho profissional. De um modo geral, a atividade estende-se a todos os orgdos da
estrutura e a todo o pais. Em muitas destas empresas, o apoio social ¢ também prestado aos

aposentados/reformados e respetivas familias.

Enquanto Assistente Social numa empresa foram muitas as vezes que me questionei
sobre as fung¢des, o campo de atuacdo e qual o meu caminho. Com o objetivo de encontrar
uma “linha orientadora” como referencial da pratica profissional, fui estabelecendo contatos
com outros profissionais da drea permitindo-me referir, que o Servico Social de Empresa
utiliza uma metodologia na sua intervengdo sistematica, com conhecimentos cientificos e
técnicos em varias areas, contribuindo para o bem-estar social nas empresas, cujas principais

fung¢des sao:

e Promover, participar ¢ acompanhar o estudo e desenvolvimento de acdes
relacionadas com a situagdo socioprofissional dos trabalhadores;

¢ Participar no acolhimento a novos trabalhadores e acompanhar a sua integracao;

e Intervir em situacdes de desajustamento socioprofissional e de crise, motivadas por
desajustamentos psicossociais (psiquiatria, toxicodependéncia, alcoolismo e outras);
colaborar em processos de transferéncias motivados por desadaptacao socioprofissional e/ou
fatores de ordem sociofamiliar; intervir em processos de reorientacdo profissional, em
situacoes de elevado absentismo e decorrentes de acidentes de servigo, em situagdes de crise
socioecondmica e andlise de pedidos de crédito;

e Apoio a situagdes disfuncionais que tenham como causa problemas familiares;

e Intervencdo em situacdes que indiciem dificuldades de conciliagdo do trabalho e da
familia;

e (olaboragdao com equipas multidisciplinares, nomeadamente com a Medicina do
Trabalho, em Projetos de Pré-Reforma e Reforma;

e Informar os trabalhadores no dominio dos seus direitos sociais (internos e externos),
capacitando-os para a sua exequibilidade, diminuindo a auséncia ao servigo;

e Articulagdo com os grupos de voluntérios e associagdes de reformados;

e Intervir, quando solicitados, em todas as situacdes de crise com componente social.
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Os profissionais devem colocar-se numa posi¢ao de apoio a estratégia de negocio da
empresa, contribuindo para a maximizacdo da produtividade e satisfacdo do colaborador.
Cada vez mais, ¢ requerido ao profissional capacidade de acdo, no sentido de resolver

problemas de uma forma imediata € com menos recursos.

A intervencao que compete ao Servigo Social ¢ sempre muito varidvel. Desenvolve
atividades e papéis diferenciados em fun¢ao do que lhe ¢ solicitado. Trabalha com autonomia

técnica, mesmo que relativa’®, porque est4 alinhada sempre com os objetivos da empresa.

E fundamental, que o Assistente Social tenha presente, que o conhecimento da
organizagdo e das suas carateristicas ¢ condi¢do indispensavel a intervencdo, defendendo
sempre o trabalho em equipa numa perspetiva sistémica. “No processo de intervengao social,
¢ necessdrio ter bem claro o mandato institucional do trabalhador social e o seu projeto
profissional” (Almeida, 2013: 19) e a “compreensdao do poder institucional, que exige do
profissional os recursos teéricos e politicos para entender a dindmica conjuntural, os sujeitos
coletivos presentes e as suas relagdes com a profissdo” (Menezes, 2008: 12). Ao nivel do
Servigo Social, deve conhecer em profundidade as fungdes e o seu ambito de agdo, o seu
posicionamento na estrutura hierarquica e as relagdes com outros elementos que constituem

a empresa, para saber como se posicionar.

Assim, ¢ exigido ao profissional,

“(...) um pensamento social critico e coerente visando a criacdo e/ou recriagdo de
métodos de intervengdo adequados aos contextos (...) onde se inscreve, bem como o
desenvolvimento de praticas reflexivas que cruzem orientagdes analiticas e saberes
profissionais” (Albuquerque, 2013: 8),

que assuma uma visao abrangente e global da empresa e que esteja sintonizado com todos
os processos de mudanca internos e externos, procurando constantemente uma melhoria

profissional, trabalhar em equipas multidisciplinares e orientado para os resultados.

O Assistente Social contribui para a dinamica da organizacdo em que esta inserido,
através da utilizacdo dos recursos existentes da melhor forma, para que a organizagdo
consiga realizar a sua visdo, missdo e valores, bem como a melhoria da qualidade de vida
das pessoas que integram a empresa.

“O Servigo Social utiliza o seu conhecimento para interpretar, analisar e determinar
fatores de risco e protecao, potenciando com as pessoas formas de agdo e de intervengao

70 - Como refere Branco (2009), a autonomia profissional dos assistentes sociais em Portugal depende do seu
enquadramento institucional e do tipo de atribui¢cdes que lhe estdo acometidas.
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que promovam a sua autonomia, entendida como participacao e escolha, mesmo que as
politicas nas quais estd incluida a intervencdo ndo incluam essa dimensao (...)”
(Carvalho, 2010: 162).

Com base em Branco (2009), o conhecimento apresenta-se como elemento essencial da
construcdo do poder/influéncia profissional, enquanto base da pericia que sustenta a

pretensdo de uma “jurisdi¢do profissional”.

O Servigo Social desenvolve um processo de influéncia que ¢ mutuo, devido a interacao
com os utentes e com os outros profissionais, onde as ideias se vao modificando e ajustando,
com vista a uma resposta adequada. Pela sua missdo na organizagdo, contribui para a
qualidade de vida dos trabalhadores na organizagao, tendo em conta as linhas orientadoras
da gestdo e estratégia na empresa. O refor¢o de competéncias € a sua inser¢ao em equipas
multidisciplinares através da aquisi¢do de novas ferramentas, competéncias ¢ novos
conhecimentos, permitem uma melhor intervengdo e a posi¢cdo em que se coloca como
parceiro no trabalho de equipa, onde converge com outras areas, nos objetivos, na linguagem

e na cultura organizacional.

Alinhado com a estratégia do negdcio e pela fundamentagcdo, mediante a informacao
que detém e a escolha do momento certo para a sua utilizagao ¢ que determina o seu poder
de influéncia. Nao ¢ um profissional meramente operacional, pode dizer-se que ¢ um
“estratega social”.

“(...) o grande trunfo de reafirmagdo do Servico Social atual radica na capacidade dos
assistentes sociais para assumirem, sem tabus, a dimensdo politica das respetivas
praticas, ou seja, a capacidade para “dizer” e para analisar/questionar conjunturas,
ponderar relagdes de forca e de poder identificar e interpretar as logicas coexistentes,
posicionar-se nos diversos contextos, como “maestro” de diferentes leituras e mudangas
e sobretudo, como eixo essencial na identificagdo e questionamento de desigualdades
ilegitimas e de politicas paliativas e neopaternalistas, centradas mais no adiamento da
“morte social” do que na reconstrucdo de elos de participacdo justa e reconhecida”
(Santos e Albuquerque et al., 2013: 8).

