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Resumo

O presente estudo consiste numa analise que pretende caracterizar a comunicacao
estabelecida entre técnicos e utentes das Comissoes de Protecdo de Criangas e Jovens
(CPCJ) em Portugal., considerando a maior relevancia para a forma como o grupo técnicos
comunica para com o grupo utentes.

Para garantir uma compreensdo minuciosa do tema proposto, foram consideradas
dinamicas que se correlacionam com a comunica¢ao. Assim de forma isolada procedeu-se
a identificacdo e andlise das fases que complementam um processo de promogao e protecao
(PPP), vertentes do feedback, a percecdo, os sentimentos, e alguns modelos e estratégias
de atuacdo utilizados pelos técnicos nas suas abordagens, perce¢do e tipos de relagdo
resultantes no processo de comunica¢ao desencadeado.

Os dados obtidos resultaram da aplicagdo de 20 entrevistas semiestruturadas a 10
técnicos e 10 utentes de acordo com um desenho qualitativo exploratério. A anélise
segundo o método abdutivo e dedutivo foi construida com recurso ao programa Nvivo 11
com conclusdes expressivas no ambito das fases que mais envolvem comunicagdo e niveis
de interagdo: abertura do PPP e aplicag¢do de medida de promog¢do e prote¢cao (MPP).
Nestes dois contextos verifica-se 0 dominio de uma comunica¢ao verbal, direta, com
estilos e fun¢oes de uma comunicagdo clara, assertiva, conjugadas com caracteristicas ao
nivel da linguagem adaptada, integrativa, na forma de reformular e esclarecer e de
estabelecer acordos. Estas dinamicas da comunica¢do surgem em paralelo com uma
postura apontada como essencialmente disponivel em ambos os grupos € uma perce¢do de
rejeicdo € compreensdo na visao dos técnicos - utentes, compreensdo e desconhecimento
por parte dos utentes. Surgem neste dmbito sentimentos como a revolta e o medo no
dominio de uma relagdo que aparece associada a nogao distante.

A relagdo entre a categoria geral comunicacdo, as diferentes fases dos processos e
outros dominios analisados de acordo com a perspetiva dos grupos em analise auxilia no
desenvolvimento de implicagdes praticas do estudo que remetem para a importancia das
dinamicas aplicadas junto do grupo utentes, promovendo a sua interagdo a intervengao.
Investigacdes futuras revelam-se essenciais no sentido de testar estes resultados em

amostras de maior dimensao e em contextos diversificados.

Palavras-chave: CPCJ, técnicos, utentes, comunicacao, fases, processo de promogao e protegao



Abstract

The current study consists of an analysis relayed on specific groups represented by
the professionals and families of Child and Youth Protection Boards' in Portugal. This
analysis intends to characterize the communication established between both groups,
considering primarily the way the professional group communicates with the family
group.

To guarantee a thoughtfully understanding of the proposed topic, dynamics that
are related to communication were considered. Thus, we individually proceeded to the
identification and analysis of the phases that complement a process of promotion and
protection (PPP), namely the feedback, the perception, the feelings and some models and
strategies of procedure used by the professional group in his approach, perception and
types of relationship established within the process of communication itself.

These data were the result of the application of 20 semi structured interviews to 10
professionals and 10 family members according to the qualitative exploratory. The
analysis according to the abductive and deductive method was constructed using the
program Nvivo 11 with expressive conclusions in the scope of the phases that most
involve communication and levels of interaction: beginning of the PPP and application
of a promotion and protection measure (PPM).

In both contexts it is possible to observe the domain of a verbal, direct,
communication with styles and functions of a clear and assertive communication
conjugated with characteristics of an adapted, integrative language, as far as the
reformulation, clearance and establishment of agreements are concerned. These
dynamics of communication emerge in parallel with a professional attitude characterized
as essentially available in both groups and a perception of rejection and understanding in
professionals-family members’ point of view, understanding and unfamiliarity as far as
the family members are concerned, which justifies the feelings of anger and fear felt in
the domain of a relationship that becomes associated with the distant notion.

The relationship between the general category of communication as different
phases of the processes and other domains analyzed according to the perspective of the

groups under analysis assists no development of practical implications of the study refer

! Independent non-judicial institution similar to Local Safeguarding Children Boards.



to an importance of the dynamics applied to the users group, promoting their interaction
with the intervention. Future investigations are essential in order to test these results on

larger samples and in diverse contexts

Key-words: CYPB (CPCJ), professionals, families, communication, phases, promotion

and protection process,
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Introducio

A motivagdo que despoletou e me levou ao desenvolvimento do estudo nesta
dissertacdo desenvolvido, esteve relacionado com dois fatores: o primeiro visto que a minha
formagao base ¢ Servigo Social pela qual desenvolvo fun¢des no ambito do trabalho com
familias, criangas e jovens que de alguma forma ou por alguma razdo necessitam de ajuda
e de apoio externo. Apoio este que ¢ dado de forma proxima, na sua zona de conforto
através de uma entidade competente na matéria e que garante o apoio de primeira linha
junto daqueles que revelam necessidades de cariz social, familiar e parental. Assim o facto
de contactar tanto com familias e suas criancas como com profissionais da area, permitiu-
me constatar que existem necessidades ao nivel da comunicagao entre os técnicos das CPCJ
e os respetivos utentes. Importa realgar que estas necessidades sdo visiveis de igual forma
em muitos outros fatores dentro do mesmo contexto contudo a comunicagdo, além
representar uma area de bastante interesse pessoal, representa a base de toda a intervencao
desenvolvida sendo crucial para as taxas de sucesso; O segundo fator incide no facto de o
conhecimento cientifico especifico nesta area possuir um conteudo diminuto, com
necessidades cada vez mais crescentes, pois a atuagdo das CPCJ configuram tema central
na sociedade atual, no hemisfério das criangas e jovens em risco.

Devido ao caracter complexo que o universo da comunicagdo envolve, revelou-se
importante ao longo da construgdo deste estudo, envolver uma abordagem especifica sobre
as varias fases que delimitam um processo de promogdo e protecdo e sobre as dindmicas
que estabelecem uma relacao interdependente e que em conjunto permitem apresentar e
analisar no seu pleno resultados crediveis, bem como responder a questdo de
investigacdo/objetivos de investiga¢do. Equacionando assim conceitos e padrdes tanto ao
nivel do feedback, que abarca posturas e sentimentos, como ao nivel da percecdo e da
relacdo estabelecida entre técnicos e utentes.

Assim o presente estudo ¢ composto por trés fases: a primeira que efetua um
levantamento sobre o conhecimento empirico que engloba uma revisdo de literatura como
a comunicagdo aplicada as ciéncias sociais, caracteristicas e competéncias; ainda um
subponto que envolve alguns modelos e estratégias de atuacao enquadrados a metodologia
e funcionamento legal das CPCJ e, uma sintese de cariter mais expositivo sobre a
intervencao das comissdes; o segundo capitulo abrange o enquadramento metodologico do
estudo, considerando o desenho qualitativo, exploratério que o caracteriza, onde sdo

definidos os objetivos do estudo, a caracterizagdo da amostra, tal como os instrumentos,
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procedimentos de recolha de dados e as questdes éticas; por ultimo, o terceiro capitulo
aborda toda a apresentacdo, analise e discussdo dos resultados obtidos, onde inicialmente
estdo descritas todas as variaveis de uma forma isolada e posteriormente o cruzamento, a
relagdo entre elas.

As conclusdes finais, incluidas de forma subsequente ao terceiro capitulo, permitem
obter uma visao global das varidveis analisadas, as categorias em evidéncia e suas
implicagdes. Por ultimo sdo apresentadas também limitagdes do estudo, contributos e

indicagdes para o futuro.
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L

Enqguadramento Teorico

“A comunicacgdo é um dos principais factores exogenos intervenientes na

»

formacgdo e no evoluir das personalidades

“Transmitir e receber conhecimentos, dar e obter informacoes, fazer-se
compreender e ser compreendido, superando a unidade da sua dimensao celular,
para, se se negar como pessoa, ser e estar, conviver, mover-se e realizar-se, no

grupo e na comunidade, como individuo e elemento motor do processo coletivo”

(Castro 1972, p.8)
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1. Comunicaciao em Ciéncias Sociais

De acordo com a literatura existente, inimeros autores, realgam a comunicagao
como um processo, inerente ao ser humano, ao seu desenvolvimento, socializagdo,
integracdo, coesdo e promog¢ao, como um todo, junto daqueles que lhe sdo semelhantes
(Castro, 1972). Neste sentido Watzlawick, Beavin e Jackson (2001) afirmam que a
comunicacdo ¢ a existéncia comportam processos indissocidveis — constituindo um
processo impossivel de se descolar do ser humano devido aos varios tipos de comunicagao
existentes, verbais ou ndo verbais, pois ¢ dado adquirido que o individuo esta em constante
comunicagdo, sendo impossivel ndo comunicar. Deste modelo tedrico, os autores
referidos enumeram cinco axiomas que estruturam este processo: Nao se pode nado
comunicar, a comunica¢do tem um conteudo ¢ uma relacdo, sendo esta uma
metacomunicacdo; a natureza de uma relagdo depende da pontuacdo das sequéncias
comunicacionais; os seres humanos comunicam digital e analogicamente; as permutas sao
simétricas ou complementares, conforme se baseiam na igualdade ou na diferenga

(Watzlawick, Beavin & Jackson, 2001).

A teoria da comunica¢do comegou a ganhar estrutura e a ser alvo de uma maior
dinamica corporativa nos anos 30 do século XX, representando a partir desta altura tema
fulcral em varias escolas ligadas ao estudo do comportamento e pensamento do Homem,
nomeadamente a processual — onde surgiu o modelo linear de transmissdo de mensagens
de Shannon e Weaver (Nunes, 2007) — e a semidtica — criada por Peirce e Sausunne,
autores de um modelo mais direcionado para a comunicagao como processo de producao
dominado pela forma como as mensagens trocadas entre individuos influenciam na sua
interacao social.

Na area das ciéncias sociais, mais especificamente da intervengao social, quer seja
individual, familiar, de grupos ou comunitdria, a comunicacdo demonstra presenga
constante, sendo um instrumento pilar na execucdo e desenvolvimento de todos os

processos e abordagens.

1.1. Ciéncias Sociais — Ciéncia das relacdes e interacoes

Relagdes e das interagdes representam pecas chave tanto no universo da
comunicacao como no mundo das ciéncias sociais. Sao instrumentos transmissores, ricos

e complexos, da forma como o ser humano se relaciona, como se comporta,

16



As interagdes assumem como principais instrumentos constitutivos a linguagem e
o dominio do simbolico que se representam por um leque de elementos observaveis e nao
observaveis — gestos, expressoes faciais, movimentos/reflexos corporais, posturas,
empatia, entre outros. Isto €, agdes que implicam alguma relagdo com os outros e que sdo
traduzidas em interagdes sociais.

Goffman (1990), desenvolveu a teoria da “Comunicacdo como Drama Teatral”
presente na organizacdo das interagdes. Foca a sua abordagem numa perspetiva
interacionista simbolica onde, segundo o mesmo, o individuo cria no foro do privado a
sua apresentacdo individual para posteriormente se dar a conhecer perante os outros.
Defende que a sociedade constitui um cenario manipulado pelo individuo de forma a
assegurar uma representacao favoravel, contudo afirma que este processo se desenvolve
de forma espontanea ao contrario do que se realiza numa peca de teatro baseada no
controlo das relacdes, interacdes e emogdes. Ou seja, este processo que € gerado de forma
espontanea, ¢ considerado para Goffman (1990) o efeito e nao a causa.

O interacionismo simbolico foi pensado por Goffman (1990) entre outros, que se
debrucaram sobre o estudo da microagao — a interacao social especifica entre pessoas.
Esta interagdo traduz-se em comportamentos e compreensao dos mesmos com recurso aos
simbolismos, a um tipo de comunicacdo ausente de palavras, de didlogo. A intenc¢do das
acOes ¢ a decisdo sobre a interpretacdo dessas agdes determinam a realizagdo das
interagoes entre os individuos.

Ramos (2004) afirma que a dinamica que abarca as relagdes humanas ¢
caracterizada pelo tipo de comunicacao utilizada e espago em que se concretizam as
interagdes, efetuando o autor neste sentido uma ponte com o espago simbdlico “portador
de normas, de modelos e de rituais”. Leopardi (1999 cit. por Ramos, 2004) assume como
“instrumento psicossocial da relagdo” a comunicagdo interpessoal — dotada de partilhas,
sentimentos, informagdes, que se interligam de forma reciproca com um fim comum e
que geram no seu percurso outras relagdes como por exemplo a confianga.

Watzlawick e colaboradores (2001) defendem as palavras transmitidas no processo
de comunicacdo como elementos que definem o conteudo, caracterizam a relacao, de
acordo com a forma como sao utilizadas, tornando-se assim possivel identificar emogdes,

expressoes internas e externas presentes nos estilos comunicacionais.
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1.2. O Processo de Comunicacio

Existem trés fatores cruciais contidos na comunicacdo: o emissor (aquele que
manifesta); a mensagem (o que ¢ revelado e partilhado); e o recetor (aquele que acolhe a
mensagem expressa ¢ partilha), (Santos, 1988). Desta forma o emissor e o recetor
envolvem-se num dinamismo circular que caracteriza o processo comunicacional. Neste
modelo circular verificam-se ainda dois vetores, a codificacdao e o canal, que definem a
forma e o intuito como o emissor transmite a mensagem. O recetor tem neste circulo o
papel de descodificar com recurso a estimulos sensoriais € cognitivos que sdo transmitidos
na sua maioria ao emissor, através de elementos verbais e ndo-verbais.

Stefanelli e Carvalho (2005) afirmam que ao longo do ciclo descrito, a qualidade
do que ¢ expressado afeta o tipo de interacdo gerada e pode mesmo modificar condig¢des

emocionais, fisicas e psicofisioldgicas.

Fonte de Desting

Informacao

Transmissor === Canal —_— Receptor

Fonte de ruido

Figura 1: Modelo de Processo de Comunicagio?®

Adap. de Shannon ¢ Weaver (1949)

Castro (1972, p. 10) refere-se ao esquema como um sistema birecional “no qual o
emissor e o recetor mudam alternadamente os seus papéis num processo permanente de

pergunta/resposta.”. Mais refere a retroacdo (feedback) como forma de avaliar o

2 0 modelo apresentado incide num dos primeiros modelos de comunicagdo teorizados encontrando-se assim
desenvolvido e substituido por outros dando o exemplo de um dos mais atuais, o modelo Cibernético da
Comunicagdo Humana de Phaneuf (2005) - anexo A.
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resultado/éxito da mensagem que se estd a querer transmitir, ou seja o retorno por parte
do destinatério.

Neste sentido importa enquadrar o modelo tedrico de Phaneuf (2005), modelo
cibernético da comunicagdo humana, que reconhece que a comunicagdo ndo se
desencadeia isoladamente pois depende de varios fatores como a personalidade do
emissor/recetor, valores, educagdo, cultura, saberes, gostos, crencas, vivéncias, que em
conjunto atuam como filtro para descodificar a mensagem que estd a ser recebida,
condicionando o modo como esta ¢ decifrada e ao mesmo tempo ird ser constituida uma

mensagem de retorno.

1.3. Caracteristicas e competéncias comunicacionais

Ao abordar o tema, comunicagdo especificamente direcionado a area social e a
intervengdo com pessoas € grupos especificos, importa introduzir e perceber uma
defini¢do de bastante relevo e que deve ser considerada, apreendida e treinada pelos
profissionais que neste ambito desenvolvem a sua atuacdo — a competéncia

comunicacional.

Resende (2000), afirma que “o paradigma comunicacional pressupde

2

competéncia...”, na medida em que uma comunicagdo competente desencadeia um
processo positivo € uma comunicagdo incompetente pressupde um processo
problematico e decadente. O autor defende a féormula ganha/ganha como modelo de
competéncia regendo-se pelo principio de didlogo conjugado com uma comunicagao
assertiva para atingir resultados onde ninguém ganha tudo e ninguém perde pois o
emissor e o interlocutor cedem a favor um do outro, interligando-se assim o alcance de
resultados com uma comunicagdo competente. Refere ainda que ¢ importante por um
lado interligar a um tipo de didlogo assertivo a escuta ativa e o feedback manifesto da
mensagem e, por outro, o emissor especializado deve fortalecer uma série de
competéncias que complementam as comunicacionais, como por exemplo as
metodologicas, relacionais, sociopoliticas ou didatico-pedagogicas, garantindo esta
heterogeneidade um nivel seguro de eficacia e bem-estar mutuo.

No sentido de definir um conceito de competéncia, Le Deist e Winterton (2005)

identificam como complexa a tarefa de determinar um conceito que defina uma base

tedrica devido a amplitude de fungdes e circunstancias.
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Considerando a questdo de partida referente a investigacdo em estudo, importa
dentro do ponto descrito, efetuar uma andlise exaustiva sobre as caracteristicas e
competéncias que devem munir um profissional, que trabalha, intervém, produz
interagdo e estabelece relagdo com um leque bastante diversificado de pessoas, muitas
delas a vivenciar processos pessoais vulneraveis em diferentes dimensodes. Assim, a
pesquisa efetuada consistiu na exploragdo de diferentes extensoes de ambito social, que
no dominio da comunicagao, lidam com o ambito relacional e comportamental. Uma
analise exaustiva sobre abordagens presentes na saude, educagdo, psicologia, sociologia,
gerontologia, servi¢o social, entre outras, permitiu descrever pontos essenciais que

determinam esta tematica das competéncias.

Stefanelli (1993), aponta a escuta ativa, a utilizacao de perguntas abertas, o treino
no dominio da resolu¢do de conflitos, técnicas de negociagdo e técnicas que facilitam a
forma de transmitir informacdo, como competéncias de comunicagdo cruciais.
Complementado com a assertividade e o desenvolvimento de empowerment nos utentes
rumo a promocao da sua pro-atividade e participagdo como elementos de incentivo e

enriquecimento.

Por sua vez, Silverman, Kurtze e Draper (2005), desenvolveram um conceito que
assenta em trés vertentes: competéncias que estdo relacionadas com o conteudo da
mensagem transmitida; competéncias ligadas ao processo, ou seja, como ¢ transmitida a
mensagem através da relagdo que ¢ comecgada com o utente; e competéncias de percegao,
voltadas para um modelo interprofissional, espelhando os sentimentos, reflexdes e
concecdes dos técnicos que irdo afetar a tomada de decisdes, formas de atuar e
deliberagdes ao longo dos planos de acao inerentes aos processos dos utentes.

Os profissionais de saude assistiram ao eclodir do paradigma comunicacional
como facto fulcral na relagdo com os utentes e no sucesso das terapéuticas, a partir dos
anos 80, onde surgiram um conjunto de diretrizes referentes a dinamica com os mesmos
e que se adaptam numa logica de interven¢do com familias vulneraveis, criangas e jovens
e risco. Estas diretrizes sdo constituidas por seis pontos com caracteristicas especificas: o
primeiro esta relacionado com uma fase mais inicial, de primeiro contacto onde se deve
dar espaco ao utente para verbalizar sem interrupcdes, esclarecendo as suas duvidas e

preocupagdes numa logica que ird determinar uma conexao profissional-utente; o segundo
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prende-se com facto de ser necessaria a recolha de informacgao e, como tal, devem ser
utilizadas técnicas de escuta ativa, perguntas abertas e fechadas, bem como saber resumir
€ comprimir o que estd a ser transmitido; o terceiro ponto remete para a compreensao da
visdo do cliente, onde € necessaria a recolha de particularidades como a historia familiar,
fatores culturais, nivel socioecondémico, crengas, expectativas, valores, sentimentos, entre
outros; o quarto nivel debruca-se sobre a forma como ¢ partilhada a informagdo, a
utiliza¢ao de uma linguagem adaptada ao grau de entendimento e conhecimento do utente,
a reformulacdo de ideias e o encorajamento de questdes; a quinta dimensdo estd
relacionada com o estabelecimento de acordos e planos de intervengao face ao problema
identificado, onde ¢ importante incluir o utente tendo em conta as suas capacidades,
motivagdes, recursos existentes de apoio sensibilizando-o para a tomada de decisdes; por
ultimo, o processo de encerramento, tdo importante quanto todo o desenvolvimento
anterior, onde ¢ importante resumir o que foi feito desde o primeiro contacto, analisar o
acordo e plano fundados e acautelar possiveis preocupacdes que possam estar pendentes
(Cegala 2003).

Outras caracteristicas nomeadas ao nivel de competéncias comunicacionais sdo a
empatia, o afeto positivo e o suporte, a escuta ativa, iniciativa numa perspetiva de
centralizagdo do problema e assertividade. Roter e Hall (2006) nomeiam ainda outras
particularidades importantes para uma abordagem em intervengdo social — avaliar
preconceitos sobre o sistema/servigo, comportamentos recetivos, siléncios, estimulo a
participagdo, compreensdo da perspetiva do outro, e a reflexdo/discussao de sentimentos.

La Boterf (1995, citado por Fleury & Fleury, 2001, p.187) considera que
competéncia comunicacional “Implica saber como mobilizar, integrar e transferir os
conhecimentos, recursos € habilidades, num determinado contexto profissional”, o que
implica um treino constante e uma atualiza¢do permanente tendo em conta a crescente
evolugdo e introdu¢do de novos padrdes na sociedade contemporanea.

Berruto (cit. por Bitti & Zani 1974), identifica uma gama de competéncias que um
interlocutor deve ter para que a interagdo comunicacional seja plenamente concretizavel.
Inclui, para além das palavras, um dominio de relevancia relacionado com o mundo
menos explorado da comunicagdo ndo-verbal, dotado de simbolos e signos.

Assim estratifica as competéncias em sete degraus: linguistico, paralinguistico (énfase,

pronuncia), cinésia (signos gestuais), proxémia (variagao de atitudes espaciais), executivo
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(utilizagdo ou nao da linguagem), pragmatico e sociocultural. Afirma ainda que a
competéncia comunicacional ¢ interdependente das competéncias pessoais (como a
autogestdo, autoconfianca, autoconsciéncia) e das competéncias sociais (gestdo das

relagdes, consciéncia social, organizacional).

Mizzau (1974) atribui especial relevo a fungdo de role-taking — processo de
interacdo e comunicacao onde quem esta a transmitir a mensagem deve utilizar uma
linguagem capaz de modificar a concecdo ou opinido de quem esta a ouvir e a receber a
informacao. Nomeia neste contexto trés tipos de capacidades que permitem produzir role-
taking. Estas assentam essencialmente nas capacidades que o interlocutor tem em
compreender diferentes Oticas, formas de pensar, opinides (1), as particularidades que
distinguem cada individuo bem como as fung¢des que representam (2) e, a capacidade de
conjugar a primeira com a segunda num contexto de interacdo comunicacional (3). Neste
contexto ¢ igualmente importante considerar a qualidade da informacdo transmitida, o
tipo de comportamento utilizado na comunicagdo (Goffman, 1990) e a intencionalidade,
fazendo uma ponte relacional com o comportamento ndo-verbal (Fraser 1978; Von

Cranach, 1973; Watzlawick et al,1967).

1.4. Tipos e Fun¢oes da Comunicacao

Segundo a literatura, sao colocados em evidéncia dois tipos de comunicacao
modelares: o verbal e o ndo-verbal, representando os restantes, derivagdes destes. Para
Silva (2006), a linguagem verbal representa 7% no desenvolvimento das relagdes
interpessoais e a ndo-verbal 93%, assumindo assim uma posi¢ao distinta.

