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RESUMO

No contexto de uma sociedade globalizada e em continua mutacdo, as familias
multiproblematicas sdo uma consequéncia da crise socioecondémica e de valores que se
faz sentir na atualidade. Sdo assim uma realidade que constitui um problema social,

cada vez mais expressivo.

Devido a sua globalidade, complexidade e emaranhado sistema de problemas que
vivenciam, simultaneamente, constituem um dos maiores desafios para os profissionais

de acdo social.

Apesar de os profissionais que trabalham com estas familias tenham consciente a
importéncia de avaliar estas familias numa perspetiva ecossistémica e holistica, persiste
ainda uma visdo negativa, salientando os seus problemas e incompeténcias em
detrimento da identificacdo e valorizacdo das suas potencialidades. Por outro lado,
embora os principios das novas politicas sociais orientem para a participacdo ativa,
capacitacdo, autonomizacdo e responsabilizacdo, persistem modelos de intervengédo
tradicionais, assentes numa perspetiva assistencialista e de imediatismo, emergindo
resultados insatisfatorios e ineficazes. Deste modo, mantém-se o ciclo
multiproblematico destas familias e os sentimentos de frustracdo e impoténcia nos

profissionais.

E neste contexto que surge a necessidade de repensar a prética profissional no ambito da
intervencdo social com as FM, inovando metodologias e principios de atuacdo, que se
constroem na complementaridade e transdisciplinaridade. Nesta perspetiva, emerge a
pertinéncia de estabelecer Dialogos entre a Sistémica e a Mediacdo, dois saberes e
praticas complementares e fundamentais para 0 sucesso da intervencdo social com

familias Multiproblematicas.

Neste sentido desenvolvemos a presente investigacdo de indole qualitativo e carater
exploratério, com o objetivo geral de aferir quais os contributos da Mediacdo na
intervencdo social com FM e, numa perspetiva mais ecossistémica, qual o seu
contributo para coesdo e paz social — Cultura de Paz. Como técnica de recolha de dados

foi utilizada a entrevista em profundidade, semiestruturada, aplicada de forma



semidiretiva a seis profissionais de diversas instituicdes que trabalham na &rea social. A
par de uma revisao bibliografica sobre a tematica abordada foi elaborado um guido da
entrevista, facilitando assim a orientacdo da mesma de acordo com 0s objetivos
definidos para o estudo. A informagdo recolhida foi organizada de acordo com o
Modelo Interativo de Anélise de Dados proposto por Miles e Huberman (1984 cit. in
Lessard-Hébert et al., 1990) e tratada através da analise do conteudo das entrevistas
(Bardin, 1995 e Vala, 1986), sendo enquadrada em quatro categorias apresentadas em

diferentes matrizes concetuais.

Os resultados deste estudo apontam para a necessidade de uma mudanca/restruturacao
nos modelos e estratégias de intervencdo social com as familias multiproblematicas no
sentido de promover a sua capacitacdo para a resolucdo dos seus proprios problemas,
autonomia e responsabilizacdo na tomada de decisdes. Neste sentido, € importante
adotar uma perspetiva positiva, sendo crucial a identificacdo e valorizacdo das suas

competéncias e recursos, acreditando na sua resiliéncia e autodeterminacao.

Por outro lado, o trabalho em equipa multidisciplinar e transdisciplinar exige um
trabalho em parceria e em rede, articulado, coordenado e personalizado, fundamental

para o sucesso da intervencdo social com as familias multiproblematicas.

As conclustes do estudo realcam o potencial transformador e educativo da Mediacao,
considerando esta uma via para a consciencializacdo, capacitacdo, autonomia e
responsabilizacdo destas familias na resolucdo dos seus proprios problemas e tomada de
decisdo informada no rumo das suas vidas. Outras vantagens advém do uso da
Mediacdo como saber e pratica na intervencdo social, realcando a importancia da

existéncia de um profissional mediador na equipa multidisciplinar.

Esta mudanca implica ainda uma mudanca de paradigma assente na Cultura de Paz.

Palavras-chave: Familias Multiproblematicas, Intervencdo Social, Sistémica,

Mediagdo, Consciencializacdo, Capacitacdo, Responsabilizacdo, Autonomia e Cultura

de Paz.



ABSTRACT

In the context of a constantly changing globalized society, problematic families are a
consequence of the socio-economic and standards crisis that are felt today. Therefore,

they’re a reality that constitutes an increasingly expressive social problem.

Due to its globalization, complexity and to the tangled problematic system that they
experience, simultaneously they are one of the biggest challenges for practitioners of

social action.

Although professionals who work with these families bear in mind the importance of
these families in a holistic and ecosystem perspective, there persists a negative view,
pointing out their problems and incompetence at the expense of identification and
appreciation of its potential. On the other hand, although the principles of the new
social policies geared to the active participation, empowerment, autonomy and
accountability, remain traditional models of intervention, based on a welfare perspective
and immediacy, emerging unsatisfactory and ineffective results. Thus, remains the
several problems cycle in these families and the feelings of frustration and

powerlessness in the professionals.

It is in this context that the need to rethink the practice within the social intervention
with problematic families, innovating methodologies and principles of action, which are
built on complementarity and transdisciplinarity. In this perspective, emerges the
relevance of establishing dialogues between Systemic and Mediation, two
complementary knowledge and practices that are fundamental to the success of social

intervention with problematic families.

For this reason we developed this qualitative and explorative research, with the overall
objective of measuring the contributions of Mediation in social intervention with
problematic families and in a more ecosystem perspective, what's its contribution to
social cohesion and peace — Culture of Peace. For the collection of information six
professionals from several institutions working in the social area were interviewed in a
deep and semi structured way. Along with a literature review on the topic addressed, it

was prepared a script for the interview improving its guidance and following the



objectives set for the study. The information collected was organized according to the
Interactive Model of Data Analysis proposed by Miles and Huberman (1984 cit. In
Lessard-Hébert et al., 1990) and processed by analyzing the content of the interviews
(Bardin, 1995 and Vala, 1986), they were framed in four categories presented in
different conceptual matrixes.

The results of this study lead us to the need for a change / restructuring models and
social intervention strategies with families with many issues in order to promote their
empowerment to solve their own problems, autonomy and accountability in decision
making. In this sense, it is important to adopt a positive perspective, crucial to identify
and value their expertise and resources, believing in their resilience and self-

determination.

On the other hand, the teamwork requires a multidisciplinary and cross-disciplinary
work in partnership and networking, articulated, coordinated and personalized,

fundamental to the success of social intervention with families with many issues.

The findings highlight the transformative potential of education and mediation,
considering this a way to raise awareness, empowerment, autonomy and accountability
of these families in solving their own problems and informed decision making in the
course of their lives. Other benefits stem from the use of mediation as knowledge and
practice in social intervention, highlighting the importance of a professional mediator in

multidisciplinary team.

This change also implies a paradigm shift based on the Culture of Peace.

Keywords: Families with many issues, Social Intervention, Systemic, Mediation,

Awareness, Training, Accountability, Autonomy and Culture of Peace
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INTERVENCAO SOCIAL COM FAMILIAS MULTIPROBLEMATICAS:
Dialogos entre a Sistémica e a Mediagao

INTRODUCAO

Vivemos numa sociedade globalizada, que devido ao impacto social dos seus
ajustamentos estruturais submete grande parte da populacdo a continuos processos de
deterioracdo das condigbes de vida e de trabalho, além da perda de direitos
fundamentais com a crise do Estado de Bem-Estar Social. Esta conjuntura social traduz-
se, atualmente, numa crise socioeconémica e de valores que se faz sentir no seio de cada
familia (vivendo estas situacfes de desemprego, dificuldades econdmicas, problemas
habitacionais e todo um ciclo de constrangimentos que se desencadeiam

sucessivamente), emergindo quadros familiares de verdadeiro caos.

Neste contexto, as familias multiproblematicas sdo uma realidade, constituindo um
problema social atual e, devido ao emaranhado sistema de problemas que vivenciam,
simultaneamente, constituem um dos maiores desafios para os profissionais de agéo
social. Atendendo a sua globalidade e complexidade, estas familias exigem destes
profissionais grande empenho, disponibilidade e competéncias profissionais. As suas
particularidades, tanto a nivel da diversidade de problemas vivenciados, como da sua
dindmica familiar, exigem uma intervencdo social especifica e adequada as suas
necessidades: uma intervencdo centrada na ativacdo das suas competéncias
(potencialidades), na rentabilizacdo dos seus recursos, ha promogao da sua autonomia e
responsabilidade social, implicando, essencialmente, reflexibilidade, envolvimento,

iniciativa e criatividade.

Nesse sentido, é fundamental um trabalho desenvolvido em equipa multidisciplinar e
transdisciplinar. Deste modo, a metodologia utilizada deve assentar num trabalho em
parceria, cooperacdo, articulacdo e responsabilidade — trabalho em rede —, com a
finalidade de criar sinergias relativamente aos recursos existentes na comunidade e
desenvolver uma intervencdo social aprofundada e objetiva, personalizada, planeada,
coordenada e articulada, tendo como base a salvaguarda dos direitos humanos e a

coesdo social.

No entanto, embora as novas politicas sociais orientadoras do trabalho social estejam

enquadradas neste novo paradigma de intervencdo e o0s profissionais estejam
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conscientes da importancia desta metodologia de intervencdo, sendo conhecedores dos
seus principios tedricos concetuais, existe um certo desfasamento quando na pratica. Os
profissionais manifestam dificuldades na aplicacdo as situacGes concretas, obtendo
resultados, muitas vezes, pouco satisfatorios, prolongando-se num ciclo vicioso 0s
problemas destas familias e a sua “correria aos servigos”. Apresentam como causas
deste insucesso: a burocracia das instituicbes onde trabalham e dos outros servigcos
envolvidos; a falta de recursos de apoio suficientes e adequados na comunidade; a falta
de tempo disponivel, necessario para conseguir um acompanhamento personalizado e
continuo de cada individuo/familia, devido a acumulacédo de varias funcdes e volume de

processos a resolver; o estigma social e esteredtipos em volta destas familias.

Face a este contexto, consideram-se fundamentais as competéncias profissionais a nivel
de estratégias praticas para a aplicacdo dos conhecimentos teoricos, principalmente no
que respeita a capacitacdo das familias a nivel do envolvimento, autonomia,
responsabilidade, iniciativa e criatividade no processo de mudanca positiva. Estes
principios constituem fatores cruciais para a qualidade da intervencdo social com as

familias multiproblematicas.

Na area de intervencéo social, muitos tém sido os contributos da Sistémica. Este modelo
de intervencdo surgiu fundamentalmente da triangulacdo entre a Teoria Geral dos
Sistemas de Von Bertalanffy (1977), a Cibernética de Norbert Weiner (1948),
principalmente os conceitos da Cibernética de 2.2 ordem (Von Foerster, 1996) e do
Construtivismo Social (Maturana & Varela, 1997, 2005) e a Teoria da Comunicacao
Humana da Escola de Palo Alto (Waltzlawick, Beavin & Jackson, 1967) com o0s
contributos da teoria ecossistémica da comunicagdo de Gregory Bateson (1972),
integrados na Pragmatica da Comunicagéo.

A Terapia Familiar Sistémica centra-se nas interacdes atuais que tém lugar entre os
elementos da familia e, por vezes, entre estes e outros sistemas sociais, assim como
toma em consideracdo os fatores multigeracionais e da familia alargada. A tarefa
terapéutica consiste em facilitar, por qualquer meio, a mudancga de funcionamento na
familia (Baker, 2000). J& a Mediacdo consiste num meio alternativo de resolugdo de

conflitos, que envereda pelo caminho da paz e coesdo social, com especial énfase nas
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relagdes entre os intervenientes, tendo como finalidade chegar a uma autossolucéo para
os problemas, através do didlogo colaborativo e a negociacdo, sendo as partes
envolvidas os principais atores responsaveis no processo de mudanca. Mas, além de ser
um meio alternativo de resolucéo de conflitos tem ainda um potencial transformativo e
educativo que pode constituir um importante instrumento na consciencializacao,

capacitacdo, autonomizacdo e responsabilizacdo das FM.

Terapia Familiar Sistémica e Mediacdo Familiar sdo, deste modo, dois saberes e areas
profissionalizantes diferentes, com as suas particularidades e indicagdes préprias. No
entanto, ambas tém o principal foco de atencdo no sistema familiar — isto é, o padrdo de
relacGes entre os elementos — e determinados principios de atua¢do comuns (e.g.,
autonomia, flexibilidade, responsabilidade, confidencialidade). E através do dialogo
colaborante (comunicagdo) que o interventor observador-participante (catalisador da
mudanca) e os individuos/familia (especialistas das suas vidas) num processo de
acoplagem coconstroem as solu¢fes mais adequadas e eficazes para a mudanca. Sendo

assim, estas areas sdo vistas como complementares.

Nesta perspetiva sdo apresentados os principios orientadores da Sistémica e da
Mediacdo como importantes contributos para uma possivel definicdo de uma
metodologia de intervencdo social mais adequada e eficaz no quadro das familias
multiproblematicas (0 nosso objeto de estudo). Adota-se, neste trabalho, uma visdo
integradora, ressalvando que estas duas areas do saber e metodologias constituem
recursos importantes na resolucdo dos problemas destas familias, sendo potenciais para

o0 crescimento, transformacdo e mudanca positiva.

E neste contexto que se desenvolve a presente investigacdo de indole qualitativo e
carater exploratorio, procurando averiguar junto de diferentes profissionais que
trabalnham com familias multiproblematicas, em diferentes contextos institucionais,
quais 0s seus principais constrangimentos na intervencdo com este grupo vulneravel,
identificando os problemas, (in)competéncias e recursos destas familias. Procuramos
ainda averiguar as suas perspetivas quanto aos contributos da Mediacao na definicao de
uma metodologia de intervengdo mais eficaz e adaptada as especificidades de
populacbes com as carateristicas das FM. Por ultimo, atendendo a exigéncia da
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sociedade atual, procuramos verificar em que medida a Mediagdo contribui para a

coeséo e paz social.

Assim, o presente trabalho estrutura-se em duas partes: Parte Teorica que diz respeito ao
enquadramento tedrico onde se procede a uma revisdo bibliografica que serve de
contextualizagdo a nossa problematica e objeto de estudo; a Parte Prética na qual consta
a investigacdo empirica dedicada a corporizacdo deste trabalho, onde fazemos a

apresentacdo, andlise e discussao dos dados recolhidos.

Deste modo, a Parte Tedrica é composta pelos quatro primeiros capitulos e a Parte
Préatica pelos dois Gltimos capitulos, sendo o trabalho na sua totalidade constituido por

seis capitulos:

O primeiro capitulo expde os principios fundamentais orientadores para uma analise e
compreensdo sistémica da familia, com bases teodricas assentes na Perspetiva Sistémica,
nomeadamente conceitos da Cibernética de 2.2 Ordem, a Teoria Geral da Comunicacao
e 0 Modelo Ecossistémico. E definido o conceito de familia como sistema e
identificados os aspetos comuns relativamente a sua estrutura, desenvolvimento e
funcionamento familiar, dado serem estas as dimensdes consideradas essenciais para a

compreensdo da dindmica familiar;

O segundo capitulo apresenta as especificidades das Familias Multiproblematicas,
sendo estas uma tipologia de familia contemporénea emergente da desorganizacéo e
caos consequente de uma complexidade e diversidade de problemas que vivenciam e

enfrentam, simultaneamente, durante o seu processo evolutivo;

O terceiro capitulo parte de uma perspetiva ecossistémica para abordar alguns aspetos
considerados mais relevantes nas intervengdes socias que tém vindo a ser adotadas no
trabalho com familias multiproblematicas. Apresenta, posteriormente, o modelo de
intervencdo centrado nas competéncias das familias e seus principais pressupostos, por

ser considerado um modelo adaptado as especificidades das FM;
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O quarto capitulo descreve os principios de atuacdo da Mediag&o, enfatiza e apresenta
0s pressupostos da Mediagdo Transformativa e, por Gltimo, apresenta um modelo de
intervencdo social baseada nos contributos da Mediacdo Social, sendo esta um
método/instrumento de acdo social. O enquadramento tedrico desenvolvido ao longo

dos primeiros quatro capitulos enquadra a anélise da concecdo do estudo.

O quinto capitulo apresenta a fundamentacao do estudo empirico e seus objetivos, bem
como a metodologia de investigagdo. Carateriza sociodemograficamente as
profissionais entrevistadas, os procedimentos para a recolha e anélise de dados e o

instrumento de recolha de informacéo utilizado;

Por altimo, no sexto capitulo, a medida que sdo apresentados aos dados recolhidos faz-
se uma reflexdo sobre os mesmos a luz dos objetivos do estudo. Toda a reflexdo €
dirigida numa perspetiva evolutiva, salvaguardando os Direitos Humanos, no alcance de
uma sociedade equitativa, solidaria, pro-ativa, numa relacdo ecossistémica assente na

cultura da paz e coesao social.
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INTERVENCAO SOCIAL COM FAMILIAS MULTIPROBLEMATICAS:
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I. PRINCIPIOS SISTEMICOS ORIENTADORES PARA UMA ANALISE E
COMPREENSAO APROFUNDADA DA FAMILIA

1.1. Familia como Sistema — Conceito e Carateristicas Sistémicas da Familia.

Numa perspetiva sistémica, Von Bertalanffy (1977) define a familia como um sistema
aberto. Este sistema € um complexo de elementos interdependentes que formam e
organizam um todo, em interacdo dinamica, rodeado por um meio exterior que implica
uma influéncia matua nos varios niveis de relacdo, de contexto e de tempo. Desta forma
0s seus padrdes circulares de interacdo formam um contexto estavel, tanto para o

funcionamento mdtuo como para o individual.

Morin (1987, cit. in Alarcdo, 2006) define sistema como “ (...) uma unidade global
organizada de inter-relagdes entre os elementos, a¢des ou individuos [Sendo a organizagdo] (...) a
disposicdo de relacBes entre os componentes ou individuos que produz uma unidade complexa ou

sistema, dotada de qualidades desconhecidas ao nivel dos componentes ou individuos” (p. 27).