No contexto atual, os problemas sdo cada vez mais complexos, os recursos mais
escassos € a acdo do profissional exige também uma abordagem multidisciplinar e um
trabalho multiprofissional. Decorrente da minha experiéncia, subjacente a pratica dos

profissionais nas empresas € como defesa do projeto profissional, € necessario:

e Dar visibilidade a especificidade do Servigo Social e a esséncia da profissdo
enquanto relagdo de ajuda — consciéncia da volatilidade do poder e da necessidade de uma

permanente e constante afirmagdo, rompendo com os “esteredtipos” existentes da fungdo
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“assistencial”’; reformulacao constante do campo de atuagdo, porque as mudangas sao muito
rapidas; aquisi¢cao de novos instrumentos, competéncias € conhecimentos e adequacao do
discurso profissional ao discurso dominante.

o Contribuir para a melhoria da qualidade de vida e profissional dos trabalhadores e
simultaneamente ajustar esta preocupag¢do aos objetivos da empresa — refor¢o do poder do
Assistente Social nos orgaos de decisdo; refor¢o das competéncias ao longo da vida
profissional; adaptacao da linguagem face ao poder decisorio e aos utentes e procurar
antecipar-se as respostas.

o [ntegracao/Posi¢do dos Assistentes Sociais na Empresa — refor¢o de novas
competéncias no trabalho em equipa, utilizando a linguagem do negdcio, apresentando-se
como “parceiro nas equipas multidisciplinares” e adequando-se aos objetivos.

Nesta sequéncia e com base na autora Weizenmann (2010), ao nivel da pratica, o grande
desafio ¢ legitimar a profissdo e ampliar o campo de atuagdo, reforcando a identidade
profissional através de competéncias que se consubstanciam no ‘“‘saber fazer bem” com as
dimensdes que norteiam o trabalho do Assistente Social: dimensoes teorico-metodologica,
técnico-operativa e ético-politica. A autora construiu um quadro, onde real¢a a relevancia

desta relagdo, que apresento de seguida:

Quadro 3 — Relagdo entre o saber fazer bem e as Dimensdes da Competéncia

SABER FAZER BEM
Dimensao Teérico- Dimensao Dimensao
Metodolégica Técnico-Operativa Etico-Politica

Dominio do contetdo de E colocar o conhecimento Vou ao encontro daquilo que

que necessita para desenvolver
seu papel articulado com o
dominio das técnicas e das

estratégias; saber o que fazer e

compreender porque fazé-lo.

CONHECIMENTO
Resultado do
processamento cognitivo de
informagdes apreendidas em
interagdo com o mundo

em acdo; ¢ a habilidade que o
sujeito possui ao saber como
fazer alguma coisa.

HABILIDADE
Refere-se ao querer fazer
algo. Diz respeito a um
determinado sentimento ou a
predisposi¢do da pessoa, que
determina a sua conduta em
relagdo aos outros, ao trabalho
ou a situacoes

¢ desejavel, que esta estabelecido
como valor.

BEM
Aponta para um valor que
ndo tem apenas um caracter moral
de reflexdo critica sobre a moral,
que ¢ a ética.

ATITUDE
Esta relacionada a
capacidade de aplicar o
conhecimento no trabalho-acéo e
fundamentalmente, ao projeto
ético-politico do Servigo Social.

Fonte: Quadro elaborado por Marta Weizenmann, 2010: 39
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Apesar do grande investimento na area da Responsabilidade Social das Empresas, no
nosso pais, verifica-se um certo afastamento dos Assistentes Sociais, estando esta area
acometida a outros profissionais da area das Ciéncias Sociais, ficando reservado ao Servigo
Social o acompanhamento do publico interno e dos seus problemas na empresa e da sua rede
de suporte, no entanto (Adiers et al., 2005), realca que os Assistentes Sociais podem ser
diferenciais positivos, pelos seus conhecimentos, habilidades, atitudes e compromissos com
um agir correto e ético e com as questoes referentes a dignidade humana, postura socialmente
responsavel que preserve e respeite os interesses de todos os envolvidos direta ou

indiretamente na empresa.’!

Em Portugal, ndo existe a profissdo liberal em Servigo Social, embora tenham surgido
empresas ligadas ao setor social de apoio domiciliario, lares, etc. Desconheco no entanto, a

existéncia de servigos de consultoria na area empresarial.

Ha estudos brasileiros realizados pelo Grupo Operacional de Servico Social em Empresa
(1991) que defendem uma proporcionalidade entre o nimero de empregados e o nimero de
Assistentes Sociais na empresa, de forma a garantir eficicia no trabalho desenvolvido’, no
entanto, em Portugal verifica-se uma acentuada diminuicao de profissionais a trabalhar nesta
area. Também ao nivel da formacao académica, se constata uma diminui¢ao do investimento
nesta drea, assim como dos estagios em contexto empresarial, o que poderia traduzir-se numa

reaproximacdo a médio-longo prazo potenciando um efeito multiplicador.

Segundo Weizenmann (2010), a trajetoria histdrica da profissdo, ¢ um percurso feito de
contradigdes, ruturas e continuidades. Permite assinalar tendéncias que se constituem,
evoluem, consolidam e se transformam em determinados momentos, condicionados pela
conjuntura da profissdo, das institui¢des e do pais.

Como conclusio:

“Numa sociedade global e tecnicista o Servigo Social tende a ser cada vez mais racional,

controlado por legislagdo e protocolos de atuacdo enfatizando a técnica como “quase”
um fim e ndo como meio da sua agdo. A “intervencdo tecnoldgica” coloca muitos

1 - Segundo Amaro (2012), no seu projeto de investigagdo, foram identificadas como éareas chave para o
Servigo Social a responsabilidade social das empresas e o empreendedorismo. Relativamente a primeira, com
uma dupla dimensdo: perspetiva de sensibilizagdo do meio empresarial para assumir um papel ativo na
construgdo do bem-estar social e promogao da qualidade de vida dos seus trabalhadores, através da formagao,
da implementacdo de estratégias para a conciliagdo e da oferta de alguns servigos.