A comunicagdo verbal, que se identifica e define mais facilmente, pode ser
concretizada pela sua forma falada ou escrita. Estd diretamente relacionada com a
interagdo intrapessoal, constituindo um instrumento de criagdo da relacdo que pode ser
construida de forma positiva, como elemento facilitador a aproximacao entre os
interlocutores, ou de forma negativa, através de barreiras que geram desentendimentos
que por sua vez geram uma relagdo de conflito. Neste sentido existem estilos de
comunicacdo que tém como reflexo a interagdo com o destinatario — a comunicagao
assertiva, que assenta numa comunicagao positiva, baseada no respeito, na verdade, na
tolerancia e a ndo assertiva que se subdivide em passiva, agressiva e manipulativa

(Silva, 2006).
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Vargas (2012), enumera cinco fatores-causa no ambito das barreiras
comunicacionais: pessoais, derivados de caracteristicas e particularidades do emissor bem
como a forma como se expressa, como transmite a mensagem € 0s meios que utiliza na
transmissao; sociais, relacionados com o conhecimento, educagdo, cultura, crengas ¢
normas e/ou religido; fatores fisiologicos, referindo o autor problemas genéticos, mal-
estar que determinam a postura do sujeito enunciador; personalidade, onde tragos
vincados, nivel de rigidez, barreiras inflexiveis entre outras caracteristicas de
personalidade mais agudas sdo efetivamente um impedimento no processo de
comunicagdo; linguagem, onde ¢ referida a importancia do contexto que € atribuido a cada
palavra e ideia no sentido de evitar a incompreensao que pode gerar desentendimentos;
fatores psicoldgicos, relacionados com avaliagdo, impressdes e niveis de apreciacdo que
um individuo constroi relativamente a outro no momento da interacdo comunicacional e
descodifica¢do da mensagem.

Neste contexto o autor refere também elementos que sdo facilitadores da
comunicacdo bem como da criagdo de uma relagdo: entre eles e, tendo em conta que se
enquadram num estilo comunicacional assertivo, importa frisar o saber ouvir, saber
emitir, gerar empatia, respeitar os siléncios, ndo ser impaciente nem tentar adivinhar a
mensagem bem como corresponder para com o emissor através de expressoes linguisticas
ou corporais que transmitem sinais de atencao.

Elemento essencial na comunicacdo verbal ¢ a voz, a vocalizacdo, os sons
emitidos, o tom, o timbre, o volume, a fluéncia, o ritmo, a entoacdo, as pausas, que
facilitam ou dificultam o sistema comunicacional.

Quanto a comunicacdo ndo-verbal, esta assenta em elementos que o corpo do
emissor e destinatdrio reproduzem, bem como em expressdes corporais e
comportamentais. Constitui um ponto importante na interagdo comunicacional, social e
relacional pois envia sinais voluntarios e involuntarios que varias vezes substituem o
verbal (Phaneuf, 2005). E possivel assim perceber fatores emocionais, psicologicos,
estados de humor, onde por vezes a comunicagdo ndo-verbal pode ser utilizada de uma
forma completamente contraria ao que € transmitido de forma verbal (Silva, 2006). Assim
distingue-se a sua particularidade complexa por nem sempre acompanhar a mensagem
utilizada, tornando dificil a tarefa interpretativa de quem estéa a descodificar e a avaliar.

Existem quatro dominios que enquadram os tipos de linguagem nao-verbal: a
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Cinésia, a Proxémia, a Tacésica e a Escuta Ativa. A primeira incide no estudo dos sinais
emitidos pelo corpo como as expressdes da face — comportamentos mimicos do rosto e
visual - o olhar, o sorriso, a posicdo dos ldbios, as sobrancelhas ou a testa - o
comportamento motor-gestual - a postura que reflete aproximagdo, distanciamento,
ansiedade, descontragdo, e, os gestos — comportamento espacial, representados
principalmente através da gesticulacdo das maos, do aproximar do outro ou afastamento,
os movimentos da cabeca, cabelo, que interagem com as expressoes da face, entre outros
mais especificos como dar varios passos no mesmo sitio ou a forma de sentar (Phaneuf,
2005; Silva, 2006).

A Proxémia debruca-se sobre a relagdo espacial, mais especificamente no espago
pessoal e no espago territorial. O pessoal define a aproximacdo entre os individuos
ressalvando as reacdes corporais reveladas na interacdo corporal. O territorial estd
relacionado com o espago que cada pessoa ocupa e que define como seu, existindo neste
sentido quatro tipos de distdncias que caracterizam o nivel de relagdo ou posicao social,
possibilitando assim analisar o tipo de relagdo consoante o grau de proximidade.

A terceira envolve o estudo do toque, sendo este classificado em dois niveis, o
toque instrumental — inerente ao ato efetivo de tocar no outro — e o toque afetivo ou
expressivo — que revela gestos e expressoes emocionais distintos como carinho. (Phaneuf,

2005).

A escuta ativa, também designada por escuta compreensiva, reflexiva, terapéutica
ou integral ¢ considerada por muitos estudos cientificos como um instrumento importante,
de treino constante, pois facilmente os profissionais se deixam influenciar por
experiéncias e conhecimentos, levando a conclusdes e avaliagdes antecipadas,
contribuindo para niveis de comunicagado superficiais, que influenciam de forma negativa
o método de intervir e de definir planos de agdo (Miranda & Miranda, 1996).

Evidéncias empiricas revelam que a regulacdo das emocdes conjugada com a
comunicacao verbal e ndo-verbal, constitui um elemento importante na interagao social,
que se interliga as normas sociais existentes, regulam modelos de comportamento e
formas de comunicar consoante cada cultura, etnia, crencas, costumes e tradi¢des.

Existem ainda outros tipos de comunicacdo que derivam dos dois modelos
mencionados — comunicagdo direta, indireta, coletivas e de massas (Castro, 1972).

A comunicagdo direta, ou interpessoal, ¢ designada como a mais primaria
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caracterizada pela interacdo entre emissor/destinatario ou grupo restrito, através do
verbal e ndo-verbal. Por sua vez, a indireta, ou difusdo, tem origem no formato escrito
evitando assim o contacto direto pessoal, sendo o feedback transmitido diminuido, o que
acaba por deformar o processo de descodificagdo; ja a comunicagao coletiva e de massas
sdo caracterizadas pelo sua multiplicidade, existindo um grupo de destinatarios
numeroso onde ¢ transmitida a mensagem com recurso a um 6rgdo de informagdo

(Castro 1972 cit. Voyenne, s.d).

1.5 Contribuic¢ao de diferentes modelos e abordagens de intervencio

Tendo em conta a questdo central que motivou o desenvolvimento deste estudo, a
relacdo direta que se verifica entre o sistema comunicacional e o tipo de intervengao
desempenhada pelo corpo técnico das Comissdes de Protecdo de Criangas e Jovens,
importa enquadrar algumas abordagens concretizadas no &mbito das Ciéncias Sociais, que
servem de modelo e de apoio no acompanhamento dos processos, bem como na
dinamizacao de estratégias junto dos utentes/casos sinalizados/acompanhados. Estes
modelos de interven¢do surgiram na sua maioria a partir dos anos 70 tendo como foco o
estudo e plano/etapas a projetar num objetivo final (Hill 1986,citado por Nuncio 2010).

As abordagens selecionadas, que se enquadram no tipo de interven¢do com
familias e criancas/jovens em situacdes de risco sdo, o0 Modelo Sistémico, a Centrada na

Familia, Centrada na Tarefa, e técnicas de promoc¢ao do Empowerment.

i. Modelo Sistémico

A intervencao sistémica surgiu no século XX baseada no modelo teérico de L. Von
Bertalanffy - a Teoria Geral dos Sistemas. Assenta num conjunto de elementos,
interligados ou interdependentes que compdem um nucleo estruturado (Machado, 2012)
interagindo de forma comum em prol de um objetivo definido. E constituido como um
sistema aberto que se autorregula através de regras, padrdes comunicacionais, relagdes,
planos materiais, numa perspetiva totalizadora e organizada na medida em que todos os
intervenientes que constituem a rede de respostas encontram-se num tipo de intera¢ao
dinamica e reciproca, potencializando mudanga em todo o sistema.

Numa logica sistémica, Relvas (2000), afirma que a pratica abordada revela um

conceito de mudanga a época dos anos 40 — a passagem do pensamento analitico para o
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pensamento sistémico focalizado nas relacdes, interacdes e numa causalidade que deixa
de ser linear para passar a ser circular, favorecendo o isolamento do individuo no seu
meio, a coevolucdo e, posteriormente, a mudanga reciproca.

O modelo sistémico permite assim intervir junto de familias com recurso aos
sistemas de interacdo como um todo, onde o técnico recorre a um modelo de intervengao
global, promove fatores potencializadores de mudanca de forma circular, integradora

afetando positivamente o universo do (s) elemento (s) alvo.

ii. Abordagem Centrada na Familia

A abordagem Centrada na Familia assume influéncias do modelo sistémico acima
referido, do modelo ecologico de Bronfenbrenner (1979) — pois inclui a analise da relagdo
entre o meio e o ciclo de vida do ser humano, dinamicas, estrutura e evolugdo, ou seja,
tendo em conta o ambiente observado, todas as caracteristicas que as relagdes e interacoes
tém no ciclo de vida das criancgas, assim como fatores positivos e negativos ocorridos nas
transigdes ecologicas. A evolugdo que o papel da familia tem assistido no contexto de
intervencdo social permite considerar a existéncia de uma mudanca de perspetiva:
anteriormente centrada no papel do profissional, foca atualmente o da familia, suas
necessidades e fatores de crescimento que possam ser reforcados.

O modelo centrado na familia reune caracteristicas que permitem considerar os
subsistemas familia, crianga, técnico ¢ servico de forma unificada, num sistema
caracterizado por processos reciprocos de empoderamento da familia, perspetiva de
enriquecimento, evolucdo, desenvolvimento com um Unico intuito de constituir mudanca
(Ribeiro, Marques, Maria, Magda, Gomes & Aparecida 2015).

Neste contexto a principal vantagem incide na relacdo técnico-familia como

elemento chave a colaboragdo, feedback e sucesso da intervencao aplicada.

ili. Modelo Centrado na Tarefa

Um trabalho centrado em tarefas torna-se fulcral na organizagao das problematicas
bem como auxilia, tanto o profissional como o utente, a estruturar as metas a alcangar com
o objetivo de enriquecer o contexto familiar e potencializar a requerida mudanca. A
abordagem Centrada na Tarefa assume uma especificidade objetiva face aos problemas
particulares existentes, capacitando o utente através de solucdes praticas, tendo em conta

o que este reconhece e identifica como necessidade de ajuda (Payne, 2002).
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Este modelo nega a sua origem em teses exclusivamente psicologicas e
sociologicas defendendo um modelo eclético, integrador e pragmatico na sua dimensao.
Todavia apresenta muitas particularidades das evidéncias estudadas e desenvolvidas por
estas ciéncias, visto visar fatores de mudanga no comportamento humano, recorrer a metas
e tarefas, e ter também presente, na sua forma de atuagdo, o sistema base deste estudo — a
teoria da comunicagao como processo chave para atingir os fins (Payne, 2002).

Reid (1978) identifica as etapas que constituem uma interven¢do centrada na
tarefa: reconhecer os problemas; estabelecer acordos iniciais (provisorios); identificar a
existéncia de problemas que vao para além do utente ou que ndo dependem apenas deste
bem como outras necessidades complementares; definir prioridades; estabelecer um
acordo que contemple as necessidades reconhecidas e as complementares que podem nao
estar totalmente assumidas; ter em conta a participagdo de outras pessoas pertencentes ao
seu sistema; avaliar em conjunto necessidades extra por exemplo encaminhamentos;
atribuir em conjunto uma escala que nivele as problematicas; analisar as mudangas; e por
ultimo, colocar todas as informagdes e passos importantes por escrito, onde deve ser
estabelecido um contrato/acordo que focalize a responsabilidade do utente em investir nos
pontos definidos, bem como agendar neste sentido follow-ups de avaliagdo, defini¢do ou
reformulacdo de questdes consoante os resultados obtidos (Payne, 2002).

O modelo centrado na tarefa pretende atingir o nivel emocional do utente de forma
positiva, com recurso ao estabelecimento intenso de metas e tarefas de trabalho bem como
ao cumprimento por etapas de objetivos, reduzindo assim sentimentos de angustia, stress

e fatores de ansiedade.

iv. Empowerment

De acordo com as abordagens apresentadas, e tendo em conta o caracter de
intervencao social aplicado na sociedade contemporanea em Portugal, surge um processo
de intervengdo interligado — a pratica do Empowerment. Uma pratica que advém da
defini¢do de varios autores, tendo o seu inicio nos anos 70 do século XX, no ambito do
estilo assistencialista implementado na América do Norte. Tendo em conta o seu caracter
multidimensional foi gerado com recurso a modelos classicos do intervencionismo numa
escala social, possuindo niveis de andlise e intervencdo dispares mas interligados com
dinamicas concretas e comuns. Willliam Ninacs (2003) divide o empowerment em trés

dominios de atuagdo: individual (focado no empoderamento do utente ou grupo de
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pertenga); organizacional (enquadra o individual no contexto de uma organizagdo); e
comunitario (posse de poder pela comunidade no seu meio).

Considerando que o empowerment articula e retine diferentes concecdes, verifica-
se na literatura uma ampla diversidade de conceitos e de entendimentos sobre a sua
influéncia.

Lorraine Gutiérrez (1990), representa a definicdo de empowerment mais influente
definindo como um aumento de poder pessoal, interpessoal e politico com vista a um
desenvolvimento positivo da qualidade de vida, ganho através do proprio individuo, grupo
ou comunidade. Outros autores definem empowerment como transformagdes incidentes
em relacdes de poder que ofuscam fendmenos de diferencas sociais (Atkinson 1999); um
processo que tem como intuito recursos importantes nas comunidades e que sdo sujeitos
ao poder da sociedade (O Cornell Empowerment Group); um processo de controlo que
permite a gestdo das necessidades permitindo ultrapassar problemas, ajudar o outro e
ampliar o bem-estar (Adams 1996); ja Townsend (1998), atribui um significado
ligeiramente diferente em que incide o foco do poder num processo participativo,
conjugando evolucdo de estadios emocionais, formas de pensar e de agir individualmente.

Gutiérrez, entre outros, qualifica esta pratica em dois niveis distintos - micro e
macro. O primeiro incide no dominio do foro pessoal, aspetos psicologicos e dinamicas
individuais, onde o plano consiste em potencializar a mudanga que reflita transformagdes
de vida, crencas, valores, comportamentos, ideologias com recurso a técnicas da
psicologia sobre autoestima, assertividade, autocontrolo, motivacao, entre outros. O nivel
macro também conhecido como estrutural, defende que o sujeito nao existe sem estar
enquadrado em sociedade, logo o foco recai em principios sociopoliticos que regem e
regulam a sociedade representando o poder sobre as estruturas que condicionam o
quotidiano de indole organizacional.

Também no empowerment a relagdo profissional/sistema cliente ¢ analisada como
uma relagdo de parceria, de ajuda, cooperacdo, de respeito mutuo, onde o modelo
comunicacional deve ser adaptado face a linguagem do utente. Esta relagdo ¢ fixada como
uma troca entre dar e receber técnico/utente com a perspetiva do técnico proporcionar as
precisas condigcdes para o aumento de competéncias, capacidades, enriquecimento,

garantindo assim o pretendido Empoderamento (Simon, 1994).
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Sintese Integrativa

Neste primeiro ponto do enquadramento conceptual, importa explorar e
desenvolver a titulo introdutorio bases tedricas sobre a comunicacdo, importantes na
construcdo do conceito e na ponte com as ciéncias em que se estdo a aplicar — Ciéncias
Sociais.

Tendo em conta que a comunicagdo se aplica a um leque muito variado de areas,
o elo de ligagdo com o tema objeto de investigacao incide nas interagdes sociais. O poder
que a palavra transporta no universo das ciéncias sociais, das interagdes, definem todo o
processo tanto na sua génese, simbolismos, dindmicas e sinergias.

O ato de comunicar adaptado a uma profissdo voltada para a intervengao social,
para a interacdo com e junto de outrém, que estd colocado numa posicdo insegura,
pressupoe caracteristicas muito especificas. Estas caracteristicas integram um conjunto de
competéncias estruturais ao discurso, forma de abordar e métodos de operar que podem
resultar na aplicagdo de um modelo formal mais rigido, adaptado as vérias fases
constituintes de um processo de promogao e protecao.

Neste contexto surgem os contributos de abordagens/formas de atuacdo ja
existentes, aplicadas junto da populagdo alvo identificada no ponto seguinte, que possuem
tanto estratégias como ferramentas auxiliadoras do trabalho desenvolvido pelos técnicos
bem como promotoras de garantia de um trabalho mais sustentdvel, equitativo, de
cooperagdo e integracdo das pessoas mais desprotegidas ou que demonstram maiores

niveis de vulnerabilidade.
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2. Comissao de Protecdo de Criancas e Jovens

Efetuando um breve enquadramento historico/cronoldgico, em 1978, assistiu-se
em Portugal a criagdo de entidades com o fim de salvaguardar os direitos e interesses das
criangas e jovens denominadas “Comissdes de Prote¢do de Menores”.

Em 1998 foi organizada a entidade reguladora das comissdes, a Comissdao
Nacional de Protegdo de Criangas e Jovens em Risco, tendo sido implementada no ano
seguinte a Lei de Protecdo de Criancas e Jovens em Perigo (LPCJP), Lei n.°147/99,
conferindo-se, assim, estatuto a todas as matérias relacionadas com a vida, bem-estar,
desenvolvimento e seguranca das criangas, oficializando o designio das comissdes para a
atual — Comissdo de Prote¢do de Criangas e Jovens (CPCJ). Entretanto ocorreu uma
alteracdo a lei sendo sub-rogada pela Lei n.° 142/2015 de 8 de setembro.

Na defini¢do das CPCJ, segundo o artigo 12° da LPCJP, confere naturalmente as
CPClJ representar “ (...) institui¢des oficiais ndo judiciarias com autonomia funcional que
visam promover os direitos da crianca e do jovem e de prevenir ou pdr termo a situagdes
suscetiveis de afetar a sua seguranga, saude, formagdo, educagdo ou desenvolvimento
integral”,” (...) exercem as suas atribui¢cdes em conformidade com a lei e deliberam com
imparcialidade e independéncia”(p.12).

Rege o artigo 13° da referida lei que ¢ dever dos servigos publicos, autoridades
administrativas e autoridades policiais cooperar com a intervencao das comissoes, tal
como todos os cidaddos na sua forma singular ou coletiva (LPCJP 142/2015 p. 7214).

Segundo Magalhaes (2005), Portugal ¢ um pais pioneiro no sistema de prote¢ao
em matéria de infancia e juventude, existindo efetivamente no pais diretrizes reguladoras
anteriores a organizagdo da Convengao sobre os Direitos da Criangas de 20 de novembro
de 1989. De acordo com Abreu, Sa, e Ramos, (2010), o primeiro passo ocorreu a 27 de

maio de 1911 com a Lei de Protecdo da Infancia.

2.1. Caracterizacao quanto a estrutura

Com a aplicagdo da LPCJP foi possivel a criagdo legitima de uma entidade
reguladora da intervencao das CPCJ, que tanto garante apoio na sua estrutura, ao nivel de
procedimentos, supervisao, bases informaticas que sustentem o volume processual ¢ a

transicdo de processos de promog¢do e protecdo (PPP), bem como a um nivel mais
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funcional, de logistica, servigos disponibilizados na sociedade e protocolos de
colaboragdo que facilitem o trabalho desenvolvido.

A referida lei promove no artigo n°3 a legitimidade de interven¢do das comissoes,
tendo em conta a exposi¢do de criangas e jovens a situagdes de perigo, falhas no dominio
dos bens de primeira necessidade (satde, educacdo, seguranca), debelados pelos pais,
representante legal ou detentor da guarda de facto. Assim estdo previstas medidas que
protejam e salvaguardem as criangas e jovens de situagdes de perigo como casos de
abandono, maus tratos fisicos, psiquicos ou abusos do foro sexual, cuidados nao
adaptados a idade/desenvolvimento, estabelecimento de lacos com terceiros, devido a
demissao por parte dos pais do exercicio das responsabilidades parentais, execucao de
trabalhos excessivos/inadequados, exposi¢cdo a comportamentos graves que intervém com
a seguranca e estabilidade emocional, ou ainda situagcdes em que a crianga ou jovem
assume comportamentos desviantes, com consequéncias no seu bem-estar sem se verificar
oposicdo efetiva por parte dos pais, representante legal ou detentor da guarda de facto?

(LPCJP 142/2015).

2.1.1. Funcionamento e Procedimentos

As CPCJ possuem um modelo dividido em duas modalidades, a comissao restrita
e a comissao alargada. Para o efeito de regular de forma mais direta e continua ambas as
composi¢des, de acordo com as suas dindmicas e atividades, representar a comissao local
perante outras entidades, autorizar a consulta de PPP, ou concretizar comunicagdes que a
lei prevé, ¢ eleito em reunido plenaria da comissdo alargada um presidente, tendo em
conta todos os membros que formam a modalidade alargada. A comissdo alargada ¢
constituida por um membro representante de entidades referentes a localidade, como
Seguranga Social, Camara Municipal, Ministério da Educagdo (membro do corpo
docente), Saude (médico), Institui¢des Particulares de Solidariedade Social (IPSS),
institucional e ndo institucional; Associacao de Pais, autoridades policiais, GNR e PSP,
associacdes privadas que desenvolvam atividades no ambito da infancia e juventude

(desporto, lazer), associagdo de jovens, quatro membros integrantes da Assembleia

3 In Guia de Promogio e Protecdo dos Direitos das Criangas, (s.d).
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Municipal e qualquer profissional que tenha formacao em areas de cariz social e que tenha
interesse em integrar a fim de dar o seu contributo de forma positiva.

As reunides da comissdo alargada sdo agendadas com periodicidade minima
mensal e t€m como principais fungdes o desenvolvimento e divulgacdo de agdes de
promocdo e prevencdo face a tematica criangas e jovens em perigo; a colaboragdo com
entidades que intervém ou possam vir a detetar situacdes de potencial perigo, bem como
efetuar um levantamento de recursos relativos aos direitos, desenvolvimento e bem-estar
das criangas e jovens; promover junto destas entidades projetos de sensibilizacdo e
informagdo; apoiar no estudo face a apresentacdo da atividade processual mensal,
trimestral e na elaboragao/aprovacao do relatério anual; dar o apoio necessario a comissao
restrita tendo em conta a entidade que cada membro representa; e desenvolver o plano
social local de infancia e juventude enquadrado na Rede Social (LPCJP 142/2015 art.°
17°,18° e 19°).

Quanto a comissao restrita, seu funcionamento baseia-se na intervencao efetiva
dos PPP, de caracter permanente, na gestdo e acompanhamento dos casos sinalizados,
com reunides frequentes de periodo minimo quinzenal. Os membros que integram a
modalidade restrita sdo obrigatoriamente no seu conjunto um nimero impar nunca
inferior a 5, pertencendo também a comissdo alargada. A equipa € constituida pelo/a
presidente, representantes do municipio ou freguesia, Seguranca Social, Educacao e
Saude. Outros membros que possam integrar a comissao restrita sdo nomeados pela
comissdo alargada, devendo estar representadas as IPSS ou Organizagdes Nao
Governamentais (ONG). A lei garante primazia a profissionais com formagao em areas
como o servigo social, psicologia, direito, educagdo e saude, devendo o nucleo ter um
caracter interdisciplinar e interinstitucional. Os membros sdo representantes de entidades
que disponibilizam os técnicos para o apoio e trabalho na comissao restrita.