Para Alarcdo (2006), a familia é um espaco privilegiado para a elaboracdo e
aprendizagem de dimensdes significativas da interacdo (0s contatos corporais, a
linguagem, a comunicacéo, as relacdes interpessoais). E ainda um espaco de vivéncia de
relacBes afetivas profundas (a filiacdo, a fraternidade, o amor, a sexualidade), mas
também um grupo institucionalizado, relativamente estavel, o qual constitui uma

importante base da vida social.

Jones (2004) refere que a interagdo com elementos externos exercerd uma influéncia
mutua proporcional ao grau de abertura do sistema. A familia é encarada ndo como uma
unidade fechada, mas como um sistema interativo, estabelecendo-se uma interacéo entre
o0s elementos internos do sistema e outras pessoas, grupos, contextos, com sistemas mais
amplos, como a comunidade e com outros acontecimentos exteriores, Como a guerra ou
as crises econdmicas. “O objetivo dos sistemas interativos ¢ mais bem descrito, ndo
como individuos, mas como pessoas-que-comunicam-com-outras-pessoas” (Jones,
2004, p. 32), ou seja, “ (...) o fulcro esta nas relacdes entre os elementos.” (Watzlawick,

et al., 1997, cit. in Jones, 2004, p. 32).
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Em conformidade, Alarcéo (2006) refere que a familia é constituida por uma hierarquia
de sistemas em relacdo (hierarquia sistémica). Dependendo dos papéis e fungbes que
cada individuo desempenha, estes participam e pertencem a diferentes sistemas (ou

subsistemas).

Bateson, Watzlawick e colaboradores (cit. in Jones, 2004), Foerster, Marutana e Varela,
Prigogine e Morin (cit. in Alarcdo, 2006), consideram a familia um sistema aberto que

apresenta determinadas carateristicas sistémicas, nomeadamente:

Totalidade e Complexidade: inter-relacéo e interdependéncia dos comportamentos de
todos os elementos da familia. O comportamento de cada um dos membros da familia é
indissociavel do comportamento dos restantes e aquilo que acontece afeta a familia no
seu conjunto (tanto ao nivel do individuos como das relagdes do sistema). Torna-se
importante analisar o comportamento individual no contexto em que 0 mesmo ocorre,
passando o foco de andlise a ser necessariamente ecossistémico. Neste conceito esta
inserido a ndo somatividade, ou seja, a propriedade da familia ser mais do que a soma
das partes. Alarcdo (2006) realca a ideia de que “a familia nao pode ser reduzida a soma
dos seus elementos (ou componentes) nem dos seus atributos (ou carateristicas) ” (p.

44);

Deste modo, a vida familiar é mais do que a soma das vidas individuais dos seus
componentes, devendo-se, assim, observar e equacionar o seu desenvolvimento como
sistema total. Por outro lado, entender a familia como um todo, ndo implica esquecer
que existem individuos. Neste sentido, Alarcdo (2006) menciona a importancia de
analisar o comportamento individual no contexto em que ocorre, devendo ser o foco de

analise necessariamente ecossistémico;

Circularidade ou Recursividade e Feedback: a suposicdo de que o sistema iré reagir
de forma circular (interacdo circular/feedback) a informacdo dos elementos ou do
ambiente com ampliacdo ou inibicdo de padrbes, de forma a assegurar a sua propria
continuidade. E necessério ter uma visdo circular das interacdes, ou seja, cada um dos
comportamentos tem que ser equacionado no jogo complexo das interagdes, acOes e
retroacfes que o liga aos restantes. Esta recursividade de retroacGes, atraveés de um
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processo de circularidade recursiva ou retroativa, define-se anel de feedback (Alarcéo,
2006);

Distinguem-se dois tipos de retroacdo: a negativa e a positiva. A retroacdo negativa é
um mecanismo de regulacdo, de forma autocorretiva, que permite manter o sistema
estavel. Esta estabilidade é garantida através da correcdo dos efeitos dos fatores internos
e externos ao sistema, que poderiam modificar o seu equilibrio, implicando uma
mudanca quantitativa, afetando algumas relacGes entre os elementos do sistema, sem
que se altere a sua estrutura: mecanismo designado por homeostase (conceito

introduzido por D. Jackson em 1954).

A retroacdo positiva introduz no funcionamento do sistema a nocdo de mudanca
qualitativa. Esta mudanca implica alteracbes inequivocas nas regras basicas e na
estrutura do sistema, possibilitando-lhe o crescimento e a criatividade, atingindo assim
uma maior complexidade: mecanismo designado de morfogénese. Estas alteracBes sdo
inevitaveis na passagem das diferentes etapas do ciclo vital ou no enfrentar de crises
acidentais. Segundo Alarcdo (2006), ambas as retroacfes sdo Uteis, dependendo da
forma como a familia as utiliza (ou seja, do potencial evolutivo da familia) em torno dos
seus objetivos e necessidades, para assegurar a continuidade do sistema (equilibrio
homeostatico e evolucdo do sistema familiar), que se opera pela mudancga permanente e

sucessiva.

Relacionado com o conceito de recursividade e também de totalidade do sistema, esta o
principio hologramatico (defendido por Morin, 1992, cit. in Alarcdo, 2006). Este
principio explica que o individuo é, por um lado, uma parte da familia e da comunidade
a que pertence, mas, por outro lado, nele habita e reconhece-se essa mesma familia e
essa mesma comunidade. De acordo com este principio, podemos enriquecer o
conhecimento das partes (individuos de uma familia) pelo todo (familia a que
pertencem) e o todo pelas partes, num mesmo movimento produtor de conhecimento
(Alarcéo, 2006);

Auto-organizacdo: este conceito estd diretamente relacionado com a autonomia e a

capacidade de decisdo da familia para manter a manutencdo e estabilidade
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organizacional, de forma a sobreviver e a aumentar a sua complexidade tanto
organizacional como funcional. O sistema familiar tem a capacidade de mudar, de se
transformar, de se reorganizar, sem que altere a sua identidade/organizacdo. A mudanca
acontece mantendo a sua organizacgdo e transformando a sua estrutura face as situacdes

de crise (natural ou acidental). Sendo organizacdo definida como “ (...) a totalidade das
relagBes que definem uma maquina como uma unidade e que determinam a dindmica das interagdes e das
transformagdes que podem sobressair do seu caréter unitario” € estrutura como “ (...) a totalidade
das relacOes efetivas que mantém o0s componentes que integram a maquina concreta
num espaco determinado” (Almeida Costa, 1994, cit. in Alarcdo, 2006, p. 26-27), e
considerando que a vida é, simultaneamente, intercdmbio, manutencao e transformacéao
(Alarcéo, 2006).

Nesta perspetiva, o processo de auto-organizagdo ndo € estatico, mas dindmico, estando
constantemente disposto a flutuagdes internas e externas. Consequentemente, a
mudanga é descontinua e entendida como uma rutura processual imprevisivel e

irreversivel, da qual emerge um novo padrdo organizativo.

Alarcdo (2006) menciona que uma pequena variacdo num dos parametros do sistema
pode constituir, num determinado tempo, uma perturbacéo critica suficiente para que o
sistema se reorganize de forma totalmente nova. Neste sentido, ‘“Diferencas

aparentemente pequenas podem, entdo, provocar resultados qualitativamente diferentes”

(Alarcéo, 2006, p. 90).

Associado a capacidade de auto-organizacdo do sistema familiar esta o conceito de
autopoiese, introduzido por Maturana e Varela. Este conceito refere-se a capacidade do
sistema criar as suas proprias regras e modificar a sua organizacdo, atraves da

complementaridade entre estrutura e fungéo (Figueiredo, 2012);

Autonomia: ao ser um sistema auto-organizado, a familia aceita um conjunto finito de
transformacdes estruturais, conservando sempre a sua organizacdo. As dificuldades das
familias face as crises e aos pedidos de intervencédo surgem quando esta sente ameacada
a sua organizacdo. Esta € a razdo pela qual as familias ndo aceitam todas as propostas de
transformacdo, mesmo que estas parecam adequadas a sua evolugdo/mudanca. Deste

mModo, “Um sistema auténomo ¢, entdo, um sistema com forte determinagio interna pelo que todo o
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comportamento auto-organizado é desenvolvido pela diversidade da coeréncia interna de um sistema

operacionalmente fechado [responsdvel pelo resultado das suas operagdes, sistema
autorreferencial], ainda que informacionalmente aberto [em constante interacdo com o meio

exterior, através de um processo de coevolugdo] ” (Alarcao, 2006. p. 28).

Morin (1992, cit. in Alarcdo, 2006) refere que “A nogdo de autonomia humana ¢
complexa pois ela depende de condig¢des culturais e sociais” (p. 50). A autonomia
alimenta-se de dependéncia e a inteligibilidade do sistema deve ser encontrada nédo
apenas no préprio sistema mas também na sua relacdo com o meio ambiente. Esta
relacdo ndo é uma simples dependéncia mas é construtiva do proprio sistema. A
autonomia da familia traduz-se, principalmente, na sua capacidade de deciséo e de gerir
a informacdo recebida. Isto é, cria as suas prdprias determinacGes e as suas proprias

finalidades integrando as informac6es que recebe (Alarcdo, 2006);

Equifinalidade: significa que de pontos de partida ou estimulos diferentes se podem
atingir as mesmas consequéncias ou metas, isto porque a organizacdo ou processo do
sistema € mais significante do que a sua situacdo inicial ou do que qualquer causa
identificavel. Sdo os padrBes de interacdo familiar e a sua evolu¢do ao longo do ciclo
vital que se relevam determinantes nos processos desenvolvidos em torno de uma
finalidade (Alarcdo, 2006). Barker (2000) descreve equifinalidade como “ (...) o
processo através do qual um sistema aberto mantém o mesmo estado de estabilidade
com inputs diferentes” (p. 45). Deste modo, as familias tém os seus proprios modelos de

funcionamento, independentemente da informacg&o ou estimulacéo vinda do exterior.

Associada a esta carateristica das familias, na préatica, a nogdo de risco é relativizada e a
nogdo de resiliéncia individual e familiar (capacidade dos individuos e das familias que
Ihes permite fazer face, espontaneamente, as dificuldades com que se deparam) é
realcada (Alarcédo, 2006).

Relacionada com a equifinalidade esti a propriedade de retroacdo. Esta refere que o
comportamento de um elemento n&o € suficiente para explicar o comportamento de um
outro elemento e vice-versa, sendo necessario ter uma visdo circular das interagdes para

compreender cada elemento da familia;
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Coevolugdo: O profissional e a familia coconstroem ou codesenvolvem novas maneiras
de descrever o sistema familiar, novas narrativas, interferindo assim na realidade que

observam. Foerster (1996, cit. in Alarcdo, 2006) refere que, “ (...) na base da mudanga
operada esta a ideia de que ndo ha um observado sem um observador e de que o resultado da observacao é

sempre uma construgdo resultante da interacgio recursiva entre o que observa e o que é o observado” (p.
25). Neste sentido, o profissional € um observador-participante e gestor-participante do
didlogo, facilitando o tipo de didlogo que levard provavelmente & dissolu¢do do

problema e a construcdo de novas narrativas, nao organizadas em roda do problema.

Deste modo, a coevolucdo é entendida por Bateson (cit. in Alarcdo, 2006) como todos
0S processos de interacdo, repetitivos e cumulativos, implicados nos mecanismos de
crescimento, criatividade e mudanca no sistema. Familia e profissional estabelecem uma
relacdo onde se influenciam mutuamente e evoluem numa interacdo reciproca e
cumulativa. Alarcdo (2006) menciona o conceito de acoplagem, definido como sendo o
ajustamento interativo entre dois sistemas (ou subsistemas) com vista ao
desenvolvimento de objetivos entretanto definidos como comuns. Neste sentido, a
acoplagem terapéutica revela-se fundamental para o desenvolvimento de qualquer

processo terapéutico;

Estabilidade/Equilibrio e Mudanca: Num sistema afastado do equilibrio ndo existe
uma unica trajetoria possivel para a evolucdo desse mesmo sistema, pelo contrario,
existem diversas opgcbes e caminhos que se bifurcam. Quando se amplia as suas
flutuacdes, o sistema entra num periodo cadtico, em que se desorganiza. Esta situacao
de desorganizacdo possibilitara desenvolver novas estruturas (estruturas dissipativas)
Nesta perspetiva, caos ndo significa mera desordem, mas antes possibilidade de criar

nova ordem (Alarcdo, 2006). A mesma autora refere ainda que, “ (...) o acaso e a

necessidade conjugam-se para dar-nos estabilidade e para possibilitar-nos criatividade (...) a estabilidade
e 0 equilibrio deixam de ser vistos como metas e o desequilibrio passa a ser entendido como parte de um

processo de complexificagdo. Por outro lado, 0 modo como um sistema se estrutura ndo constitui o Gnico
possivel mas antes uma das possiveis formas que, na sua modelizagdo dinimica, ele encontrou” (p. 31).
Assim, 0 acaso, a instabilidade e o desvio sdo aspetos que fazem parte de um processo
dindmico de crescimento. Por outro lado, os sistemas sdo autonomos na sua forma de
amplificar as flutuacOes. Neste sentido, para que a mudanca ocorra € necessario

provocar um estado de crise (Alarcédo, 2006).
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Segundo Prigogine (cit. in Alarcéo, 2006) e Figueiredo (2012), o processo de mudanga
(a evolucéo do sistema) pode ser influenciado pelo contexto social (principalmente dos
recursos oferecidos) no qual a familia se insere ou pelas propriedades intrinsecas deste
sistema (interacdes resultantes da dindmica interna da familia e das suas singularidades).
Dependendo da forma como os seus membros percecionam as perturbagdes de mudanca
e as consideram ou ndo problema, o processo de mudanca € perspetivado de forma a

facilitar ou constranger a promocéo de um funcionamento adequado (Figueiredo, 2012);

Informac&o/Comunicacdo: E a partir da comunicacdo que a familia constrdi e
organiza a sua relagéo, qualificando e caraterizando o sistema familiar, traduzindo-se na
configuracdo do relacionamento entre os elementos do sistema (Dias, 2001). As inter-
relacbes (0os comportamentos) estabelecem-se através da comunicacdo entre 0s
elementos do sistema, sendo esta um meio de regulacdo e interagdo. De acordo com
Marc e Picard (1984, cit. in Alarcdo 2006) a dimensdo pragmatica da comunicagdo
focaliza a sua atencdo na relacdo que une emissor e recetor. Esta relacdo é mediatizada
pela comunicacdo, sendo a comunicacdo humana constituida por sinais verbais,
corporais ¢ comportamentais. Refere ainda que “E importante considerar e analisar o
contexto em que a comunicagao ocorre, uma vez que este € um elemento constituinte

dessa mesma comunicagdo” (Alarcao, 20006, p. 67).

Watzlawick, Beavin & Jackson (cit. in Alarcdo, 2006, p. 67-76), identificaram cinco

axiomas da pragmatica da comunicacdo humana, a saber:

1.° - “¢ impossivel ndo comunicar” — tudo aquilo que dissermos ou fizermos, consciente

ou inconscientemente, intencionalmente ou néo, constitui uma comunicacao;

2.° - “toda a comunicacgdo tem dois niveis: conteudo e relacdo, sendo que o segundo
classifica o primeiro e €, por isso, uma metacomunicagdo”. Isto ¢, toda a informacao
reporta-se ao contetdo, ou seja, toda a comunicagdo, transmite, por um lado, uma
informacao sobre os fatos, opinides, 0s sentimentos, as experiéncias de quem comunica.
O comportamento reporta-se as relagdes entre os individuos em interacdo, ou seja, por
outro lado, a comunicacdo exprime, direta ou indiretamente, qualquer coisa sobre 0s

interlocutores. Deste modo, a existéncia destes dois niveis de comunicacdo (contetido e
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relacdo) possibilita a metacomunicacdo (comunicacdo sobre a comunicacdo sobre

qualquer uma destas dimensfes comunicacionais);

3.° - “a natureza de uma rela¢do esta na contingéncia da pontuacdo das sequéncias
comunicacionais entre os comunicantes”, ou seja, no modo como 0s parceiros
decompdem a sua comunicagdo numa sequéncia de acontecimentos e ainda, no ponto de

vista que cada parceiro tem sobre 0 seu comportamento e sobre o do seu parceiro.

Segundo Maturana & Varela (2005, cit. in Figueiredo, 2012), a realidade produzida por
cada individuo resulta da interagdo com o mundo, consigo préprio e com 0s outros,
através da linguagem. A linguagem verbal e ndo-verbal é caraterizadora dos
comportamentos e inerente ao processo de comunicacgdo, sendo determinante na forma
como os individuos percecionam a realidade de como a co constroem, a partir do
“mundo que criamos juntamente com os outros” (Maturana & Varela, 2005, cit. in
Figueiredo, 2012, p. 43). Deste modo, um mesmo comportamento pode ser conotado ou

interpretado de forma diferente, o que pode conduzir a ambiguidades ou conflitos;

4.° - “Os seres humanos comunicam digital e analogicamente”. A linguagem digital
(utilizada para comunicar informacdo, a nivel do conteddo) apresenta maior
objetividade mas menos capaz de deixar perpassar 0s sentimentos, as emocdes, as
nuances subtis das proprias mensagens. A linguagem analdgica (utilizada para clarificar
o nivel da relacdo) deixa mais espaco a interpretacdo pessoal e € menos precisa, embora

seja mais rica do ponto de vista afetivo-emocional;

5° - “todas as permutas comunicacionais ou sdo simétricas ou complementares,
conforme se baseiam na igualdade ou na diferenga”. Na interacdo simétrica os
individuos tendem a refletir o comportamento um do outro, minimizando diferengas
comunicacionais e amplificando as semelhancas comunicacionais. Na interacéo
complementar, o comportamento de um sujeito complementa o do outro, maximizando-
se, entdo, as diferengas existentes entre ambos. Na comunicagdo complementar
podemos distinguir duas posi¢bes: a one-up (o individuo dirige e detém a
responsabilidade da interagdo) e a one-down (0 sujeito ajusta-se ao comportamento do

outro e responde a sua iniciativa). Na complementaridade funcional as posi¢des ndo sao
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impostas, sdo reciprocamente definidas, caraterizando-se a funcionalidade

comunicacional pela oscilacdo das posigdes complementares.