72 . Sugerem que as empresas contratem no minimo um profissional de Servigo Social para cada grupo de 500
empregados, sendo que para as empresas com nimero elevado de empregados (acima de 5.000), recomendam
uma meédia nunca superior a 1.000 empregados para cada assistente social.
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desafios ao Servigo Social, designadamente no exercicio de certos principios e valores
implicitos na sua génese: por um lado a partilha, a solidariedade e o cuidado do outro e,
por outro lado, a liberdade, a igualdade e os direitos fundamentais implicitos nos direitos
humanos. Estas abordagens requerem uma nova abordagem ao ser humano, uma
perspetiva holista, que integre padrdes tedricos e padrdes deontoldgicos da identidade
da profissdo e uma cultura de associagao teoria e pratica” (Carvalho, 2010: 163).
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3.0 Papel da Mediacido no Servi¢co Social em Empresa

Pela relevancia que a mediagdo assume na pratica profissional, importa aqui aprofundar
um pouco esta tematica, bem como os seus limites e potencialidades, na procura de respostas

e resolugdo das situagoes.

A mediacdo insere-se nas modalidades alternativas de resolu¢do de conflitos. Por
mediag¢do entende-se:

“um processo de colaboragao para a resolugdo de conflitos, no qual duas ou mais partes
em litigio sdo ajudadas por uma ou mais partes imparciais (mediadores) com o fim de
comunicarem entre elas e de chegarem a sua propria solu¢cdo, mutuamente aceite, acerca
da forma como resolver os problemas em disputa” (Parkinson, 2008: 16).

E um processo voluntario, onde ¢ exigida imparcialidade e neutralidade ao mediador.
Este cria condi¢des que favorecem a comunicagao e o estabelecimento de um entendimento
fora da logica “ganhador-perdedor”, associada a tradicional forma de resolu¢do dos

conflitos.

Com base em Lisa Parkinson (2008), & mediagdo esta subjacente um conjunto de
principios e valores fundamentais: 1. Participacdo voluntaria, 2. Imparcialidade do
mediador, 3. Denuncia por parte do mediador de qualquer conflito de interesses, 4. Capacitar
as partes para tomarem as suas proprias decisdes mediante esclarecimentos, 5. Respeito
pelos individuos e pela diversidade cultural, 6. Seguranca pessoal — prote¢ao contra riscos,
7. Confidencialidade, sujeita a certas limitagdes, 8. Privilégios legais, 9. Atengao focada no
futuro e ndo no passado, 10. Maior énfase nos interesses comuns do que nos individuais, 11.

Ter em consideracgdo os interesses de todos os envolvidos, 12. Competéncia do mediador.

Ao longo dos ultimos anos, a mediagdo constituiu-se como uma profissao e tem vindo
a alargar-se a areas como a familia, a escola, a laboral, a penal, a comunitaria e a

institucional, existindo alguns paises em que é mesmo obrigatoria.”

Sendo o Servigo Social uma profissdo com carateristicas singulares, cuja pratica nas

empresas ¢ ainda mais relevante, sobretudo pelo papel de mediador que tem de assumir, pela

3 _ Em cada uma destas 4reas da mediacdo estdo subjacentes modelos tedricos, que ndo serdo alvo da minha
reflexdo, abordo apenas a familiar, que se enquadra no dmbito das minhas competéncias. Com base em
Parkinson (2008), sdo varios os modelos existentes com os quais o mediador pode trabalhar, devendo escolher
aquele com o qual mais se identifique: o Modelo Tradicional Linear (Harvard) orientado para o acordo, o
Modelo Transformativo, Modelo Circular Narrativo e o Modelo Ecossistémico com o qual me identifico e que
centra-se na familia como um todo.
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sua especificidade técnica, estd mais atento aos fatores sociais e a pratica exige um esfor¢o

de compreensdo das condigdes sociais do ser humano.

O campo de atuagdo do Servigo Social apresenta-se como um “jogo de forgas sociais”
presente no dia-a-dia do profissional. E um campo recheado de complexidades, tensdes e
contradi¢des e a media¢do ¢ uma ferramenta valiosa que possibilita ao profissional “romper”
com esta realidade, transformando-a em intervencdes, na dualidade trabalhador/empresa.
Neste sentido, a mediagdo é aqui encarada, como uma abordagem que obedece a um
processo e que facilita a recolha de informagdes, a exploracdo de opgdes e a defini¢do de
solucdes e propostas. Caracteristicas como atitude de cooperagdo e de escuta, flexibilidade,

experiéncia profissional e formacio em mediacdo’ sdo fatores favoraveis a sua utilizagdo.

A incorporacdo da media¢do na atuagdo profissional, como instrumento tedrico-
metodologico, alarga e potencia a agdo do Servico Social na Empresa, constituindo-se como
uma forma de equacionar a procura de solugdes e complementar ao referencial teorico
metodoldgico sistémico. E uma abordagem dinimica e processual, que imprime orientago
e qualidade a pratica, que se desenvolve pela interacao entre os trabalhadores, os conceitos,
0s preconceitos e as proprias instituicdes. Apesar das especificidades e potencialidades, a
media¢do apresenta também limitagdes, que se prendem com a volatilidade dos “tempos” e

com o agudizar dos conflitos que as mudangas em curso produzem (Almeida, 2013).

Independentemente do modelo tedrico subjacente a pratica, o profissional ¢ um
mediador com caracteristicas especiais, “potenciando” mediagoes devido a “posig¢do
intermedidria” que ocupa nas instituicdes onde exerce fungdes e as suas competéncias:
capacidade de escuta e de dialogo implicito a fungdo de apoio e de acompanhamento
psicossocial, adequacdo do tipo de perguntas a cada situacdo,” a legitimidade que lhe é

reconhecida e as caracteristicas do projeto profissional.”® E precisamente pela “posi¢do” em

74 _ Nos ultimos anos, surgiu um significativo niimero de cursos nesta area, promovidos por diversas entidades,
cujos conteidos programaticos se relacionam com as técnicas da mediacdo, nomeadamente técnicas de
comunicagdo (verbal e ndo verbal), formas de utilizacdo de uma linguagem simples, positiva, capacidade de
fazer resumos/reformulagdes, a empatia, a escuta ativa e centrada, a gestdo de conflitos, as técnicas de
negociacao e resolucdo de conflitos, aspetos psicologicos e éticos.

75 - Parkinson (2008) real¢ca a importancia de fazer perguntas adequadas a cada situagdo, que podem ser diretas
ou indiretas, fechadas ou abertas e classifica-as quanto a sua fungdo: perguntas para obter informagdo, de
negociagdo, para testar realidades, para desenvolver opgdes, para esclarecer prioridades, para facilitar a
comunicagdo, para reflexdo e langar hipoteses e circulares.

76 - Segundo Parkinson (2008) os mediadores e por analogia ao profissional que utiliza a mediagdo como
instrumento, deve desenvolver competéncias de gestdo dos processos, competéncias interpessoais e de procura
de solucdes e resolugdo dos problemas.
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que estrutura o seu saber, o fazer e ser profissional, a razdo pela qual ndo se pode dissociar

a fun¢do mediadora, do Servico Social (Almeida, 2013).

A atuagdo na empresa funciona como uma mediagdo transversal “em todas as areas” e
“a todas as areas”, cujo profissional assume uma dimensao politica e trabalha com e nas

media¢oes, ndao sendo apenas executor de mediacoes (Almeida, 2013).