A comissdo restrita tem como principais fungdes legitimar a intervengao direta nos
casos sinalizados cabendo aos técnicos que a compoe informar qualquer pessoa que se
desloque a CPCJ, tomar decisdes em sede de reunido relativas a autuag¢ao de PPP, decidir
o arquivamento liminar de processos, instruir PPP, solicitar apoio a comissao alargada ou
outras pessoas/entidades, tomar decisdes relativas aos acompanhamentos de casos tendo

em conta a medida de promogao e protecao (MPP) a aplicar, procedimentos face a sua
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manutencao/revisao, a exce¢do das medidas de colocacdo, e, manter a modalidade

alargada fomentando o sigilo/privacidade da crianga ou jovem®,

2.1.2. Intervencao e Formas de Atuacao

A intervencao das CPCJ vé a sua estrutura e contexto de atuacao definidos na
LPCJP sendo a legitimidade acautelada em situagdes cuja intervencao das entidades com
competéncia em matéria de infancia e juventude — na piramide’ subsidiaria as entidades
que representam a primeira linha - esteja esgotada ou de certa forma ndo seja suficiente
para remover a situacdo de perigo existente.

O acompanhamento das comissdes salvaguarda criangas e jovens até aos 18 anos
de idade, ou, excecionalmente, jovens até aos 21 anos desde que estes revelem interesse
em dar continuidade ao processo. Este procedimento de continuidade, bem como o inicio
de qualquer processo numa CPCJ, estd condicionado pelo poder de consentimento que os
intervenientes tém (progenitores, representante legal, pessoa que tem a guarda de facto),
efetuando-o através de um termo escrito que valida a intervencao da comissdo e entidades
que se revelem necessarias ao cumprimento do acordo de promogao e protecao (APP).
Caso a crianca tenha idade igual ou superior a 12 anos, a interven¢do das comissodes esta
igualmente dependente da ndo oposi¢do da mesma. Sem o consentimento ou nao
oposi¢ao, a CPCJ nao tem legitimidade para iniciar ou dar continuidade (pois podem ser
retirados a qualquer momento) ao acompanhamento, remetendo obrigatoriamente o
processo para a instancia hierarquicamente superior — o tribunal.

A modalidade de intervengdo das comissdes assenta em 11 principios que estdo
implicitos a promocgao e protegdo dos direitos das criangas e jovens em perigo: o primeiro
representa o expoente maximo da intervencao e do trabalho de todas as entidades na area
da familia, criancas e jovens, o superior interesse da crianca e do jovem; seguido do direito
a privacidade, respeitando o caracter privado do PPP numa l6gica de preservagao ao longo
da intervenc¢do; a intervengdo precoce € a intervencdo minima; proporcionalidade e
atualidade que respeita aos factos existentes no momento; responsabilidade parental no
ambito da promog¢ao dos deveres dos pais no exercicio das suas responsabilidades e

assuncdo de competéncias; prioridade na continuidade das relagdes psicologicas

4 In Guia de Promocdo e Prote¢do dos Direitos das Criancas (s.d.).
5 Piramide subsidiaria encontra-se em anexo: B
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profundas; a prevaléncia na familia onde caso ndo existam possibilidades seguras na
familia biologica e na alargada seja efetuado um enquadramento da crianga ou jovem num
ambiente familiar adequado e estruturado; a obrigatoriedade da informagao, comportando
neste patamar o desenvolvimento de um sistema comunicacional perante todas as partes
envolvidas, que proporcione a informacdo adequada nas varias etapas do processo;
audicdo obrigatdria e participagdo de todos os membros alusivos ao PPP; e, por ultimo, o
principio da subsidiariedade que representa o caminho da intervengao partindo da base da
piramide subsidiaria para o topo, caso surja essa necessidade.

Os principios acima mencionados sdo apresentados aos progenitores,
representante legal, detentor da guarda de facto num primeiro contacto com o (s) técnico
(s), gestor (es) do processo, onde se atribui um enquadramento sobre a sinalizacdo, sobre
o caminho a percorrer num PPP, direitos e deveres existentes bem como pedidos de
consentimento e/ou nao oposicao devidos. A primeira fase do processo denomina-se de
“Avaliagdo Preliminar”, constituida desde a rececdo da sinalizagdo ao expediente da
comissao, pesquisa sobre a existéncia de PPP, autuacao/instauragdo do processo em sede
de reunido da comissao restrita, distribui¢ao a equipa técnica, caracterizacao e analise do
contexto da informacao transmitida na sinalizag@o e situacdo em que a crianga ou jovem
se encontra. Efetuam-se também os primeiros contactos com os adultos responsaveis para
consecugao das autorizagdes necessarias a intervencao da CPCJ (Magalhaes, 2005).

A fase seguinte denomina-se de “Avaliacao Diagnostica” onde, posteriormente aos
consentimentos prestados, a equipa gestora do processo tem como missdo a recolha de
informacao junto de entidades que acompanhem a crianca (escola, médico pediatra,
seguranga social), a fim de ser concretizavel a elaboracdo de um relatorio detalhado que
caracterize a problematica, permita constituir um parecer que podera dar inicio a um plano
de a¢do com a inclusdo de MPP a aplicar (Ruxa, 2013). Nesta fase ¢ também possivel
constatar que a situacdo de perigo ndo se confirma, ou ja ndo subsiste e, arquivar
liminarmente o PPP ao abrigo do artigo 98 n.1 da LPCJP.

Caso se confirme a situagdo que motivou a sinalizagdo, inicia-se a fase de aplicagdo
e manutencdo da MPP. Realiza-se um novo contacto com os progenitores, representante
legal, detentor da guarda de facto, onde ¢ apresentado o parecer técnico, a MPP a aplicar,
caso os responsaveis pela crianga ou jovem se encontrem de acordo e demonstrem

motivagdo para dar continuidade ao processo, autorizando por escrito a aplicacdo da
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medida. No decorrer deste passo ¢ também assinado o Acordo de Promocgao e Protecgao.
Este acordo acompanha a MPP aplicada e baseia-se num leque de atividades, tarefas,
acompanhamentos de primeira linha sociais e familiares assim como responsabilidades
que a familia deve cumprir a fim de eliminar a situagdo de perigo diagnosticada. Este
acordo ¢ alvo, ao longo da intervencado, de revisdes a fim de avaliar a sua execucdo em
conjunto com todas as partes envolventes. A equipa técnica da CPCJ tem entdo a percecao
da exequibilidade do acordo, assim como dos niveis de motivag¢ao, enriquecimento e
mudanca da familia na eliminacao da situagdo de perigo®.

As medidas de promogao e protecao a aplicar t€m como fins a reducdo/eliminagao
do perigo, com o intuito de promoverem condi¢des que salvaguardem a saude, seguranca,
formagao, educacao, bem-estar e desenvolvimento pleno das criangas e jovens e, em casos
de exploragdo ou abuso, assegurar a reconstru¢do da sua integridade a nivel fisico e
psiquico. As medidas existentes dividem-se em dois niveis: medidas no meio natural de
vida e medidas de colocagdo. As primeiras subdividem-se em seis dominios: apoio junto
dos pais; apoio junto de outro familiar; confianga a pessoa idonea; e apoio para autonomia
de vida. Estas tém uma duracdo méaxima de um ano, com revisao obrigatoria de trés e seis
meses, podendo em situagdes excecionais estender a prorrogacdo para um prazo maximo
de 18 meses. No caso da ultima medida referida pode existir uma prorrogagao até aos 21
anos de idade do jovem - estes prazos sao definidos no APP que define a MPP aplicada.

Relativamente as medidas de colocagao subdividem-se em acolhimento familiar,
acolhimento residencial e confianca a pessoa selecionada para adocdo, a familia de
acolhimento ou a institui¢do com vista a ado¢ao (medida aplicada e gerida apenas pelo
tribunal). A dura¢do destas medidas ¢ fixada no APP até que se encontre uma opg¢ao
alternativa para a vida da crianca e jovem que assegure e garanta todas as suas
necessidades.

Caso se confirme uma situagdo de perigo iminente € possivel como recurso
imediato aplicar o artigo 91 da LPCJP - procedimento limite de urgéncia na auséncia de
consentimento - executado pelas autoridades policiais com conhecimento ao Ministério
Publico. Face a este procedimento, a crianga ou jovem ¢ enquadrada em acolhimento
residencial até parecer provisorio do Tribunal delimitado num prazo méaximo de 48 horas

(Delgado 2006; Magalhaes 2005).

¢ Adap. Guia de Promogio € Protegdo dos Direitos das Criangas (s.d.).
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Decorrido o prazo maximo de execucdo da MPP e/ou constatado na extensdo de
uma revisao, que a situagdo de perigo ja nao prevalece ou foi eliminada, assim como a
maioria dos objetivos delimitados no APP foram concluidos, promovendo a mudancga da
dindmica familiar, prossegue-se para a ultima fase do processo — o arquivamento do
processo de promocdo e protecao. Esta fase caracteriza-se pela cessagdo da MPP,
deliberada igualmente em sede de reunido da comissao restrita. Pode também ocorrer em
situagdes onde se verifique a retirada de consentimento € oposi¢do a intervengdo, o
incumprimento do APP ou o facto de o jovem atingir a maioridade ndo existindo pedido
de continuidade antes de completar os 18 anos (Gomes, 2010).

Gomes (2010) frisa que, no ambito da intervencao das CPCJ, a importancia do
trabalho conjunto e o envolvimento ativo para com a rede familiar e social incidem a titulo
conjunto, tanto a detegdo das fragilidades e problematicas como das potencialidades e
oportunidades de enriquecimento da familia. Este sistema permite encontrar junto da rede
social apoios necessarios e eficazes que de forma harmoénica corroborem o projeto de vida

da familia, da crianga ou jovem em evidéncia.

2.2. Caracterizacio quanto ao publico-alvo: Familias multiproblematicas,

voluntarias, involuntarias e mandatadas

A intervencao das comissoes realiza-se de acordo com o envio de informacgoes
que notifiquem uma situacao de perigo ocorrida com criangas e jovens. Esta notificagdo
obtém o designio de sinaliza¢do, podendo ser originaria de entidades com competéncia
em matéria de infancia ou juventude, entidades reguladoras (como as policiais) ou por
pessoas particulares, podendo ser efetuada de forma identificada ou anénima. Assim
qualquer tipo de agregado familiar que inclua criangas e jovens a vivenciar uma situacao
de perigo pode constituir potencial beneficiario de um PPP, independentemente da
constituicdo do nucleo, capacidade ou estatuto socioecondémico, religido, etnia,
nacionalidade, etc.

E de facto no sistema familiar que a intervencio das CPCJ tem incidido, nio sé no
acompanhamento de situacdes ja referenciadas mas também na atuacdo como forma de
prevengao. Prevengao de situacdes de perigo, prevengao de situacdes que expdem nao s
a crianga ou jovem mas que tornam a instituicdo familia vulneravel, verificando-se em

muitos dos PPP a identifica¢do de familias de risco.
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A familia assume, de facto, uma representatividade distinta na maioria das
sociedades, pois € responsavel pela sua evolucdo. O ser humano nasce, cresce, socializa,
reconhece-se e € reconhecido como individuo, pertencente a uma sociedade detentora de
normas e regras sociais, constituindo a familia neste nivel o seu expoente méximo. E na
estrutura familiar que se constroem conceitos assentes em vinculagdo afetiva, protecao,
seguranca, educacdo, respeito, “moldes” que contribuem para o desenvolvimento de
criangas e jovens representantes de uma sociedade contemporanea futura (Alarcao 2006;
Falicov 1998; Gomes 2010; Relvas 2000).

Neste sentido e visto que o sistema familiar afeta tantos outros sistemas fulcrais ao
funcionamento da sociedade, (como os sistemas politicos, sociais, financeiros), assiste-se
a um investimento em estruturas que a suportem, lhe garantam maior sustentabilidade e
organizagdo. Contudo verifica-se neste ambito o surgimento de familias inaptas ao nivel
do seu funcionamento interno, familias com multiproblemaéticas, onde o funcionamento
da sociedade ndo possui capacidade para garantir o apoio necessario (Estevao e Vaz
Santos, 2016). Este tipo de familias ndo contém instrumentos suficientes que
acompanhem o desenvolvimento atual da sociedade, intitulada de hedonista, de consumo,
com um nivel de exigéncias extremamente elevadas na responsividade pessoal que
confina os papéis sociais € o que cada pessoa representa. Assim, face a incapacidade
existente na familia nuclear, esta tende a enquadrar contextos complexos, de risco, com
multiplas problematicas que assumem as seguintes caracteristicas: privagao sociocultural
cronica; ciclos de marginalizacdo nas diferentes geracdes; disfuncionalidades e
desequilibrios estruturais; situagdes de crise constantes individuais e familiares;
desorganizacdo e abandono das fungdes parentais — historia da familia definida por ruturas
e recomposicoes; dominio de relagdes conflituosas € de um modelo de comunicagdo
disfuncional; isolamento face a familia alargada, rede de apoio social e institucional;
presenca de uma cadeia de sintomas (negligéncia, consumo de substancias psicoativas,

depressdo), (Gémez, Mufioz, & Haz, 2007).

As primeiras formulagdes sobre o conceito de familias multiproblematicas
interligavam as suas caracteristicas com niveis socioeconémicos baixos, contudo, o
desenvolvimento das pesquisas cientificas comecaram a incluir também padrdes de
estrutura de grupo, padrdes relacionais que evitam essa relagdo direta, podendo qualquer

familia enquadrar o conceito multiproblematico (Gomez et al., 2007).
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O conceito de familias voluntarias e de familias involuntarias, por sua vez, €
explorado por Glucksthal-Philipp (1999, cit. por Sotero, 2016), no ambito da terapia
familiar. A autora define as primeiras como clientes dotados de competéncias de
introspecao, responsabilizagdo, aceitagdo da situagdo e do problema, ultrapassando
dificuldades de forma ativa. As familias involuntarias sdo distinguidas segundo as suas
caracteristicas e tipo de relacdo: o sentimento de coagdo psicoldgica ou de foro legal no
estabelecimento de relagdo com o profissional, sem a presenga de hipdteses ou
alternativas mais favoraveis para o cliente; a conserva¢ao da relagdo devido as sangdes
que pode sofrer caso desista; ou o sentimento de desvantagem na relacdo devido as
crengas do cliente por considerar possiveis melhores alternativas.

Rooney (1992, citado por Sotero, 2016), divide clientes que nao estdo motivados
para a intervencdo em “clientes mandatados” - clientes envolvidos num sistema de
negociagdo, que estabelecem um contrato com reflexos coercivos de nivel legal ou
judicial - e “clientes ndo voluntarios” - que sdo inseridos numa intervengao sob imposi¢ao
nao legal de outras entidades ou pessoas. Os clientes nao voluntdrios sdo também
apelidados pela literatura de “voluntarios nao colaborativos” atribuindo-lhes a defini¢ao
de “involuntarios invisiveis resistentes”.

Sotero (2016) refere dois aspetos comuns ao conceito de clientes involuntarios,
tendo em conta alguma complexidade na sua significagao, a sinalizacao/referenciacao e a
vontade do cliente. Este segundo aspeto pode sofrer um progresso de acordo com o modo
como decorre o processo/interven¢do e a visdo que o cliente tem das entidades e servigos,
podendo neste sentido a involuntariedade evoluir para a voluntariedade. Neste contexto a
autora cita Cingolani (1984) na medida em que o desenvolvimento de uma intervengao e
criacdo de uma relacdo devem ser mapeados de forma diferente entre clientes voluntarios
e clientes involuntérios.

Sao ainda apontadas caracteristicas subjacentes a posi¢do involuntaria da familia
ou do individuo - a ndo colaboragdo, a postura dificil, a negagdo, a hostilidade ¢ a
resisténcia. O fator resisténcia pode desencadear-se em ambas as entidades, no utente e
no profissional — atribuindo aos segundos o conceito de “técnicos involuntarios” (De Jong
& Berg 2001; Rooney 1992 cit. por Relvas, 2002).

O contexto explorado estd muito presente em familias que estdo enquadradas no

sistema de promogao e protecdo de criancas e jovens, devido as exigéncias propostas,
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situacdo que desencadeou a sinalizagdo, MPP aplicada e acordo elaborado. As familias
assumem uma posi¢do de resisténcia, desvalorizando as oportunidades de mudanga
fulcrais a eliminacao da situagdo de perigo e encarando o profissional como um membro
exterior sem dar importancia as contribuigdes e fatores positivos que representa (Dinis,
Ribeiro e Francisco 2014). As autoras, de acordo com Rooney (2009), utilizam o termo
“reactancia” para categorizar o comportamento de rejeicdo apresentado como atitude
“normal” face a uma ameaga. O técnico deve assim investir numa resposta benéfica a
criagdo de uma relagdo familia-técnico com principios assentes na gestdo de expectativas
objetivas, claras, na gestao de escolhas, na colocagdo do compromisso e na permissao a

participacgao dos utentes no desenvolvimento do processo, planos e etapas a validar.

Sintese integrativa

Tendo em conta os subtemas abordados e evidéncias empiricas analisadas, importa
referir que muitas das familias acompanhadas sdao familias multiproblematicas, com um
passado construido por intervengdes e relagdes com técnicos/outros profissionais da area
social. Neste sentido ¢ fulcral e, de encontro a l6gica que conserva o quinto principio da
intervengdo das CPCJ referente a proporcionalidade e atualidade do caracter interventivo,
ndo existir uma centralidade elevada em situagdes do passado com o fim de alterar
trajetdrias e evoluir no presente.

Clarificar desde o inicio a posi¢do do técnico, as regras e limites, estabelecer um
ambiente seguro, baseado na sinceridade, honestidade, comunicagdo positiva,
assertividade, flexibilidade, refletindo com a familia, demonstrando abertura/curiosidade
sobre as problematicas e interesses, sdo caracteristicas chave que levam tanto ao evoluir
de uma posi¢cdo do lado do utente/familia - naturalmente mais fechada, resistente,
involuntaria - como no fomentar de uma relagdo favoravel/empatica familia-técnico —

crucial para a adesao e desenvolvimento positivo da intervengao.
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Sintese conclusiva

Tendo em conta os temas tedricos desenvolvidos que contextualizam a
comunicagdo nas CPCJ entre técnico e utentes, importa dar énfase ao facto do objetivo
fulcral incidir na complementaridade e suporte dos conteudos explorados, garantido ao
estudo proposto bem como as praticas que sao aplicadas nas CPCJ, o melhoramento dos
processos de comunicagdo desenvolvidos e relagdes que se geram/desenvolvem.

Assim os pontos que garantem base tedrica ao projeto proposto salientam alguns
pressupostos fundamentais na complexa realidade da intervengao social.

No ambito dos procedimentos formais, modelos de atuagdo, etapas do processo a
cumprir, o profissional que acompanha especificamente cada situacdo assume uma
posi¢do consoante o seu perfil e area de formagdo. No entanto a complementaridade de
competéncias chave na area da comunicacdo com base em abordagens psicologicas e
assistencialistas revelam uma mais-valia na estrutura e forma de atuar dos técnicos que
intervém na area da promocao e prote¢ao.

A competéncia comunicativa esta ligada a forma como o ser humano comunica,
transporta os seus significados, produz mensagens de forma mais geral ou mais especifica,
com recurso a codigos, signos, expressoes, gestos, para com outros, constituindo assim
uma interagdo, uma relacdo, onde transmite, formula, analisa, adapta e recebe as mesmas
representacdes da comunicagdo, que podem influenciar de forma positiva ou negativa
consoante o contexto e caracteristicas distintas.

A realidade social tem-se deparado com o acréscimo de paradigmas cada vez mais
complexos, que se encontram em constante evolu¢do e mutacao. A formacgao continua e
o refor¢o de técnicas assume assim uma necessidade essencial com o fim de melhorar as

experiéncias e praticas aplicadas face ao publico-alvo e problematicas bastante exigentes.
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II Enquadramento metodoldgico

Metodologia — Desenho do Estudo

O presente estudo desenvolvido neste capitulo, orientado por uma metodologia
qualitativa, caracteriza-se como sendo descritivo e exploratorio. Trata-se de um estudo
transversal pois as andlises foram realizadas num Unico momento e ndo se verificou um
periodo de seguimento continuo sobre o tipo de abordagens utilizadas pelos técnicos das
CPCJ nos processos de promocdao e protecao. De acordo com este paradigma, os
resultados do estudo ndo poderdo assumir uma vertente universal face ao grupo de
conveniéncia mas poderdo motivar efeitos bastante uteis para a area que observa (Carmo
e Ferreira 1998).

O estudo insere-se no paradigma poés-positivista que reflete uma posicao
ontoldgica e epistemologica de acordo com o realismo critico que o determina. O contexto
e a questdo de investigacdo provém de hipdteses reais, contudo os resultados traduzem
uma realidade experimental, representativa, devido a extensa complexidade do objeto de
estudo que garante o conhecimento da realidade numa 6tica aproximada, face aos grupos
interpretados e observados (Daly, 2007).

A recolha dos dados envolveu a formulacdo e aplicagdo de entrevistas
semiestruturadas a ambos os grupos que compdem o sistema de um PPP, técnicos da
comissao restrita e utentes, na perspetiva de recolher factos a luz da realidade de acordo

com as vivéncias e experiéncias de cada participante.

1. Problema de Investigaciao

A definicdo do problema de investigacdo estd diretamente ligado com a
formulacao da questdo de investigacgdo, fulcral para o desenvolvimento de objetivos gerais
e especificos a mapear e a definir como linhas orientadoras a construcdo da base teorica e
a constru¢ao do método de recolha de dados qualitativo.

Assim, a questdo de investigacao subjacente ao presente estudo consiste em: Como
se caracteriza a comunicagdo entre técnicos € utentes nas comissdes de protecdo de
criangas e jovens em Portugal?

Com recurso a questdo de investigacdo e ao topico central que é a comunicacao,

formularam-se os seguintes objetivos gerais:
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- Caracterizar os tipos comunicacao desenvolvida, a abordagem dos técnicos da
Comissao enquanto servico disponivel a comunidade, de acordo com dois grupos
existentes — técnicos e utentes;

- Analisar de que forma sdo geridas, a nivel comunicacional, as vérias fases dos
PPP;

Quanto aos objetivos especificos, que de forma mais analitica permitem a
construcdo de topicos, de questdes-chave que vao direcionar a categorizacdo dos mesmos
resultados, subdividem-se em:

- Explorar a comunicacdo utilizada perante as suas caracteristicas, de acordo com

as fases de cada etapa de um PPP:

- Diferenciar tipos de comunicagdo aplicada;
- Perceber o impacto que as estruturas comunicacionais refletem na abertura,
desenvolvimento e arquivamento dos PPP;

- Assinalar os tipos de relacGes, padrdes do feedback, consequéncia das estruturas

comunicacionais desenvolvidas, nas varias fases do PPP, de acordo com as perspetivas de

cada grupo.

Mapa Conceptual

Figura 2: Mapa Conceptual

Comunicagdo Técnicos-Utentes

Feedback

42



A figura 2 mostra o resumo grafico do estudo proposto, ou seja o mapa conceptual
que tem como intuito reunir uma rede de conceitos, de variaveis que se interligam.

O tema principal engloba todo o mapa e interliga todos os outros sistemas ao
conceito da comunicagdo - sendo este o objeto central do estudo. Como subtemas mais
especificos, que caracterizam diretamente a comunicagdo, surgem as caracteristicas, as
competéncias, os tipos e fungdes bem como as técnicas e as abordagens utilizadas na
operacionaliza¢do da comunicacdo. Os dois grupos em analise, os técnicos, membros das
comissodes restritas das CPCJ e os utentes, beneficiarios de PPP, retratam os sistemas que
representam os dois grupos envolventes na analise e caracterizagdo do servigo. Neste
contexto surgem os sistemas relacionados com a comunicagao — as fases do processo, das
quais decorre a estrutura de um PPP, a percecdo, a relacdo, e o feedback, dependentes da

CPC], cuja interacdo foi alvo de observacao.