Nesta perspetiva, a classificacdo de uma relacdo como simétrica ou complementar supde
que se tome como unidade de analise a propria interacdo e ndo apenas 0 comportamento
evidenciado. A relagdo saudavel carateriza-se pela presenca dos dois modelos de
interacdo (simétrica e a complementar), sendo a sua alterndncia uma condicdo

necessaria ao desenvolvimento de comunicacdes funcionais.

Tendo como base 0s ensinamentos da teoria geral da comunicagdo desenvolvida pela
Escola de Palo Alto, divulgados pelos seus investigadores, Bateson, Marc e Picard,
Watzlawick, Beavin e Jackson, Alarcdo (2006), identifica varias formas de negar/evitar
0 compromisso comunicacional. Estas formas sdo obstaculos ao desenvolvimento da
relacdo, uma vez que potenciam o disfuncionamento da comunicagdo: distor¢des
(traduzidas em confusédo, desconfirmacdo, rejeicdo, erros de traducdo, discrepancia na
pontuacdo, escalada simétrica e complementaridade rigida), aceitacdo (passiva),
formagéo do sintoma, desqualificacdo e comunicacdo paradoxal (injuncdo paradoxal e
previsdo paradoxal). A autora define ainda os mitos ou crengas conjugais (e.g., amor e
casamento estdo fortemente conotados com perda de individualidade a nivel fisico,
afetivo e cognitivo) como obstaculos que tornam a comunicacdo disfuncional, uma vez

que podem agrilhoar os conjuges, deixando-o0s presos a double-binds.

Alarcdo (2006) realca a importancia da comunicacdo, mais propriamente da meta
comunicacdo, nas relacdes familiares, em todas as fases do ciclo vital da familia. Refere
que esta &€ um meio fundamental através do qual se resolvem muitos dos
constrangimentos nas relagfes existentes em cada subsistema e entre os varios sistemas.
Considera que os conflitos ndo resolvidos, as negociagdes interrompidas e falhadas, as
divergéncias sistematicas de opinido, a descoberta das carateristicas menos positivas do
outro, os siléncios embaragosos, as aliancas e coligacfes intersistémicas sdo ameacas
potenciadas, ainda, pela tensdo erosiva do quotidiano (onde se chocam interesses
individuais, familiares, profissionais e sociais contraditorios ou dificilmente

compativeis). A metacomunicagdo é um importante meio que pode ajudar a resolver
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estas ameacas, na medida que conduz a uma clarificacdo e congruéncia

comunicacionais, ingredientes fundamentais na relagéo.

A comunicacédo na relacdo entre o casal, entre pais e filhos (entre geracGes) deve reger-
se pelos principios da negociacdo, flexibilidade, criatividade, cooperacdo, assentes no
modelo de complementaridade e simetria (Alarcdo, 2006). Figueiredo (2012) refere
ainda que a complexidade relacional é regulada pela comunicacdo, permite a

restruturacdo de normas e regras no processo de mudancga evolutiva da familia.

Todas estas carateristicas do sistema familiar se interligam, emergindo a complexidade
que define a estrutura e o funcionamento de cada sistema familiar como unidade global

singular (Guadalupe, 2009).

1.2. Estrutura, Desenvolvimento e Funcionamento Familiar

A compreensdo sistémica da familia implica ter uma visdo global da sua estrutura
(dimensé&o espacial) e do seu desenvolvimento (dimensdo temporal) (Alarcdo, 2006). A
estrutura familiar, definida por Minuchin (1979, cit. in Alarcdo, 2006), como “a rede
invisivel de necessidades funcionais que organiza 0 modo como os membros da familia
interage” (p. 54), permite-nos visualizar e compreender a posi¢do e o funcionamento
dos diferentes subsistemas familiares. Por outro lado, o desenvolvimento familiar
reporta-se a mudanca da familia enquanto grupo, bem como as mudangas nos seus
membros individuais. Estas mudancas ocorrem ao longo de todo um processo continuo
e de interacdo cumulativa entre os individuos, a familia e o meio circundante, num
determinado  contexto espacio-temporal. Neste processo de formacdo e
desenvolvimento, identifica-se uma sequéncia previsivel de transformacGes na
organizacdo familiar, em funcdo de tarefas bem definidas, denominando-se esta
sequéncia como ciclo vital da familia, as tarefas caraterizam as suas etapas (Relvas,
1996).

Alarcdo (2006) refere que “ (...) o conhecimento das vérias etapas do ciclo de vital da familia, no

equacionar das suas funcdes e tarefas dos diferentes subsistemas bem como a hierarquia de poder e dos

modelos de comunicacdo, permite dar-nos uma visdo das suas caracteristicas, potencialidades e
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vicissitudes que, enquanto mero referencial, se torna Gtil na analise que pretendemos fazer de qualquer

uma familia (...) ” (p. 113).

E importante realcar que a concetualizagio do ciclo vital da familia e das suas diferentes
etapas tem sido feita tomando como referéncia a familia nuclear tradicional Este modelo
de familia é composta por pai, mae e filhos e a idade de evolugédo do filho mais velho.
As etapas vitais da familia sdo: formacédo do casal; familia com filhos pequenos; familia
com filhos na escola; familia com filhos adolescentes e familia com filhos adultos
(Alarcdo, 2006). No entanto, considerando todas as novas formas de familia (e.g.,
familias reconstruidas, monoparentais, adotivas, homossexuais, comunitarias)
emergentes das diversas transformagfes socioecondémicas e culturais é fundamental
considerar os seus diferentes percursos desenvolvimentais, as suas particularidades e
vicissitudes. E importante conhecer as singularidades de cada sistema (regras intrinsecas

ou particulares de cada sistema que o diferenciam dos outros sistemas).

Elsen (2002) utiliza o conceito de cultura familiar, definindo-o como um conjunto
préprio de simbolos, significados, saberes e praticas que se define a partir das relacdes
internas e externas & familia. Assim, a cultura familiar determina o modo de
funcionamento interno e a maneira como a familia desenvolve as suas experiéncias e
interagbes com o mundo exterior. Estas experiéncias caraterizam-se pelas acdes e
interacdes presentes no nucleo familiar e direcionado a cada um dos seus membros com
0 intuito de alimentar e fortalecer o seu crescimento, desenvolvimento, salde e bem-

estar.

Outro aspeto a realcar é o fato de, atualmente, e devido ao aumento da esperanca média
de vida, existirem familias com trés e mais geracGes. Na sua coexisténcia estas geracoes
interligam-se, entrelacando-se e repercutem-se nos seus ciclos de vida, com todas as
potencialidades e vicissitudes que tal situacdo comporta. No entanto, salvaguardo a
complexidade de cada sistema familiar, assim como a sua singularidade (identidade),
pode-se identificar determinados aspetos da sua estrutura, desenvolvimento e

funcionamento que lhes sdo comuns:

Sistema sociocultural aberto em transformacdo, adaptando-se as diferentes

exigéncias dos estadios de desenvolvimento que enfrenta, de maneira a manter a sua
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continuidade e intensificar o crescimento psicossocial de cada membro. Dias (2001)
define adaptacéo familiar como sendo as formas utilizadas pelo sistema para prosseguir
as suas finalidades. Esta adaptacdo permite ao sistema familiar assegurar a mudanca e a
sua continuidade, que por sua vez dependem da estrutura econémica, politica, normas e

regras da interacdo humana e os proprios processos de socializagéo.

Sistema que opera através de padrbes transacionais (transacGes repetitivas
estabelecem padrbes de interacdo, que reforcam o sistema), repressivos por regras
universais que governam a organizacao familiar (e.g., hierarquia do poder e a autoridade
pais-filhos, a complementaridade entre marido e mulher) e as expetativas multiplas dos
diferentes membros da familia. A capacidade da familia mobilizar padrdes transacionais
alternativos (para se adaptar), quando condicdes internas ou externas (fontes de stresse)
da familia exigem a sua reestruturacdo, influencia o seu processo de coevolucao,
demonstrando flexibilidade ou resisténcia a mudanca. O resultado da mudanca
dependera do sentido da coeréncia (interdependéncia através da qual todos os aspetos de
um sistema se complementam em termos de funcionamento) que a mesma tenha para o
sistema familiar e da informacdo que recursivamente nele circula. Toda a mudanca
provoca stresse. A crise (periodo de tensdo ou conflito, que pode surgir periodicamente,
ligado ao ciclo vital — crise normativa — ou inesperadamente — crise acidental — como
resultado de uma serie de acontecimentos imprevisiveis) surge dado o desconhecido
(imprevisibilidade) que a mudanca comporta. No entanto, Minuchin (1979, cit. in

(13

Alarcao, 2006) refere que (...) a crise ¢ um momento decisivo, sendo,
simultaneamente, ocasido (de crescimento) e risco (de impasse, de disfuncionamento) ”’
(p. 96). Esta sempre associada a oportunidades de mudanca, permitindo a evolucao
(Figueiredo, 2012). A crise implica, entdo, uma transformacdo a nivel da estrutura

familiar, isto €, dos padrdes relacionais, das suas regras de funcionamento.

Neste sentido, as familias funcionais ndo ficam presas a ciclos de resisténcia & mudanca,
envolvem-se antes em retroacdes positivas com vista a sua modificagdo. Pelo contrério,
as familias disfuncionais utilizam o paciente identificado para evitar a mudanga e
perpetuar o seu funcionamento. Uma vez que a mudanga ndo é tratada como uma
oportunidade de crescimento, mas apenas como uma ameaca ao equilibrio do sistema,

este reage com retroagdes negativas, rigidificando a sua homeostase. Neste Gltimo caso,
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a familia ndo consegue a resolugdo da crise, mostra uma grande dificuldade em

coevoluir no processo iniciado pela mudanca e manifesta-se através do sintoma.

Sistema constituido por varios subsistemas (unidades sistémico-relacionais): o
individual, o conjugal, o parental e o fraternal. Cada um destes sistemas desempenha
fungbes e tarefas especificas, coexistindo numa dimensdo temporal-espacial, numa
hierarquia sistémica e coevoluindo ao longo do ciclo vital familiar. Os subsistemas sao
definidos e delimitados atraves dos papéis e funcbes que desempenham, as normas e 0s
estatutos ocupados pelos individuos. Esta coexisténcia de papéis e funcdes exige aos
individuos um conjunto de reorganizagdes relacionais intra e interfamiliares, bem como
intersistémicas. Exige ainda novas responsabilidades e dificuldades associadas aos
novos estatutos e papéis desempenhados conjuntamente (como por exemplo:

conjugalidade e parentalidade).

As fronteiras ou limites existentes entre os sistemas (subsistemas) determinam a
sua diferenciacdo/individualizacdo e a autonomia de cada uma deles. As fronteiras
de um subsistema séo as regras que definem quem participa no sistema e como o faz. A
delimitacdo destas fronteiras interacionais permite regular a passagem de informacéo
entre a familia e o meio, assim como entre os diversos subsistemas. Minuchin (1979,
cit. in Alarcdo, 2006) identifica trés tipos de limites: claros (delimitam o espaco e as
fungdes de cada membros ou subsistema, mas permitindo a troca de influéncias entre os
mesmos), os difusos (marcados por uma enorme permeabilidade que faz perigar a
diferenciacdo dos subsistemas) e os rigidos (dificultam a comunicacdo e a compreensdo
reciprocas). A partir da diferenciacdo e permeabilidade dos limites, as familias podem
incidir em algum lugar ao longo de um continuum que oscila entre dois polos: familias
emaranhadas (com limites difusos no seu interior e rigidos com o exterior) e familias
desmembradas (com limites rigidos no seu interior e difusos com o exterior) (Alarcéo,
2006).

O funcionamento sadio de uma familia depende da sua autonomia total e a
autonomia funcional das partes. Isto é, cada sistema ou subsistema familiar
autonomiza-se, através da sua diferenciacdo (individualizacdo) em relagdo a outros

sistemas ou subsistemas. Deste modo, a delimitacdo das fronteiras interacionais do
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sistema familiar e dos seus subsistemas visam proteger esta diferenciacdo, mantendo
assim a sua autonomia. Também é de ndo esquecer, a diferenciacdo, individualizacdo e
autonomia de cada individuo, sendo este parte integrante de determinado e varios

sistemas e subsistemas conjuntamente.

Separacdo-autonomia, individualidade, diferenciagdo, emancipagdo sao conceitos
transversais em todas as etapas do ciclo vital, independentemente das particularidades,
vicissitudes e vulnerabilidades do tipo de familia. Comummente, estes processos se
inter-relacionam, exigindo, principalmente, a clarificagdo das fronteiras sistémicas, a
alteracdo e/ou nova construcdo de padrdes transacionais (reorganizacdo/adaptacdo dos
individuos e subsistemas), de modo a promover a transformacédo/ mudanca ao longo do
processo co evolutivo da familia. Em familias menos flexiveis e com mais dificuldades
a nivel da gestdo do controlo relacional (relacionado com o controlo do poder/liberdade
individual, definicdo e imposicdo de regras relacionais claras e da sua negociacgdo),
perante tais mudancas emergem crises, num contexto de recursividade e complexidade.
Segundo Alarcdo (2006), estas crises apenas sdo resolvidas através do modelo

comunicacional de complementaridade e simetria.

Modelo Comunicacional de Complementaridade e simetria na comunicagdo e na
relacdo: como ja referido, este é 0 modelo comunicacional por exceléncia (descrito por
Bateson, cit. in Alarcdo, 2006), que conjuga alternadamente, os dois modelos de
interacdo (simétrica e a complementar), huma articulacdo oscilante das posi¢des one-up
e one-dow. Este modelo assente na partilha, negociacdo, cooperacao,
coeréncia/autorreferéncia e na flexibilidade e criatividade, mecanismos utilizados num

contexto de interacdo, para ultrapassar a crise e promover a mudanca.

No contexto dindmico, complexo e singular da familia, o didlogo é destacado por
Andrade (2001) como essencial no compartilhar de experiéncias, conhecimentos,
sentimentos e necessidades, tanto da familia e dos seus membros em particular, quanto

da relagdo destes com o profissional. Andolfi (1981) define familia como um “sistema de
interagdo que supera e articula dentro dela os varios componentes individuais [e acrescenta que] (...) €
um sistema entre sistemas e que é essencial a exploracdo das relagdes interpessoais, € das normas que

regulam a vida dos grupos significativos, a que o individuo pertence, para uma compreensdo do

comportamento dos membros e para a formulagio de intervengdes eficazes” (p. 19-20).

31



INTERVENCAO SOCIAL COM FAMILIAS MULTIPROBLEMATICAS:
Dialogos entre a Sistémica e a Mediagao

Il. AS FAMILIAS MULTIPROBLEMATICAS

2.1. Familias Multiproblematicas — Conceito e Carateristicas

Ao longo dos anos, em consonancia com o desenvolvimento social e econémico de cada
época, a familia vem enfrentando um processo de profundas transformagdes, com
implicacdes a nivel das suas funcdes na sociedade e a evolucdo das suas estruturas,
assim como a modificacdo das relacdes e dos papéis sociais no interior do grupo

familiar (Naldini e Saraceno, 2003).

Sintetiza-se as carateristicas marcantes dessa evolucdo como sendo a privatizacdo do
conceito de familia, com a valorizacdo de cada um dos membros (individualizacdo), que
passaram a ter mais autonomia e liberdade de acdo (Alarcéo, 2006; Naldini e Saraceno,
2003; Singly, 2010). Mas, é de realcar que o0 espaco da emergéncia de conflitos ndo se
restringe ao seio familiar, sendo a familia um sistema aberto, prolonga-se a nivel de
outros sistemas exteriores a familia, abrangendo uma esfera de conflitos a nivel
ecossistémico. Estes conflitos sdo facilitados pelas dificuldades emergentes da
conjuntura social atual (problemas sociais e consequéncias recursivas) e exigéncias que
se colocam ao individuo e a familia contemporanea na manutencdo das suas diversas
funcBes: reproducdo e sobrevivéncia, socializacdo, educacdo e transmissdo de cultura,
protecdo material/apoio, econémica e a funcdo afetiva e espiritual. Estas funcdes e
exigéncias acontecem ao longo das varias etapas do ciclo vital, num contexto de
interacdo intrassistémico, intersistémico e ecossistémico, onde se salvaguarda principios

como o individualismo e a autonomia.

Na vida destas familias, ha periodos de tensdo, de dificuldade, de conflito, a par de

periodos de relativa tranquilidade e satisfacdo. Alarcao (2006) menciona que, “A vida da

familia € uma co construcdo de equilibrios presentes, passados e projetados, pontuados por desequilibrios
que podem oferecer como propostas vidveis para a sua organizagdo, permitindo proceder aos respetivos

rearranjos estruturais, ou como ameacas a essa mesma organiza¢do, bloqueadoras do seu crescimento e da

sua necessaria complexificagdo” (p. 252). As situacdes sintomaticas sdo resultado de alguns
mecanismos basicos de funcionamento familiar ou individual que, quando perturbados,

viciados ou desviados do seu sentido, abrem a porta a perturbagdes diversas.
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As familias multiproblematicas sdo assim uma tipologia de familia emergente de um
desequilibrio familiar. Sdo cada vez mais frequentes na sociedade contemporénea,
sendo essencial analisar as suas particularidades da dinamica familiar, nomeadamente a
nivel da estrutura, funcionamento, competéncias e recursos, para melhor compreender

este fendmeno e delinear uma intervencdo adequada e eficaz.

O conceito de familia multiproblematica surgiu por volta de 1950, por investigadores e
profissionais no &mbito da acao social e mais tarde adotado para a saude mental (Mazer,
1972, cit. in Sousa, 2005).