O exercicio desta profissao (...) exige um profissional propositivo, principalmente para
negociar com a institui¢ao os seus projetos, defendendo seu campo de trabalho, qualificacdes

e fungdes profissionais” (Adiers et al., 2003: 106).

“O Assistente Social assume-se como mediador que faz a gestdo do que € objetivo e
observavel como das expetativas dos utentes, de modo a encontrar respostas ajustadas a

situacdo de vida, necessidades e problemas vivenciadas pelos mesmos” (Almeida, 2013: 57).

Segundo Helena Almeida (2013), a mediagcdo pode apresentar-se sob a forma de duas
perspetivas, uma como analise da realidade, e outra como uma ag¢ao de transformagao social,
numa vertente operativa e estratégica, que implica uma comunica¢do horizontal entre o
Assistente Social e o utente. Apesar de nao ter poder de decisdo, tem acesso a quem tem e

por isso facilita a resposta aos problemas.

O profissional “medeia” as interagdes que surgem no contexto das relagdes sociais, entre
as pessoas € o0s vdarios sistemas — trabalho, familia e institui¢coes sociais e que sao
antagonicas e/ou contraditérias.”” Tem a responsabilidade de ajudar o utente e a institui¢io,
ou seja, por um lado, ajuda o utente a resolver o seu problema através da institui¢do, e por
outro, ajuda a instituicdo a chegar ao utente, oferecendo os seus servigos, cumprindo a sua
funcdo. E neste profundo jogo de “forgas sociais” que o profissional demonstra as suas
competéncias técnicas, colocando-se numa posi¢do de satisfacdo de ambos os interesses,
desenvolvendo um processo dindmico em que nada € estatico ou linear, “(...) concilia o
possivel e o desejavel, quando adapta as decisdes administrativas as necessidades dos
utentes. (...) As instituigdes gerem o possivel (...) e os Assistentes Sociais apreendem o

dominio do desejavel” (Almeida, 2013: 47).

77~ Como refere Moraes e Martinelli (2012), sdo constituidas a partir de um contexto de relagdes contraditorias,
ou seja, as categorias estdo historicamente relacionadas com o movimento da sociedade e a todo o seu contexto
social, politico e econdmico e ideologico.
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O Assistente Social aprende a “gerir pessoas”, a trabalhar com as diferengas, a ter uma
visdo/acao estratégica e capacidade de integrar e negociar. Negoceia permanentemente com
a instituicdo, servindo-se dos seus meios técnicos e materiais para fazer face aos problemas
que vao surgindo, sendo necessario recorrer a varias estratégias interinstitucionais e
interdisciplinares de uma forma coordenada e integrada.

“As media¢des sdo expressas pelo conjunto de instrumentos, recursos, técnicas e
estratégias que o profissional toma conhecimento para poder penetrar nas tramas da
realidade como possibilidade de transforma-la” (Moraes e Martinelli, 2012: 3).

A mediagdo assume a sua relevancia na compreensao entre o “saber fazer” e o “saber
ser profissional”. Como real¢ga Helena Almeida (2013), o profissional apresenta-se como um
“agente de mudang¢a”, no plano de intervencao onde define os objetivos e os meios da agao
e no confronto de projetos do utente e da empresa, levando a construgdo de um projeto
comum. “A fung¢do do Servico Social (...) € intervir mediando as constru¢des, puxando os
varios fios alternativos que dardo origem a outras alternativas, elaboradas com criticidade

visando a superac¢do da realidade concreta” (Vergara, 2003: 1).

E um mediador na empresa, posicionando-se, por um lado, alinhado com os objetivos e
missdo da empresa e simultaneamente nos direitos ¢ bem-estar do trabalhador. Procura
corrigir os desajustamentos e atingir o “equilibrio” dentro da empresa. E uma atuagio sempre
na “linha de fogo”, que deve ser prestada através de um agir maduro e permeado de bom
senso. Para uma acdo eficaz esta deve ser baseada no conhecimento profundo da realidade a
ser trabalhada. A autora Eva Vergara refere que:

“(...) o profissional tem que se colocar como ator social que interage no interior do
campo institucional, intervindo nas relagcdes de forca, fortalecendo os poderes dos
usuarios, buscando resgate de cidadania, da autonomia e dos valores individuais e
coletivos dos mesmos” (Vergara, 2003: 3).

Desempenha um papel fundamental, pois estabelece “o elo de ligagdo” entre todos os
agentes, permitindo um abordagem mais adequada a problematica social de cada individuo,
envolvendo os recursos internos, a rede de suporte e a comunidade numa perspetiva
abrangente e sistémica. Apoia o trabalhador no processo de identificacdo do trabalho
(horizontal e vertical), proporcionando um melhor ajustamento e integracdo na fungao,
ajudando-o a confrontar as vivéncias do trabalho e como ultrapassar os fatores que as
dificultam. A utilizacdo da mediag¢do possibilita esta relagdo de triangulagdo e uma
participagdo integrada e sistemdtica em situagdes com envolvente social e que constituem

preocupacgdo para a gestdo.
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O Assistente Social assume-se como mediador institucional e profissional criando:

“(...) condigdes para que a relagao se estabeleca ou restabeleca entre as pessoas € entre

estas ¢ a sociedade. Fa-lo criando espacos de troca de informagdo, fornecendo ou
acedendo a nova informagdo, atribuindo recursos, providenciando servicos,
encaminhando, mobilizando parcerias. E fa-lo de forma formal e informal, mas ¢é
sobretudo no quadro institucional na articulagdo com os individuos, as familias, as redes
de apoio, os stakeholders na comunidade, que exerce a sua fun¢do” (Almeida, 2013:
57).

Apresenta-se como:

“(...) um agente entre outros agentes e utilizando o seu manancial técnico para
desbloquear caminhos, posicionar alternativas, questionar e neutralizar os efeitos
perversos que podem advir de leituras singularizadas das desigualdades, dos problemas
sociais (...)” (Santos e Albuquerque et al, 2013: 8).

O campo em que atua ¢ recheado de complexidades que o profissional vai
“desmontando”, apreendendo as suas importancias e direcionando as suas intervengdes com
e nas mediagoes. Apoia, capacita e promove mediagoes capazes de desvendar e entrar na
vida dos utentes (Almeida, 2013). O que nos torna diferente dos outros profissionais ¢ a
relacdo que se estabelece com as pessoas, apesar de estarmos proximos das pessoas, ndao
podemos ser intimos, sob pena de inviabilizagdo de qualquer relacdo de ajuda,”™ qualquer

trabalhador ¢ potencial utente do Servico Social.