2. Amostra

A amostra recolhida para a presente investigagao, ¢ do tipo nao probabilistica, por
conveniéncia, visto que foi escolhida de acordo com critérios de sele¢do especifica, de
forma intencional, com o propdsito de caracterizar as unidades da populagdo em estudo
(Carmo & Ferreira, 1998). Existem dois grupos de participantes, que aceitaram participar
no estudo e que seguem o critério de bons informantes: o primeiro agrega técnicos da
equipa restrita de diferentes CPCJ, cujos requisitos para a participa¢do incidiram na
formagdo especifica numa area que explora a vertente social, o comportamento e o
relacionamento dos individuos, na experiéncia de trabalho em comissodes de protecao e no
facto de o representante possuir legitimidade na gestdo de processos; o segundo grupo
abrange utentes - familiares, cuidadores, detentores de guarda de criangas e jovens - que

beneficiem ou tenham beneficiado de um PPP, independentemente do estado do processo.

Relativamente aos técnicos participantes, foram realizadas 10 entrevistas
semiestruturadas em quatro CPCJ dos concelhos de Lisboa, Odivelas, Evora e Porto, com
idades compreendidas entre os 25 e os 54 (M=39.4; DP= 8.6). O tempo semanal atual
dispensado para o trabalho na CPCJ revela uma M=26.6; DP=11.8 (Quadro 1).
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Técnico 1
Técnico 2
Técnico 3
Técnico 4
Técnico 5
Técnico 6
Técnico 7
Técnico 8
Técnico 9

Técnico 10

Sexo

eI I e T - T T -

Tabela 1: Caracterizagdo sociodemografica - técnicos

Idade

37
54
25
42
45
35
37
29
43
47

Formacao

Psicologia
Ensino
Educacao Social
Psicologia Clinica
Psicologia Clinica
Educacao Social
Assistente Social
Psicologia Criminal
Enfermagem

Psicologia

Anos de servigo

na area social

13 Anos
10 Anos
1 Ano
20 Anos
20 Anos
2 Anos
11 Anos
4 Anos
5 Anos
6 Anos

Anos de
servigo na
CPCIJ - restrita
10 Anos
10 Anos
8 Meses
2 Anos
7 Anos
2 Anos
2 Anos
4 Anos
1 Anos
1 Ano

Tempo
semanal
atual
35 Horas
35 Horas
21 Horas
21 Horas
35 Horas
35 Horas
7 Horas
35 Horas
7 Horas
35 Horas

Quanto ao grupo de utentes, ¢ constituido igualmente por 10 participantes, que

recebem apoio de IPSS’s dos mesmos concelhos, a excecdo da zona norte, que

disponibilizaram a abordagem junto dos mesmos, aceitando estes a participagdao no estudo

de forma consentida e informada. Verificam-se idades compreendidas entre os 28 e os 51

(M=; DP=); o tempo médio de duragdo de um PPP junto dos entrevistados ¢ de 10.8 (DP=

4.7); observa-se que a média dos inquiridos possui 0 9° ano de escolaridade, ¢ solteiro e ja

teve contacto anterior com a CPCJ, ou seja representam processos reabertos.
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Utente 1

Utente 2

Utente 3

Utente 4

Utente 5

Utente 6

Utente 7

Utente 8

Utente 9

Utente

10

3. Instrumentos de recolha de dados

Sexo

M

Idade

45

51

41

42

34

42

31

38

28

45

Quadro 2: Caracterizagdo sociodemografica - utentes

Escolaridade

92 Ano

122 Ano

122 Ano

92 Ano

92 Ano

92 Ano

92 Ano

62 Ano

62 Ano

122 Ano

Estado

Civil

Solteira

Solteira

Unido
Facto
Unido
Facto
Unido
Facto

Solteira

Unidao
Facto

Casada

Solteira

Solteiro

Duragdo do
Processo na

CPCJ

6 Meses

18 Meses

12 Meses

6 Meses

6 Meses

18 Meses

12 Meses

12 Meses

6 Meses

12 Meses

Conhecimento
anterior da

CPCJ

Nao

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

Contacto

anterior com

a CPCJ

Nao

Nao

Sim

Sim

Sim

Sim

Sim

A recolha de informagdo foi realizada através de um guido de entrevista

semiestruturada elaborado para o efeito e, em conjunto, foi facultado o termo de

consentimento informado, que englobou todo o protocolo de investigagdo que garante

legitimidade a livre participagdao dos mesmos e, um questionario sociodemografico.

Questiondario Sociodemogrdfico

O questiondrio sociodemografico foi criado como ferramenta adicional a

entrevista a fim de recolher dados sociodemograficos sobre os participantes, bem como

questdes fechadas que possam auxiliar na compreensao de algumas caracteristicas face a

condigOes espaciais/temporais.
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As questdes iniciais formuladas no questiondrio direcionado a equipa técnica,
(AP]::NDICE I), abordavam aspetos mais gerais como o sexo, idade, naturalidade,
nacionalidade e formacao. As questdes seguintes incidiram em aspetos mais especificos
como os anos de servigo na area social, tempo de servigo numa CPCJ, integragdo anterior
numa comissdo, vertente da comissdo em que exercia fungdes e o tempo total
disponibilizado para o trabalho na CPCJ.

O questionario direcionado aos utentes (APENDICE II), integra questdes
igualmente mais gerais, sexo, idade, naturalidade, nacionalidade, escolaridade, estado
civil e, duas questdes mais especificas relativas ao tempo de duragao do PPP ¢ o facto de
ja ter conhecimento ou nao da existéncia da CPCJ, anteriormente a passagem pela

entidade.

Guido de Entrevista Semiestruturada

O guido de entrevista revelou ser o instrumento essencial na recolha dos dados, de
acordo com a metodologia qualitativa que caracteriza o estudo. Foi elaborado com recurso
a questdes semiabertas, de indole dindmico, que permitissem direcionar a resposta do
entrevistado bem como desenvolver uma solugdo que espelhe opgoes e técnicas adotadas
sobre cada pergunta e assunto. O guido foi construido de acordo com as varias fases de
um PPP numa légica cronoldgica desde a sua abertura a sua cessacao. Esta técnica permite
o recurso a interacao direta, que permite atribuir ao entrevistado a importancia necessaria
a partilha de informac¢ao (Carmo & Ferreira, 1998)

De salientar que foram construidos dois guides de entrevista - um focalizado para
os técnicos, com duracdo de cerca de 45 a 60 minutos e outro, direcionado a utentes,
elaborado estruturalmente de forma mais simples, com tempo maximo de duragdo de 30
minutos, com o intuito de evidenciar contextos de comunicacdo, opinides e experiéncias
concretas. Ambos foram delineados com base no enquadramento conceptual que sustenta
este estudo tendo em conta as contribuigdes empiricas efetuadas no contexto da
comunicacao noutras areas interligadas ao foro social. Os procedimentos legais e formais
das CPCJ foram de igual forma equacionados e inseridos nas diretrizes de cada etapa do
guido.

Ambos os guides de entrevista foram construidos com base em trés temas

principais: o primeiro envolveu questdes relacionadas com a fase inicial do processo; o
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segundo abordou a fase da aplicacio de MPP; o terceiro tema refletiu a fase de

cessagdo/encerramento/arquivamento de um PPP. (APENDICES I1I ¢ IV)

4. Procedimentos de Recolha e Andlise de Dados

De acordo com a questdo de investigacao e defini¢do dos objetivos que dao corpo
ao projeto em estudo, numa primeira etapa, foram elaboradas e remetidas, aos presidentes
das Comissdes de Protecdo de Criangas e Jovens bem como as entidades competentes em
matéria de infancia e juventude, cartas convite com intuito de dar conhecimento sobre os
procedimentos de investigacdo, questdes éticas e obtencdo de autorizagdo para
realizacdo/aplicacdo de entrevistas semiestruturadas. A selecdo das instituigdes
representadas pelos participantes foi definida de acordo com os critérios de proximidade
e de facilidade de acesso a populagao.

Numa primeira fase, anterior a aplicagdo da entrevista, procedeu-se a elaboracao
de uma carta convite (APENCIDE V), dirigida aos Presidentes das Comissdes de Protegio
de Criancgas e Jovens selecionadas de acordo com o critério que define a amostra deste
estudo, ou seja, o fator conveniéncia e acesso facilitado as comissdes convidadas. A
mesma carta apresentava, para além de todos os critérios €ticos, 0s objetivos gerais €
especificos do estudo como nota introdutoria.

Posteriormente ao envio da carta convite, procedeu-se ao contacto telefonico a
fim de apurar a confirmagao e disponibilidade de técnicos voluntarios para a aplicagdo da
entrevista e agendamento de uma data e hora mais conveniente. Esta fase foi
sistematicamente abordada junto de técnicos representantes de entidades de primeira linha
que efetuaram a ponte com utentes que, por sua vez, aceitaram de igual forma voluntaria,
a participacdo no estudo. Assim as entrevistas incidiram em CPCJ da zona do Porto,
Lisboa, Odivelas e Evora bem como utentes a excecdo da zona norte.

Na aplicacao das entrevistas, foi facultado o consentimento informado ao
participante (APENDICES VI e VII) que assinou dois exemplares — um para o
entrevistado outro para o entrevistador. Em seguida, apds assinatura e concordancia com
todos os procedimentos éticos, foi facultado o questiondrio sociodemografico para
preenchimento e iniciou-se a grava¢do em formato audio que outorga o inicio concreto da
entrevista, realizada com recurso ao guido como método orientador do didlogo. Numa fase
inicial foram introduzidos os objetivos do estudo e da entrevista e, posteriormente, foram

desenvolvidos os trés blocos tematicos que constituem o guido. As entrevistas realizadas
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junto dos técnicos tiveram a duragdo entre os 45 e os 60 minutos e as realizadas junto dos
utentes cerca de 30 minutos. No final de cada entrevista foi partilhado o tempo médio para
tratamento dos dados, previsdo do més para a eliminacdo da entrevista e envio dos
resultados assim que concluido o projeto de investigagao.

As questoes éticas nao foram apenas incluidas na recolha de dados mas também
na sua analise, recorrendo-se a protecao de dados através de designacdes alternativas que
substituem as referéncias originais e garantem assim o sigilo total. O sistema de
codificagdo utilizado na andlise tematica representa igualmente uma garantia de prote¢ao
as informagoes transmitidas.

ApOs realizagdo das entrevistas, procedeu-se a transcrigao global das mesmas e
utilizou-se o processo de Analise Tematica (Breun & Clarke, 2006), enquadrando-se as
respostas obtidas consoante as questdes decorrentes do guido. Em seguida procedeu-se a
identificacdo de temas chave, temas especificos nas respostas transcritas com o intuito de
agrupar em categorias superiores € inferiores, permitindo assim a construcao da arvore de
categorias (Apéndice VIII). A identificacdo e divisdo das respostas permitiu a codificacao
e enquadramento de temas que simultaneamente as unem e diferenciam, possibilitando a
triangulacdo na analise dos dados, pois ndo se limitam a um método, garantindo assim
diversidade, legitimidade e validade aos dados, o que permite a inclusdo de diversas
perspetivas no fendmeno investigado, (Duarte, 2009). Esta estratificagdo das respostas
teve com recurso o software QSR NVIVO® desenvolvido exclusivamente para projetos de
metodologia qualitativa.

Seguiu-se o método abdutivo e/ou dedutivo no procedimento de analise dos dados.
O método abdutivo tendo em conta a base empirica que suporta a investigagao, onde as
diferentes abordagens tedricas existentes se encaixam no sistema de dados observados e
adquiridos que, por sua vez, sdo figurativos dos mesmos modelos teoricos, (Daly, 2007).
O método dedutivo surgiu face as abordagens, técnicas e estratégias introduzidas no
primeiro capitulo desta dissertagdo em analise com as referidas/aplicadas pelos técnicos,
participantes na fase de recolha de dados, na sua abordagem perante os utentes e

problematica emergente.
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III. Apresentacdo, Analise e Discussao dos Resultados

O presente capitulo reflete a apresentacdo, andlise e posterior discussdo dos
resultados obtidos, com recurso a aplicagdo de entrevistas semiestruturadas junto de
técnicos da CPCJ e utentes do mesmo servigo. O capitulo estd estruturado em duas fases, a
primeira agrega a apresentacao e andlise que serdo realizadas por areas tematicas, a segunda
recai sobre a relacao entre elas e discussdo, ambas de acordo com os objetivos gerais e
especificos complementares a questao de investigagao.

Os objetivos especificos presentes no guido da entrevista, que ddo corpo as questdes
aplicadas, foram construidos através do I capitulo — Enquadramento Tedrico. Permitindo
assim a formulacao das areas tematicas, compostas por categorias gerais, que por sua vez
se distribuem em subcategorias mais especificas, estas enunciadas pelos participantes de
acordo com as caracteristicas/ideias mencionadas ao longo de cada bloco tematico e
codificadas no decorrer da analise.

Com recurso ao software QSR NVIVO 11 foi possivel introduzir o total de 20
entrevistas, de onde, através da andlise tematica abdutiva, emergiram 177 categorias,
organizadas de forma hierarquica, que se interligam e formam a 4arvore de categorias
(Apéndice VIII).

Tabela 3: A Comunicagdo entre os técnicos das CPCJ e os utentes — Caracterizagdo — areas tematicas,
categorias, nimero de fontes codificadas e numero de referéncias.

Areas Teméticas Categorias Fontes Referéncias
Fases do PPP 20 600
Abertura do PPP 20 293
Aplicagao da MPP 16 187
Arquivamento do PPP 20 120
Competéncias da Comunicagao 20 907
Caracteristicas 16 207
Estilos e Fungdes 20 449
Tipos 20 250
Modelos e Estratégias de 10 110
atuacao
Abordagem centrada na familia 8 20
Abordagem sistémica 7 20
Empowerment 10 21
Modelo centrado na tarefa 10 35
Outras técnicas referidas 7 12
Feedback 20 1268
Postura 20 521
Sentimentos 20 747
Percecio 20 225
Relagao 20 188
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1. Apresentacdao e anadlise das referéncias nas areas tematicas, categorias gerais e

subcategorias especificas

1.1. Fases do PPP

Grafico 1: Referéncias - Fases do PPP
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Tendo em conta a area tematica Fases do PPP, emergiram como categorias
principais, através do contributo de ambos os grupos entrevistados, a Abertura do PPP
(54%), Aplicag¢do da MPP (37%) e Arquivamento do PPP (10%). Verificou-se na primeira
e na segunda fase uma maior expressdo ao nivel do contacto entre técnicos e utentes que
levou a um registo elevado de processos comunicacionais, interacdo e relagdo,
nomeadamente na subcategoria primeira entrevista (91%), codificada no ambito da
Abertura do PPP e, na subcategoria Acordo de Promogdo e Protecdo (48%) inserida na
fase da Aplica¢do da MPP. Verificou-se ainda na subcategoria de nivel 2, relacionada com
a primeira entrevista - apresentagdo do servigo - um numero de referéncias superior (58%)

face as outras duas subcategorias do mesmo nivel: problematica sinalizada (26%) e
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procedimentos formais (16%). Ou seja os técnicos focam o seu discurso, maioritariamente
em torno da apresentacdo sobre a CPCJ do que em torno da problematica envolvida ou dos
procedimentos formais.

E unanime nas afirmacdes dos técnicos que é o primeiro contacto que pauta, na
maioria dos processos, o tipo de comunicacao e relacdo que se vai criar ao longo de todas
as outras fases. A primeira entrevista ¢, regra geral, valorizada como o atendimento mais
longo, com mais tempo de duragdo, pois para além de ser apresentada a CPCJ como servigo
e, o seu funcionamento, sdo também abordados e disponibilizados os procedimentos
formais, os principios da intervencao, os direitos e deveres de cada interveniente € o0 motivo
pelo qual os utentes foram convocados. Paralelamente os técnicos t€m como objetivo
perceber o contexto de quem esta a entrevistar, o contexto da crianga/jovem e estabelecer

uma ponte com as interagdes futuras.

Eu falo mais ou menos de uma forma abrangente do porqué da sinalizagdo e
ndo enquadro legalmente numa fase inicial, eu acho que as pessoas precisam
de ser ouvidas e vém muito incomodadas de ser recebidas por uma em
comissdo e vém por norma zangadas. E se nos tivermos uma atitude muito
pragmdtica e muito inquisitoria numa primeira entrevista, claramente o
decurso processual ndo é o mesmo, nomeadamente até na obten¢do do
consentimento e, por isso, eu logo desde inicio percebi que ¢ primeiro
importante ouvir. (Técnico C)

Toda a relagcdo que for criada nesta fase pode dar frutos no futuro, porque as
pessoas vao-se abrir muito mais connosco. (Técnico J)

Porque primeiro que tudo nos o que pretendemos aqui, é estabelecer aqui
também uma relagdo de confiangca com as pessoas, dar-lhes a entender que o
nosso papel aqui ndo é de os prejudicar nem de penalizar, mas sim estamos
aqui com uma atitude de os ajudar e obviamente que a comunica¢do que é
estabelecida vai nesse sentido. (Técnico E)

Ndo tenho um discurso taxativo do que esta na sinalizagdo porque acho que
ndo é positivo e acho que cria ali angustias e cria culpabiliza¢do naquilo que
Jja aconteceu, ndo sendo possivel trabalhar a seguir. (Técnico C)

Na fase Arquivamento do PPP verificaram-se niveis andlogos nas subcategorias
contacto telefonico (24.4%), entrevista (31%) e notifica¢do escrita (33%), embora seja de
salientar a ultima subcategoria com um maior numero de fontes codificadas. Esta fase foi
referida pelos técnicos e utentes como a que possui menor investimento ao nivel da

comunicacdo e da interacdo com maior recurso ao envio de notificagdes escritas, por
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contacto telefonico e por intermédio de entidades de primeira linha independentemente da
direcdo que o processo prossiga: arquivamento liminar - com 1 fonte codificada na
subcategoria contacto telefonico € 5 na notificagdo escrita; remessa para Ministério
Publico - com 2 fontes atribuidas a via por contacto telefonico, 3 por entrevista ¢ 7 por
notificagdo escrita; ou arquivamento por ter sido cumprido o APP e nao substanciar

situagdo de perigo - com 8 fontes atribuidas ao contacto telefonico, 6 via entrevista e 9 por

notificagdo escrita.

Ha aqui uma coisa que eu fagco em todos os processos que é, quando
deliberamos um arquivamento, para todos, segue uma carta para casa, a dizer
que o processo esta arquivado e porque é que esta arquivado. (Técnico J)

Se estiver tudo bem nos arquivamos aqui internamente e depois eu mando um
oficio a dizer que foi arquivado. As pessoas muitas vezes nem dizem nada.
(Técnico B)

So me disse ao telefone que ia fechar o processo e devolveu que ficava feliz
que foi um caso que foi a bom porto e que ficava muito feliz e que queria manter
o contacto. (Utente H)

1.2. Competéncias da comunicacio

A area tematica Competéncias da comunicagdo configurou um nucleo fulcral e
central que em relacdo com as outras areas, categorias e subcategorias correspondentes,
ira atribuir significado ao tema chave proposto no presente estudo, questdo de
investigacao e objetivos. Para ja verificamos apenas os pontos mais relevantes sobre o
resultado da codificagdo das referéncias e posteriormente apresentaremos uma analise

alusiva a relagdo entre categorias.

Grafico 2: Competéncias da Comunicagao - Tipos
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A comunicagdo direta verbal (81%) foi o tipo de comunicagdo que técnicos e
utentes mais identificaram pois representa o tipo de comunica¢do mais utilizada através

dos contactos mantidos entre ambos 0s grupos.

Sim é referido, normalmente até se faz acompanhar esta primeira entrevista
de dois documentos, num que é explicado os direitos e os deveres e os
principios orientadores da intervengdo da Comissdo, mas além disto depois é
tudo passado em discurso direto. (Técnico J)

Fui bem informada bem acompanhada fui bem recebida percebi tudo o que o
técnico disse porque eu também tinha as minhas duvidas e fui perguntando e
foram explicando como é que era o funcionamento e o trabalho. (Utente D)

Se estamos a falar de outros contextos que nos muitas vezes até envolvemos
outras entidades, tém um contacto muito mais proximo com estas familias e
que estdo diretamente relacionadas para questoes muito mais proximas a
desenvolver junto da familia, do que nos, enquanto comissdo, nos estamos aqui
mais no sentido de imposi¢do do que realmente outras entidades que tém que
ter um contacto muito mais proximo. (Técnico H)

Grafico 3: Competéncias da Comunicagdo - Caracteristicas
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ambos 0s grupos como as caracteristicas da comunica¢do com maior visibilidade, seguidas
das subcategorias integragdo (15%), estabelecer acordos (13%) e perguntas (abertas e

fechadas) (12%).
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A avo paterna como é cabo-verdiana e o portugués misturado com o portugués
de cabo verde é um bocadinho complicado mas a doutora explicou. Foi facil
de perceber tudo o que se ia passar. (Utente D)

Acho que devemos utilizar também uma linguagem de proximidade, fazer com
que a pessoa se sinta a vontade e que sinta que nos possamos de certa forma
ajuda-las, nos estamos aqui para tentar que a pessoa saia da do seu contexto
problematico. (Técnico H)

Ha aqui um espago que é dado aos pais, sobretudo nesta primeira entrevista,
para serem ouvidas questoes, sobretudo se estiverem muito zangados, tentar-
se resolver aqui nesse primeiro momento, para que tudo fique esclarecido.
(Técnico J)

E mesmo com o meu filho era o falar de explicar o que é que ia acontecer
porque se ele continuasse da mesma maneira era o que ia acontecer mas ela
falava com ele da maneira correta. (Utente G)

Essencialmente a maneira como nos falamos. Eu se tiver um jovem de boné na
cabega eu ndo posso falar com ele como falaria com uma familia diferenciada
a minha postura e a minha abordagem ndo vai ser a mesma e portanto nos
temos que conquistar as pessoas e as criangas para o nosso lado entre aspas,
nos temos esse cuidado. (Técnico G)

Comego sempre assim, quase sempre, alguém me sabe dizer porque é que
estamos aqui? E sempre a minha pergunta. Ha pessoas que ndo fazem ideia
ha outras que contam a historia da vida toda nessa pergunta. (Técnico C)

Grafico 4: Competéncias da Comunicacéo - Estilos e Fun¢oes
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Clara (15%) e assertiva (13%) representaram as subcategorias com mais
expressdo ao nivel dos estilos e fun¢ées da comunicagdo, tanto referidas por técnicos no
seu estilo de comunicar, como por utentes na forma como entenderam a mensagem

transmitida.

Esse contacto presencial, a ideia aqui, é clarificar todo o conteudo de
informagdo, ou seja, no fundo explicar porque é que estdo ca porque houve
esta sinalizagcdo que veio do sitio X. (Técnico J)

Eu sou assertiva sim quando ja tenho uma relagdo com a familia, quando o
acordo comega, mas ai ja estou numa fase que ja posso fazer quase tudo, acho
que eles precisam de ter relagdo connosco para nos também, eles precisam de
ter provas nossas para poder dar as deles, ndo é de repente num primeiro
atendimento. (Técnico C)

O grafico 4 permite identificar quatro estilos e funcdes emergentes nesta area
tematica, que estdo relacionados com o estilo comunicacional utilizado pelos técnicos nas
diferentes fases dos PPP: informativa (10%); rigida (10%); objetiva (9%), cuidada (8%)
e formal (8%).