Inicialmente, o conceito de familias multiproblematicas reportava-se a familias de baixo
estatuto socioecondémico, no limiar da pobreza, ndo estabelecendo relacdes
interpessoais, sociais e familiares, enquanto carateristicas especificas das familias
multiproblematicas. Contudo, as investigacfes desenvolvidas, considerando outras
dimens@es, tais como a estrutura do grupo e modalidades relacionais, permitiram
aprofundar a no¢do demonstrando que a relacdo entre pobreza e multiproblematicidade
ndo é restrita a uma classe social desfavorecida. Esta classe social € apenas a mais
visivel deste conjunto de agregados (Cunningham e Henggeler, 1999, cit. in Sousa &
Ribeiro, 2005) para os servicos sociais e para a comunidade. Deste modo, uma familia
multiproblemaética pode encontrar-se em qualquer estrato social, cultural e econémico.
Paralelamente ser pobre ndo significa necessariamente ser disfuncional, porém a
pobreza é um fator que pode forcar mesmo familias saudaveis a bloquearem,
especialmente quando ha contextos que as mantém numa posi¢do de pobreza e pouco
poder (Hines, 1989, cit. in Sousa & Ribeiro, 2005).

Sousa et al. (2007, p. 16) utilizam o conceito de “familias multiproblematicas pobres”,
no entanto, apresentam um conjunto de designagdes emergentes da literatura e da
pratica, relativas ao funcionamento e organizacdo destas familias. Estes conceitos
resultaram de varias pesquisas e reflexdes em diferentes perspetivas, as quais se

apresentam de forma sintetizada no quadro que se segue (Quadrol):
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Quadro 1. Designacoes das Familias utilizadas na literatura (Adaptagdo de Sousa et al., 2007)

Designacdes das Familias

Autores

Definicdo

Voiland (1962)

Centra 0s comportamentos sociais

Associals desviantes das familias.
Faz referéncia as fronteiras familiares,
Desmembradas Minuchin e col. dgscrevendo as _fami_lias com Iimitfzs
(1967) difusos no seu interior e na relagédo
com o exterior.
Referem o retraimento social e a
Isoladas Powell e al_Js,énS:ia de apoio _nos  momentos
Monahan, dificeis da vida familiar,
(1969) independentemente da classe social.
Familias com alguma lacuna ao nivel
da constancia e diferenciacdo da
organizagdo estrutural do sistema
Aponte familiar (diferencia familias

Suborganizadas

(1976, 1981)

desorganizadas de familias com formas
inadequadas de organizacao).
Acentuam os aspetos disfuncionais de
carater estrutural.

Excluidas

Thierny (1976)

Familias percetiveis pela separacdo em
relacdo aos contextos parental,
institucional e social.

Multiparentais

Fulmer (1989)

Familias em que a funcdo parental se
degrada por se dispersar por Vvarias
figuras internas e externas.

Kagan e Sdo familias em constante crise, sem
Em permanente crise Schlosberg periodos dés estabilidade.
(1989)
L Minuchin Familias que vivem crises sucessivas.
Multicrise
(1995)
Familias que deixam de usar 0s seus
Diluidas Colapinto recursos,  em resultados N da
(1995) transferéncia de fungbes familiares
para 0s Servicos sociais.
Familias saudaveis Designacdes das familias relacionadas
Capazes, fortes e Saleebey com as suas competéncias.
Competentes (1996)
Linares (1997); | Familias que recebem apoios de
Minuchin, diversos servicos e profissionais,
Colapintoe | normalmente pouco coordenados e
Multiassistidas Minuchin fragmentados.

(1998); Imber-
Black (1988)

Multiproblematicas

Cancrini,
Gregorio e
Nocerino,
(2997);
Alarcao (2000)

Familias caraterizadas pela: presenga,
em simultaneo, de comportamentos
probleméaticos graves e estaveis no
tempo, em  varios membros;
insuficiéncia grave nas atividades
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Sousa (2005); | funcionais e relacionais da familia;
Sousaetal. |fragilidade dos limites e relacdo
(2007) cronica de dependéncia com 0s
Servigos.
Minuchin, A disfuncionalidade é transgeracional,
Cronicamente Colapintoe | reproduz-se e perpetua-se no espaco e
disfuncionais Minuchin tempo de vida dos familiares.
(1998)

Multistressadas

Madsen (1999)

Familias que vivem permanente e
sucessivamente situacdes de estresse.

Summer, Familias que enfrentam multiplos
Multidesafios McManne desafios ou multiplas necessidades de
Fuger (1997) | mudanca.

De risco ou em risco
“presencga do fator risco”

Cowan, Cowan
e Schulz (1996)

E aquela em que fatores de risco estdo
presentes e a probabilidade de o efeito
negativo ocorrer é elevado.

Socialmente vulneraveis

Fator
vulnerabilidade/fragilidade
na presenga do fator risco

Rutter (1987)

Distinguem-se das familias de risco ou
em risco, pelo facto de na presenca do

risco, serem vulnerdveis, ou seja,
possuem  fragilidades internas e
externas tais como baixa-estima,

depressdo e/ou pobreza e possuem
Menos recursos, estando mais propicias
a desenvolverem comportamentos
desajustados.

Familia autossuficiente/

Familia doente

Imber-Black
(1988)

Uma familia deve ser capaz de suprir
as suas necessidades emocionais,
financeiras, organizativas, sociais e
recreativas. Quando necessita de apoio
externo esta doente. Precisar e receber
ajuda significa fraqueza, patologia e é
sempre indicativo da existéncia de
varios problemas.

Familias autdnomas

Maturana e
Varela (1980)

- A familia é um sistema aberto com
autonomia e competéncias para cocriar
autossolucdes e co evoluirem para a
mudanca. Isto é, ndo é comandada do
exterior, pois a troca comunicacional
(abertura informal) é acompanhada de
autonomia  organizacional  (fecho
operacional). Deste modo, os sistemas
seguem as suas regras e fazem as suas
préprias escolhas, ndo sendo regulaveis
do exterior por intermedio da acdo de
um interventor.

As designacbes menos recentes enfatizam apenas o0s aspetos negativos do

funcionamento e organizacdo das familias multiproblematicas: funcionamento
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deficitario (associais, isoladas, excluidas, de risco ou vulneraveis), auséncia de lagos
familiares (desmembradas, suborganizadas, multiparentais); fragilidades das familias
(familias de risco e vulneraveis), as relagdes com os servicos formais de apoio,
sublinhando alguns efeitos adversos desse envolvimento (familias diluidas e
multiassistidas) e a ideia de continuidade (permanente crise, multicrise,
multiproblematicas, cronicamente disfuncionais e multistressadas). As designacdes mais
recentes ddo enfase as competéncias das familias (saudaveis, capazes, fortes e

competentes, autossuficientes, autbnomas).

A diversidade de termos existentes na literatura é reflexo da complexidade destas
familias, ndo sendo, nenhum deles, um conceito absoluto, mas complementar,

emergindo destes as principais carateristicas das familias multiproblematicas.

Cancrini, Gregorio e Nocerino (1997, cit. in Alarcdo, 2006) operacionalizam o conceito
de familia multiproblematica, considerando seis critérios: a presenca simultanea em dois
ou mais elementos do mesmo sistema familiar de comportamentos problematicos
severos e estaveis no tempo; insuficiéncia grave, sobretudo nos pais, nas atividades
funcionais e relacionais e no desenvolvimento familiar; reforco reciproco entre os
aspetos anteriores; fragilidade dos limites, propria de um sistema caraterizado pela
presenca de técnicos e outras figuras externas que substituem parcialmente os elementos
incapazes; estruturacdo de uma relacdo crénica de dependéncia com 0s servigos sociais
e 0 desenvolvimento de comportamentos sintomaticos carateristicos, tais como a

toxicodependéncia de tipo D (sociopata).

Deste modo, as familias multiproblematicas caraterizam-se pela presenga de um ou mais
sintomas sérios e graves de longa duracéo e forte intensidade (Weizman, 1985, cit. in
Sousa, 2005). Nestas familias os sintomas individuais, apesar de multiplos e variados,
desempenham um papel secundario face ao sintoma familiar: tendéncia para o caos e
desorganizacdo (Linares, 1997, cit. in Sousa, 2005). Caraterizando-se, assim, como
familias desorganizadas e cadticas. Sdo familias que apresentam uma historia moérbida,
repleta de exemplos de tratamentos falhados, desenvolvimento de sintomas nos seus
membros, crises familiares multiplas, instabilidade profissional e funcionamento

interpessoal seriamente afetado. Vivem um emaranhado sistema de problemas, que
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afetam um numero indeterminado de membros, podendo variar, tanto na qualidade
como na quantidade, dentro de amplas margens (Linares, 1997; Alarcdo, 2000, cit. in
Sousa, 2005). Hespanha e col. (2005a, cit. in Sousa et al., 2007), identificaram 8
categorias de problemas: educacdo, emprego, gestdo financeira, habita¢do, rendimento,
salde, relacbes familiares e relagbes sociais. Estes problemas sdo vivenciados em
simultdneo e estaveis no tempo. Reforgam-se mutuamente, quer na gravidade, quer na
emergéncia de novos problemas, sendo os recursos emocionais e materiais escassos e

permanentemente desgastados, necessitando de intervencdo externa (Sousa et al., 2007).

A estrutura destas familias € marcada pela indefinicéo e instabilidade, arrastando fortes
inconvenientes organizacionais em multiplas frentes: desde a definicdo de tarefas e
funcbes até as regras de relacionamento (Sousa, 2005). Deste modo, referenciando
varios autores, Alarcdo (2006), Sousa et al. (2007) e Sousa (2005) apresentam as
seguintes carateristicas das familias multiproblematicas, relativamente a sua estrutura e

funcionamento familiar:

i) Relativamente & Estrutura Familiar

Estruturas tipicas caraterizadas por pai periférico, casal instavel, mulher s6 e familia
petrificada, pela inconsisténcia e falta de controlo na definicdo de papéis e pelas
repetidas ruturas e reconciliagcbes nas relacbes amorosas, emigragdes frequentes ou

zangas consecutivas que levam a saida de um membro e regresso pouco tempo depois;

Limites qualificados pelo desmembramento. Isto é, os limites que as familias
multiproblematicas estabelecem entre o0s varios subsistemas e na convivéncia
estabelecem-se com grande distancia entre os membros e fronteiras pouco definidas —
difusas — ou excessivamente permeaveis. No interior da familia — hierarquia cadtica, que
reduz a0 minimo as regras a operar no sistema e traduz-se quer na distancia entre 0s
membros quer na facilitagdo da saida. Na ligacdo com o exterior — facilidade e
intensidade com que o contexto envolvente penetra no sistema familiar — familias
diluidas);
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Conjugalidade caraterizada por uma difusdo dos limites associada a enorme labilidade
afetiva dos membros, desencadeando desarmonias fortes, evidentes nos conflitos
constantes do subsistema conjugal. A instabilidade impede o amadurecimento das
relacGes conjugais, oscilando entre momentos de grande paixao seguidos de periodos de

agressividade;

Parentalidade degradada devido a inconstancia conjugal que deteriora a funcdo
parental. Como consequéncia os filhos apresentam falha na seguranca bésica e
interiorizam modelos inseguros de vinculacdo (funcdo parental dispersa por varias
figuras — familias multiparentais), implicando auséncia de referéncias (muitas figuras
potencialmente parentais ndo significa ter pais). Esta falta de referenciacdo dificulta-
Ihes a verdadeira autonomizacdo e tranquila exploracdo do meio. Deste modo,
apresentam uma deficiente socializacdo (caréncia de estruturas de socializagdo na
familia), demonstrando auséncia de protecdo face ao exterior e de normalizagdo (falta
de reconhecimento das normas culturais), potenciando os conflitos com o meio.
Impulsos agressivos dos pais, sem controlo das fungdes parentais, resultam em maus
tratos, desamparo, falta de cuidados, abuso sexual dos filhos. Como consequéncia, 0s
adolescentes e jovens adultos apresentam perturbacgdes, as quais sdo manifestadas pela
passagem ao ato e incompeténcia na integracdo nos sistemas externos (por exemplo, na
escola — problemas na adaptacdo escolar, delinquéncia, toxicomania e alcoolismo). E

frequente o estabelecimento de aliancgas disfuncionais entre pais e filhos;

Subsistema fraternal constituido por varios filhos, fruto de ligacbes diferentes,
algumas esporadicas. Sdo os irmaos mais velhos que assumem responsabilidades
parentais (mulheres, em idade precoce, assumem a responsabilidade pelos irmdos mais
novos e tarefas domésticas). As relacdes entre os irmédos sdo de extremos de grande
proximidade, agressividade ou total afastamento. No entanto, em momentos dificeis

tendem a agrupar-se para se defenderem contra terceiros;
Resposta a crise ineficiente, uma vez que a estrutura familiar apresenta escassez nas

capacidades de enfrentar crises e resolver problemas. A falta de apoio mutuo e padrdes

de aliangas enviesados induzem estados afetivos negativos nos membros da familia.
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Nestas familias processos adaptativos como negociagdo, resolucdo de problemas e de

conflitos s&o menos efetivos;

Ideologia familiar proxima da marginalidade, evidenciando desconfianca e receio face
ao poder estabelecido e solidariedade 1&bil com homologos. Séo indiferentes perante as
leis e normas sociais e ndo se preocupam com o reconhecimento legal das situacdes e

relages: casamentos, mortes, nascimentos e separagoes.

i1) Relativamente ao Funcionamento Familiar

Funcdes familiares caraterizadas pela falta de objetivos familiares, as energias sao
gastas em conflitos imediatos, situacdes de emergéncia e sobrevivéncia. As funcdes
familiares sdo realizadas de forma insatisfatéria, tanto nos aspetos de ordem mais
organizativa (suporte econdémico, gestdo da casa, educacao, saude, protecdo dos filhos),
como nos mais relacionais (gestdo de conflitos, nutricdo emocional dos filhos,
intimidade, estabilidade afetiva). Este panorama estimula a procura de pessoas externas
ao sistema para suprimirem as necessidades, essa presenca faz com que a familia

diminua a sua dedicacdo e aumente 0s sentimentos de incompeténcia;

Hierarquia de poder comprometida, por ndo ser assumida pelo subsistema parental,
existindo uma desorganizacdo extrema (desorientacdo a nivel disciplinar, alternancia
entre permissividade e autoridade rigida, auséncia de assertividade), ndo existindo

exercicio ou distribuicdo de poder, mas frequentes passagens ao ato;

EmocOes de grande intensidade e escasso controlo, manifestando-se em oscilagdes
extremas de sentimentos (amor/0dio). Vivem o «império da acdo», ndo tendo a
competéncia de refletir através da meta comunicacdo, gerando facilmente agressdo
verbal e/ou fisica. Nao partilham emocdes e hé& poucos ritos familiares, pois as emogoes
sdo tdo intensas quanto desorganizadas no plano individual, que dificilmente convergem

no grupo;

Comunicacdo caraterizada pelo caos comunicacional, pobreza emocional das

mensagens e falta de diretividade e clareza, estilo de comunicagdo mascarado e indireto
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(mensagem é vaga e ndo dirigida & pessoa alvo). Este estilo de comunicacdo estd
relacionado com problemas familiares: conflitos, ndo resolucdo efetiva de problemas,
auséncia de intimidade, fragil ligacdo emocional. A comunica¢do instrumental
descreve-se pelo intercambio limitado de informacdo entre os seus elementos, uso
prevalente de canais paraverbais, existéncia de canais permanentemente fechados e
mensagens com mais ressonancia relacional do que comunicacional. A nivel afetivo
descreve-se por relacbes afetivas que variam entre dois extremos (qualidade e
proximidade/auséncia); inexisténcia de empatia, dominada pela pobreza de afetos,
negatividade, culpabilizacdo e critica constante perante o comportamento dos membros;
uso frequente de generalizagdes (e.g., “ndo sou capaz de nada”, “sou bom em tudo”),
pensamento muito concreto, inibidor da interpretacdo de metaforas, quer ao nivel do
discurso, quer do comportamento; auséncia de metacomunicacdo, dificultando a
compreensdo das mensagens; incapacidade de concetualizar o futuro e controlar os

impulsos, vive-se 0 momento;

Organizacao familiar é o espaco onde convergem as identidades dos membros e nestas
familias, é o espelho do estilo de comunicacdo predominante: cadtica ou desagregada,
dispersa e centrifuga. Na habitacdo € notéria a falta de delimitacdo dos espacos,
auséncia de horarios a precaridade e abandono, é um espaco despido de valor relacional,

privacidade e intimidade;

Historia e ciclo de vida familiar caraterizada pela ocorréncia constante de crises
(vivem em permanente crise), sem que tenham tempo para se adaptarem: crises
normativas ocorrem de forma acelerada e as crises ndo normativas sdo em numero
elevado — doencas, desemprego, incapacidade, uns acontecimentos reforcam os outros.
Estas familias raramente ttm momentos de estabilidade, sendo a crise o esperado. A
confusdo, desorganizacgdo, instabilidade e conflituosidade vivida na familia, assim como
a sucessdo de crises, tornam as suas trajetorias de vida labirinticas. Isto é, como ha
sempre uma nova crise, 0 caminho escolhido pela familia tem de ser alterado com
frequéncia, dando a imagem de caos e instabilidade. A historia familiar e ciclica,
renova-se por hereditariedade relacional, repetindo-se nas geracdes seguintes. Deste
modo, pais e avos viveram emigracdes recentes, ou institucionaliza¢bes prolongadas ou

procedem de familias multiproblemaéticas. Uma vez que os homens sdo periféricos,
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agressivos, inconscientes e entram e saem da familia em curtos espacos de tempo, as
particularidades do ciclo vital destas familias tem como referencia a biografia feminina,
destacando-se a responsabilidade das mulheres em idades precoces, pelos irméos mais
novos e pelas tarefas domésticas. A falta de regras e a desvalorizacdo da escolaridade,
refletida no absentismo e/ou abandono escolar e consequente insucesso escolar,
agudizam o papel de precoce adultizagcdo, sem a adequada maturidade e preparacéo.
Existe um elevado nimero de maes adolescentes, tais como casamentos e unides de
facto em idades precoces. As mulheres vivem em aceleracdo as primeiras fases do ciclo
de vida, passam sem parar pela fase de jovem adulto, algumas vezes, 0 nascimento de
um filho precede a existéncia de um pai/mae adulto e duma relacdo estavel. As familias
numerosas decorrem da falta de planeamento familiar, ndo tanto pela falta de
informacdo, mas mais pelo enquadramento num sistema de valores que o torna
adequado. Para estas mulheres a gravidez e os filhos assumem funcdes de vulto, ou seja,
sdo a prova de um vinculo e garantia da sua continuidade, constituindo ainda um modo
de relacdo com outras mulheres e com 0s servi¢os sociais, assumindo um papel de

defesa em relacdo a violéncia domeéstica;