O papel do Servico Social nas Empresas ¢ de desafio constante e a mediagdo pressupde
um instrumento adequado que promove transformagdes concretas, possibilitando uma
resposta as necessidades, que sdo sempre maiores do que os recursos. Mediador ¢ uma
atuagdo especializada, que exige conhecimento organizacional e formacdo adequada em

técnicas de mediacdo.””

Segundo Helena Almeida (2013), a media¢do em Servigo Social, desenvolve-se através
de varias modalidades de a¢do ou processos de interveng¢do, nos quais se enquadra a

prestacdo de informag¢do, advocacy, o encaminhamento e acompanhamento psicossocial;

78 _ Segundo Helena Almeida (2013), o AS é um especialista da relagdo, que mantém uma posigdo de
exterioridade em relagdo ao problema, mantendo-se equidistante entre o pessoal e o institucional. Os utentes
sdo pessoas em relagdo e o AS facilita e regula as trocas. Para uma abordagem eficaz, o profissional deve
conhecer as suas capacidades de interacdo e de influéncia e ter capacidade de proceder ao diagnostico da
situacdo, de negociacdo e intervencdo através da entrevista de ajuda, no sentido da superagdo situagdo-
problema.

7 - Segundo Parkinson (2008), inclui as técnicas de comunicacdo e de linguagem que constituem um dos
principais meios de comunicag@o. Os mediadores devem possuir “capacidades especiais” para poderem utilizar
a linguagem de uma forma clara e simples, positiva, util e precisa, numa perspetiva de olhar o futuro, bem
como, desenvolver uma escuta atenta e centrada e competéncias para elaborar resumos e reformular as questoes
de uma forma positiva, “ Usamos a linguagem para organizar os nossos pensamentos e para canaliza-los numa
diregdo particular” (Parkinson, 2008: 101).
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estratégias de interveng¢do, relacionais ou de abordagem e empowerment e competéncias
profissionais, nomeadamente capacidades ao nivel da comunicagdo, da andlise, da

negociacdo, do trabalho em equipa e em rede e da avaliacao.

Apesar da mais-valia da utiliza¢do da mediagdo no Servigo Social, é necessario realcar
que apesar de muito ligadas, sdo profissoes diferentes ¢ o profissional tem que ter a
capacidade de distinguir os dois papéis. Tém formagdo de base diferente — ¢ possivel ser
mediador através de diversas formagdes de base; Tém objetivos diferentes — o codigo
deontologico do Assistente Social permite entre as suas funcdes, a de mediagdo e reconhece
outras que vao desde a informagdo, investigacdo a direcdo, avaliacdo e coordenacdo. O
mediador tem que ser sempre imparcial e neutro, nao podendo executar tarefas de avaliagao,
aconselhamento ou assisténcia, como o Assistente Social (Carrasco, 2014); Tém um processo
de intervengdo ou metodologia diferente — a mediagdo beneficia de uma metodologia propria

e de objetivos especificos que ndo coincidem, com a do Assistente Social.

O Assistente Social é o tnico profissional que acompanha as situagdes, numa perspetiva
de continuidade, em todas as fases do processo de ajuda, vai adequando as estratégias e as
mediagoes necessarias, tendo sempre em conta a metodologia e objetivos proprios da
interven¢do. Tem subjacente a sua pratica, uma autoridade que lhe advém do servigo a que
reporta e o objetivo € aplicar as suas competéncias técnicas, no sentido de ajudar os

trabalhadores a encontrar a melhor solucdo para os seus problemas.
Concluindo,

“(...) mediar ndo ¢ para quem quer, mas para quem possui conhecimentos na area e tem
sensibilidade social que lhe permita gerir os conhecimentos como recursos adequados a
complexidade dos contextos interventivos: 1) a nivel micro (individuo, familia, tipo de
procura e redes de apoio); 2) a nivel meso (sistemas e servigos disponiveis, stakeholders,
dindmicas relacionais na articulagdo de recursos e 3) a nivel macro (legislagao, politicas
sociais gerais e territorializadas)” (Almeida, 2013: 55).
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III — Consideracoes
Profissionais e Perspetivas
Futuras de Trabalho
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Parafraseando a defini¢cdo aprovada pela [IFSW e da IASSW em julho de 2014, “O Servigo
Social ¢ uma profissdo de intervengdo e uma disciplina académica que promove o
desenvolvimento ¢ a mudanga social, coesdo, empowerment ¢ a promogao da pessoa (...)”,
tendo por base os principios de justica social, dos direitos humanos, da responsabilidade

coletiva e do respeito por cada individuo.

Foi com base nestas premissas, no referencial teorico-metodologico e na salvaguarda do
Cdédigo Deontolégico — confidencialidade, segredo profissional, autonomia, respeito pela
historia e capacidade de reorganiza¢do de cada um, que tenho pautado o meu percurso
profissional.

A elaboragdo deste relatorio traduziu-se num exercicio exigente, que além da procura de
um relato rigoroso e veridico me obrigou a reflex@o sobre as premissas da profissdo e dos
pressupostos tedricos subjacentes a atuacdo em contexto empresarial.

Encaro a profissdo numa perspetiva de um passado, de um presente e de um futuro, dai a
organizagao deste trabalho.

A experiéncia adquirida ao longo destas quase duas décadas resulta de um crescimento ¢
amadurecimento pessoal e profissional, vivido num quadro profissional e institucional de
mudangas significativas e de grande exigéncia.

Como procurei traduzir ao longo deste trabalho, percorri um caminho diversificado, ndo s6
na area do Servigo Social, mas também noutras areas da Empresa possibilitando uma
experiéncia rica, gratificante e realizagao pessoal e profissional.

Em alguns periodos da fase inicial da minha carreira, foi extremamente exigente e
exaustivo atuar simultaneamente em vdarias areas de intervencdo e numa multiplicidade de
problemadticas, no entanto, realgo hoje com agrado e satisfacdo, que este esforco me forneceu
ferramentas e “saber”, que se traduziu numa significativa melhoria da capacidade de trabalho,
de resposta a uma diversidade de situacdes e enriquecimento dos conhecimentos ao nivel
“técnico, tedrico e metodoldgico™.

Do percurso profissional fizeram parte avangos, recuos, contradi¢des, ruturas,
continuidades e dificuldades, com “momentos bons e outros menos bons”. Toda a minha
experiéncia resulta da multiplicidade de situacdes em que intervim, dos projetos em que
participei, da troca de experiéncias entre profissionais, da constante procura de conhecimentos

sobre a realidade empresarial e da sociedade, do investimento que fui adquirindo através da
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formagao complementar, fornecendo-me competéncias para ultrapassar os obstaculos e aceitar

os desafios.