Importa referir neste ambito duas subcategorias, formal e informal, que interagem
com todas as outras e que vao influenciar o estilo e a fun¢do da comunicagdo que se quer
transmitir. Ao longo do discurso de ambos os grupos e de acordo com o nivel de percecgao,
relagdo e tipo de sentimentos transmitidos, foi percetivel que o estilo de comunicagdo
depende muito da sua fungdo formal ou informal, conjugada ainda com a postura do

interlocutor — relagdo analisada no ponto 2 deste capitulo.

A comunicagdo eu tento que ela seja o mais ndo lhe quero chamar amigavel
porque ela ndo é amigdvel mas que seja pouco formal, que eles percebam que
nos somos uma entidade que obviamente que é um processo de uma situa¢do
grave, ndo é desvalorizar a sinalizagdo mas é no sentido de que as pessoas
percebam que nos ndo estamos a inquiri-las sobre aquilo, estamos a querer
que elas nos expliqguem como é que ela se vieram aqui. (Técnico C)

1.3. Feedback
A area tematica Feedback englobou duas categorias principais: postura (56%) e
sentimentos (25%) que serdo analisadas neste ponto de forma isolada, mediante o volume

de referéncias e posteriormente em conectividade com as outras areas tematicas.
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Tabela 4: Feedback: Postura — Visao Técnicos Tabela 5: Feedback: Postura — Diregao Técnicos - Utentes
Postura Fontes Referéncias Postura Fontes Referéncias

1: Cooperante 8 22 1: Cooperante 9 " 18
2: Credivel 7 16 2: Defensiva 8 17
3: Disponivel . 10 | 39 3: Disponivel 6 10
4: Exigente 8 15 4: Préxima 5 8

5: Pragmaética 8 21 5: Reativa 7 1
6: Preventiva 9 18 6: Resistente 7 14
7: Préxima 10 31 7: Tensa 6 14

A categoria postura foi analisada mediante quatro dire¢des representativas: a visao
do grupo técnicos (46.25%); a direcdo do grupo técnicos sobre o grupo utentes (52%); a
visdo do grupo utentes (28%); e a direcdo do grupo utentes sobre o grupo técnicos
(17.27%).

Na tabela 4, as subcategorias disponivel (23%) e proxima (19%) surgem como as
mais apontadas face a postura dos técnicos no processo de promogao € prote¢ao, que apesar
de também ter sido mencionada na visdo destes em relagdo aos utentes, ndo emerge como
uma subcategoria com maior numero de referéncias na tabela 5. As subcategorias
pragmatica (13%) e cooperante (14%) salientaram um numero de referéncias igualmente

expressivo e que demonstram a postura assumida pelo grupo em analise.

Tenho varios contactos pontuais com a familia e acho que isso é importante
porque as vezes, ndo tantas vezes quanto gostaria. Nao consigo fazer uma
visita por més, mas procuro fazer um contacto por exemplo telefonico porque
acho que esta nog¢do de que é um caminho que se percorre cada um com as
suas responsabilidades é uma coisa importante. (Técnico I)

E as pessoas tém que ficar exatamente a perceber que isto é assim que
funciona, que ndo ha aqui margem. Ndo sdo elas que decidem se nos fazemos
uma visita, ou se podemos pedir informagdo escolar, ndo, elas tém que
perceber que isto sdo tudo procedimentos e ao darem o consentimento isto é
assim que funciona. (Técnica B)

Portanto aqui apesar de tudo o aspeto formal da comissdo e do trabalho da
comissdo penso que quando conseguimos transmitir que nos estamos aqui para
ajudar isso funciona, é um fator facilitador da comunicagdo e da intervengao.
(Técnico E)

Na tabela 5 os participantes nomeiam cooperante (15%), defensiva (19%),

resistente (15%) e tensa (19%), como subcategorias mais significativas e que foram
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diretamente observadas bem como devolvidas pelo grupo utentes face ao ambiente e a

mensagem do interlocutor.

Regra geral as pessoas ficam com o entendimento acerca do assunto e sdo
colaborativas, tanto que depois quando nos apresentamos o acordo de
promogdo e prote¢do com o conjunto de responsabilidades que tém que ter
portanto ja existe aqui, ja quase que se pode considerar que ha aqui um
compromisso estabelecido. (Técnico E)

Em regra, nos meus processos, escondem mais do que o que partilham. Sao
pessoas que se protegem muito e é como eu digo elas ja se sentem muito
agredidas porque a sociedade é que ¢ responsavel, elas sentem sempre que se
téem que defender do exterior porque sentem-se muito vitimas da sociedade,
vitimas da escola, vitimas dos maridos, vitimas dos pais, que os avos
abandonaram, vitimas da institui¢do onde estiveram e portanto vitimas porque
ndo conseguem arranjar trabalho importante quando é aquilo que estio a
sentir e as vezes outras questoes. (Técnico G)

Tabela 6: Feedback: Postura Visdo Utentes Tabela 7: Feedback: Postura — Direcio Utentes - Técnicos
Postura Fontes Referéncias Postura Fontes Referéncias
1: Amrogante S 5 1: Amrogante - 9
2: Contida 4 7 2: Contida 5 8
3: Defensiva 6 8 3: Defensiva 4 5
4: Disponivel 8 12 | | 4: Disponivel 8 23
5: Pragmatica i 5 5: Pragmatica 3 9
6: Realista 1 2 6: Realista 5 9
7: Tensa 5 8 7: Tensa 5 8
8: Tranquila 6 9 8: Tranquila 8 12

Disponivel (17%), tranquila (14%) defensiva (14%), tensa (13%) e contida, (12%)
foram as subcategorias mais referidas pelos utentes de acordo com o tipo de informagao
que receberam e forma como reagiram face aos varios fatores envolventes no ambiente:

fase do processo, comunicagdo, postura e relacdo com o técnico.

No inicio sentia-me um bocadinho constrangida, estava com duvidas, saber
como é que era o trabalho, como é que funcionava, como é que seria receber
alguém em minha casa uma pessoa estranha que eu ndo conhego. Depois ja
estava mais tranquila. (Utente D)

As vezes pode haver coisas que até vio prejudicar e ndo é bom, ndo me senti
nada bem. Mas ndo da parte das técnicas em si, eu sei que elas estavam a fazer
o papel delas, é logico que a gente fica sempre um bocadinho na defensiva por
mais que ndo queiramos. (Utente A)
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Disponivel (28%) e tranquila (15%) surgiram como subcategorias especificas mais
real¢adas pelos utentes face ao grupo técnicos apresentando um nivel muito paritario nas

subcategorias arrogante, contida, pragmatica, realista e tensa.

Ela era muito cuidadosa, a postura dela ndo era invasiva, dava-nos sempre a
sensa¢do que nos podiamos permitir ou ndo, e isso é um descanso porque
aquela postura de independentemente de quereres ou ndo a gente vai entrar e
acabou. E ai é essa postura que uma pessoa se mete mais na defensiva. E ela
ndo transmitia isso, nem era preciso dizé-lo basta transmitir que uma pessoa
sente. Ela era muito cuidadosa, muito calma, eu senti-me bem nessa visita com
ela, senti-me muito bem. (Utente A)

Nao falou tudo o que se estava a passar, talvez por experiéncias que ela tem
tido, ela acha que é melhor fazer assim, acha que é melhor lidar assim com as
pessoas e com os pais e depois as coisas com a gente pelos vistos resolveu-se
foi um mal-entendido e para mim continua a ser. (Utente B)

la um bocado mais a vontade mas depois ndo fiquei a espera foi da forma como
fui tratada pelo menos por duas técnicas e com elas tenho um bocado de
madgoa. Mas depois com a continuagdo e mesmo as visitas em casa a maneira
como falava era muito depreciativo e desadequado. (Utente C)

Grafico 5: Feedback - Sentimentos
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Na categoria sentimentos, o grupo técnicos refere a identificacdo de subcategorias
revolta (12%), medo (10%) e raiva (11%) como sentimentos que se destacaram e foram

demonstrados pelo grupo utentes, assim como, embora com menos referéncias codificadas,
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mas igualmente elevadas face a outras mencionadas, as subcategorias alivio (7%),
constrangimento (11%), ansiedade (5%) e frustracdo (7). Na perspetiva dos técnicos os
sentimentos identificados estdo relacionados com fatores de stress, que sao utilizados na
maioria das vezes como um escudo protetor que tem de ser gradualmente retirado e

desmistificado.

Ha pessoas que é um alivio verem-se livres da comissdo,; eu, as vezes noto
mesmo, mas quando é que isto acaba, porque as pessoas até ndo se importam
de ficar com acompanhamento de primeiro nivel é aquela imagem para eles
que a comissdo é uma coisa md e portanto enquanto houver a intervengdo da
comissdo é como se eles fossem maus pais, é neste sentido que ¢é interpretado.
(Técnico C)

Existem para algumas pessoas, ndo para todas, o facto de terem que assinar
documentos, o facto de terem que consentir ou ndo consentir, que estd a
conferir uma responsabilidade as vezes, em algumas situacoes tém sido um
fator de constrangimento. (Técnico E)

Existem pessoas que chegam aqui por exemplo com uma capa e que quando,
porque é uma defesa, e quando vém que afinal nos depois da nossa explicagdo
nos estamos aqui para os ajudar e para trabalhar em conjunto com eles
acabam por, essa capa sai e muitas das vezes tornam-se pessoas extremamente
doceis extremamente afaveis e capazes de falar sobre tudo o que se passa na
sua vida. (Técnico E)

O proprio grupo entrevistado revelou em alguns momentos das entrevistas
sentimentos internos que se enquadram no grafico 6. A frustracgao, aliada ao fator desespero

constitui a subcategoria mais relevante com 4 referéncias associadas.

Quando temos um arquivamento por exemplo de arquivamento com remessa
por incumprimentos reiterados ou por necessidade de enfim as pessoas
sentiram de necessidade de retirar o consentimento eu acho que também existe
aqui uma sensag¢do de frustracdo das familias e dos técnicos. Das familias
porque ndo atingiram o seu objetivo e dos técnicos também porque fica sempre
esta sensagdo sera que devemos ter feito de forma diferente, as vezes podemos
outras vezes ndo. (Técnico I)

Perdido (12%), medo (11%), invasdo (8%), e alivio (7%), apareceram como
dominios mais salientes na transmissao de sentimentos por parte do grupo utentes ao longo
das varias etapas do PPP, dando especial enfoque para sentimentos de alivio, conjugados
com satisfagdo (5%), muito gerados pela compreensao acerca do servigo, o conhecimento

dos procedimentos e posteriormente com a fase de arquivamento do processo. Todavia

59



surgiram dominios intermédios, mais negativos, muito ligados a fase em que o PPP decorre,

cujo o grupo de participantes sentiu pouco suporte por parte da CPCJ.

Eu ia com medo porque, embora ainda ndo conhecesse a institui¢do, ja tinha
ouvido falar algumas coisas, e ia com medo porque pensei que me iam tirar os
meninos, embora eu ndo tivesse feito nada mas foi logo a primeira coisa que
pensei. Essa primeira vez correu bem e disseram logo para eu estar a vontade
que ndo iam retirar filhos nenhumas era so mesmo para ajudar foi o que
fizeram na altura ajudaram bastante. (Utente G)

Sentimo-nos bastante perdidos muito mesmo e com o caso gravissimo o pior
medo de qualquer pai era o risco de perder a crianga. (Utente 1)

Eu senti muito espanto e admirag¢do porque vieram perguntar sobre nos aos
vizinhos e eu fiquei chocada admirada tal como os vizinhos ficaram. (Utente
F)

Bem da CPCJ eu esperava mais, mas em relacdo ha minha sobrinha porque
eu achava mesmo com os problemas que houveram, eu ndo achava justo, ndao
achei justo que o processo fosse até ao tribunal, que ela fosse mais apoiada
que cuidassem mais do caso. (Utente E)

1.4. Percecio
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No ambito da area tematica percegdo, os técnicos referiram como categorias mais
transferidas pelos utentes ao longo do PPP, rejeicdo (23%), compreensao (18%), negagdo
(12%) e aceitagio (11%). Apesar de contrarias, segundo os técnicos surgiram em

diferentes momentos e de acordo com o nivel de comunicacao e de relacao estabelecida.

Muitas vezes had pessoas que rejeitam porque acham que é muito tempo, eu
tento explicar que nos vamos fazer telefonemas apenas para acompanhar,
vamos pedir informagado escolar atualizada vamos se calhar fazer visitas para
ver como é que estdo as coisas no caso de ser necessario visita. (Técnico B)

Ha agregados que ndo reconhecem de todo, alias até porque ndo ha uma
consciéncia interna daquele problema, portanto ndo reconhecem mesmo e
depois acho que ha pais que reconhecem mas que fazem uma negagdo dessa
situagdo. (Técnico C)

Eu acho que percebem, muitos deles dizem que querem que isto seja
esclarecido efetivamente e que ndo tém problema nenhum com isso, podemos
avaliar podemos fazer o que quisermos que ndo tem nada a esconder. Eu acho
que eles percebem eu explico de forma a que eles percebam, ndo tenho duvidas
disso. (Técnico D)

Depois vai depender muito também da situagdo em questdo, mas normalmente
as pessoas costumam aceitar bem quando é aplicada uma medida, agora ld
esta também depende da medida que vai ser aplicada. (Técnico H)

Compreensdo (31%), desconhecimento (15%) e aceitagdo (10%) sdo as categorias
com maior representatividade referidas pelo grupo utentes, contudo colaboragdo (9%),
consciéncia (9%), dificuldade (9%) e expectativa (9%) elevaram-se em paralelo, com
niveis percentuais muito aproximados em diferentes momentos considerados como

marcantes no ambito da percegdo.

Percebi tudo porque tinha no processo, perguntaram caso a gente tivesse
duvidas para perguntar o que a gente ndo percebesse. Os papéis que me deram
eu percebi tudo o que ld estava. (Utente E)

Eu acho que até correu bem porque a gente nem sequer sabia porque é que

estavamos ld, o que é que era, o que vamos fazer, ndo tinhamos a minima.
(Utente J)

Porque esperava mais que entrassem em contacto com outras institui¢oes que

chamassem mais vezes para conversar para falar para expor as coisas e com
a mde do menino também e ndo foi nada disso ndo aconteceu. (Utente D)
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Explicaram o que é que se passava explicaram o que é que ia acontecer se
assindavamos novo acordo e eu ai sempre pensei que o melhor é continuar
mesmo para o meu filho ver que o que ele fazia tinha consequéncias e eu
sempre assinei os acordos. (Utente G)

1.5. Relacao
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Relativamente a categoria relacdo destacou-se no grupo técnicos as
subcategorias distante (18%), confianga (14.5%), entreajuda (14.5%) e empatia
(13%). Os participantes transmitiram nas suas respostas nao s6 o tipo de relagdo que
entendem estabelecer com o grupo utentes, que este grupo permitiu construir, como
também o percurso que a sua abordagem adota numa légica objetiva.

Quanto ao grupo utentes as subcategorias referenciadas espelharam a forma
como estes perspetivaram a relacdo estabelecida. Verificou-se a saliéncia de trés
subcategorias neste grupo — distante (35%), empatia (12.5%), entreajuda (12.5%).

Todavia importa frisar que o tipo de relagdo ndo € estanque, existe uma
evolucdo dependente de varios fatores e estimulos referidos por ambos os grupos de
participantes, como, para além das outras areas tematicas aqui apresentadas, o fator

tempo foi identificado como uma variavel fulcral nesta categoria.
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Nado nos podemos esquecer que nos temos aqui também, para impor de certa
forma algum trabalho e exigir das pessoas algo ndo podemos fazer, portanto
ha que sempre também manter o distanciamento. (Técnico H)

Fomos recebidas um bocadinho friamente, achei que a técnica embora tentasse
ajudar, encarou as pessoas tipo ndo como oposi¢do mas como as pessoas que
ndo se interessaram pela crianga. (Utente H)

Eu tento passar uma imagem de confian¢a e de credibilidade mostrar que as
Comissoes ndo sdo feitas por acaso, é um orgdo credivel, é um orgdo que
depende do estado, ¢ um orgao que depende da justica portuguesa. Eles tém
que entender que ndo estamos ali para passar o tempo, nem para brincar. E
uma forma de fronteira entre ir para tribunal ou ndo. (Técnico D)

Sim eu acho que sim, eu também confiei nela espero e prefiro pensar que ela
ndo ¢ uma coisa normal fazé-lo porque confiou em mim certamente se foi assim
é porque ela também confiou em mim. (Utente A)

Porque se criarmos aqui uma relagdo de empatia em que eles se sintam de
alguma forma compreendidos digamos assim e que eu sinta também isso em
termos de feedback acho que tudo funciona melhor. Portanto a questdo da
empatia também é fulcral no inicio também viria em primeiro lugar antes da
confianga e do respeito. (Técnico E)

Relativamente a postura é uma pessoa que se acaba por afastar do problema
ndo se envolve no problema é fria nesse sentido por um lado é bom por outro
lado é mau para as pessoas que ndo conhecem que ndo sabem como é que se
reage ficamos ali um bocadinho desamparadas. (Utente H)

E para as pessoas sentirem mesmo que nos estamos para ajudar, eu acho que
isto é uma relagdo que se cria de ajuda que vai facilitar depois o processo
porque nos so temos a ganhar com isso. (Técnico C)

Isto exige tempo, exige relagcdo e acho que isso é o mais dificil de conseguir,
primeiro porque sinto que os tempos dos técnicos nas comissoes restritas sao
manifestamente insuficientes, depois porque o volume de processos é muito
grande e depois porque para criar a relagdo temos de estar, temos que ter
tempo, temos que ter disponibilidade e eu acho que o facto de isso ndo
acontecer condiciona a relagdo que se estabelece. (Técnico I)

2. Relagdo entre as areas tematicas, categorias gerais, subcategorias especificas e
discussio dos resultados
De acordo com os objetivos do projeto de investigacdo, efetuou-se uma analise a
relacdo entre areas tematicas, categorias gerais e subcategorias especificas que irdo assim
atribuir significado ao tema proposto. Importa efetuar o cruzamento entre as fases do PPP

com as Competéncias da Comunicagdo e posteriormente interligar ambas com a categoria
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feedback, percecdo, relagdo, modelos e abordagens, garantindo assim uma compreensao

global dos sistemas comunicacionais estabelecidos ao longo de um PPP.

2.1. Fases do PPP e Competéncias da Comunicacio

Verificou-se através do cruzamento de ambas as areas que na categoria abertura do
PPP o tipo de comunicagdo utilizada incidiu no dominio da direta verbal, tendo como
caracteristicas da comunicacdo mais identificadas pelos participantes: a linguagem
integrativa, adaptada, escuta ativa, reformular e esclarecer € o uso de perguntas abertas;
como estilos e fungoes mais apontados verificou-se a referéncia da comunicagdo clara,
informativa, expositiva, formal com func¢ao de confrontar ¢ da atencdo aos simbolos
pessoais. A subcategoria mais expressiva foi a primeira entrevista (composta por
subcategorias de 2° nivel apresentagcdo do servigo, problematica sinalizada e
procedimentos formais), onde surgiram referéncias significativas nas subcategorias das
competéncias comunicacionais referidas, resultado de uma maior interacao entre ambos os
grupos nesta fase do processo. Na subcategoria fase de diagnostico, que corresponde aos
momentos avaliados entre a primeira entrevista e a aplicagdo da medida, quando a
problematica/situagdo familiar exige a entrada nesta fase posterior, o estilo de comunicac¢ao
mais apontado foi a comunicagdo rigida atribuido por 5 utentes. A tabela 8 traduz as areas

em evidéncia e as fontes codificadas no sentido de permitir uma visdo detalhada sobre os

participantes.
Tabela 8: Classificagdo das Fontes Codificadas
Fases do PPP: Abertura do PPP e Competéncias da Comunicagao: Caracteristicas, Estilos ¢ Fungdes
Total Técnicos Utentes
Integrativa 9 7 2
Adaptada 12 10 2
Reformular e Esclarecer 10 6 4
Perguntas Abertas 7 6 1
Escuta Ativa 6 6 6
Clara 17 10 7
Informativa 16 9 7
Expositiva 15 9 6
Formal 12 9 3
Confrontar 7 5 2
Simbolos pessoais 7 7 0
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(...) depois vou estruturando a entrevista porque eu preciso de chegar a
problematica. Vou direcionando para a problemdtica e na legislagdo eu
centro-me mesmo em coisas que sdo formais que a comissdo para intervir
precisa de um consentimento que esta ao abrigo de uma legislacdo, ndo entro
assim em grandes pormenores porque acho que é magudo. (Técnico C)

(...) eu adapto o discurso claramente a familia que tenho em causa. Se for uma

familia que tenha aqui alguma, que tenha habilitagoes mais elevadas e que
culturalmente tenha acesso a outras coisas que outras familias ndo tém, eu
obviamente posso adaptar um discurso diferente. (Técnico C)

Teve uma comunicacgao direta e clara explicou ela devia perceber do meu olhar
porque ela quando via que eu ndo estava ou que estava a tentar acompanhar,
ela parava e fazia de outra forma explicava tudo a mesma. (Utente H)

Existem problemdticas com as quais nos temos de ter também mais algum
cuidado nas palavras que utilizamos e na confrontagdo que vamos fazer com
as familias. (Técnico E)

(...) na primeira fase é sobretudo ouvir aquilo que as pessoas tém para dizer
fazendo claro aqui alguma validagdo dos factos que sdo relatados mas é
sobretudo ouvir e deixar ali claro o que é que é o passo seguinte...(Técnico 1)

Na aplicag¢dao da MPP, o tipo de comunicagdo incidiu na direta verbal (20 fontes
codificadas) e na indireta escrita (14 fontes codificadas: 10 técnicos, 4 utentes) devido a
estruturagao desta fase, prevista no modelo de intervencao das CPCJ (art.® 98, n.3, lei n.°
142/2015, de 08/09).

As caracteristicas da comunicacdo, que vao também de encontro com a estrutura,
determinaram as subcategorias estabelecer acordos (15 fontes codificadas: 9 técnicos, 6
utentes), linguagem adaptada (10 fontes codificadas: 7 técnicos, 3 utentes), reformular e
esclarecer (12 fontes codificadas: 10 técnicos, 2 utentes) e perguntas fechadas (6 fontes
codificadas: 3 técnicos, 3 utentes).

Quanto aos estilos e fung¢oes surgiram a comunicacdo assertiva (12 fontes
codificadas: 9 técnicos, 3 utentes), clara (12 fontes codificadas: 7 técnicos, 5 utentes),
formal (10 fontes codificadas: 8 técnicos, 2 utentes) e objetiva (10 fontes codificadas: 9
técnicos, 1 utente). A caracterizacdo descrita incidiu fundamentalmente, ao nivel das
subcategorias da aplicagdo da MPP - apresentag¢do da medida e acordo de promogdo e

protegdo, que segundo os técnicos sdo momentos distintos.
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O que nos fazemos é estou a ler o formal explico o que é que aquilo quer dizer
e as vezes reformulamos porqué, porque nos temos forma muito rigida de
escrever e eu digo entdo podemos mudar e reformulamos... (Técnico A)

Eu isto falo com eles principalmente nos acordos que é ndo estar a escrever
qualquer coisa so por escrever ou se estd a escrever uma coisa que vai ao
encontro da mudanga e nos ndo temos que cumprir aquilo porque a comissao

quer, mas temos que cumprir aquilo porque vai melhorar a vida dos nossos
filhos. (Técnico C)

Sim ndo estava dificil porque ela esteve a explicar mais ou menos ponto a ponto
0 que ¢ que nos iamos ver, ela ia apontando, ia picando numa folha dela a
dizer que ja tinha falado, portanto eu percebi que ela nos estava a explicar
parte a parte. (Utente H)

Ha acordos que sao muito diretivos e que sdo porque efetivamente é preciso
que se adeque a cada uma das pessoas que vai assinar aquele acordo.
(Técnico 1)

Eu acho que o momento do acordo é também um momento muito formal.
(Técnico J)

Eu tenho sempre o costume de ler o acordo clausula a clausula, e as clausulas

estdo escritas as vezes com uma linguagem um pouco mais técnica.
(Técnico H)

A reagdo das pessoas a aplicagdo desse medida ndo é negativa, ja fiz uma
abordagem anterior ja envolvi as pessoas ja refleti em conjunto com elas.
(Técnico A)

As subcategorias descendentes, manutengdo e revisao da MPP, caracterizam-se por
apresentar tipos de comunicagao de nivel indireto escrito (5 fontes codificadas: 4 técnicos,
1 utente), caracteristicas de reformular e esclarecer (4 fontes codificadas: 3 técnicos, 1
utente), estilos de comunicacdo assertiva (5 fontes codificadas: 3 técnicos, 2 utentes) e

fungdes de confrontar (4 fontes codificadas: 2 técnicos, 2 utentes).