Economia familiar fragilizada, pois os elementos destas familias raramente possuem
uma carreira profissional e o seu emprego nao confere significado a vida, apenas
trabalham para receber o salario, pelos contatos sociais, para se manterem ativos ou para
se sustentarem. Em relacdo a gestdo financeira, tém dificuldade em gerir os seus
rendimentos e definir prioridades. Sdo consumidoras desenfreadas de servigos sociais,
até ao ponto de existir uma relacdo privilegiada (emaranhada).Vivem de subsidios
sociais e ajudas comunitarias ou institucionais, por vezes, acrescida do produto
resultante de atividades ilegais, que tentam esconder dos técnicos. A organizacao
econdmica da casa é um espelho fiel da desorganizagdo que agrava as consequéncias da

miséria;

Redes sociais homogéneas, fechadas, instaveis e tendem a ser dominadas por parentes
criticos e pouco apoiantes. Revelam-se muito concentradas no proprio sistema familiar,
de modo que a rede constitui mais do mesmo ao incluir pessoas com historias e vidas
similares. As relagdes sdo instaveis e, embora geograficamente proximas, séo distantes

ao nivel das funcbes que desempenham e do envolvimento na resolucéo de problemas —

41



INTERVENCAO SOCIAL COM FAMILIAS MULTIPROBLEMATICAS:
Dialogos entre a Sistémica e a Mediagao

relagfes frequentes mas pouco proveitosas. A baixa relevancia dos setores nao
familiares nas redes é uma fragilidade pois 0s amigos apresentam uma parte importante
dos membros intimos e permitem o acesso a maior variedade de recursos. Estas familias
tém baixas competéncias sociais o que Ihes dificulta a manutencédo das relagdes, quando
os lagos, ja frageis, tendem a quebrar-se, deixando-os sés. Sdo frequentes as relacdes
sociais conflituosas nos diferentes sistemas externos (e.g., profissional, escola,
instituicGes, vizinhos), assim como o isolamento social/soliddo por limitacGes na
mobilidade e/ou complicacdes de saude, marginalizacdo da sociedade ou sentimentos de

inseguranca;

Competéncias ndo valorizadas e recursos escassos e desgastados. Apesar de viverem
num emaranhado sistema de problemas e estarem em permanente crise, retém
competéncias, tais como: unido e apoio familiar; forte vinculo entre pais e filhos,
capacidade de organizacgdo e partilha das tarefas de vida diéria, capacidade de resolucdo
de problemas, principalmente, problemas de curta duracdo e relacionados com fatores
internos (desenvolvimento familiar, funcbGes expressivas e instrumentais), através de
meios proprios ou ativacdo de recursos formais ou informais da familia (e.g., os fortes

lagos familiares, os amigos e 0 apoio emocional dando por estes).

As familias multiproblematicas vivem, em simultaneo, momentos de stresse normativo
e ndo normativo. Perante esta tensdo constante verifica-se que conseguem seguir em
frente, com mais ou menos facilidade e éxito, preocupando-se em encontrar solucdes e
demonstrando capacidade de resolver problemas. Estas familias tém estruturas,
vinculacgdes, padrdes recorrentes e fronteiras, que mesmo ndo funcionando da melhor
forma (Minuchin et al., 1998, cit. in Valente, 2009), permitem-Ihes tolerar situacGes de
grande frustracédo e desenvolver mecanismos de procura e utilizacdo de ajuda, de forma
a enfrentarem as crises mdltiplas. Os escassos recursos (recursos emocionais
desgastados: baixa autoestima, poucas reservas de forca para responder e resolver
problemas, sentimentos de incapacidade e dificuldade em confiar nos outros, aumento
de stress e recursos materiais escassos) e a fragilidade que vivem impede-as de dirigir 0s
seus esforcos no melhor sentido, da melhor forma e, principalmente de alcancar os

objetivos desejados. Por outro lado, a sua inaptidao para reconhecer as suas capacidades
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transforma-se em auto desvalorizacdo. No entanto, estas familias tém competéncias e

esforcam-se por resolver os problemas.

Figueiredo (2012) refere que a familia utiliza estratégias de coping para lidar com as
situacdes de stresse. Sao estratégias, padrbes e comportamentos que a familia adota para
se fortalecer, manter a estabilidade emocional e o bem-estar dos seus membros, obter ou
usar 0s seus recursos e os da comunidade para lidar com a situacdo e potenciar esforcos
para resolver as suas necessidades (McCubbin, cit. in Figueiredo, 2012). Estas
estratégias visam a adaptacdo familiar através do processo de auto-organizagdao e
permitem a familia a manutencdo do seu funcionamento, num contexto de

complexidade subjacente a sua unicidade e diversidade (Figueiredo, 2012).

A coeséo, a flexibilidade, a adaptabilidade, a qualidade do padrédo comunicacional e a
capacidade de desenvolver e manter a rede social, funcionam como recursos que
permitem as familias resolver as suas crises com sucesso, sendo facilitadores dos
processos de mudanca (Duvall & Miller, 1985; McCubin, 1993; Anaut, 2005, cit. in
Figueiredo, 2012).

E nesta perspetiva que varios autores tém vindo a reforcar a importancia de identificar e
valorizar os recursos e competéncias das familias multiproblematicas (Sousa et al.,
2007). Ou seja, é necessaria uma reorientacdo dos modelos de deficit (problemas e areas
em que a familia falhou), para uma abordagem centrada nos recursos (pProcessos
mediante os quais a familia pode ser bem sucedida) (Walsh, 1998, cit. in Valente,
2009).

O reconhecimento das potencialidades e recursos presentes nas familias passa,
necessariamente, pela compreensdo dos “processos através dos quais as familias sdo
capazes de se adaptar e funcionar de forma competente apds a exposicao a adversidades
ou crises significativas” (Patterson, cit. in Valente, 2009, p. 120). Estes processos de
adaptacdo e funcionamento correspondem ao conceito de resiliéncia familiar. Para
Benoit (2004, cit. in Figueiredo, 2012), esta capacidade da familia em se adaptar e lidar
com a adversidade constitui um processo multideterminado, que se desenvolve ao longo

do tempo e num contexto relacional, ecossistémico, onde ocorre a coevolucdo dos
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intervenientes. Walsh (2005, cit. in Figueiredo, 2009) identificou trés elementos cruciais
para a construcdo da resiliéncia: sistemas de crencas'; padres de organizacdo® e os

processos de comunicagdo®.

Neste sentido, Madsen (1999, cit. in Valente, 2009) reconhece nestas familias, tal como
em todas as outras, recursos e capacidades para crescer, aprender e mudar, as quais
devem ser valorizadas, potencializadas e rentabilizadas. Os profissionais da area social e
respetivas entidades de servi¢os sociais tém um papel crucial nesta tarefa. Devem
definir uma metodologia de intervengdo social adequada as especificidades destas
familias, fundamentalmente centrada na ativacdo das suas competéncias através da
capacitacdo, autonomizacdo e responsabilizacdo, sendo elas proprias 0s principais

agentes da sua mudanca.

! As crengas sdo os valores, atitudes que sustentam as acdes e as respostas emocionais que estruturam a
experiéncia. A resiliéncia é fortalecida quando as familias constroem e partilham sistemas de crengas
sobre 0 mundo e sobre as relagfes familiares, os quais ajudam os membros da familia a darem sentido as
situacBes de crise, facilitando igualmente um olhar positivo e com esperanca, bem como uma ligacéo a
contextos de espiritualidade, os quais devem se manter abertos e disponiveis a varios pontos de vista e
percecBes, para aumentarem as alternativas na resolucdo de problemas e evoluir (Walsh, 1998, cit. in
Valente, 2009).

2 Os padrdes de organizacéo sdo representados pela flexibilidade, coesdo e recursos sociais da familia
(Figueiredo, 2012). S&o essenciais para o desenvolvimento e bem-estar, suportando a unidade familiar e
definindo as relacgGes, correspondendo a estrutura familiar, que supdem sempre um equilibrio entre a
estabilidade e a flexibilidade, criando padrfes de funcionamento consistentes. Assim a resiliéncia é
apoiada por estruturas flexiveis que permitem a mudanca face a estimulos internos e externos, pela coesao
que fomenta a estabilidade dos elementos e potencia um sentimento de pertenca, e por recursos sociais
(mobilizacdo de redes familiares, sociais e comunitarias) e econdmicos (estabilidade financeira e
equilibrio entre dificuldades familiares e profissionais) (Walsh, 1998, cit. in Valente, 2009).

% A estrutura dos processos comunicacionais consiste num conjunto de regras implicitas e tacitamente
respeitadas por todos os elementos da familia, constituindo a matriz de base dessas mesmas interagdes.
(Alarcdo, 2002, cit. in Valente, 2009). Promovem a resiliéncia, pois a clareza comunicacional permite, em
situacBes de crise, clarificar as circunstancias, construindo um significado partilhado e facilitando a
adaptacdo; a partilha empatica de emocdes cria uma atmosfera de compreensdo e confianca; a resolugédo
cooperante de problemas facilita a producdo de ideias, bem como a conce¢do de um plano de acdo
(Walsh, 1998, cit. in Valente, 2009).
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1. ESPECIFICIDADES DA INTERVENCAO COM FAMILIAS
MULTIPROBLEMATICAS

3.1. Relacéo entre as familias multiproblematicas e os servicos sociais

Segundo Imber-Black (1988, cit. in Sousa, 2005), todas as familias, em algum momento
da sua vida, envolvem-se com instituicdes da comunidade (sistemas alargados). Cada
familia esta inserida numa comunidade que comporta uma rede de instituicdes (rede
secundaria) a que a familia ou os seus membros podem recorrer em algumas fases do
ciclo de vida (e.g., entrada dos filhos nos sistema educativo, acesso ao sistema de
emprego, cuidados basicos de saude ou necessidades de acdo social) ou ocorre em
periodos de crise (e.g., pobreza, dificuldade de salde, maus tratos). Cada servi¢o pode
funcionar como fonte de stresse ou de apoio, dependendo das suas carateristicas e da
conjuntura socioeconémica da propria familia. Isto é, algumas familias sdo capazes de
funcionar de forma independente com uma variedade de servicos, usando a informacéo
dai proveniente como material de desenvolvimento, outras, como as familias
multiproblematicas, o envolvimento com sistemas alargados torna-se problematico e
mantém-se assim por longos periodos de tempo. Esta situacao constitui um obstaculo ao
desenvolvimento normativo e potencial e na resolucdo de problemas, enquanto apoia o

comportamento sintomético e um sentido diminuido de escolha e capacidade de criativa.

As familias chegam aos servicos/técnicos através do pedido realizado por iniciativa
prépria (geralmente pelas mulheres) ou através do encaminhamento realizado por outros

profissionais que identificam determinado(s) problema(s) (Sousa, 2005).

Os sistemas alargados existem numa perspetiva deficitdria que aponta para a
especializacdo, ou seja, cada instituicdo atua numa area de problema e cada técnico tem
uma funcgdo especifica, atuando num determinado contexto, com a sua linguagem
propria. Esta especializagéo transforma-se em multiassisténcia, isto é, varias instituicoes
e diversos técnicos intervém junto duma mesma familia em funcgéo da especificidade e
pertenca institucional, ajustados a cada uma das multiplas contrariedades patenteadas
pela familia multiproblematica (Benoit, 1997, cit. in Sousa, 2005). Consequentemente, a
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intervencédo é fragmentada quer para a familia, quer para os técnicos. Em simultaneo,
observa-se a sobreposicdo de atuagdes, pois a esfera de acdo dos diversos técnicos é
muito proxima, havendo pouco conhecimento entre os técnicos relativamente ao

trabalho que cada um esta a fazer.

Na interacdo que estabelecem entre si, as familias e os servicos da comunidade
desempenham fungdes complementares, as quais poderdo ser rentabilizadas quando
inseridas num contexto de colaboracdo (Sousa, 2005). Assim, os profissionais possuem
conhecimentos relativos a sua area de formagdo e experiéncia, podendo permitir a
ativacdo dos recursos associados ao local em que trabalham. As familias detém um
conhecimento Unico e insubstituivel sobre ela prépria e cada um dos seus elementos.
Este autoconhecimento é construido ao longo de um tempo, em diferentes fases do ciclo
de vida, de modo vitalicio e individualizado, em contextos diversificados envolvendo
um controlo afetivo no desempenho de funcdes de prestacéo de cuidados e socializagéo.
Por outro lado, a relacdo que se estabelece entre um sistema familiar e servigos da
comunidade é, geralmente, limitada no tempo e menos individualizada, desenvolvendo-
se em contextos de relagdo mais restritos (a instituicdo e/ou a casa da familia) e
envolvendo um controlo social (Sousa, 2005).

No entanto, a interacdo assidua das familias multiproblematicas com os profissionais
ndo se converte num lago forte ou de dependéncia com qualquer dos técnicos. Este
vinculo persiste labil tal como sucede nas interacdes pessoais (Cancrini, Gregorino e
Nocerino, 1997, cit. in Sousa, 2005). Esta labilidade e instabilidade dos vinculos entre
0os membros de familias multiproblematicas incitam nos técnicos o desejo de adotar
atitudes substitutivas, particularmente, em relacdo aos mais novos. Deste modo, embora
ndo se verifigue uma relacdo de dependéncia com qualquer um dos técnicos, é possivel
delinear um laco de dependéncia centralizado na relagcdo com os servicos e profissionais

enguanto mediadores do acesso a bens e subsidios (Sousa, 2005).

Esta forma de intervir promove a diluicdo dos sistemas familiares nos sistemas
alargados (Colapinto, 1995, cit. in Sousa, 2005). Imber-Black (1988, cit. in Sousa,
2005) denomina esta conjuntura por fronteiras difusas entre familia e sistema alargado,

ou seja, 0 grau de intervencdo do técnico ultrapassa os limites e penetra numa esfera
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familiar privada, caraterizando-se pela imposicéo de solugdes sem que antes se esgotem
os recursos familiares. O efeito de diluigdo é caraterizada pela perda das ligacdes entre
os membros da familia na sequéncia da intervencao dos servicos sociais, estabelecendo
uma forte relacdo com os técnicos, podendo assim ocorrer a transferéncia de funcbes
tipicamente familiares para os servigos sociais. Esta invasdo progressiva do sistema
alargado, através dos seus técnicos, na estruturacdo do quotidiano destas familias, pode
provocar alguns efeitos nocivos que surgem, paralelamente, ao esforco de combater os
problemas das familias. A familia, em prol do seu bem-estar, passa a interagir conforme
modelos impostos pelo sistema. Deste modo corre os riscos de perda de identidade,
perda da autonomia ou sentimentos de impoténcia para encontrar solucdes adequadas
aos problemas que as afetam e a relativa incapacidade de gerir novos problemas que véo

surgindo na sua vida.

Desta forma, ndo se deve ignorar a historia geracional de envolvimento das familias
com os sistemas alargados, ja que permite observar como a intervencao se tornou um
modo de vida, quer em termos de apoios econémicos, quer emocionais e relacionais
(Imber-Black, 1988, cit. in Sousa, 2005).

Apesar da desestruturacdo dos agregados, a tendéncia é para as familias se manterem
capazes de garantir, minimamente, 0s processos de interacdo e gestdo das tomadas de
decisdo — promover o empowerment (autodeterminacao, autonomia e responsabilizacao)

na familia.

Considerando estes riscos, a intervencdo devera entdo desenvolver-se no sentido de
evitar a diluicdo do processo familiar, cuja consolidacdo acentua a irreversibilidade.
Esta finalidade é alcancada através da cumplicidade familiar invocada pelo técnico,
nunca perdendo de vista a interacdo familiar, mesmo nos casos de acompanhamento
individual (Alarcdo, 2006; Colapinto, 1995, cit. in Sousa, 2005). Colapinto (1995, cit. in
Sousa, 2005) refere ainda que uma interacdo que colmate os efeitos da diluicdo familiar
tera de acabar com os maus padrdes de interacdo familiar (acdo orientada atraves de
praticas/politicas que ignoram a diversidade de interacbes familiares) atraves da

sugestao e treino supervisionado de novos padrdes.
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Neste contexto de dificuldades nos padrBes de relacdo entre familias e sistemas
alargados é importante perceber o significado do fim da relacéo, isto €, as saidas e as
ndo-saidas (Imber-Black, 1988, cit. in Sousa, 2005). O facto de a relacdo terminar pode
ter varios significados: satisfacdo, insatisfacdo, referéncia a outro sistema ou apatia
reciproca. Algumas familias e sistemas alargados parecem ter um a relagdo interminavel
(ndo-saida), de dependéncia (mesmo que negativa e desagradavel), mantendo a

existéncia ciclica de problemas considerados insoltveis.

A eficacia da multiplicidade e simultaneidade das intervencdes de diversos servigos
direcionados para as familias multiprobleméticas, depende da coordenagdo entre
servicos e os profissionais que deles fazem parte. Verifica-se, no entanto, que as
intervencdes ocorrem com frequéncia de uma forma fragmentada, descoordenada e
sobreposta com sérios prejuizos para o processo de mudanca (Benoit et al., cit. in
Gongalves, 2007; Minuchin et al., 1998; Sousa et al., 2007). Para ultrapassar esta
multiassisténcia, na relacdo que estabelecem com as familias, os servigos devem
reconhecer ndo sO 0s seus proprios recursos como os das familias. O processo de
mudanga terd, assim, de atender necessariamente a influéncia reciproca entre o
comportamento dos membros da familia e o dos profissionais, a qual deve se
estabelecer de uma forma colaborativa e complementar, no sentido de valorizar e
potenciar as competéncias e recursos das familias, capacitando-as deste modo, para a
resolucdo dos seus préprios problemas, através da criacdo de autossolucbes (Ausloos,
1996).