Tendo em conta os aspetos evolutivos nestes quase 45 anos, quer a Empresa, quer o Servigo
Social dos CTT sofreram mudangas significativas, passando por inimeros processos de
transformagdo, evoluindo para um Servico Social mais ativo, mais adequado aos novos
contextos e cada vez mais inserido nos Recursos Humanos, cortando radicalmente com as
premissas iniciais. Realgo o salto qualitativo relativamente ao Servico Social como saber
especifico, como 6rgdo funcional com lugar na estrutura, na dependéncia direta da DRH e
Administragdo e reconhecimento institucional/aceitagao/respeito pelos diversos servigos da

Empresa.

E de realcar algumas questdes especificas da pratica do Servico Social dos CTT, cujas
caracteristicas lhe atribuem uma certa “particularidade” e uma “intervengao diferenciada”. Por
um lado, a ligacdo a trajetoria dos IOS e as fungdes do Servico Social assentaram sempre numa
dupla vertente - Saude e Trabalho, areas indissociaveis e que fazem da intervencao social uma
pratica particular; por outro, a especificidade do papel que o Assistente Social desempenha na
empresa como “mediador” e “gestor de casos”. Desde sempre entendi que o entdo IOS apesar
de Dire¢ao autébnoma, nao era um sistema fechado, pelo que a colaboragao interinstitucional
e/ou estabelecimento de parcerias, impds-se como fundamental com vista a um trabalho mais

global e enriquecedor, proporcionando respostas de maior qualidade.

Como profissional, a posi¢ao em que me coloco ¢ de “elo de ligagdo” e de “interlocutor
privilegiado”, sempre numa perspetiva sistémica, com conhecimentos tedrico-praticos para
mediar, no sentido facilitador da resolucdo de situagdes que possam existir entre os
trabalhadores e a empresa. Esta reconhece competéncias, no sentido de procura e atribuigdo de
recursos disponiveis ou na criagdo de alternativas; o utente, por seu lado, deposita no técnico a

Sua esperancga.

A especificidade da profissdo e a fronteira em que a atuacdo se movimenta, relaciona-se
com a forma como a percecao dos problemas difere de outras abordagens, o que ¢ muito
importante numa empresa de grande dimensdo como os CTT. Na realidade empresarial, ¢
fundamental a no¢do da “justa medida”, é necessario ndo ouvir s6 uma parte e ter sempre a

no¢do do todo, sendo corre-se o risco de uma visdo redutora da situagdo. Temos que
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corresponder aos interesses das duas partes, trabalhador e empresa, com independéncia técnica

através da utilizagdo de métodos e processos especificos.

O objetivo ¢ estabelecer um equilibrio entre o que ¢ bom para a empresa € o que ¢ bom
para o trabalhador. Este “exercicio” nem sempre ¢ facil e exige do profissional a utilizacdo dos

conhecimentos técnicos, tedricos e €ticos para ter sucesso.

Pela especificidade e natureza do trabalho em contexto empresarial e pelo “jogo de forgas”
que é latente e permanente®® e como atuamos “junto das pessoas” com todas as suas inter-
relacdes, fui confrontada com algumas angustias, mas também muitas realizagdes. Porque os
técnicos também sdo “pessoas”’, com questdes particulares - individuais, familiares e
profissionais, realgo, que foi com a pratica que aprendi a gerir as emogdes € percecionar que
esta “competéncia” ¢ crucial para a constru¢ao da identidade, com consciéncia que o trabalho
nem sempre tem efeitos visiveis e imediatos, pelo contrario, em muitas situagdes as alteragdes

e mudancas s sdo visiveis a médio, longo prazo.

Decorrente das exigéncias da pratica - o volume de trabalho, a complexidade/gravidade das
situacdes quer na sua especificidade, quer nas suas dificuldades de resoluc¢ao devido a escassez
de recursos, provoca no técnico momentos de muito desgaste psicoldogico e emocional,
agravado pela multiplicidade de problematicas que temos que atender, facto que so a pratica, o
treino e as “competéncias emocionais” fornecem ferramentas facilitadoras da gestdo destas
questdes. A especificidade deste contexto profissional traduz-se também, na proximidade das
pessoas e no exercicio didrio de “estarmos junto e para as pessoas”’, mas “ndo intimos das

pessoas”, esta posicdo nem sempre ¢ percecionada de forma natural e imediata.

A experiéncia de vida pessoal e profissional permitiu a aquisicdo de atitudes e valores
profissionais através também do treino e da apropriacao de técnicas e métodos. A pratica ¢ uma
aprendizagem didria e continua, onde todas as experiéncias sdo valiosas e que contribuem para
a resolugdo de outras situagdes, na prossecucio dos objetivos profissionais. E fundamental, ter
consciéncia que “entramos” na vida das pessoas, normalmente em momentos de dificuldade,
de sofrimento e/ou de crise, as quais pela natureza da intervencao poderao manter-se sempre na

empresa e fazer uma autoavaliacdo do “impacto” que a nossa atuacao tem nas suas vidas.

E neste contexto, que os processos sociais mesmo que concluidos e arquivados estdao

sempre ativos, porque a qualquer momento podem necessitar da intervencdo do Servigo Social,

80 _ Como refere Almeida, “Toda a categoria profissional ¢ um campo de tensdes e lutas” (2013: 19).
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temos processos em acompanhamento durante muitos anos que por vezes passam de geragdo

em geracdo. Estabelece-se uma relagdo profissional continua e de longo prazo.

E certo que respeitamos a confidencialidade das informagdes que nos so transmitidas, no
entanto, a alternancia de papéis sociais que por vezes nos temos, ndo s6 de assumir, mas
essencialmente fazer com que o cliente entenda, nem sempre ¢ uma tarefa facil. A posigao de
“retaguarda’ — esta atuacgao ¢ colocada a disposi¢ao das pessoas, € de “descri¢ao’” que carateriza
a intervencao do Servigo Social neste contexto, ¢ de resposta as solicitagdes quando necessario,
nao nos posicionando na linha da frente. A atitude é sempre de disponibilidade, na procura de
eficiéncia e eficacia, otimizando os recursos existentes na forma mais integrada e coordenada

possivel, estabelecendo parcerias e definindo estratégias de intervencao adequadas a cada caso.

Este tipo de intervencao tem possibilitado um conhecimento global da Empresa e das suas
particularidades. Apresenta-se como um sistema “familiar” cujas relagdes interpessoais se

mantém ainda muito vivas com uma cultura humana e empresarial diferenciada.

Na pratica, deparo-me com duas questdes cruciais € que nao podem ser descuradas: a
autonomia ¢ a especificidade profissional. Sempre exerci as minhas fun¢des com autonomia

“técnica” com reporte superior das situagdes.