Entdo pomos as coisas especificas em sede de revisdo o que ja mudou retirar.
Uma das coisas que eu tenho cuidado em revisdo é as coisas que melhoraram
do primeiro acordo para o segundo eu ndo as retiro ponho la que ja se
conseguiu que é para valorizar. (Técnico C)

(...) “Ha aqui um compromisso de que vocés se comprometeram a fazer, um
trabalho terapéutico, nos conseguimos que fosse possivel, falamos com as
pessoas e tenho aqui a informag¢do que nunca mais la foi. Temos que perceber
0 que temos que fazer com isto”. “O que é que vocés estdo a pensar mudar, o
que é que vocés querem fazer. O acordo é um compromisso em que todos
assindmos uma parte e vocés ndo estdo a cumprir com a vossa parte e a
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comissdo vai ter que avaliar o que é que vamos fazer, estdo em
incumprimento”. (Técnico J)

Foi efetuada uma revisdo em que tudo estava um caos. Fizemos um novo
acordo e eu cheguei a um ponto em que estava num ponto ja em que ja me
considerava incapaz, houve ali uma altura que até ja eu propria duvidava de
mim. (Utente A)

A ultima categoria, arquivamento do PPP, revelou uma comunicagdo
maioritariamente indireta escrita (9 fontes codificadas: 6 técnicos, 3 utentes), com uma
caracteristica central a andlise (6 fontes codificadas: 6 técnicos), e estilos e funcoes de
forma assertiva e clara (3 fontes codificadas: 3 técnicos), objetiva (3 fontes codificadas: 2
técnicos, 1 utente), e escrita formal (7 fontes codificadas: 4 técnicos, 3 utentes). Esta
caracterizacdo deve-se a um menor contacto entre ambos os grupos onde a subcategoria
mais relevante s3o o contacto telefébnico e a notificagdo escrita que em conjunto
representam 57.4% como analisado no ponto 1.1. Além deste menor contacto, importa
destacar neste contexto, o facto de que uma margem de utentes entrevistados ainda
integravam PPP ativo, ou seja, ndo possuiam informagdo nesta categoria pois ndo se
encontravam aptos para responder.

Importa validar nesta categoria a existéncia de duas diregdes: a direcdo
arquivamento liminar por ndo se ter provado situacdo de risco e a dire¢do remessa para
Ministério Publico motivada pelo incumprimento do acordo de promogao e protecao, onde
o procedimento se traduz na comunica¢ao indireta por notificacdo escrita. Este
procedimento ndo estd previsto na lei, apenas existe o aconselhamento sobre o dever de
informagdo a quem sinalizou, quando a primeira dire¢ao se verifica (in Guia de Promogao

e Protecdo dos Direitos das Criangas, (s.d).p.181).

Nos processos que tenho mais relagdo faco um contacto, digo que a comissdo
decidiu arquivar o processo e que as coisas correram bem. Reforgo, faco o
refor¢o positivo e depois para concluir friso sempre aquele ou outro aspeto
que poderia ser melhorado. (Técnico D)

Nem sempre os convoco para dizer, “olhe é so para lhe dizer que isto vai para
Ministério Publico”, ndo, nem sempre aviso as pessoas. Remeto para
Ministério Publico e depois recebem a informagdo, depende dos casos.
(Técnico F)

Se estiver tudo bem nos arquivamos aqui internamente e depois eu mando um

oficio a dizer que foi arquivado. As pessoas muitas vezes nem dizem nada.
(Técnica B)
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Aqui eu acho que é uma grande falha da minha parte ha colegas que o fazem
bem, mas eu por exemplo aqueles processos mais simples que tenha uma
equipa a acompanhar e foi aplicada uma medida eu depreendo que alguém lhe
diga isso. Mas eu ndo comunico. Tenho sempre a inten¢do de enviar alguma
carta mas nunca o fago. (Técnico D)

(...)recebi a carta em como foi para o tribunal. Que estava a ser acompanhado
pelo juiz e que foi nomeado assistente social. Ndo recebi mais contactos com
a CPCJ. (Utente E)

Quando as pessoas ndo querem colaborar normalmente também se agudiza a
comunicag¢do, a comunicag¢do fica um bocadinho mais agressiva, nem sempre
é facil de entender, ou porque ndo se quer entender ou porque a comunica¢do
ai fica deveras comprometida. (Técnico E)

As duas areas temadticas cruzadas neste subponto permitiram refletir sobre os
objetivos gerais do estudo e respetiva questdo de investigagdo. Onde se verificam os
recursos utilizados pelo grupo técnicos e identificados pelo grupo utentes. A caracterizagao
da comunicacao nas diferentes fases do processo influéncia diretamente o desenvolvimento
destas e a forma como o grupo utentes responde ao ambiente proporcionado. Phaneuf
(2005, p.82) defende que a comunicagdo verbal ¢ aquela que neste contexto foi
essencialmente designada como, “a forma que tomam as nossas trocas quando fazemos
intervir a palavra.”. O que reflete a forma como ¢ transmitida a informa¢ao que de acordo
com o enquadramento teorico Stefanelli (1993), aponta varios fatores emergentes e
analisados como a escuta ativa, perguntas abertas, técnicas de resolug¢do de conflitos e de
negociacdo, que vao ao encontro de alguns resultados obtidos de acordo com as
caracteristicas mencionadas, estilos e fungoes. Silva (2006), defende a comunicacgao
assertiva como a que tem reflexo no outro de forma positiva, cujas fases analisadas
apresentaram-se conjugadas com outros estilos também positivos como a clareza e a
objetividade. Contudo uma comunicacdo mais formal, ndo assertiva, com fungdes
confrontativas também mencionadas nos sistemas revistos, molda repercussdes agressivas,
inativas e manipulativas (Silva, 2006). O que ird acabar por influenciar negativamente o
desenvolvimento dos PPP, a interagdo e as relagdes, pois assumem moldes de comunicagdo
rigida que ndo facilitam a compreensao entre os sistemas (Minuchin, 1979, cit. in Alarcdo
2000). Tendo em conta que muitos dos contextos em que se desenvolve a relagdo das
categorias classificadas s3o contextos de crise, os moldes de uma comunicacio clara
permite a partilha e a adaptagdo reciproca (Alarcao 2002, cit. in Valente, 2009). Neste

sentido importa anotar que no grupo técnicos algumas afirmagdes alertam para o risco de,
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num primeiro atendimento, o recurso a um formato comunicacional rigido e muito formal,
se poder transformar num fator bloqueador para os recetores.

Todavia, visto que nesta fase ¢ obrigatéria a apresentagdo dos principios
orientadores, dos direitos, dos deveres, do consentimento informado, ou seja, de toda uma
série de formalidades que o grupo técnicos referiu acabar por utilizar como estratégia, fase
inicial da entrevista, intermédia ou final consoante o contexto, a problematica, simbolos
pessoais e a postura do (s) destinatario (s). Neste sentido, uma parcela significativa do grupo
técnicos considera que recorrer aos procedimentos formais numa fase inicial ndo ¢ benéfico
para arelacdo e representa a nao aderéncia, o ndo consentimento, o que vem de acordo com
a teoria de Silva (2006) e Minuchin (1979), acima supracitados, sobre moldes mais rigidos

da comunicagdo. Existem porém outras fragdes que ndo procedem desta forma.

2.2. Fases do PPP, Competéncias da Comunicacio e Feedback

A andlise da relacdo entre as fases do PPP e o feedback em simultaneo com as
competéncias da comunicagdo ja relacionadas no ponto anterior, permitiu compreender
de uma forma mais precisa a evolucdo destes sistemas, que em conjunto com as
categorias postura e sentimentos, conduzem aos efeitos sobre a caracterizagdo da

comunicagdo, estruturas e gestao dos PPP.

A interseccao da categoria postura com as das fases do PPP e competéncias da
comunicag¢do, garante uma visao geral sobre a comunicacao nao-verbal, a atitude corporal,
transmitida através de expressdes, contactos, proxémia e escuta ativa que traduzem a
dindmica de interacdo entre os participantes (Phaneuf, 2005).

Na fase abertura do PPP os participantes avaliaram as subcategorias disponivel (17
fontes codificadas: 9 técnicos, 8 utentes), defensiva (15 fontes codificadas: 8 técnicos, 7
utentes) e tensa (13 fontes codificadas: 7 técnicos, 6 utentes). A avaliacdo da postura foi
focada na subcategoria de segundo nivel apresentacio do servico, com algumas
correspondéncias também na abordagem sobre problemdtica sinalizada. O fator
disponibilidade encontrou-se em consonancia com a postura defensiva e tensa. Foi
apontado um padrdo de postura em evolucdo, que por ordem cronoldgica se inicia de forma
tensa, evolui para defensiva e por Ultimo apresenta-se disponivel. Estes moldes estdo de
igual modo relacionados com a caracterizagdo da comunicagdo neste fase, de integragao,

linguagem adaptada, de confrontagdo, clara, informativa e expositiva.
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Era proxima, amigavel e com disponibilidade, acho que ela ndo estava ali, o
que ela da a entender é que faz aquilo que gosta, ndo estd ali para ganhar ou
para passar o tempo, ndo, faz o que gosta e eu gostei muito dela. (Utente C)

(...)depois as familias, os pais também vém o nosso a vontade, o a vontade da
criang¢a e também no fundo baixam a guarda, se perceberem que nos ndo
estamos ali do outro lado da barricada que estamos todos com a mesma
preocupagdo e que queremos sempre todos trabalhar para o mesmo fim.
(Técnico G)

Ha casos que a pessoa tem uma postura muito rigida e muito de ndo querer
nada connosco. E a informag¢do também se faz muito em fungdo disso.
(Técnico J)

Por todos os mitos que estdo a volta da comissdo uma pessoa ja vai ali de
armas em punho a pensar que nos vao tirar os filhos é mesmo essa a ideia uma
pessoa ndo vai ali toda contente portanto a primeira é logo negativa. (Utente
A)
Na aplicagio da MPP, foram relacionadas a postura proxima (12 fontes
codificadas: 8 técnicos, 4 utentes) com referéncias que atribuiram uma taxa mais elevada
na manutengdo da MPP, e, cooperante (10 fontes codificadas: 5 técnicos, 5 utentes)

distribuidas similarmente pela interacdo no acordo de promog¢do e prote¢do € na

manuten¢do da MPP.

(...)o acompanhamento é de proximidade se eventualmente as coisas ndo estdo
a correr como nos esperamos nos temos uma maior intera¢do uma maior
relagdo uma maior proximidade com a familia se as coisas estdo bem e eu
também. (Técnico G)

Sempre senti que poderia falar poderia expor poderia dar a minha opinido.
Tinha facilidade em falar e explicar porqué, eram pessoas acessiveis, foram
pessoas mais ouvintes e comunicativas. (Utente G)

Ela primeiro explicou, depois leu, e deu a folha e perguntou se alguém tinha
duvidas, se eu tinha duvidas perguntasse ou se eu percebi também foi
questionado. A técnica estava disponivel nesse sentido. (Utente D)

No arquivamento do PPP surgiram no cruzamento com esta fase a postura
disponivel (4 fontes codificadas, 3 técnicos, 1 utente), preventiva (4 fontes codificadas: 3
técnicos, 1 utente) e proxima (3 fontes codificadas: 2 técnicos, 1 utente), com
correspondéncia integral na fase arquivamento por cumprimento do acordo de promogdo e
protegdo, em casos cuja comunicagao foi estabelecida por contacto telefonico ou entrevista.

Nesta relag@o assistiu-se a0 mesmo fendémeno que nas codificagdes anteriores efetuadas
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neta fase do processo, onde se verificou um nimero de fontes codificadas mais reduzido
devido a escassez de comunicacdo e¢ ao facto de nem todos os utentes entrevistados

reunirem atributos para a resposta.

E sempre importante reforcar que é importante continuarem a trabalhar no
sentido em que vieram trabalhar até entdo, sobre pena de as coisas
descambarem e os problemas voltarem a surgir. Portanto funciona mais depois
ai a titulo de prevengado digamos assim do futuro. (Técnico E)

(...)fez e faz questdo de continuar a ter contacto connosco e refor¢ar com
decisoes minhas e ajudar em duvidas. (Utente H)

A subcategoria postura aqui analisada foi complementar a variavel competéncias
da comunicag¢do que irao interagir com nas variaveis seguintes, sentimentos, perce¢do e
relagao. Uma postura por parte dos participantes, mais disponivel, proxima € cooperante
influéncia o desenvolvimento pleno de cada fase processual na medida em que o grupo
técnicos pode conjugar esta categoria com os estilos comunicacionais acima supracitados.
Contudo o facto de este grupo revelar niveis de formalidade elevados, confrontagdo, pode
ser bloqueador para o grupo utentes e demonstrar posturas defensivas, tensas € menos
cooperantes. Assim a informalidade conjugada com uma postura disponivel e proxima, uma
comunicacdo clara e assertiva, garantem a reciprocidade na informagdo e interacao.
(Alarcdo, 2000) O grupo utentes conseguiu, ao longo das entrevistas, reconhecer e atribuir
significado a postura que cada técnico adquiriu nos contactos presenciais realizados, até
porque em alguns casos, verificou-se a mudanga de técnico durante as fases do PPP, o que
exigiu uma readaptacao e uma reconstrucao a todos os niveis aqui avaliados. Sendo assim
a postura foi um fator de facil reconhecimento para este grupo de participantes, interligado
com a rececao do significado. Neste sentido, Phaneuf (2005) defende que o processo de
comunicacao integra duas componentes, a comunicacao direta verbal, através da mensagem
codificada e descodificada, e pela comunicagdo direta nao-verbal, onde estdo presentes as
emocdes, sensagdes, percegoes que sdo codificadas por sinais corporais, pela postura do
emissor e do recetor e que podem assumir a mesma posi¢ao que a verbal ou a posi¢do

contraria.

A subcategoria sentimentos, foi neste subponto relacionada com as fases do PPP
considerando as caracterizagdes e relagoes ja efetuadas superiormente ¢ mencionadas pelos
participantes.

Na abertura do processo foram conjugadas as subcategorias medo (16 fontes
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codificadas: 7 técnicos, 8 utentes), invasdo (10 fontes codificadas: 4 técnicos, 6 utentes),
ansiedade (10 fontes codificadas: 6 técnicos, 4 utentes), preocupacdo (9 fontes codificadas:
4 técnicos, 5 utentes), e alivio (8 fontes codificadas: 4 técnicos, 4 utentes). Todas estas
subcategorias foram enquadradas na subcategoria primeira entrevista de forma paritaria e
sd0 o espelho das nogdes inerentes ao grupo utentes, identificadas por ambos os grupos. Na
subcategoria invasdo verificaram-se também algumas classificagdes na subcategoria fase
de diagnostico, uma fase do processo intermédia muito corelacionada pelos participantes
com pelo seu caracter avaliativo, através de informagdes pedidas a outras entidades,

contactos telefonicos e/ou presenciais e visitas domiciliarias.

A pessoa esta com medo, estd envergonhada e ai de facto a psicologia da-me
as maiores ferramentas possiveis imaginarias. (Técnico A)

Acho que as pessoas vém muito retraidas vém com a sensa¢do de que isto é um
corte nas suas vidas, é uma intromissdo. (Técnico I)

(...) fez-me um pouco de confusdo o facto de irem ver a casa...(Utente H)

Eu acho que as pessoas vém sempre muito nervosas e ansiosas, isso ndo ajuda.
O efeito da ansiedade faz com que eles ndo consigam reter muitas vezes toda
a informagdo. (Técnica V)

(...) mas pode ser dos nervos que eu levava e eu ndo fixei muito bem... .(Utente
A)

(...)eu quando digo isto sinto que eles automaticamente ficam mais
aliviados.... (Técnica A)

Na altura esclareci logo o que tinha para esclarecer e depois fiquei mais calma
e a vontade. (Utente G)

Na categoria aplica¢do da medida despontaram sentimentos de alivio (5 fontes
codificadas: 5 utentes), subcategoria correlacionada com a apresentagdo da medida; medo
(6 fontes codificados: 3 técnicos, 3 utentes) identificado no acordo de promogao e protegao;
frustragdo (5 fontes codificadas: 5 utentes) atribuida a fase de manuten¢do da MPP; e
constrangimento (5 fontes codificadas: 5 utentes) classificada na fase da revisdo da MPP.

Algumas de algum alivio porque algumas de facto ficam com aquele receio da
retirada, outras de algum alivio também porque vém que afinal se calhar ndo

¢ uma tarefa muito dificil conseguir fazer e outras acho que ficam vamos ver o
que da. (Técnica H)
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Fiquei muito contente. Fiquei um bocado apreensiva porque era esta a
responsabilidade... . (Utente H)

Tive medo de dar a minha opinido, tive medo de falar, tive medo de dizer se
calhar certas coisas que tinha vontade de dizer porque o medo aqui é - vao-me
tirar o meu filho. E as técnicas baseavam-se muito nisso nessa amea¢a, ndo
faz tiramos. (Utente C)

Eu ndo achei justo tinha uma expectativa diferente eu pensava que me fossem
apoiar mais e sai de la um bocadinho frustrada nesse dia sai mesmo.

(Utente D)

Sentimentos de alivio (4 fontes codificadas: 4 técnicos) e gratidao (3 fontes
codificadas: 3 técnicos) foram classificados na categoria arquivamento do processo e
representam o tipo de sentimentos devolvidos por parte do grupo utentes perante o grupo
técnicos quando o PPP ¢ arquivado por cumprimento do acordo estabelecido. Neste
cruzamento de varidveis surgiu a subcategoria frustragdo (3 fontes codificadas: 3 técnicos)
na fase de arquivamento por remessa para Ministério Publico, e, relacionada com o tipo

de sentimentos que os técnicos atribuem a um nivel interno.

Muitas familias, a maioria deles, quando o processo chega a bom porto e é
encerrado, arquivado, porque as coisas correram bem, na maioria das pessoas
é um sentimento de alivio. (Técnico F)

Temos aquelas familias que ficam agradecidas pela intervenc¢do e que
consideram que foi uma mais-valia e que conseguiram realmente alterar
algumas questoes e que a propria dindmica familiar se encontra mais
fortalecida. (Técnica L)

O caso deste senhor que eu falei, foi um sentimento de frustra¢do, porque ndo
fomos ao encontro das espectativas dele, tive que explicar que a CPCJ ndo tem

que ir ao encontro das espectativas dele, mas do que ¢ melhor para as criangas.
(Técnico F)

Eu acho que quando temos um grande volume processual, ha momentos em
que os técnicos estdao desesperados. (Técnico C)

Este cruzamento envolve referéncias reduzidas do grupo utentes, pois para além dos
fatores ja referidos anteriormente, poucos revelaram sentimentos no que respeita a fase do
arquivamento que pode estar relacionado com o tipo de comunica¢ao dominante — indireta,
escrita — ou com a inexisténcia em alguns casos de qualquer tipo de informagao. Contudo
os trés participantes utentes que atribuiram referéncias nesta subcategoria enquadraram na

subcategoria deceg¢do e abandono
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E eu achei que nessa parte foi mesmo muito fraco, muito fraco. Acho que essa
parte foi o que ficou menos resolvida. (Utente D)

Sim gostava mas talvez eu também ndo tivesse tdo contactavel. Sim mas
também a falha foi quase toda minha, mas iria-me ajudar muito por que eu iria
logo perguntar como é que eu me poderia mexer o que é que eu podia fazer jd,
ai eu fiquei completamente a toa. (Utente A)

As evidéncias que se destacaram relativamente a categoria sentimentos revelaram
um padrao muito semelhante aos da categoria postura, visto que se identificam sentimentos
positivos e negativos que geraram alguma ambivaléncia no decorrer do PPP. A
caracterizacao desta categoria permite ao grupo técnicos perceber a forma como grupo
utentes encara as varias fases e areas temadticas as quais podem ser desencadeadas em
fungdo da perspetiva aqui demonstrada.

O tipo de sentimentos apontados e de emogdes expressas permite o acesso por parte
dos técnicos a perspetiva que € devolvida pelos utentes bem como numa logica de
retrospecao, ou seja, na forma como estes se sentem em relacao aquele processo. Importa
referir nesta logica que as familias encontram-se neste tipo de processos em estados
emocionais delicados, instaveis, onde na grande maioria das vezes os tipos de sentimentos
espelham niveis elevados de ansiedade sem controlo das emocgdes. Coletti (1997) e Madsen
(1999) cit. in Batista (2010), referem que o tipo de emogdes expressas pelos técnicos acaba
nestes casos por ter um papel determinante na medida em pode ser bloqueador ou facilitador
do desenvolvimento, da relagdo e interagao entre os dois grupos inquiridos.

Na codificagdo dos sentimentos a subcategoria alivio permite a tradu¢ao de emocdes
positivas sentidas no momento do didlogo e interacdo com os técnicos, nas experiéncias
que vivenciaram; contudo também sdo apontados sentimentos de medo, frustragao,
invasdo, ansiedade, preocupag¢do que distinguem assim fases do processo com parametros

bloqueadores e outros mais facilitadores.

2.3. Fases do PPP, Competéncias da Comunicacio e Percecio

O cruzamento da categoria percegdo com as categorias abertura do processo,
aplicagdo da medida e arquivamento do processo concretizou a intensidade dos
procedimentos comunicacionais ja desenvolvidos anteriormente. Isto é, na primeira
categoria das fases do PPP enumeram-se significativamente mais subcategorias que vao

reduzindo ao longo das etapas posteriores.
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Na categoria abertura do processo - subcategoria primeira entrevista - a categoria

compreensdo, apresentou 14 fontes codificadas: 9 técnicos e 5 utentes, incidindo a

maioria das referéncias na subcategoria de 2° nivel apresentagdo do servico; consciéncia

(11 fontes codificadas: 8 técnicos, 3 utentes) apresentou uma prevaléncia na subcategoria

de 2° nivel problematica sinalizada; dificuldade (10 fontes codificadas: 5 técnicos, 5

utentes) com uma distribuicao igualitaria na categoria; rejeicdo (9 fontes codificadas: 9

técnicos) demonstrou referéncias enquadradas na subcategoria de 2° nivel problemdtica

sinalizada.

(...)70% das pessoas conseguem perceber claramente ao que vém e qual é a
interveng¢do da comissdo. (Técnico C)

Sim percebi e elas também estavam a par do que é que se estava a passar, elas
também entenderam a situagdo (Utente A)

Nunca senti que ia assinar por medo, ndo, assinei sempre mesmo para ajudar

o meu filho. (Técnico G)

(...)ha outros que felizmente que percebem que as coisas ndo estdo a correr
bem e que até vém a instaura¢do de um processo como uma coisa positiva
porque hd a possibilidade de haver alguém que possa trabalhar com eles
(Técnico B)

Na categoria Aplicagdo da medida destacaram-se referéncias na subcategoria

compreensdo (11 fontes codificadas: 7 técnicos, 4 utentes), aceitagdo (10 fontes

codificadas: 8 técnicos, 2 utentes), e desvaloriza¢do (6 fontes codificadas: 6 técnicos)

interligadas maioritariamente a subcategoria acordo de promogdo e prote¢do.