3.2. Intervencdo centrada nas competéncias da familia

Os estudos sobre as familias multiproblematicas pobres tém negligenciado os seus
aspetos positivos, nomeadamente as suas competéncias, recursos e redes informais.
Nesta perspetiva centrada nos problemas, é dificil vislumbrar solugdes e melhorias na
vida destas familias. Por outro lado, apds a demonstracdo (através da nogdo de
autonomia de Maturana e Varela, 1980) de que as familias se autorregulam, isto &, os
sistemas ndo sdo comandados do exterior, pois a troca comunicacional (abertura
informal) é acompanhada por autonomia organizativa (fecho operacional), seguindo

assim as suas regras e fazendo as suas proprias escolhas, o enfoque nas competéncias
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tem vindo a constituir-se como um solido instrumento de intervencdo. Nesta linha, 0s
sistemas ndo séo regulaveis do exterior por intermédio da acdo de um interventor, mas a
familia tem competéncias para a mudanca. Deste modo, o interventor observador-
participante, utilizando os seus padrfes éticos, estéticos e pragmaticos, numa postura
heterarquica, tem como competéncia ser o catalisador da mudanca (identifica e amplia)
e o cliente é especializado nas suas vivéncias e tem competéncias para evoluir. Nesta
linha, as competéncias familiares sdo enfatizadas e atribui-se relevo a uma acao

coconstrutiva, onde familia e interventor, num so sistema, cocriam novas solucées.

Alarcdo (2006) refere que para entender o sintoma, é necessaria uma leitura
ecossistémica das dificuldades apresentadas, sendo a familia o primeiro e mais
significativo contexto de leitura do valor do sintoma e como contexto de mudanca.
Acrescenta que, a leitura do sistema familiar deve ser realizada a luz de dois eixos: o
eixo sincronico ou do espaco (referente ao espaco familiar, espaco relacional da familia)
e 0 eixo diacronico ou do tempo (reporta ao tempo familiar). Nesta perspetiva, como a
familia é um sistema aberto, com capacidade de autorregulacdo e auto-organizacéo, o
quadro de autorreferéncias, o contexto familiar e ecossistémico da familia sdo fatores a

considerar no processo de intervengéo.

Vaérios autores tém dado importancia as forcas das familias e a ideia de que todas as
familias tém competéncias. Nagy e Zuk (1967, cit. in Sousa et al., 2007) destacam a
conotac¢do positiva e a exploracdo do sistema de valores da familia. Whitaker (1989, cit.
in Sousa et al., 2007) considera que ao introduzir caos numa familia pela via
terapéutica, os seus membros podem descobrir a sua forca latente. Ausloos (1996)
advoga que todas as familias ttm competéncias e que a cada familia sé se pode colocar
problemas para 0s quais tenha recursos e capacidades de os solucionar. O Hanlon
(1993, cit. in Sousa et al., 2007) escreve sobre a terapia das possibilidades, destacando
que se deve procurar o que é possivel numa familia e ndo o que é impossivel, mas seria
importante que acontecese. Shazer (1999, cit. in Sousa et al., 2007), coloca os clientes a
descobrir solugdes que resultaram no passado ou no presente, para que o interventor
possa colaborar na construcdo de solugGes futuras. Linares (1997, cit. in Sousa et al.,
2007) aborda as competéncias das familias através da hipotese compensatoria (alguns

mecanismos corretores partem, paradoxalmente, da desamornia conjungal, introduzindo
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um fator de relativizacdo na deterioracdo parental ou tem a qualidade de facilitar e
promover a intervencdo externa (informal e formal). Madsen (1999, cit. in Sousa et al.,
2007) atraves do reenquadramento positivo (as historia de vida destas familias séo
sempre lidas através da lente do défice, mas quando enquadradas numa pespectiva mais

positiva permitem descortinar competéncias).

Sousa et al. (2007) referem que a abordagem centrada na familia deve ter uma
orientacdo sistémica, sendo esta Util para enquadrar e concetualizar a intervencdo junto
das FM e multiassistidas: analise do pedido (compreender o contexto do pedido,
objetivos concretos e avaliar a motivacdo e implicacdo da familia); diferenciacéo e
definicdo de queixas, dificuldades e problemas (perceber com clareza o que perturba
a familia, distinguindo problema, dificuldade e queixa e ainda distinguir problemas de
fatos/condicGes, sendo estas Ultimas ndo negociaveis e, por isso, ndo acessiveis a
intervencdo (O"Hanlon e Wilk, 1987, cit. in Sousa, 2005)); definicdo da solucdo e a
sua relacdo com o problema (compreender como o problema se relaciona com a
solucdo, ou seja, a solucdo tem de encaixar e ndao combinar com o problema vivido
(Shazer et al., 1986, cit. in Sousa, 2005), implicando procurar solucdes (e nao
problemas)); focar na interacdo (e ndo no individuo); usar os recursos e capacidades
das familias; pensar nas possibilidades para o futuro e nas exce¢des (0 que contraria
0 problema) no passado e no presente; dizer de forma simples (garantindo que a
mensagem alcanca o seu alvo de modo claro e percetivel); esquecer a teoria, pois 0 que
interessa é o que funciona e todos os casos sao diferentes; analise dos processos de
mudanca (a solucdo associa-se ao processo coevolutivo de mudanca, deve ser
considerado o conceito de auto-organizacdo e autocompeténcia da familia para a

mudanca).

Ausloos (2003) refere a importdncia da conversacdo na ativacdo do processo de
mudanga, considerando que, em qualquer processo de intervencdo, o discurso (ou a
palavra) assume um valor e um poder decisivo. A viragem do foco no problema para a
énfase nas solucdes associa-se a alteracbes nos moldes como o uso da linguagem ¢é
encarado. Ausloos (1991, cit. in Sousa, 2005) valoriza o modelo sistemico para

estampar as alteracdes nas conversacoes (Esquema 1):
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Responsabilidade ——— Competéncias —— Informacdo —— Inovacao

Esquema 1. Modelo Sistémico para estampa alteracdes nas conversacdes de Ausloos, 1991 (adaptado
de Sousa 2005, p. 99)

Este modelo propbe substituir a busca de faltas (causas) pela identificagdo de
competéncias, confiando na responsabilidade dos sujeitos e familias, cujo
desenvolvimento dependeria de informacdo e inovacdo (Ausloos, 1996). Nesta
perspetiva, as conversacOes tornam-se colaborativas, aceitando que se desenvolvem
entre dois especialistas: a familia perita na sua experiéncia de dor, sofrimento, memdria

e/ou preocupac0es; e os técnicos entendidos em criar um clima interacional favoravel.

As conversacdes desenrolam-se com o propoésito de ajudar as familias a mudar,
procurando o que correu bem e funcionou (excecfes aos problemas) e ndo o que correu
mal (problemas); identificar possibilidades do futuro em vez dos problemas do passado;
ajudar as familias a mudar as acbes, enquadramentos e, mesmo, as preocupacoes;
descobrir e conhecer competéncias e capacidades, sem minimizar a dor sentida pelas
familias; identificar objetivos/resultados e as estratégias para |4 chegar; atribuir e

reconhecer responsabilidade e ndo culpa.

Segundo Ausloos (2003), a valorizagdo da competéncia é uma estratégia de
capacitacdo das familias, o que significa aceitar que sdo estas as mais aptas a definir e a
compreender as suas necessidades, a atualizar 0s seus recursos, a gerar 0
desenvolvimento, partilhando o saber-fazer com os outros e gerindo os recursos de
suporte da comunidade. Ou seja, tornar o cidad&@o capaz de desenvolver as suas proprias
solugdes, aumenta o sentimento de autoconfianca e competéncia. Em consequéncia, o
papel do profissional ndo é compreender ou procurar solu¢Ges, mas ativar o processo

para que o sistema encontre a sua propria solucao, gere a sua autossoluco.

Os principios envolvidos na valorizacdo das competéncias sdo: valorizar as
competéncias, substituindo a culpabilidade pela responsabilidade e salientando as
potencialidades; a (in)competéncia ndo é um conceito absoluto, os individuos e 0s
grupos sao (in)competentes dependendo dos temas/atividades. Por vezes as familias ndo

sabem usar bem as suas competéncias, outras vezes nao as reconhecem, nem sabem que
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as tém ou lhes sdo atribuidas. E, uma vez que a competéncia sO existe se reconhecida e
atribuida, caso contrario o sistema sente-se incompetente, injusticado e incapaz de
realizar as tarefas com sucesso. Nesta perspetiva a capacitacdo de sujeitos e familias é
uma forma de lhes reconhecer e atribuir competéncia e a individualizacao é a forma de

alcancar a especificidade de cada sistema (Ausloos, 1996, cit. in Sousa, 2005).

Ausloos (2003) refere ainda que “ (...) a informagao pertinente ¢ aquela que vem da
familia e a ela retorna” (p. 113). Para tal ¢ necessario fazer circular a informacao, para
fazer emergir autossolucdes (as que advém da informacédo nova). Este postulado assenta
no pressuposto de que a familia é competente mas confronta-se com dificuldades que
ndo consegue resolver, porque nao dispde de informacéo suficiente e aceitavel. Circular
a informacdo permite procurar o que as familias sabem, mas ndo tém consciéncia de que

sabem, acionando-se o processo de descortinar autossolugdes.

O Hanlon e Wilk (1987, cit. in Sousa 2005) apresentam as seguintes estratégias para
circular informacdo abrindo a solucdo: colocar questfes especificas relativamente a
afirmac@es vagas, verbos ou adjetivos nao especificos, generalizaces, reivindicacGes de
necessidade, impossibilidade ou incapacidade, atribuicbes ou autoatribuicdes de

emocao, previsdes, conjeturas, leitura da mente, indicacfes causais.

A intervencdo centrada nas competéncias das familias deve, ndo apenas, centrar-se nas
competéncias e recursos identificados pelos profissionais, mas também envolver o
reconhecimento e identificacdo pelas familias das suas proprias capacidades (Ausloos,
1996, cit. in Sousa, 2005). Este autoreconhecimento permite as familias a ativacdo das
suas potencialidades, utilizando-as de forma eficaz para melhorar o seu bem-estar
(Sousa e Ribeiro, 2005).

Na pratica, os sistemas de apoio sdo indispensaveis no apoio as familias
multiproblematicas. No entanto, para a melhoria da eficicia dos servigos prestados é
essencial a disseminacdo de modelos de apoio colaborativos, que procurem néo
solucionar os problemas, mas ativar as competéncias das familias; reenquadrar as
relagcbes familiares em termos mais positivos; ndo pensar na solugdo, mas explorar as

alternativas disponiveis no reportorio das familias (Sousa et al., 2007).
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3.2.1. Estratégias, Principios e Valores Orientadores da Intervengdo Social

Para evitar a multiassisténcia e a diluicdo familiar, bem como os efeitos nocivos destas
situacOes na relacdo com a familia, considera-se fundamental um trabalho em equipa
multidisciplinar. As intervencdes dos profissionais devem ter sempre em consideracao
a globalidade da familia, devendo ser programadas e desenvolvidas numa perspetiva
interdisciplinar ou transdisciplinar (Shokoff e Meisels, 2000, cit. in Mendes, 2010).
Numa abordagem ecossistémica da familia, os profissionais que trabalham com as
familias multiproblematicas devem desenvolver uma intervencdo social personalizada,

articulada e coordenada e em rede (Guadalupe, 2009).

O trabalho em equipa exige uma cooperacdo a diferentes niveis: entre profissionais e
familia; intraservicos, interservicos e interservicos a nivel administrativo (Winton,
2000, cit. in  Mendes, 2010), sendo fundamental a definicdo de papéis e funcdes e a

articucao entre técnicos, instituicdes e familias (Sousa et al., 2007).

O modelo transdisciplinar pressupde um funcionamento em equipa mais estruturado e
integrado, em que ha corresponsabilizacdo nas tomadas das decisfes, apoio matuo nas
intervencdes através da partilha de informacao e de saberes (Franco, 2007). Este modelo
providencia uma pratica centrada na familia, coordenada e com servigos integrados para
responder as necessidades complexas das familias. Constitui uma forma de minimizar a
fragamentagdo dos servicos, reduzir a possibilidade de informacfes contraditorias e

confusas para as familias.

Segundo Carpenter e Johnson & LaMontagne (cit. in Mendes, 2010), a
transdisciplinaridade € habitualmente definida como a partilha de papéis entre as areas
disciplinares de modo a que seja maximizada a comunicacdo, interacdo continua e
cooperacio entre os membros da equipa. E um modelo que envolve a partilha de saber-
fazer, valorizando as perspetivas, conhecimentos e competéncias de outras areas
disciplinares, sendo o profissional capaz de confiar e libertar-se do seu papel especifico

quando apropriado.
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Guadalupe (2009) enfatiza o trabalho em rede (os profissionais adotam diferentes
formas de organizagédo do trabalho intra e interinstitucional no sentido de amplificar as
potencialidades do seu proprio trabalho, centrando-se na familia) e a intervencédo em
rede (metodologia de intervencdo social que, independentemente do modelos e
modalidades utilizadas, adota uma visdo centrada na familia e numa perspetiva
ecossistémica considera a sua complexidade e multidimensionalidade), dirigidos para a

valorizacgdo, ativacdo e potencializagéo das redes sociais da familia.

Rodrigues & Sousa (2006, cit. in Sousa et al., 2007, 71-82), Ausloos (2003), Linhares e
Lamas (cit. in Sousa, 2005) e Sousa (2005) apresentam algumas estratégias de

intervencdo, nomeadamente:

Existéncia de um gestor de caso — elemento da equipa de profissionais envolvidos que
assume o papel de gestor ou coordenador, articulando ¢ mantendo um “fio condutor”
nas acdes de suporte a familia. Assume diversos papéis e funcbes que vao para além do
modelo tradicional: avaliacdo, desenvolvimento e implementacdo de planos de acéo;
apoio a familia nos encaminhamentos para outros servigos e/ou profissionais,
principalmente, perante necessidades urgentes. Compete-lne a gestdo do processo
institucional de intervencdo; articulacdo e colaboracdo com outros profissionais, para
assegurar comunicacdo, consisténcia, trabalho em equipa e partilha de informacéo
relevante entre todos. No sentido de gerir recursos, partilhar informacéo relevante e
promover o trabalho em equipa estabelece o envolvimento e colaboracdo com a rede
informal da familia. Conforme as necessidades, providencia treino de competéncias
parentais e de resolucdo de problemas, providencia informacéo, aconselha e da suporte

pratico.

O gestor de caso deve ter em atencdo alguns procedimentos: os encaminhamentos
devem ser limitados ao estritamente necessario (0 aumento dos encaminhamentos
relaciona-se com maior probabilidade de desisténcia ou abandonar da intervencdo das
familias); o conhecimento dos profissionais e/ou servicos para onde encaminha a
familia, garantindo a sua qualidade e adequacédo a familia; os profissionais devem ter
supervisdo regular e estruturada (para que mantenham um fio condutor da intervencgéo e

ndo percam esse rumo perante os problemas urgentes, que ocorrem regularmente) e a
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realizacdo de protocolos de parceria entre instituicGes e servigos envolvidos no apoio as

familias.

Para assegurar o envolvimento e a motivacdo da familia no processo de intervencao, o

gestor de caso deve estabelecer uma relacdo de confianga com os elementos da familia.

Estabelecer uma relacdo de confianca muatua — para intervir com as familias
multiproblematicas é fundamental a formacdo de uma relacdo baseada na confianca.
Esta relacdo de confianga é determinante na fase inicial da intervencdo, para manter o
compromisso e retencdo da familia no programa de intervencao, sendo uma precondicéo
para a aprendizagem e a mudanca. E decisiva no éxito da intervencdo e envolve que se
estabelecam, desenvolvam e mantenham interacGes caraterizadas por: confianca,
simpatia/calor, parceria (igualdade), liberta a familia de rotulos estigmatizantes e
necessitadas, capacidade de escuta e de sentimento de calma, suporte, amizade e
dedicacdo. Aponta como facilitadores e promotores da relacdo de confianca o estilo de
comunicacdo; a provisdo de apoio material e pratico; a facilitacdo do acesso a servicos;
0 manter contatos persistentes e consistentes, as atitudes e carateristicas pessoais do
profissional baseadas no empenho e eficicia das respostas; a consequéncia de uma
relacdo de confianca, avaliada através da satisfacdo das familias com a intervencdo do
profissional, promovida por relagdes que envolvem reciprocidade. Esta satisfacdo
envolve a qualidade da relagdo e os atributos pessoais do profissional (e.g.,

disponibilidade, simpatia, competéncia).

No sistema interventivo (acoplagem do profissional com a familia) definir os papéis e
funcbes de cada parte envolvida, respeitando a autonomia de cada sistema (familia e
interventor), responsabilizando a familia como principal agente da mudanca, sendo o

interventor apenas um catalisador dessa mudanca.

Definir objetivos exequiveis, valorizados pela familia e restantes envolvidos. O
ponto de vista da familia relativamente aos problemas por ela vivenciados, as suas
competéncias e recursos, devem ser considerados, assim como valorizadas as estratégias

gue utilizam normalmente para enfrentar os seus problemas. Tanto os problemas, como
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0s objetivos a atingir e as estratégias a utilizar, devem ser alvo de negocia¢do com as

familias.

Para construir uma relacdo de confianca, alcancar os objetivos, ajudar efetivamente a
familia e diminuir o numero de abandonos dos programas de intervencao, quatro linhas
orientadoras sdo essenciais: flexibilidade, informalidade, tempo, disponibilizacdo de
ajudas materiais, relacdo e criatividade (Sousa, 2005; Sousa et al., 2007; Alarcéo,
2006).