Como real¢a Almeida (2013) a competéncia profissional do Servi¢o Social é a capacidade
de escuta e de didlogo subjacente ao apoio e o acompanhamento psicossocial que € transversal
a todas as praticas, em qualquer area de interveng@o. No seio da empresa, esta desenrola-se num
profundo jogo de forcas sociais presentes no cotidiano profissional. E um processo dindmico,
que nada tem de estatico ou linear e por vezes de uma certa imprevisibilidade. E um exercicio
diario e continuo de afirmacgao das nossas competéncias € do campo de atuagdo que nos torna

29 ¢

profissionais “tnicos”, “competentes” e da “relagio”®!

para ajudar os trabalhadores a resolver
situagdes de cariz tao sensivel e tdo diversificado. Ressalva-se neste contexto e no ambito das

competéncias o livre acesso a todos os trabalhadores, responsaveis e locais de trabalho.

81 _ Inés Amaro no seu trabalho de investigacdo, realga que a especificidade da profissdo, reside no facto do
Assistente Social “se apresentar como um profissional da relacdo e de cujo processo de trabalho a relagdo ¢
elemento fundamental; com capacidade de pensamento complexo e, portanto, de enquadrar globalmente os
fenomenos mas engendrar respostas locais adaptadas aos individuos em concreto envolvidos nas situagdes; e de
se posicionar como um facilitador do acesso a direitos, informagdes, recursos, etc. Estas especificidades remetem
por sua vez, para cinco tipos de fungdes identificadas (...): as fungdes relacionais, de acompanhamento,
assistenciais e politicas, para as quais concorre uma fung@o de natureza diferente pautada pela reflexividade e pela
dimensao operativa” (2012: 166).
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Conscientes que a competitividade e o consequente sucesso da empresa depende de cada
um de nos, trabalhadores, chefias e inclusive familiares na detecao e referenciagdo de situagdes
de desajustamentos que gerem desequilibrios nos locais de trabalho, facilitando o seu
conhecimento e possibilidade de resposta, o Servigo Social tem procurado apresentar-se como
um facilitador da resolucdo de problemas, demonstrando a sua competéncia e especificidade,
que ndo representa um encargo gerador de despesa, mas que se assume como parceiro alinhado

com a estratégia do negdcio e preocupagoes da gestdo.

Em todo o percurso e ciente do compromisso com a ética, rigor e defesa diaria do projeto
profissional no garante do direito de cada pessoa, a identidade, privacidade, equidade e
diferenciagdo positiva, procurei pautar-me por um conjunto de competéncias que considero

imprescindiveis a um bom desempenho profissional, nomeadamente:

» Pessoais (sensibilidade, proximidade, empatia, autoconfian¢a, intuigdo, espirito
aberto as situagdes, interajuda, solidariedade, consciéncia social, motivacao pessoal
e sentido de pertenga a profissdo, entre outras);

» Técnicas (procura continua de inovagdo, de qualidade e criatividade, organizagao,
planeamento e orientagdo para a agdo, capacidade de trabalhar em equipa/parcerias,
articulacdo com outras entidades, visao e espirito critico, postura de pro-atividade
e adaptagdo as mudancas, estratégia criteriosa na avaliacdo das situacdes, entre
outras);

» Conhecimentos organizacionais aperfeicoados ao longo dos anos que permitem
uma boa utilizagdo e potencializagdo dos recursos institucionais disponiveis,

mobilizando as pessoas para a procura de respostas que promovam a mudanga.

,

E assim em func¢do da criatividade, inteligéncia e conhecimentos cientificos, contributo
indispensavel para uma pratica profissional, que tenho procurado responder na hierarquia da
minha responsabilidade, aos desafios decorrentes das mudangas impostas, quer internas, quer
externas, relacionadas com as exigéncias do desenvolvimento econdémico e social
contemporaneo. Nas empresas quem nao muda, ndo aprende, ndo evolui. Cada um ¢ “dono” do

seu proprio desenvolvimento.

As dindmicas que atravessam as Empresas e por ineréncia o campo profissional, exigem
que a intervencdo seja eficaz e eficiente apresentando respostas concretas. No ambito das

minhas competéncias, a atuagdo tem assumido uma dimensdo critica, integradora e
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interdisciplinar das situagdes, assumindo uma atitude de disponibilidade com e para as pessoas,
na promog¢do da sua dignidade e autonomia, com perseveranga e persisténcia ¢ uma forte

motivagdo para ultrapassar alguns momentos de frustracdo e de realizagao.

Perante os obstaculos decorrentes do proprio enquadramento organizacional, em que ¢
exercida a profissdo, solicitagdes, politicas institucionais e as limitagdes de ordem técnica e
metodolodgica, a Equipa de Servi¢o Social demonstrou maturidade, coesao interna, mobilizagao
e muita resiliéncia, procurando acompanhar os processos de mudanga a par da estratégia global
de reestruturacdo e moderniza¢do da Empresa, contribuindo ativamente para o desenvolvimento
do negbcio com consciéncia e responsabilidade social. Realgo que o trabalho em equipa, as
reunides de equipa como espago privilegiado de comunicagdo, as consultorias e a discussdo de
“casos” com os colegas e a partilha com outros técnicos, proporciona uma maior estrutura ao

desenvolvimento da atuagao profissional.

Ao longo do meu percurso, recebi influéncias que se refletiram de uma forma peculiar na
forma de pensar e agir profissional, realgando que conhecimentos de varias areas representaram
potenciais ajudas e facilitadoras da pratica profissional. A maturidade profissional alcancada
resulta da procura de aperfeicoamento e enriquecimento profissional — as consultorias
representaram um espago de formagdo, constituindo-se como uma mais-valia pela
aprendizagem técnica®?, participagdo em cursos, estagios, intercAmbios de informagdes com
colegas, leituras técnicas, realizagdo de cursos regulares e participacdo em grupos de estudo

com outros profissionais.
Como sintese,

“E preciso deixar claro o que nds sabemos, assumir que sabemos, pois o saber que o
Servigo Social domina vem de todos os seus conhecimentos tedrico-metodologicos, mas
vem também do conhecimento da realidade onde atuamos. E ai que se institui uma
particularidade da profissdo, no sentido de entender a forma da existéncia das expressoes
da questdo social a partir da triade singularidade, universalidade e particularidade,
entendendo o espaco de intervengdo como um campo de mediagdes que se estrutura sobre
determinagdes historico-sociais constitutivas dos complexos sociais. Relembrando que esta
profissdo ¢ de natureza interventiva, com forte significado social, cujo compromisso € com
a construgdo de uma sociedade humana, digna e justa” (Moraes ¢ Martinelli, 2012: 6).