Percebi tudo e concordei com tudo; também ndo era muitas coisas eram as
coisas basicas. (Utente D)

Mas principalmente eles entendem melhor, quando vém ca assinar o acordo.
Porque percebem que aquilo é um contrato, porque percebem que aquilo é
uma contratualizagdo com esta entidade. (Técnico C)

As pessoas normalmente aceitam e reagem bem, pontualmente ha pessoas que
ndo que se assustam com o tempo da medida. (Técnica B)

As vezes, em familias mais complexas, eu acho que tendem a desvalorizar o
acordo — assinou sim mas ndo se cumpre — eu, ds vezes, Sinto isso ndo num
primeiro acordo. (Técnica S)
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Nem sempre porque alguns pais dizem “mas isso é o que ja nos fazemos, me
disse algo ja nos fazemos” e acabam por desvalorizar um bocadinho a
importdncia do acordo nessas situagoes. (Técnico E)

A categoria arquivamento do processo demonstrou algumas ocorréncias ainda que
reduzidas, de referéncias codificadas na subcategoria rejeicdo (3 fontes codificadas: 2

técnicos, 1 utente).

Agora quando se trata de casos mais graves em que nos ds vezes temos que
encerrar aqui o processo mas envid-lo para tribunal; muitas vezes nos depois
recebemos telefonemas mas de uma forma muito indelicada, a ndo perceberem
porque é que o processo arquivou, porque acharam que estavam a colaborar
mas que ao mesmo tempo admitiam que ndo cumpriam com aquilo que foi
imposto. (Técnica H)

A categoria percegdo reflete assim a forma como o grupo técnicos entendeu o
comportamento dos utentes face a cada fase do processo de acordo com as suas
caracteristicas bem como a perspetiva que o grupo utentes conseguiu transmitir de acordo
com 0s mesmos espagos processuais. A percegdo reflete as competéncias da comunicagao
utilizadas existindo assim um investimento maior nos momentos da abertura do PPP e
aplicagdo da MPP com identificagdo de diferentes e até opostos dominios da percegdo,
enquadrados conforme o tema abordado.

Destacam-se de facto modelos de percegdo positivos, a compreensdo, consciéncia
€ aceitagdo, que caracterizam as duas primeiras grandes fases de um PPP o que pressupde
um modelo de comunicacdo competente enquadrado no paradigma comunicacional de

Resende (2000), na sua férmula ganha/ganha, motivador, segundo o autor de um processo

positivo da comunicagao.

Assim a utilizacao de caracteristicas de comunicagdo integrativas, de linguagem
adaptada, de reformular e esclarecer, aliadas a estilos claros e assertivos geram um
ambiente de interacdo entre ambos os grupos que interfere positivamente na categoria
percecao do grupo utentes (Stefanelli & Carvalho 2005), assim como influéncia o grupo
técnicos na tomada de decisdes, reflexdes e formas de atuar (Silverman, Kurtze e Draper
2005).

Dificuldade e rejei¢do sao duas percegdes que segundo os grupos de participantes,
surgiram em momentos muito especificos, como o momento em que se aborda sobre a
sinalizacdo, uma fase que assume caracteristicas, estilos e fungdes da comunica¢do mais

formais e de confronto. Também integrou a fase de arquivamento do PPP, que como
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constatado, foi uma fase de menor investimento, de menor comunica¢ao/interacao e de
niveis mais elevados de rejeigdo, especificos de uma fase com caracteristicas

comunicacionais indiretas, de anélise e objetiva.

2.4. Fases do PPP, Competéncias da Comunicacido, Feedback, Percecao e

Relacao

A relagdo ¢ uma categoria fulcral visto que através dos resultados obtidos
caracterizou em conjunto com cada fase do PPP e as competéncias da comunicagdo
utilizadas a simetria entre os varios mecanismos presentes.

Distante (13 fontes codificadas: 6 técnicos, 7 utentes), empatia (10 fontes
codificadas: 7 técnicos, 3 utentes), e entreajuda (9 fontes codificadas: 7 técnicos, 3
utentes) representaram o tipo de sentimentos identificados na categoria abertura do PPP
onde estdo corelacionadas variaveis da comunicacdo caracteristicas desta fase,
(integragdo, linguagem adaptada, reformular e esclarecer, confrontar, comunica¢do
clara, formal, expositiva, informativa), variaveis da percecdao (compreensdo, consciéncia,
dificuldade e rejeicdo), variaveis da categoria postura (disponivel, defensiva, tensa), e
variaveis da categoria sentimentos (medo, invasdo, ansiedade e alivio) permitindo assim
perceber a interacdo global deste que ¢ considerado o primeiro momento, o primeiro
contacto presencial entre ambos os grupos.

Logo o facto de existir confrontagdo, linguagem formal e expositiva, uma
percegdo com dificuldade, rejei¢do, postura defensiva e tensa e sentimentos de medo,
ansiedade ¢ invasdo sao canalizadores de uma relagdo mais distante.

Contudo, e tendo em conta a evolucdo da abordagem referida nesta fase do
processo, os participantes apontaram de igual forma a existéncia de fatores positivos na
competéncia comunicacional (integragdo, linguagem adaptada, reformular e esclarecer,
estilo claro, informativo etc), no feedback (compreensdo, consciéncia, postura disponivel,
sentimentos de alivio) que levou ao cruzamento com um modelo de relagdo empatica e de

entreajuda.

La esta isto vai depender muito da pessoa em questdo nos temos pessoas que
por vezes entram aqui ja com um certo distanciamento o que nos vai por vezes
também dificultar a nossa atuagdo. (Técnico H)

Eu disse o que é que eu achava do processo em si das queixas disso tudo. Agora
pessoalmente como é que eu me estava a sentir ndo, porque ainda ndo
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tinhamos sequer, ndo estava muito a vontade era a primeira vez e estava ali a
ser posta em causa. (Utente A)

Acho que sim, que ficam com um vinculo e depois perguntam tudo, telefonam,
aparecem sem marcarmos para conversarem, nesta fase inicial acho que ha
pessoas que estabelecem um vinculo. (Técnica C)

Sempre me sentia a vontade com a técnica, sempre falou sempre explicou muito
bem as coisas sempre falou de uma maneira que eu conseguia perceber tudo,
foi espetacular. (Utente G)

Nos temos também este outro papel, ndao so de ir la vasculhar a coisa, mas
também de poder ajudar, eu sinto que é muito por ai que eu as vezes trabalho
aqui os casos. Ok, estamos aqui a falar de uns assuntos sérios, mas ha muita
coisa na vossa vida que se calhar tem outros lados e nos também podemos
ajudar. (Técnico J)

Na aplicagdo da MPP foram apontadas as subcategorias confianca (9 fontes
codificadas: 6 técnicos, 3 utentes) e alianca (7 fontes codificadas: 5 técnicos, 2 utentes)
classificadas no contacto presencial do acordo de promog¢do e prote¢do, bem como a
subcategoria distante (9 fontes codificadas: 5 técnicos, 7 utentes) referenciada na fase de
manutencdo da medida, que apesar de ser caracterizada com estilos comunicacionais
informais, sugere o facto de esta fase ser efetuada pelos técnicos com recurso a outras
entidades inerentes ao PPP ndo envolvendo tanto o grupo utentes.

As subcategorias confianca, alianga e distante encontraram-se com caracteristicas
da comunicacdo baseadas em (perguntas fechadas, reformular e esclarecer, estabelecer
acordos, linguagem adaptada, estilos assertivos, claros, objetivos e formais), com
variaveis da perce¢do de compreensdo e aceitagdo, postura proxima € cooperante €

sentimentos de medo, alivio, constrangimento e frustra¢do - estes dois ultimos mais

voltados para a fase de manutencgdo e revisdo da MPP.

(...)elas muitas vezes acabam por perceber que de facto faz sentido mas para
fazer sentido tenho que comegar desde o inicio a trabalhar a confianca e mais
e quando vou apresentar o acordo eu digo que alguns dos objetivos até podem
ser negocidveis. (Técnico A)

Foi muito simpatica criou logo uma relagdo logo ela tentou logo criar uma
relacdo porque foi-me logo dizendo aquilo que estava a observar
relativamente a minha postura e aquilo que eu estava a dizer e também com
uma postura de reconforto e apoio e disponibilizou os contactos. (Utente H)
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Acho que esse lado relacional e de criar aqui esta alianga é fundamental. Mas
isso eu penso que isso varia muito de técnico para técnico e ndo so também de
caso para caso. (Técnico J)

Uma relagdo também de amizade profissional também porque explica tudo
mas com uma amizade. (Utente H)

Nos temos dificuldade na abordagem porque nos depois ndo conseguimos
assegurar nos ndo conseguimos estar la para eles de uma forma eficaz que é
irmos la a casa que é percebermos que aquilo ja fui feito porque isso fica do
delegado noutra entidade ndo somos nos e por isso a dada altura eu nao me
sinto confortavel a fazer compromissos com a familia pois posso ndo os
cumprir. (Técnico C)

Uma relagdo distante e péssima. Esse processo durou o tempo mdximo dos 18
meses mesmo por elas serem mazinhas. Porque eu acho que ndo havia ndo
houve motivos ndo houve logica para isso. (Utente C)

A relagdo era pouco e entdo daquela segunda vez fiquei bastante melindrado,
senti-me mesmo traido porque ela disse que nada ia fazer e fez totalmente o
contrario, enviou as informagoes para o tribunal. (Utente 1)

Confianga (incidente no arquivamento por cumprimento da medida) e distante (no
arquivamento com remessa para Ministério Publico),configuraram as subcategorias
relativas ao arquivamento do processo que de forma consensual com as restantes analises
assumiram um numero reduzido de fontes codificadas. Em consonancia registaram-se tipos
de comunicagdo sobretudo indireta através da escrita formal e direta com caracteristicas
de andlise, assertiva, clara e objetiva; rejei¢do € a perce¢do mais referenciada, com as
subcategorias da postura, disponivel, preventiva e proxima bem como sentimentos de

alivio, gratidao e frustragdo.

Temos que explicar que embora a medida, seja arquivada, ndo é um processo
fechado, porque pode ser reaberto. O processo pode ser sempre reaberto e ha
situagoes em que temos que firmar mesmo isso. O arquivamento, também dar
um voto de confianga as pessoas, para eles também entenderem isso, valeu a
pena, todo aquele processo e que agora vamos dar um voto de confianga, até
mesmo aos miudos. (Técnico F)

Estamos a falar de uma relagdo, digamos assim, de trabalho que durou cerca
de em média um ano e portanto durante um ano tendo em conta todos os
momentos de dialogo e de comunicagdo que tivemos. Portanto esta relagdo de
confianga foi-se obviamente efetivando, cada vez mais as pessoas foram
sentindo sempre que se dirigiam aqui a comissdo para falar com o técnico.
(Técnica E)
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Quando sentimos que houve pessoas que evitaram e ndo quiseram falar de

muita coisa...(Técnica J)

As relagodes estabelecidas entre técnicos e utentes ou vice-versa foram preditores de
fatores analisados neste estudo como o modelo comunicacional utilizado, a postura, os
sentimentos ou as percegdes. Tendo em conta o tipo de utentes explorados no primeiro
capitulo, ponto 2.2., fatores como a rejei¢do, postura defensiva, tensa, sentimentos de
medo, ansiedade e invasdo sao definidos por Rooney (1992) como subjacentes a posi¢des
involuntarias ou mandatados cabendo ao técnico a evolucao destas posigdes para estatutos
de voluntariedade e colaboracgdo. Esta evolugdo ¢ defendida por Cingolani (1984) através
da relagcdo que deve ser criada acauteladamente conjugada (resultados obtidos através do
estudo) as ferramentas aqui discutidas — a competéncia comunicacional € a postura a adotar
perante as areas a estimular decorrentes de cada fase de um processo de promocgdo e
protegao.

Padroes de relagdo de empatia, confianga, alianga, de ajuda permitem uma relacao
de interagdo positiva que foi definida pelos técnicos como fundamental na evolucdo de um
processo bem como em alcangar niveis expressivos de sucesso. Uma relacao de confianca
mutua interage com niveis de motivagdo que, ao se revelarem positivos, permitem o alcance
de objetivos estabelecidos nos acordos, evitam retiradas de consentimento ou
incumprimentos do mesmo onde neste contexto. Sousa (2005) e Alarcao (2000), incluem
quatro diretrizes essenciais, a relagdo, a criatividade, a flexibilidade, informalidade, tempo
e apoio material. Contudo as evidéncias dos dados revelam, por parte do grupo utentes, um
tipo de relagdo distante em varios momentos do processo que pode se desencadeada pelo
fator resisténcia, referido por De Jong e Berg (2001), Rooney (1992, cit. por Relvas, (2002),
como posi¢ao arrogada por ambos os polos. Sentimentos mais negativos, qualificam a
relagdo com este tipo de dimensado devido a expectativa que o grupo utentes tem face a uma
relacdo de beneficio de nivel material, econdmico, que acontece neste tipo de sistemas e ¢

referido como um fator comum.

3. Modelos e estratégias de atuacio

A apresentagao e estudo desta area tematica reflete um método de analise dedutivo visto
que as categorias e subcategorias codificadas surgem no ambito da constru¢do empirica e
consoante as referéncias transmitidas exclusivamente pelo grupo técnicos. Foram assim

reagrupadas nos respetivos dominios, considerando de igual forma outro tipo de técnicas
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que ndo pertencem as referidas no corpo tedrico. Contudo a grande maioria insere-se nas
quatro principais areas tematicas selecionadas: modelo centrado na tarefa (31%),
empowerment (19%), abordagem centrada na familia (19%), e abordagem sistémica
(18%). Os restantes 13% inserem-se na subcategoria outras mencionadas pelos

participantes como estratégias de abordagem e intervengao.

O grafico 8 apresenta as categorias gerais e subcategorias que permitiram a
codificagdo das referéncias bem como a utilizacdo de diferentes técnicas em momentos
comuns. A area mais preenchida na coluna apresenta uma maior representatividade face ao
modelo abordado. Esta representagdo deve-se a caracteristicas especificas dos
participantes, ao facto de existirem técnicos de diferentes areas de formagao, com niveis de

experiéncia dispares, na sua area e na area de intervengao da CPCJ.

Grafico 8: Modelos e Estrategias - subcategorias
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A apresentagao das subcategorias refletiu o cruzamento de abordagens e estratégias
dentro do mesmo momento, onde efetuando uma analise as respostas dos participantes, ¢
global a utilizacdo de diversas técnicas que se complementam, ndo se seguindo no trabalho
da comissao um modelo singular. Como por exemplo, o momento em que se estabelece um
acordo, ou seja na fase aplicagdo de uma MPP, previsto pelos modelos de atuagdo e de

estrutura da CPCJ, os participantes além de utilizarem estratégias direcionadas a um modelo
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centrado na tarefa utilizam, de igual forma, estratégias da abordagem centrada na familia
—a valorizacdo do outro - bem como da abordagem sistémica através de uma comunicagdo

circular e interacdo dindmica.

Tem que se envolver a pessoa. A pessoa tem que perceber se faz sentido se tem
condigoes para la ficar em casa se ndo tem como é que se sente. Quanto sao
medidas de apoio junto de outro familiar oi¢o sempre esse familiar e depois
explico aos pais e vejo como ¢ que eles se sentem com isso. (Técnico A)

Quando sdo as alineas dos jovens coloco sempre a bold para frisar que esta é
a linha mais importante do acordo que é eles, a dos pais sdo importantes as
nossas sdo mais ou menos mas que estas sGo mesmo para cumprir é uma
estratégia com algum sentido de humor e os miudos normalmente gostam
dessas coisas pois também sentem que alinea foi so para eles. (Técnico C)

Depois é preciso ouvir, esperar que nos devolvam alguma coisa em que
podemos agarrar para devolver e para responsabilizar porque naturalmente
as pessoas tém consciéncia e os jovens em concreto tém consciéncia das coisas
que podem fazer diferente. (Técnico 1)

Tendo em conta a caracterizacdo efetuada nos pontos 1 e 2 deste capitulo, o grafico
9 apresenta os modelos e estratégias utilizados ao pormenor, consoante cada fase do PPP
que vao de encontro a formacao base de cada técnico em articulagdo com os procedimentos
que regem a estrutura de intervencao das CPCJ, ndo existindo um fundamento empirico
que regule ou que delimite linhas orientadoras aos técnicos na sua fun¢ao como gestor de

caso da comissdo restrita
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Gréfico 9: Fases do PPP e Modelos/Estratégias de atuagao
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Desenho

Entrevista

Priorizar

Técnica

Foce nos pontos fracos
Leitura

Relagao Terapéutica

Apurou-se assim neste contexto a utilizacao de estratégias especificas dos modelos
e abordagens propostas para desenvolvimento no capitulo I, novamente utilizadas
essencialmente na fase de abertura do PPP e de aplica¢do da MPP.

Na primeira emergiu o dominio de técnicas dentro da abordagem sistémica (15%),
nomeadamente a interagdo dindmica (9%) e a historia familiar (6%). Assim como na
categoria outras onde foram focadas a entrevista técnica (8%) e a defini¢do de prioridades
(7%) e nas estratégias de empowerment (6%) o acesso a tomada de decisoes (4%).

Na segunda surgiu uma abordagem direcionada para um modelo centrado na tarefa
(22%), através das subcategorias estruturacio de metas (13%) e organiza¢do das
problematicas (8%). Também o empowerment (8%) revelou niveis percentuais distintos
através do reforgo positivo (7%) bem como a abordagem centrada na familia (11%) através

de estratégias que assentam na valorizag¢do do outro (5%)
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Quanto a fase de arquivamento do PPP a abordagem centrada na familia destacou-
se numa perspetiva de valorizagdo do outro (11%) — codificada apenas através das

referéncias que evidenciaram contacto nesta fase.

Na categoria outras surgiram as subcategorias dindmicas (que recaem sobre
dinamicas aplicadas sobre os utentes — pais, cuidadores e criangas — como o desenho e
técnicas de reducao de niveis de adrenalina), técnicas de entrevista (o quebrar o gelo, gestao
das prioridades, regras de uma entrevista técnica), foco nos pontos fracos, técnicas de
leitura e de estabelecimento de uma relagdo terapéutica. Estes resultados provém de areas
e métodos especificos da psicologia ou do ensino, por exemplo, que sao aplicadas de acordo
com as aptidoes de cada técnico e experiéncias profissionais. Este grupo de participantes
referem que, de facto, neste sentido ndo existe uma linha orientadora, sendo que cada um

atua um pouco de acordo com as suas aptiddes.
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IV. Conclusoes finais

O projeto de investigagdo desenvolvido nesta dissertagdo tinha como objetivo
caracterizar os modelos de comunica¢do aplicados e desenvolvidos entre os técnicos das
CPClJ e os respetivos utentes. Visto que os estudos existentes sobre estes organismos sao
maioritariamente focados em estudos de caso, em situacdes mais isoladas, o desafio
consistia em dar um passo mais global na identificacdo de caracteristicas que podem
melhorar e otimizar o trabalho dos técnicos com consequéncias diretas nos resultados e no
tipo de resposta transmitida pelos utentes. Logo sdo consequentemente afetados os
dominios da motivagao para mudanga, aderéncia e colaboragdo por parte de quem integra
e beneficia deste servigco que estd ao alcance de todos.

Neste sentido foi importante efetuar uma anélise minuciosa de acordo com cada
etapa de um processo de promogao e prote¢do e competéncias comunicacionais utilizadas
pelos técnicos e referidas pelos utentes de acordo com a sua experiéncia no contexto. Assim
as categorias que mais sairam em evidéncia nesta relacao foram a abertura do processo e
aplicagdo da MPP com sistemas comunicacionais mais regulares e ativos, verificando-se
escassez de referéncias ao nivel das etapas intermédias e na fase do arquivamento do PPP.
Numa abordagem sobre o envolvimento/perspetiva global, efetuada em paralelo as
questdes codificadas, os técnicos fizeram referéncias a parametros que influenciam o
decorrer dos processos e o seu desenvolvimento. Estes parametros incidem particularmente
nas influéncias da formagdo base, da estruturagdo de personalidade de cada um, o
caminho/experiéncia que ja percorreu na area, o facto de dependerem do feedback das
entidades de primeira linha que estdo a intervir, mas que ndo conseguem garantir um
acompanhamento de proximidade, a gestdo de expectativas criadas e possiveis junto dos
utentes, o volume processual elevado e o fator tempo, pois os técnicos nem sempre
desenvolvem fung¢des a tempo inteiro, ndo conseguindo gerir os processos de forma eficaz
com um volume processual que s6 tem tendéncia a aumentar.

Este fator tempo ¢ o principal delineador de uma fase final menos explorada, onde
a maior parte das referéncias codificadas sdo categorizadas pelos técnicos que tém a
percegao relativa ao investimento com referéncias muito diminutas por parte dos utentes.

Para que a investigagdo adquirisse uma dindmica mais consistente e valida e, para
poder dar resposta aos objetivos mais especificos, importou incluir na analise outras areas

que sdo interdependentes e que sdo fendmenos observaveis no processo de comunicagao.
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A percegdo integrou uma légica de retroacao como forma de avaliar o éxito da mensagem
transmitida (Castro, 1972), onde surgiram na visao dos técnicos retorno de uma mensagem
com rejei¢do, nega¢do, compreensdo e aceitagdo condicionados pela postura, que
demonstrou dinamicas positivas — como a postura disponivel, proxima, cooperante e
tranquila — e dindmicas negativas — pragmadatica, defensiva, resistente e tensa.
Dentro desta categoria surgem também os sentimentos também com niveis positivos —
alivio e satisfagdo — contudo com maior incidéncia em niveis negativos — revolta, medo,
raiva, constrangimento, ansiedade, frustragdo e dece¢do — referidos por ambos os grupos.
A relacao foi o ultimo elemento analisado onde se destacaram tipos de relagao
distante, de confianga, de entreajuda ¢ de empatia. Este Gltimo ponto acaba por ser um
compéndio quanto a perspetiva de ambos os grupos sobre o ambiente da mensagem e

dinamicas de interacao.

E conclusivo que, de acordo com os resultados obtidos, caracteristicas
comunicacionais mais punitivas, objetivas, confrontativas, rigidas, distantes, com pouca
flexibilidade, dificultam a relagdo no momento, a relagdo no futuro, o decorrer do processo
e assim o fator aderéncia por parte dos utentes, familias, pais, cuidadores ou detentores de
guarda de facto. A comunicacdo tem efetivamente o duplo papel de constituir barreira ou
facilitar o contexto. Os aspetos formais, que constituem a metodologia e as estruturas das
CPCJ sao mencionados como bloqueadores da informagao, da abordagem e das dinamicas
de interagdo. Em contrapartida a disponibilidade, o trabalho conjunto, dar oportunidades
de acordo com cada caso e com as caracteristicas apresentadas, o estabelecimento de metas
concretas tendo em conta o carater temporario dos PPP sdo fatores que aliados a
caracteristicas comunicacionais claras e informais contribuem como elementos

facilitadores da intervengao no ambito das CPCJ.

Limitacoes do estudo

Dada a escassez de linhas orientadoras na intervengao e procedimentos de atuagao
nas CPCJ, além do enquadramento legal existente e de um guia delineador mas que ja se
encontra desatualizado face a alteragdes que ja foram efetuadas legalmente, foi necessario
efetuar uma busca sobre o conhecimento empirico noutras areas onde surge este paradigma
da comunicagdo e que envolve a interacdo com utentes e familias nestes contextos.