A flexibilidade é a capacidade dos profissionais e programas de intervencdo se
adaptarem as necessidades das familias. As estratégias eficazes na promocdo da
flexibilidade e proximidade no trabalho com as familias passam por: criar uma
atmosfera positiva e facilitadora (clima confortavel, cordial e amigavel, evitando
demonstrar desigualdade de poder e competéncias); ser suportivo e ndo punitivo (ouvir
e compreendem as familias sem juizos negativos); usar a autorrevelacdo (dar exemplos
praticos de como resolvem os seus problemas, sem os revelar ou exibir); fazer «coisas»
Uteis tanto para o interventor como para a familia (reforcar a motivacao e participacdo
ativa das familias, reforcando a sensacdo de que os profissionais compreendem as suas

necessidades e estdo interessados em ajudar).

Alarcdo (2006) refere que a flexibilidade é, em todos os setores da vida pessoal e
familiar, um garante e um indicador de salde e de funcionalidade. Pelo contrério, a
rigidez dificulta o proprio evoluir, facilitando que a crise seja transformada em risco de
bloqueio e, consequentemente aumente o sofrimento e o mal-estar daqueles que
envolve. No proprio desenvolvimento do processo de intervencéo, técnicos e familia
tém que ter a flexibilidade de forma a abrir-se as perturbagdes necessarias a acoplagem
terapéutica e, naturalmente, as mudangas necessarias, se bem que aleatorias e

imprevisiveis.

O tempo na perspetiva da evolugéo e duracao do processo de intervencao enfatizam
0 envolvimento intensivo e ativo mantido através de contatos frequentes com as
familias em diversos contextos e interacGes, assegurando a continuidade da intervencao,

considerando que a mudanga ndo é imediata (devido as vivéncias transgeracionais que
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tornam familiar e rotineira a sua dificil vida), mas constroi-se num processo de
descoberta de possibilidades e solucBes alternativas, que as familias vao testando e
adequando ao seu estilo. Ausloos (2003) refere o profissional tem que “saber esperar”.
Isto ¢, as familias necessitam de sentir disponibilidade da parte do interventor, depois
precisam de tempo para mudar. O interventor deve ter tempo para o0s deixar
compreender em vez de lhes transmitir a sua compreensdo; incutir-lhes a
responsabilidade da mudanca, em vez de ser o seu agente; dar abertura a
impressibilidade em vez de controlar o processo. As familias necessitam do seu tempo
para encontrar as suas autossolucdes, em vez de seguir conselhos; poder experimentar
antes de decidir; empenharem-se no futuro em vez de se debrugarem sobre o passado (p.

37). “Tempo, acaso, caos, imprevisibilidade sio dimensdes irredutiveis que devemos parar de recusar, de
tentar reduzir ou de imobilizar para os deixar revelar a sua riqueza de criatividade, espontaneidade, de

inovagdes vitais” (Ausloos, 2003, p. 20). E nesta linha de procedimentos que assenta a
ativacdo do processo de mudanca na familia. Neste sentido é eficaz reconhecer as
necessidades destas familias e as suas utilidades, devendo-se responder,
prioritariamente, as suas necessidades bésicas, sendo esta uma estratégia de incentivo

para que as familias se envolvam e empenhem no processo de mudanca.

O timing da intervencdo na coordenacdo dos apoios e servicos deve ser
considerado, implementando intervencdes atempadas para convergir e suportar

necessidades maultiplas, contribuindo assim para o éxito da intervencao.

Guadalupe (2009) ressalva que “definem-se 0s objetivos, as estratégias e a duracdo da
intervencdo” (p. 72). Refere que embora todos estes elementos sejam renegociaveis,
estrutura a relacdo e impede que a familia crie uma relacdo de dependéncia com o0s

servicos e técnicos, transmitindo-lhes assim uma mensagem de autonomizacao.

A informalidade e proximidade na relacdo com as familias reporta a capacidade de o
profissional se despojar de formalidade na postura e linguagem que adota na relagéo e
intervencdo com as familias, assumindo uma postural informal e uma linguagem mais
simples e clara. Para que seja capaz de agir informalmente, o profissional deve ter bem
definido o seu papel no processo de intervencdo e apoio a familia, ndo se deixando
emaranhar «no dilema familiar». Deve ser especialista e competente na conducdo do

processo, adotando a informalidade apenas até aos limites que controla. Deve ainda
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funcionar como modelo positivo nos relacionamentos interpessoais, demonstrando

respeito, atencdo e afeto consistentes e genuinos.

A disponibilizacdo de ajudas materiais e praticas sdo ajudas em géneros, bens ou
dinheiro ou apoio nas tarefas domésticas, facilitar o acesso a servicos, colaborar na
planificagdo de tarefas diarias estabelecendo a relagdo entre esforcos e resultados. As
familias que usufruem de um servico Util, eficaz e simples, constituido por ajuda
material (e.g., bens) e pratica (e.g., reforco ou desenvolvimento de competéncias e
suporte emocional), desde o inicio da intervencao tém mais probabilidade de construir e
manter uma relacdo de confianga com os profissionais e investir na intervencdo. O
suprir de necessidades basicas, antes que outros objetivos e estratégicas sejam
implementados (no inicio da intervencdo) é fundamental e determina o éxito da mesma
(elemento crucial para a relacdo de confianca e colaboragdo da familia) — ex. apoio em
géneros alimentares. As ajudas praticas sdao mais Uteis para as familias, permitem
aproximar o apoio formal do contexto de apoio informal. O contexto destas ajudas
praticas é importante na medida em que constitui um contexto de parceria e

aprendizagem de competéncias de negociacao.

Segundo Rojano (2004, cit. in Sousa et al., 2007) os objetivos destas estratégias sao:
colocar o rendimento familiar acima do nivel de pobreza; promover a disponibilidade e
acesso a novos recursos; estabelecer um plano individualizado de desenvolvimento
pessoal e profissional (para que os elementos das familias sejam auténomos precisam
ser independentes e autossuficientes, para isso precisam de uma sélida educacdo e
formacdo profissional); promover responsabilidade pessoal e a autossuficiéncia e
desenvolver competéncias de lideranca e envolvimento civico de forma que as familias

recuperem a autoestima e autoconfianca.

Alarcdo (2006) refere que a autoestima constitui um elemento igualmente significativo
para o desenvolvimento pessoal e interpessoal: uma autoestima elevada constitui um
importante nutriente para o sujeito que, sentindo-se amado pelos outros, consegue
gostar de si e ter a confianga basica necessaria ao seu crescimento e a exploragdo do
mundo que o rodeia. Ao contrario, uma baixa estima esta geralmente associada a

situacdes de grave sofrimento individual e familiar, potenciando quotidianos dificeis,
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bem visiveis, por exemplo, nas familias multiproblematicas, como veremos no ponto

seguinte.

Segundo Sousa (2005), a intervencdo requer duas dimensbes fundamentais: a
relacdo e a criatividade. No que respeita a relagcdo é fundamental referir que todos os
elementos envolvidos na situacdo (sistema) sdo importantes e tém de estar envolvidos.
Outro aspeto a realcar é encontrar as necessidades comuns e as finalidades do sistema,
devendo estas corresponder as necessidades de desenvolvimento pessoal de cada um. O
valor do afeto, das carateristicas de cada um, dos aspetos da personalidade
desenvolvidos num ou noutro sentido ou mesmo as falhas, jogam-se na relagdo. A
intervencdo ndo deve apenas cingir-se ao individuo, ou aos que lhe estdo mais
préximos, muitas vezes é eficiente alargar a rede de relacbes comunitarias. O essencial é
descobrir competéncias nos intervenientes, capacita-los da sua eficacia levando-os a

agir.

A criatividade manifesta-se na capacidade de transformar a linguagem dos objetivos e
organizar planos de intervencgéo capazes de, simultaneamente resolver um problema, ser
preventivos a nivel primario, envolverem todos os intervenientes, adequando suas
necessidades (explicitas e implicitas) de todos e cada um (Sousa, 2005, p. 122). As
varidveis que promovem desempenhos criativos em contexto institucional séo:
contingéncias reforcantes, comunicagdes abertas, tolerancia aos erros e falhas,
autonomia e objetividade. A direcdo e manutencdo do trabalho criativo sdo explicados

em termos de investimento, risco e ganho percebido (Sousa, 2005, p. 122).

Segundo Keeney (1991, cit. in Sousa, 2005), se ser criativo envolve arte, tem de incluir
sempre a técnica: primeira sem a segunda é apenas associac¢ao livre, 0 inverso é pura
mecanica (trivial). Saber quando e como se esta a ser criativo € dificil, no entanto, sabe-
se que a criatividade permite a emergéncia de novos modelos de relacdo, € uma forma

positiva de sair da situacdo blogueada e, nesse sentido, sinénimo de mudanga.
Considerando as variaveis que colocam as familias multiproblematicas em desvantagem
(privacdes econdmicas e vulnerabilidade social; acesso limitado a recursos; problemas

no desenvolvimento individual e familiar; auséncia /raridade de experiéncias positivas;
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exposicao crdnica a eventos stressantes e separacdo da vida civica), a intervencdo com
estas familias ndo pode ser pontual, nem responder apenas ao problema que Ihe deu
origem. Deve ser desenhado um plano de acdo que inclua elementos de
desenvolvimento pessoal e econdmico e treino de lideranca (Rojano, 2004, cit. in Sousa
et al.,, 2007). O objetivo é que as familias aprendam a tomar o controlo e
responsabilidade das suas vidas — autonomia das familias. Este plano de ago exige um
forte envolvimento e compromisso de interventores e familias e os profissionais
flexiveis, com multiplas competéncias, criativos, com competéncias clinicas e capazes

de implementar intervencfes socioeconémicas.

De acordo com os principios sistémicos, Sousa (2005), apresenta um modelo de
intervencdo pratico, ajustavel as carateristicas das familias multiproblematicas. Este
modelo de intervencdo é composto por varios momentos de intervencao repartidos por

trés grandes fases, sintetizados na Figura 1.

Os profissionais que utilizarem este modelo de intervencdo com familias
multiproblematicas devem ter bem presente todos os principios de base da sistémica.
Estes principios sdo fundamentais para analisar e compreender uma familia, as suas
particularidades a nivel da dindmica familiar. Deve ainda conhecer todos o0s
pressupostos que orientam uma intervencdo centrada nas competéncias das familias e

estratégias de intervencao apresentadas.

Em sintese, Guadalupe (2009) defende que “contextualizar, nio-generalizar, ndo-estereotipar, ndo
substituir-se ao utente, ndo julgar, atender a singularidade, equifinalidade, multifinalidade, potenciar,

autonomizar, emancipar, entre outros, sao conceitos, atitudes e valores que encontram pontos de toque e

se reforgam mutuamente” (. 42). E ainda de realcar que a qualidade da intervencio depende
também das competéncias dos profissionais que trabalham com as familias

multiproblematicas.

60



INTERVENCAO SOCIAL COM FAMILIAS MULTIPROBLEMATICAS:
Dialogos entre a Sistémica e a Mediagao

Figura 1. Momentos de intervencéo (adaptado de Sousa, 2005, p. 111)

[ Pedido |

1. Preparar e Planear

Objetivo: Conhecer o sistema com o qual se vai trabalhar
Resultados:
Conhece os servigos envolvidos
Conhecer a defini¢do do problema pelos diversos servigos
Compreender os limites entre a familia e os servicos envolvidos
Conhecer mitos e crencas existentes nesses servicgos
Conhecer solugdes passadas e atuais para o problema e resultados
Conhecer as previsdes dos envolvidos em relagéo ao caso

2. Primeiros contatos

2.1. Encontro inicial com a familia
Objetivo: Marcar o contexto de centracdo na familia e nas suas
competéncias

2.2.0utros primeiros contatos
Objetivos: Explorar padrdes alternativos de relacéo
Reenquadrar ideias sobre a familia e o problema
Reconhecer redes de apoio
Gerir conflitos
Resultados:
Definir o contexto de intervencao
Estabelecer objetivos comuns
Delimitar o sistema com o qual se vai trabalhar
3. Continuacéo da Relacéo
Objetivos: Alimentar a parceria
Persistir
Ser paciente

3.3. Competéncias dos Profissionais e Emog0es

Na terapia construcionista, o profissional € parte integrante dos processos vivenciados e
construidos no sistema. Sai do lugar da autoridade e de distanciamento. Enquanto
componente do sistema, pode ter uma funcdo transformadora desde que a intervengéo
que estabeleca com este desencadeie potencial de mudanca. Para tal é fundamental a
acoplagem entre estes sistemas, no sentido de constituir um novo sistema — sistema

interventivo — existindo uma perturbacédo matua (Guadalupe, 2009).

O processo terapéutico entendido como a construcdo de um contexto para uma recriagcao

colaborativa, permite aos membros da familia interrogar-se, desafiar e desligar-se de
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versdes de historias de vida saturadas de problemas, deficitérias, e trabalhar na geracéo
e recuperacdo de alternativas experimentadas como libertadoras e transformadoras
(Schnitman, 1994, cit. in Fonkert, 1998).

Considerar as familias como sistemas em evolucdo e com capacidade para
transformacdo implica mudanga na pratica do profissional. Este centrar-se-4 nas
diversas possibilidades de resolucdo de crises e de conflitos, tendo por referencial a

construcdo conjunta de novos caminhos (Fonkert, 1998).

Sousa (2005) e Rojano (2004, cit. in Sousa et al., 2007, p. 81), enumeram algumas das
competéncias que os profissionais devem possuir para intervir com as familias

multiproblematicas (Quadro 2):

Quadro 2. Competéncias dos profissionais (adaptado de Sousa, 2005, p.104-106 e Sousa et al., 2007, p. 81)

Competéncias dos Técnicos

Estratégias | ® Empatia;

universais para
centrar nas
familias
(Cunningham e
Henggeler, 1999)

e Gift giving — comportamentos e estratégias que déo beneficios
imediatos: normalizacdo de sentimentos, reducdo de ansiedade,
aumento de esperanca ou relagdo de confiancga e entendimento;

e Credibilidade;

¢ \Vontade e desejo de trabalhar com determinada familia.

Identificar
barreiras ao
envolvimento

da familia

e Atributos aos membros da familia: problemas de salde mental,
limitagOes intelectuais e baixas expetativas;

e Fatores sociais: historia de problemas na relacdo com servicos;

e Carateristicas do  profissional:

experiéncia, competéncia,

flexibilidade relacional e cognitiva.

Competéncias

Concetuais

e Capacidade de se centrar na familia como unidade de interveng&o;

e Capacidade de olhar as familias como sistemas sociais, cujo
comportamento dos membros é organizado ao longo do tempo
pelas regras e expetativas do grupo;

o Acreditar que as familias tém disponiveis padrdes alternativos de
relacionamento e 0s sujeitos sdo como entidades separadas, mas

parte duma teia de relagoes;
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¢ A familia é um sistema que se move em periodos de transi¢ao que
requerem mudanca;
e Enguanto interventores sdo parte do sistema, aceitando a visdo

familiar sobre quem s&o e como devem ser ajudados.

eReconhecerem-se como catalisadores da mudangca, néo
substituindo a familia nas suas fungbGes, mas ajudando-as a
reconhecer padrdes disfuncionais e explorar novas possibilidades
de relacionamento;

e Saber capacitar a familia, potenciando as suas competéncias e
recursos, explorando-as e valorizando-as;

Competéncias | eCapacidade de ver as familias como iguais, com os mesmos

praticas direitos e oportunidades, desprovendo-as de preconceitos e juizos

de valor;

e Manter uma relagdo com 0s sistemas e recursos existentes;

e Sejam “terapeutas cidaddos”, estabelecendo uma postura de
parceria com a comunidade em diversas formas de agdo social,
implicando consciencializagdo, familiaridade, envolvimento e

ativismo.

Outra dimensdo que deve ser valorizada é a dos Direitos Humanos. Estes devem ser
considerados centrais na educacao, formacédo e préatica dos profissionais que trabalham

com estas familias. “Muitos dos problemas com que os assistentes sociais se confrontam a nivel

micro, meso e macro, em diferentes sectores, derivam de uma crise de valores subjacente. Ha que reforcar
as explicagBes psicossociais e econdmicas de tais problemas, através da compreensdo de uma dimensdo

diferente e mais profunda e do conhecimento da inter-relagdo entre as estruturas e processos psiquicos,

socioecondmicos e valorativos” (ONU, 1999, p. 27).

Deste modo, os seguintes valores filosoficos devem estar incorporados na formagéo e
pratica de todos os profissionais da area social: o respeito pela vida (a condi¢do sine
gua non para o desenvolvimento de todo o trabalho relacionado com os Direitos
Humanos); a liberdade e autonomia (principio segundo o qual “todos os seres
humanos nascem livres” esta consagrado nos dois primeiros artigos da Declaragao
Universal dos Direitos do Homem); a igualdade e ndo discriminacdo (principio
fundamental da igualdade de todos os seres humanos consagrado no artigo 1.° da
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Declaracdo Universal dos Direitos do Homem, eixo fundamental do principio bésico da
justica, exigindo a séria consideracdo das situacbes de igualdade e desigualdade justas e
injustas, com base em fatores bioldgicos, necessidades psiquicas, sociais, culturais e
espirituais, e nas contribui¢cdes individuais para o bem-estar coletivo); a justica
(diversos aspetos da justica devem ser levados em consideracdo: os aspetos legais,
judiciais, sociais, econémicos e outros, que constituem as bases do respeito das
sociedades pela dignidade dos seus membros, e da garantia de seguranca e integridade
das pessoas. Deve ser promovida e administrada com imparcialidade, implicando a
distribuicdo equitativa dos recursos materiais, acesso universal aos VAarios servigos
sociais essenciais, a igualdade de oportunidade, a protecdo das pessoas ou dos grupos
mais desfavorecidos, e alguma moderacdo nas areas da retribuicdo, do consumo e do
lucro); a solidariedade (valor intrinseco fundamental que implica uma compreensdo e
empatia perante a dor e o sofrimento da Humanidade e a identificagdo com os que
sofrem — individuos, familias, grupos, comunidades, populacfes e grupos raciais e
étnicos — e a defesa da sua causa, fundamentalmente no que respeita a defesa dos
Direitos Humanos — politicos, civis, sociais, econémicos, culturais ou espirituais — dos
individuos); a responsabilidade social (praticada através da solidariedade social) e a
evolucéo, paz e nao-violéncia (para a resolucdo de conflitos interpessoais ou entre
grupos devera ser escolhida a abordagem evolutiva pacifica da resolucdo de conflitos
assente no valor da paz enguanto valor autbnomo, com o objetivo Gltimo de alcancar a
harmonia das pessoas consigo préprias, com 0s outros € com o seu meio. Os conflitos
sdo inevitaveis nas relacdes humanas, mas as formas de os solucionar podem devem ser
pacificas e ndo violentas, construtivas e nao destrutivas. Esta abordagem evolutiva é
mais lenta do que a revoluciondaria e muitas vezes menos recompensadora em termos

imediatos mas, em ultima instancia, mais duradoura e portanto mais eficaz).