82 _ As consultorias assumiram junto da equipa um papel de extrema importincia, nomeadamente na andlise,
discussdo e diagnoéstico adequado dos casos, com vista a um melhor encaminhamento ¢ acompanhamento
destes, na aprendizagem de novos conhecimentos tedrico-praticos imprescindiveis a pratica e no suporte ao
técnico na gestdo dos casos, que pela sua natureza t€ém muitos altos e baixos.
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Sendo a pratica transversal a todas as areas da empresa ¢ fundamental como profissional
insistir na procura continua de uma visao cada vez mais abrangente. Ao nivel interno: manter
atualizados os conhecimentos sobre a propria empresa, a sua estrutura organizacional, os seus
mecanismos de coordenacgdo e especificidades de cada um, percecionar as interagdes entre as
pessoas, as relagdes de poder e as questdes de lideranga; ao nivel externo: conhecer as politicas
sociais definidas para os diversos setores e explorar de uma forma mais sistematica os recursos
da comunidade e acompanhamento permanente das alteragdes legislativas.

Como Perspetivas Futuras, sio muitos os desafios que se impdem ao Servico Social,
nomeadamente, a modernizacdo do mundo do trabalho, as mudancas no seio da Empresa ¢ as
suas estratégias. O agir profissional centra-se na dualidade Trabalhador/Empresa, cujo objetivo
nesta “fronteira” ¢ contribuir para a melhoria da qualidade de vida e profissional dos
trabalhadores e simultaneamente ajustar estas preocupagdes aos objetivos da empresa, O
Assistente Social assume um papel de elo de ligacdo na procura de solugdo e essa intervencao
podera revestir diferentes perfis, no quadro dos modelos de intervencdo adotados” (Almeida,
2013: 30). Deve usar as suas competéncias e habilidades na criagdo de mecanismos que visem
a melhoria desta relagdo e consequentemente um melhor ambiente interno de trabalho.

Como garantia da manutencao do espaco de atuagdo e dando cada vez mais relevancia a
especificidade: “relacdo, proximidade, troca, conexdo e criatividade”, (Albuquerque, 2013:
83), € necessario ter sempre presente qual a missdo na empresa, sendo por isso necessario:

» Desenvolver diariamente uma agao de “marketing”, lutando contra a ideia de profissdo
assistencialista, visando um maior reconhecimento das competéncias, renovagdo do
perfil profissional e ser encarado como investimento € ndo como custo, demonstrando
as possibilidades e potencialidades da intervengao social;

» Assumir-se como um profissional diferenciado, que pela especificidade gera beneficios
efetivos a organizagdo, convergindo com a missdo, valores e cultura organizacional;

» Contribuir para o refor¢o da presenca do Servico nos Recursos Humanos mantendo-se
alinhado a estratégia da Empresa;

» Dar uma maior relevancia ao papel de “assessoria a gestdo dos RH”, fornecendo
instrumentos facilitadores de uma decisao fundamentada na resolucao das situagdes
problematicas, potenciando o regresso dos trabalhadores o mais depressa possivel e
motivando para um bom desempenho profissional;

» Adequacao do discurso profissional ao discurso dominante e adaptacdo as mudangas;

125



Trabalhar com indicadores psicossociais e eficazes que permitam uma
Avaliacdo/Monitorizacdo dos dados quantitativos e qualitativos, que tornem visivel a
atuacao do Servico Social,

Dar a conhecer superiormente os dados quantitativos e o trabalho didrio do Servigco

Social, demonstrando:

o O objetivo da atuacdo veiculando a mensagem de que trabalhadores apoiados nas
suas dificuldades = Menores Auséncias e Maior Motiva¢do = Melhor Desempenho
e Maior Produtividade,

o A atuagao possa conduzir a politicas sociais mais eficazes, apoiando a gestao no
desenvolvimento de praticas e condutas socialmente responsaveis, enquanto
promotor de rentabilidade e sustentabilidade econdomica com reflexos na satisfagao
e bem-estar dos trabalhadores;

Reforgar a articulacdo entre colegas de outras empresas, no sentido de dar corpo a uma

classe mais assertiva e reveladora da especificidade e caracteristicas da pratica, bem

como a classe académica, com vista a dar a conhecer a pratica de Servigo Social de

Empresa e evitar o seu gradual desaparecimento como éarea de atuagao;

Dar continuidade ao alargamento do conteudo funcional, para que ndo sejam outros

técnicos a fazer o nosso trabalho, nomeadamente uma articulagdo mais estreita e eficaz

a Medicina do Trabalho e areas operacionais;

Analisar e refletir sobre a pratica. O trabalho didrio deve ter um “tempo de reflexdo”,

“um tempo de estudo” e “um tempo de a¢c@o”, para que se consiga adotar uma atividade

proactiva e propor novos projetos profissionais, redefinindo formas e conquistando

campos de atuagao.

Apresentar propostas de publicacdo através dos canais de comunicagdo internos de

artigos relacionados com questdes de indole social;

Procura do alargamento da intervencdo social a outras Empresas do Grupo e demais

areas da empresa, ampliando a sua participagdo, desenvolvendo uma atuagdo

multidisciplinar, nomeadamente na Politica de Responsabilidade Social,

Propor Projetos e Agdes que permitam assegurar um futuro positivo, nomeadamente, na

area dos Recursos Humanos: colaborar no “Processo de Acolhimento do Trabalhador”,

“Projetos de Preparagdo da Reforma”, “Programas de Conciliag¢do do Trabalho e da

Familia”, dar continuidade do “Programa de Apoio a Redugdo do Absentismo” (que ja
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se encontra em desenvolvimento), como antecipa¢do de situacdes de crise e rutura
geradoras de despesa e na area da Saude em agdes de Prevencao;
» Manter o apoio e acompanhamento psicossocial aos aposentados e familias, refor¢ando

a articulacao com instituicdes como a Casa do Aposentado.

Nao sendo o Servigo Social uma area prioritaria e constatando-se o reduzido numero de
profissionais a trabalhar no sector, as empresas ndo podem relegar para segundo plano as
preocupacdes com o bem-estar dos trabalhadores, devendo desenvolver estratégias internas de

apoio e ajuda em situagdes de crise.

Existindo as empresas para perdurar no tempo como organizacdes solidas, produtivas e
lucrativas, assiste-se cada vez mais e também nos CTT, a uma maior preocupacdo com

iniciativas que se traduzam em boas praticas e que sejam socialmente responsaveis.

Tendo consciéncia que o Servigo Social estd sempre sujeito a fatores de grande
sensibilidade, com vista a um verdadeiro exercicio competente e responsavel do agir
profissional, o Assistente Social deve ter um comportamento equilibrado, sigiloso e entregar-
se com brio e responsabilidade a Classe Profissional a que pertence, com muita persisténcia,

determinagdo e por vezes ousadia... e inovando sempre.

Concluindo, foi com muita motivagao, determinagdo e orgulho na profissdo que me propus
a este projeto pessoal. Foi muito desafiante, exigente e inspirador, porque como refere Amaro
(2012), o Servigo Social ¢ uma profissdo que continua a valer a pena ter e que apesar das
turbuléncias e dificuldades, devera insistir na capacidade de sonhar, de resistir e de imaginar

novas praticas, reinventando a utopia sem perder os pés no presente.
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