O numero de participantes no grupo utentes encontra-se relacionado com a reduzida

dimensao da amostra visto que nem todos passam pelo mesmo tipo de experiéncia, pela
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mesma dindmica no desencadear das etapas e nomeadamente no desfecho do processo,
sendo que um niimero maior de perspetivas e contributos poderia enriquecer os resultados
obtidos. O facto de existirem participantes em ambos os grupos que conheciam a
investigadora pode ter alguma consequéncia na desejabilidade das respostas apresentadas.
Contudo ndo teria sido possivel dentro do tempo proposto, adquirir um niimero igualitario
de entrevistas entre os grupos, o que iria inabilitar a investigagao proposta.

As entrevistas aplicadas ao grupo utentes incidiram apenas sobre o pais, mae e/ou
detentor da guarda de facto. Nao foram efetuadas entrevistas a criangas e jovens, que
também pertencem ao grupo utentes; embora o grupo técnicos lhes tenha feito algumas
referéncias.

O caracter por conveniéncia da amostra pode de igual forma ter enviesado os

resultados.
Contributos e indicacdes para o futuro

O principal contributo desta investigacao consiste na analise e na relagdo propostas
que envolvem as competéncias comunicacionais, fases dos processos e outros dominios
descritos.

Os resultados obtidos identificam linhas especificas sobre a caracterizacdo da
comunicacdo. Representam um primeiro passo para a definicdo da comunicacdo como
variavel central no desencadear de todos os outros sistemas e na taxa de sucesso com
implicacdes ao nivel da eliminacao de situacdes de risco bem como de reaberturas de PPP.

Um estudo em maior escala alicercado em metodologias qualitativas e quantitativas
em paralelo, contribuiria para a obten¢do de mais resultados que auxiliassem na

formacao/consolidagcdo de conhecimento empirico dentro da tematica em apreco.
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ANEXO A

Modelo Cibernético da Condi¢ao Humana
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ANEXO B

Piramide da Subsidiariedade — Intervenc¢ao Subsidiaria no Perigo
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COMUNIDADE: familia » vizinhos « igrejas « comércio « rede vidria «
clubes desportivos « bombeiros « servigos plblicos « outros

Fonte: Guia de Promog&o e Protecdo dos Direitos das Criangas, (s.d)
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APENDICE A

Questionario Sociodemografico - Técnicos
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Sexo: Masculino Feminino

Idade: anos
Naturalidade:
Nacionalidade:
Area/Especialidade
Profissional:

Trabalha na 4rea social ha quanto

tempo:

Exerce fungdes como técnico da comissao restrita ha quanto

tempo:

J4 tinha anteriormente integrado uma comissao: Sim___ Nao

Se sim, qual a modalidade: Restrita  Alargada

Se sim, durante quanto tempo:

Tempo atual médio que disponibiliza, ou que lhe ¢ permitido disponibilizar, para a
CPC1I:

Quando integrou a CPCJ, tinha conhecimento de todos os procedimentos e aspetos

formais legitimados na Lei de Protecdo de Criangas e Jovens: Sim_ Nao
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APENDICE B

Questionario Sociodemografico — Utentes
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Sexo: Masculino Feminino

Idade: anos

Naturalidade:

Nacionalidade:

Escolaridade:

Estado Civil:

Duracgao do processo de promocao e protegao na CPCJ:

J& conhecia a existéncia da CPCJ antes do processo de promocgao e

protecao:

Ja teve contacto anterior com a CPCJ?
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APENDICE C

Guiao de entrevista — Técnicos
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Blocos Tematicos Objetivos Gerais Objetivos Memoria
Especificos
L.Informacao 1. Pedir Assinar

permissao par.a a consentimento

gravacdo audio da '

entrevista 2.1. Fazera informado (2)
apresentacao da

2. Proceder a entrevistadora

apresentacao 2.2. Fazera
apresentacao da/o
profissional

3. Explicitar os
objetivos da
entrevista

4. Aspetos
deontologicos

3.1. Fornecer
informagao sobre:
objetivos,
finalidade,
duracdo e
conteudo da
entrevista

4.1. Agradecer ao
profissional a sua
colaboracao

4.2. Garantir a
confidencialidade
e eliminacao da
gravagao apos
tratamento dos
dados

4.3. Informar
sobre o direito a
ndo resposta

4.4. Assegurar o
esclarecimento de
eventuais duvidas

Dados
Sociodemograficos

1.Adquirir dados
sobre a/o
técnica/o

1.1.Data de
nascimento

1.2. Naturalidade
1.3.
Area/Especialidad
e profissional

Facultar

questiondrio

Sociodemografi

co

102



2.Adquir dados
sobre o percurso
profissional

I.1. Recolher dados
sobre quando
comegou a
trabalhar, ha
quanto tempo
exerce fungdes
nesta area, ha
quanto tempo
esta na
segunda linha

[.2. Tempo médio
que despende
para a CPCJ

I.Fase inicial do
processo

1.Obter

informagao sobre
a estrutura de um
primeiro contacto

2. Saber que tipo
comunicacao ¢
utilizada e d que
forma ¢é
transmitida a
informacao

1.1 De que forma
¢ feita a primeira
abordagem
presencial num

novo processo?

1.2 Como se

dirige aos
utentes/pais/cuida
dores?

1.3 Saber se num
primeiro contacto
¢ apresentado o

Servigo e
explicado 0
desenvolvimento

do processo — de
que forma ¢
partilhada a
informacgao?

2.1. Caracterizar
de forma geral a
comunicagao
utilizada

Que tipo de
comunicacao

utiliza
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3. Caracterizacao
da relagdo e
feedback

2.2 Saber se as
partes envolvidas
percecionam 0o
objetivo do
processo € O
porqué?

23 Como se
processa a
comunicagao
nesta fase?

2.4 Considera que

0S cuidadores
reconhecem a
existéncia da

probleméatica na
sua familia e que
esta envolve a
crianca? — O
impacto e peso
que tem

2.5 Como
operacionaliza os
tipos de
comunicacao?
Utiliza tipos de
comunicagao
adaptados a cada
elemento familiar
conforme fatores
que
caracterizam/envo
lventes a pessoa

3.1 De que forma
classifica o grau

Modelo
Cibernético da
comunicacao
humana —
desenvolve-se
consoante
fatores:
personalidade,
valores,
educacao,
crengas,
vivéncias,

saberes...

Que tipo de
feedback

recebem

Integracao da
pessoa no

sistema e no

contexto

Comunicacao

ndo-verbal
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de entendimento e
informacao

recebido e
assimilado pelas
partes envolvidas
sobre o primeiro
contacto €
circunstancias do
processo?

3.2 Que tipo de
relacdo ¢ criada
nesta fase?

3.3 Considera que
a mensagem ¢
transmitida com
recurso a relacao
que ¢ comecada?
De que forma?

3.4 Considera que
0s
utentes/pais/cuida
dores transmitem
e revelam os seus
sentimentos nesta
primeira fase?
Que tipo?

3.5 Que fatores
considera que
possam constituir
barreiras e/ou

facilitadores na

Pré-conceitos

sobre o servico

Compreensao e

Analise desses

sentimentos

Aspetos

formais

Tendo em conta

(Y

desenvolviment

0 do processo e

etapas futuras
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relacio e na
comunicacao?

3.6 De que forma
considera
importante o tipo
de relacao
estabelecida?

II.Fase da aplicacao
de medida

1.Compreender
de que forma ¢
apresentada a
medida a aplicar

2.Perceber como
¢ proposto o
plano e de que
forma este ¢
apresentado

1.1. De que forma
sdo habitualmente
apresentadas  as

medidas de
promoc¢ao e
protecdo?
Cuidados e tipo de
dialogo.

1.2 Qual ¢ a

reacgao das
familias face a
medida proposta?

2.1. De que forma
¢ apresentado o

acordo de
promoc¢ao e
protecdo?
Cuidados e tipo de
dialogo.

2.2 Considera que
¢ atribuida
importancia

suficiente ao
acordo pelo
utente/pais/cuidad

Técnicas

comunicacionai

N

A familia é
incluida tendo
€m conta as
suas

capacidades/mo

tivacdes/

recursos

existentes
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3.Saber que tipo
de abordagem ¢
realizada, que
tipo de
comunicagao ¢
utilizada e que
tipo de
informacao ¢é
transmitida

ores que lhes
garanta
responsabilidade
para com O
mesmo?

2.3 De que forma
sensibiliza a
familia para a
tomada de
decisdes tendo em
conta as linhas
orientadoras  do
acordo?

3.1. No todo sao
reformuladas
questdes? Em que
contexto?

3.2 Como técnico,
sente necessidade
de reformular as
linhas da medida
e dos acordos?

3.3 Que sinais a
familia transmite
de percecao ou de
que ¢ preciso
fazer uma
reformulacao?

3.4 Que tipo de
técnicas ou
abordagem utiliza
na proposta
efetuada e sentido
de compromisso?

Empowerment
Reforco
positivo
Interacao

Tarefas/objetiv

(O8]

Revisdes/Follo

w Ups
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3.5 Considera
existirem
alteracdes/evolug
40 na relagcdo com
o utente? Quais?
De que forma?

3.6 De que forma
¢ garantido o
cumprimento do
acordo? Os
utentes sao
envolvidos?
Como lhes ¢
comunicado

III.Encerramento/Ar
quivamento do
processo

1.Perceber o
encerramento/arq
uivamento do
processo

2.Saber se ¢ feita
uma analise
conjunta

3. Envolvimento
das partes
intervencionadas

1.1 Como ocorre o

encerramento/arq
uivamento do
processo?

2.1 De que forma
¢ transmitida a
familia esta fase
do processo, o
ambito do
encerramento?

2.2 Neste sentido
¢ efetuada uma
autoavaliacao
com a familia
perante o acordo?
e uma conclusao
conjunta?

2.3 Considera
relevante esta
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4.Averiguar tipo
de comunicagao
utilizada, que tipo
de informagao ¢
transmitida e
como ¢ informado
0 encerramento
do processo

5. Caracterizacao
da populagao-
alvo

autoavaliacdao/con
clusdo conjunta?

3.1 Como
caracteriza 0
envolvimento das

familias ao longo
do PPP?

4.1 Nesta fase
como caracteriza
a  comunicagdo
que ¢ realizada?
em conjunto com
as partes
envolventes  de
forma analitica?

4.2 Faz-se uma
retrospetiva  da
evolucao?

4.3 Reformulam-
se questdes que
possam ter ficado
pendentes?

4.4 Que tipo de
sentimentos sao
transmitidos e que
feedback ¢
devolvido?

4.5 Existem
procedimentos
formais que
possam interferir
nesta fase?

E feita em

conjunto numa
l6gia analitica

Explicar o
porqué do

encerramento
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5. Como
caracteriza a
populagdo
abrangida pelo
sistema de
promocao e
protecao no
ambito das
CPCJ?

IV.Finalizacao

1. Fazer um
agradecimento ao
profissional
entrevistado

2. Obter possiveis
informagdes/opini
oes que ndo
tenham sido
abordadas

1.A gradecer ao
profissional a
colaboragao, a
disponibilidade e
o contributo para
a investigacao

2.1. Perguntar se
quer acrescentar
algo que julgue
relevante no
ambito da
tematica e do
tema do estudo

2.2. Perguntar se
existe alguma
questdo que
queira esclarecer
ou fazer alguma
sugestao
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APENDICE D

Guiao de entrevista — Utentes
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Blocos Tematicos Objetivos Objetivos Memoéria
Gerais Especificos
. Informacgao 1. Pedir Assinar
PErmissac para consentimento
a gravagao _
audio da 2.1. Fazera informado (2)
entrevista apresentac¢do da

2. Proceder a
apresentag¢ao

3. Explicitar os
objetivos da
entrevista

4. Aspetos
deontoldgicos

entrevistadora
2.2. Fazera
apresentacao
da/o
profissional

3.1. Fornecer
informacao
sobre:
objetivos,
finalidade,
duragaoe
conteudo da
entrevista

4.1. Agradecer
ao profissional
asua
colaboracdo
4.2. Garantir a
confidencialidad
e e eliminacdo
da gravacdo
apos
tratamento dos
dados

4.3. Informar
sobre o direito a
nao resposta
4.4, Assegurar o
esclarecimento
de eventuais
duvidas
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1. Dados 1.Adquirir 1.1.Data de Fornecer

Sociodemografic | dados sobre nascimento questionario
os a/o técnica/o 1.2. Sociodemogréfico
Naturalidade
1.3.
2.Adquir dados | Area/Especialid
sobre o ade profissional
percurso
profissional II.1. Recolher
dados sobre
guando
comegou a

trabalhar, ha
guanto
exerce
funcbes nesta
area, ha
quanto
tempo esta
na segunda
linha

I.2. Tempo médio
gue despende

para a CPCJ
M. Fase inicial do 1.1 Recorda-se | -Convocatéria
processo quando foi a | pornotificacao
(19s contactos + 12 1.0bter primeira vez A escrita
atendimento) informagdo CPCJ. De que - Contactos
sobre como forma ocorreu o telefdnicos
ocorreram os primeiro - Atendimento
primeiros contacto  que
contactos no teve com a
ambito CPCJ?

comunicaciona
[

1.2 Como foi
recebido? De
que forma o/a
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2. Perceber o
impacto da
informacao
transmitida
bem como o
fator percecao

3.
Caracterizagao
do
acesso/relacdo
com o/a
técnico/a e do
espaco para o
utente dialogar

técnico/a se
dirigiu a si?

1.3 Como lhe foi
apresentada a
comissao e a

situagao que
estava
sinalizada?

2.1.
Percebeu/comp
reendeu a

informacdo que
lhe foi
transmitida/expl
icada?

2.2 Acha que a
forma como o/a
técnico/a falou
foi  facil de
perceber?

3.1 Como se
sentiu?

Conseguiu falar
sobre o que
sentia naquele
momento? A
sua opiniao
sobre o
processo e a

comissao?

3.2 Acha que
estabeleceu

uma relacao

Procedimentos
- Principios

- Sinalizagdo
Consentiment

os
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estabeleceu
com o/a
técnico/a e vice-
versa?

Fase da
avaliacdao
diagnostica e
aplicagao da
medida

1.Caracterizar
a ocorréncia
de contactos
até ao
momento da
aplicagao de
medida

2.Perceber
como foi
proposto/apre
sentado o
acordo de
promocgao e
protecdo bem
coOmo percegao
do mesmo

1.1. Depois do
primeiro
atendimento
até ser
apresentada a
medida  falou
com o/a
técnico/a mais
vezes? Quais?
De que forma?

1.2 Percebeu os
conteudos
desses
contactos?

1.3. De que
forma foi
proposta a
medida? Como
se sentiu?

2.2 Quando
assinou o APP
percebeu o que
tinha de
fazer/cumprir e
o porqué?

2.3 Como é que
O/a técnico/a
Ihe explicou o
acordo?
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2.4 Pediu para
reler/reformular
algum ponto do
acordo que nao
percebeu tao
bem ou com o
qgual ndo
concordava?

2.5 0 que achou
da forma como
o/a técnico/a
falou consigo
neste
atendimento da
assinatura do

acordo?
RevisGes/Man
2.6 Como se
sentiu? utencdo da
medida
- Telefone
- Idas a
2.7 Ao longo do
& CPCJ/Convocat
acordo, até
fechar o prazo, oria
falou mais vezes
com o/a
técnico/a? De
que forma?
Encerramento/A | 1.Perceber 1.1 Como lhe foi - Presencial
rquivamento do | como se informado que o - Contacto
processo processou o processo estava telefénico
encerramento/ | arquivado?
arquivamento
do processo
1.2 Se falou com ~
Reflexao,

o/a técnico/a,
como se

Retrospetiva
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2. Caracterizar
o}
envolvimento,
percecao e
sentimentos
ao longo do
PPP

processou o
didlogo final?
Se ndo falou,
acha importante
um ultimo
atendimento?
Porqué?

2.1 Percebeu
todo o processo
desde a sua
abertura, a
medida e o
acordo e tudo o
que foi
acontecendo na
CPCJ?

2.2 Como se
sentiu ao longo
do processo?

2.3 Para si quais
as maiores
dificuldades na
comunicagdo/re
lagdo com o/a
técnico/a e o
que é que foi

mais facil?

2.4 O que acha
dos aspetos
mais
burocraticos da
comissao?

Conjunta,
Conselhos

para o futuro

Envolvimento

Principios da

intervencao
Consentiment

,_
(._DIO
»

VI.

Finalizagcao

1. Fazer um
agradecimento

1.A gradecer ao
utente a sua
colaboracdo, a
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ao profissional
entrevistado

2. Obter
possiveis
informagdes/o
pinides que
nao tenham
sido abordadas

disponibilidade
e o contributo
para a
investigacao

2.1. Perguntar
se quer
acrescentar algo
gue julgue
relevante no
ambito da
tematica e do
tema do estudo
2.2. Perguntar
se existe alguma
guestao que
queira
esclarecer ou
fazer alguma
sugestao
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APENDICE E

Carta Convite
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Exm.°/ Sr.°/
Presidente/Coordenador/Diretor

(Morada)

Assunto: Pedido de autorizacio para realizaciao de recolha de dados no Ambito de

um projeto de investigacao

Exm.2/2 Sr.2/23

Enquanto aluna do mestrado em Ciéncias da Familia da Faculdade de Ciéncias Humanas
da Universidade Catdlica Portuguesa encontro-me a desenvolver um projeto de
investigacao no ambito da intervengao na segunda linha do sistema subsidiario portugués
(Comissdo de Protecdo de Criancas e Jovens), cujo tema incide numa: “Andlise do sistema
comunicacional estabelecido entre técnicos das CPCJ e utentes”. O estudo em questado
assenta no facto de ndo existir nesta area, matéria de investigacdo em Portugal, que
analise o nivel comunicacional entre estes dois grupos, pretendendo-se investiga-los
aprofundadamente e compreender o seu impacto no decorrer dos Processos de

Promocdo e Protecdo bem como na sua fase final, o arquivamento.

A escolha do tema para investigacdo e anadlise deve-se sobretudo ao facto de ter o Servico
Social como formacdo primdria e exercer a data fun¢des na primeira linha de atuacao
como Técnica do Projecto Familia do Movimento de Defesa da Vida (MDV), encontrando-
me em constante contacto com ambos as dimensdes. Sendo assim possivel a afericao de
pontos comuns, pontos divergentes, analogias, assimetrias, dindmicas que se transmitem
desencadeiam e evoluem através do principal e complexo sistema presente nesta area, a

comunicagao.

Considera-se que o desenvolvimento da matéria proposta podera potencializar o maior

conhecimento dos fatores que conduzem ao encerramento dos processos por
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incumprimento bem como contribuir na prevencao dos casos de reincidéncia. Numa dtica
de preservacdo e valoracdo do sistema de segunda linha existente, através do

desenvolvimento de processos de comunicacdo aplicados.

Deste modo, gostaria de solicitar a sua autorizagdo para a implementa¢ao do referido
estudo na V/Comissdo, visto que as CPCJ, realizam um importante trabalho no apoio as
criancas e suas familias, constituindo-se cada vez mais uma peca central, alvo de

mudancas e desafios na sociedade contemporanea.

Pretende-se que este pedido de participacdo seja operacionalizado através de uma
entrevista a iniciar desejavelmente, e se possivel, entre os meses de Fevereiro e Abril de

2017 contando com a participacdo de dois técnicos da comissao restrita.

Segue apds assinatura todos os contactos, email e telefénico, para agendamento das

possiveis entrevistas.

Agradeco desde ja a atencdo dispensada.
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Aguardo atenciosamente V/resposta,

Com os melhores cumprimentos,

Ainvestigadora

(Ménica C. Silva Melro; Técnica de Servico Social; tlm: 9g*********  email:

monicamelro@gmail.com)

A orientadora

Professora Doutora Maria Teresa Ribeiro, Professora Associada da Faculdade de Psicologia da

Universidade de Lisboa
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APENDICE F

Termo de Consentimento Informado — Técnicos

123



Fui informado(a) que uma investigadora da Faculdade de Ciéncias Humanas da
Universidade Catdlica Portuguesa esta a realizar um estudo com o intuito de caracterizar
a comunicag¢ao entre técnicos do nucleo restrito da Comissao de Prote¢ao de Criancas e
Jovens e respetivos utentes, em Portugal.

Eu, abaixo assinado, técnico(a) da comissdo restrita de uma CPCJ concordo em
participar no estudo acima mencionado, a ser entrevistado(a) por uma técnica de servigo
social, responsavel pelo projeto de investigagao.

A entrevista dura aproximadamente 45 minutos, sera gravada em formato audio,
mantendo-se integralmente privada de forma a que ninguém sabera aquilo que eu disser
na entrevista, a excegao da pessoa que esta a fazer este estudo. A entrevista serd transcrita
a fim de ser analisada e posteriormente destruida assim que concluido o estudo. As
informacdes obtidas neste estudo sdo totalmente confidenciais podendo apenas os dados
ser usados para fins académicos, composi¢cdo da dissertagdo final e publicagdes
cientificas.

Eu tenho o direito de responder apenas as perguntas que quiser. A minha participagao
¢ voluntaria e posso desistir a qualquer momento da entrevista sem justificar e sem sofrer
qualquer dano.

Compreendo que posso ndo ganhar nada diretamente por participar nesta entrevista,

mas a minha participacao podera ser muito util para outras pessoas, no futuro.
Aceito participar neste estudo e aceito ser entrevistado(a). Fui devidamente
informado(a) por este termo quanto ao teor do projeto de investigacdo e compreendi a

natureza e o objetivo desta entrevista a qual fui convidado(a) a participar.

Local Data

O/A entrevistado/a A entrevistadora

Mobnica Melro
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APENDICE G

Termo de Consentimento Informado — Utentes
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Fui informado(a) que uma investigadora da Faculdade de Ciéncias Humanas da
Universidade Catdlica Portuguesa esta a realizar um estudo com o intuito de caracterizar
a comunicag¢ao entre técnicos do nucleo restrito da Comissao de Protecao de Criangas e
Jovens e respetivos utentes, em Portugal.

A entrevista dura aproximadamente 30 minutos, serd gravada em formato audio,
mantendo-se integralmente privada de forma a que ninguém sabera aquilo que eu disser
na entrevista, a exce¢do da pessoa que esta a fazer este estudo. A entrevista serd transcrita
a fim de ser analisada e posteriormente destruida assim que concluido o estudo. As
informagdes obtidas neste estudo sdo totalmente confidenciais podendo apenas os dados
ser usados para fins académicos, composi¢do da dissertacdo final e publicagdes
cientificas.

Eu tenho o direito de responder apenas as perguntas que quiser. A minha participacdo
¢ voluntaria e posso desistir a qualquer momento da entrevista sem justificar e sem sofrer
qualquer dano.

Compreendo que posso ndo ganhar nada diretamente por participar nesta entrevista,

mas a minha participacdo podera ser muito util para outras pessoas, no futuro.

Eu, abaixo assinado, benificiario (no passado ou no presente) de um processo de
promocao e protecdo na CPCJ, concordo em participar no estudo acima mencionado, a
ser entrevistado(a) por uma técnica de servi¢o social, responsavel pelo projeto de
investigacao.

Aceito participar neste estudo e aceito ser entrevistado(a). Fui devidamente
informado(a) por este termo quanto ao teor do projeto de investigacdo e compreendi a

natureza e o objetivo desta entrevista a qual fui convidado(a) a participar.

Local

Data

O/A entrevistado/a A entrevistadora

Mobnica Melro
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APENDICE H

Arvore de Categorias
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