Sousa (2005) refere que, ndo se pode ignorar o profissional no processo de intervencao
com as familias multiprobleméticas em que o seu desgaste é reforgado. Neste sentido,
Coletti (1997, cit. in Sousa, 2005) valoriza as emocdes fortes dos técnicos resultantes de
grande carga de sofrimentos, incongruéncias, violéncias e misérias e as consequéncias
emocionais tipicas que estas familias oferecem a quem trabalha com elas Exemplos
dessas emocOes tipicas sdo: sentimentos de esgotamento, impoténcia, fracasso,

desmotivacdo, resignacado, raiva, ansiedade, indiferenca, desiluséo. Estas vivéncias séo
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parte integrante da vida do profissional podendo facilitar ou bloguear a evolugéo da

intervencao.

Na perspetiva de Sousa (2005), o grupo de trabalho é um recurso de apoio, ideias e
protecdo perante casos complicados. O grupo pode ajudar a reduzir as emocgoes
negativas, mas também pode ser uma fonte de problema, ja que as dificuldades podem
surgir dentro de uma instituicdo (sendo as mais comuns o desenvolvimento de
aliancas/coligacOes e os conflitos de poder) ou na relagéo entre os elementos de servicos
diferentes (dificuldade intersistemas). Segundo esta autora, na relagdo com 0s outros
técnicos torna-se imprescindivel: limitar e clarificar a informacéo reciproca; incluir na
informacao os dados e opinides de técnicos anteriores; usar permanentemente uma lente
transcultural; ter em consideracdo o processo de influéncia reciproca que se produz

inevitavelmente desde que ha algum contato entre servicos sociais.

3.4. Politicas Sociais atuais e Metodologias de Intervencéo Social

E de realcar que toda a pratica profissional orienta-se também por politicas sociais que
definem as linhas orientadoras de intervencgéo social junto de determinados grupos alvo.

Os direitos sociais ocupam um papel de relevo na matriz constitucional portuguesa,
correspondem a um modelo avancado de intervencao e responsabilizam o Estado pelo
desenvolvimento de politicas sociais que suportem esses direitos. No entanto, este
projeto constitucional esta longe de se consagrar na préatica, visto que a definicdo dos
direitos ndo corresponde uma producdo de politicas adequadas a garantir o seu
cumprimento e em que os cidaddos ndo podem invocar a norma constitucional para
obrigar o Estado a produzir essas politicas (Sousa et al., 2007). Por outro lado, a
realizacdo de muitos direitos sociais estd, dependente da disponibilizacdo de recursos
econdmicos e financeiros do pais, tendo sido transferida muita desta responsabilidade

estatal para o setor privado.
Atualmente, a definicdo das responsabilidades efetivamente assumidas pelo Estado
encontra-se nas leis ordinarias, como a Lei de Bases da Seguranca Social, Lei de Bases

do Servico Nacional de Salde, e nos programas dos governos que sao 0s instrumentos
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que revelam as opcOes politicas que verdadeiramente condicionam as responsabilidades

publicas.

E evidente que a nova geracao de politicas sociais instituiu novos habitos e exigéncias a
intervencdo social, trazendo novas configuragdes e agentes para 0 panorama da
organizagdo da protecdo social (Guadalupe, 2009). “Introduz uma filosofia de cidadania
ativa, enfatizando a sua relagdo com o utente enquanto cidadaos e ndo meramente como
assistido” (Guadalupe, 2009, p. 112). Os modelos de interven¢do sdo mais pro-ativos,

implicando um maior envolvimento e coresponsabilizacao.

As novas politicas sociais seguem uma abordagem por projeto e sdo caraterizadas pelos
seguintes  principios de intervencdo: insercao/ativacdo, individualizacéo,
contratualizacéo, descentralizacdo e integracdo, passando a ser usadas as seguintes
tipologias das formas: programas, incentivos, acordos e parcerias (Sousa et al., 2007).

O projeto é a unidade bésica de intervencdo e constitui um dos requisitos do
principio da gestdo por objetivos e partilha de responsabilizacdo em parceria. Torna o
cidaddo um agente ativo e competente com o qual se negoceia as medidas e define os
direitos e as obrigacfes (Sousa et al., 2007). As vantagens da abordagem por projeto
sdo: proximidade dos problemas (melhor conhecimento da realidade local, maior
facilidade de participacdo dos interessados e uma maior legitimacdo da intervencéo);
atuacdo integrada (adequada a natureza multidimensional dos problemas e
fomentadora da cooperacao interinstitucional); flexibilidade da acao (melhor adaptacéo
a realidade local e as suas mudancas, um melhor ajustamento na cooperagdo dos atores
locais e uma gestdo ndo burocratica); autonomia de a¢éo (maior capacidade de decisao
e de mobilizacgéo e utilizacdo de recursos locais); partilha de identidade (maior coeséo
em torno de objetivos locais consensualizados); relacGes fortes e positivas de
identificacdo entre parceiros. A capacidade de fazer circular a informacdo, de
mobilizar capital social, de produzir ajudas, de ligar os agentes econoémicos, de
controlar as politicas publicas e a duragdo limitada ao cumprimento de metas objetivas

permite a reavaliacdo da situacdo para ajustar a acdo as mudancas.

66



INTERVENCAO SOCIAL COM FAMILIAS MULTIPROBLEMATICAS:
Dialogos entre a Sistémica e a Mediagao

A filosofia da ativacao € a principal inovagdo das novas politicas sociais, tendo como
objetivo combater a ineficacia das tradicionais politicas e fazer participar os utilizadores
das politicas no proprio processo de inser¢do. A ativacdo processa-se através da
realizacdo de tarefas socialmente Uteis, as quais promovem a insercdo social. Estas
tarefas, através da participacdo ativa dos seus destinatarios (Roche, 1992, cit. in Sousa
et al., 2007), destinam-se a estimular a autonomia destes e atuar como trampolim entre
situacOes de exclusdo e uma efetiva insercdo socioprofissional (Hansen e Hespanha,
1998, cit. in Sousa et al., 2007). A ativacdo das politicas sociais tem varios aspetos
positivos permitindo melhorar as qualificacbes e estimular a empregabilidade,
contribuindo simultaneamente para 0 aumento da autoestima e para a autonomia desses
trabalhadores. Evitam a disseminacdo de praticas ou mesmo de uma cultura de
dependéncia preocupando-se com a realizacdo de direitos sociais basicos. Tém ainda um
elevado potencial emancipatério ao favorecerem o acesso a plena cidadania e ao

elevarem a ética do trabalho a pilar central da sociedade (Sousa et al., 2007).

A formacao profissional, os desempregos subsidiados, 0 autoemprego e os acordos de
insercdo para os beneficiarios do RSI sdo exemplos de instrumentos que estdo a ser
utilizados para a ativacdo. E importante relembrar que, na pratica, a participacio dos
utilizadores depende significativamente da cultura da instituicdo, dos recursos humanos
disponiveis e das praticas discricionarias dos profissionais, podendo assim estes fatores

serem inibidores da participagéo ativa dos utilizadores (Sousa et al., 2007).

Os novos programas sociais privilegiam a individualizacdo das medidas
(personalizacdo e contratualizacdo das respostas). Séo privilegiadas medidas de
carater concreto ajustadas ao perfil dos destinatarios efetivos, sejam familias ou
individuos, implicando a negociacdo com o beneficiario. Deste modo, o éxito da
personalizagdo depende do modo como os programas identificam as necessidades reais
dos destinatarios e da adequagdo das medidas a obtencdo dos efeitos desejados. Os
beneficiarios sdo considerados como sujeitos das politicas e é-lhes reconhecida
competéncia para se pronunciar sobre as suas necessidades e 0s projetos. Os
administradores dos programas promovem a participacdo e dotam as pessoas de
capacidades e qualificacOGes e outros recursos para ganharem autonomia (Sousa et al.,
2007).
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Em vez de paternalismo, as novas politicas exigem dialogo, implicando um
investimento adicional na criagdo de condicBes para que a abordagem dialdgica seja

bem-sucedida (empowerment).

As novas metodologias de abordagem implicam ainda uma intervencdo em parceria,
uma acdo descentralizada, a partilha de responsabilidades e de acdo com as
organizacOes da sociedade civil. As parceiras ou redes sociais de parceiros (atores
coletivos com competéncias especificas, quer pablicos quer privados) séo estruturas de
acdo integrada que procuram identificar necessidades e conceber estratégias ou criar
projetos conjuntos, partilhando responsabilidades. Colocam em comum recursos com
vista a atingir determinadas finalidades, como partilhar pertencas, fazer circular
informacdo, produzir ajudas, mobilizar capital social, ligar os agentes econémicos ou

controlar as politicas publicas.

Segundo Sousa et al. (2007), “O mundo da intervengdo social ¢ um mundo complexo feito de

decisbes politicas tomadas na base de valores e de ponderagdo de interesses, de administracdo de
programas por intermédio de estruturas muito burocratizadas, de delegagdo da execucdo das medidas em

niveis descendentes da cadeia hierarquica e de padrdes de discricionariedade relativamente amplos
partilhados por profissionais situados na periferia do sistema” (p. 114). A intervencao social é um
processo de responsabilidade partilhada entre parceiros institucionais autonomos,
dotados de diferentes competéncias e poderes, competindo muitas vezes entre si e

movidos por interesses nem sempre convergentes.

N&o basta ter boas politicas, é preciso que elas sejam levadas a pratica sem distor¢oes
que alterem por completo a sua missdo. E importante analisar a forma como o0s
programas sociais sdo desenvolvidos e o papel desempenhado pelos diferentes atores
para entender como pode ser diversa e equivoca a imagem das politicas que chega aos

destinatarios e como pode ser contingente ou desajustado o seu resultado. “A falta de
credibilidade ou a desconfianga na ajuda dos profissionais, a apatia ou mesmo desinteresse perante as
propostas de inser¢do, a falta de consciéncia das obrigacdes assumidas nos acordos, a recusa da ajuda
benévola proveniente de certas instituicbes, sdo frequentemente manifestacfes de resisténcia a

intervencdo social que radicam naquela imagem das politicas ou em resultados negativos de intervengdes

anteriores” (Sousa et al., 2007, p. 114). As resisténcias das familias as propostas dos
profissionais devem ser entendidas positivamente, funcionar como sinais de alerta para

detetar e prevenir efeitos negativos para as familias de que se ndo teve consciéncia.
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IV. MEDIACAO - PRINCIPIOS DE ATUACAO E CONTRIBUTOS PARA A
INTERVENCAO SOCIAL

4.1. Mediacéao - Objetivos e Principios Orientadores

Uma carateristica marcante da época contemporanea é a diversidade e complexidade,
coexistindo fendmenos como o multiculturalismo, o individualismo e a identidade. S&o
sociedades polifonicas e altamente diversificadas, onde a diferenca e subjetividade sdo
aspetos implicados na dindmica relacional desta totalidade complexa. Neste contexto de
globalizagdo e progresso, o conflito faz parte do quotidiano dos relacionamentos
interpessoais. E parte integrante da vida, sendo um processo transversal, dinamico,
responsavel por mudancas em todos os niveis da vida das pessoas, num determinado

contexto/ambiente (Menezes, 2003, cit. in Cunha e Leitdo, 2001).

A sociedade multicultural, o convivio de culturas, a amizade, o respeito, a solidariedade
e a unidade sdo desafios que se colocam na sociedade contemporanea (Costa, 1998).
Cada vez torna-se mais dificil imaginar um meio social complexo que ndo contemple a
necessidade de dar um tratamento aberto, personalizado, criativo, cooperativo e
construtivo a conflitualidade natural que o facto de viver numa sociedade com estas

carateristicas implica.

E assim que a Mediac&o, como processo de inter-relacio e cooperagio entre as pessoas,
converte-se num meio indispensavel para a existéncia de comunidades humanas
baseadas na pratica efetiva de valores de convivéncia (Torremorell, 2008). Compreende
o conflito como sendo um potencial construtivo e transformativo o qual proporciona aos
individuos a oportunidade de desenvolver e integrar as suas capacidades de forca
individual e empatia, encaminhando-os, assim, na direcdo da mudanca pessoal e social
(Folger & Bush, 1999, cit. in Muller, 2007).

A Mediagdo é considerada um meétodo de resolugdo alternativa de conflitos, um
mecanismo pacifico e adequado de solucdo construtiva destes conflitos. Através duma
interacdo integrativa das partes, (assente na cooperagdo, orientacdo para solugdes

criativas, dialogo direto/aberto, mutua compreensdo, exposicdo das expetativas
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individuais e da tomada de decisdes conjuntas), procura conciliar os interesses de ambas

as partes, a obten¢do de beneficios conjuntos e o alcance de acordos “ganhar-ganhar’

(Fischer et al., 1993, cit. in Franque, 2006).

A Mediacdo é um mecanismo pacifico, um processo informal, um método auto
compositivo de prevencdo e resolucdo de conflitos entre dois ou mais individuos.
Desenvolve-se mediante a intervencdo ndo decisoria de um terceiro imparcial,
independente (o mediador), que utilizando técnicas de comunicacdo para facilitar o
didlogo entre os conflituantes (os mediados), contribui para que estes possam
compreender e satisfazer os seus interesses, necessidades e possibilidades e, se possivel,
para gque se tornem capazes de estruturar um acordo mutuamente aceitavel (Cruz, 2011,
Vasconcelos, 2008). A Mediacdo consiste huma acdo realizada por um terceiro entre
pessoas Ou grupos que consentem e participam livremente e a quem pertencera a
decisdo final, de modo a manter ou estabelecer novas relagdes entre si (Six, 1990, cit. in
Torremorell, 2008). Acrescem a estas condi¢des, as carateristicas da confidencialidade e

privacidade inerentes a Mediacéo (Cruz, 2011).

Surge em Portugal nos anos 90, primordialmente no campo dos conflitos familiares,
ganhando propulsdo dada a crescente privatizacdo do direito da familia e do casamento,
bem como uma emergente desformalizacdo do divércio (Cruz, 2011). Atualmente tem
um ambito de aplicacdo alargado aos diferentes setores de realiza¢cdo humana: familiar,
comunitario, laboral, escolar, penal, internacional, entre outros mais desenvolvidos
(Torremorell, 2008).

Segundo o Despacho n.° 18 778/2007, do Ministério da Justica, a Mediacdo enquanto
meio de resolucdo alternativa de litigios, tem como objetivo descongestionar 0s
tribunais e proporcionar as partes meios mais proximos, rapidos e econémicos de
dirimir os conflitos. No entanto, esta definigdo é redutora relativamente ao seu carater
polifacetado, variado e pluralista, tanto relativamente a sua concetualiza¢cdo como ao

seu ambito de atuagdo nos novos contextos sociais: “(...) nio se centra na manutengio de um

determinado sistema social, mas sim estimula as capacidades de inovagdo do individuo e da comunidade;
esta destinada a dar coesdo as nossas sociedades plurais (...) evita a utilizagdo de qualquer forma de

violéncia, inclusivamente da violéncia juridicamente administrada, para avancar no conflito; além disso,

ndo tem se imiscuir na regulagdo dos direitos fundamentais das pessoas” (Torremorell, 2008, p. 18).
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Segundo Bush e Folder (1996, cit. in Torremorell, 2008) € importante narrar a
Mediacdo e 0s seus objetivos de quatro formas diferentes: historia da satisfacdo
(urgéncia de resolver as necessidades humanas evitando 0s custos economicos e
emocionais e de tempo normalmente associados aos conflitos); historia da justica social
(utilizacdo da Mediagdo na autodeterminacao e independéncia dos cidaddos com direito
e erguerem-se como protagonistas dos seus préprios conflitos, evitando a exploracéo e
fortalecendo a comunidade); histéria da opressao (informa sobre as possiveis perversoes
do processo mediador, nomeadamente, desequilibrio de poder, privatizacdo dos
problemas, manipulacdo encoberta e exploracdo dos mais débeis) e historia da
transformacéo (representa a promessa de evolugdo e crescimento do individuo e da
sociedade em geral, com base na revalorizacdo e no reconhecimento das pessoas

(empowerment).

Buss e Folger (1996, cit. in Torremorell, 2008) mencionam que a Mediacdo € geradora

de revalorizacédo e reconhecimento. Isto €, “ (.) tem um potencial especifico de transformagdo das
pessoas — que promove o crescimento moral — ao ajuda-las a lidarem com as circunstancias dificeis e a

ultrapassarem as diferencas humanas por meio do proprio conflito.” (p. 17).

Outros autores definem a Mediacgéo a partir do campo da comunicagdo humana (Diez e
Tapia, 1999; Gir6, 1998; Suares, 1997 e Cobb, 1997, cit. in Torremorell, 2008) e dizem
que a” mediacdo ¢ comunica¢do”, “ndo tem outra finalidade sendo a comunica¢do”, a
“mediacdo surge para conduzir problemas de comunicagdo e esta é resolvida na
comunica¢do”, promotora do modelo circular narrativo, “a mediagdo constitui um

processo de narracao” (p. 18).

Muzskat (2003) refere que a Mediacdo assenta nos principios de negociacdo em
condi¢des de equidade e no protagonismo das partes, impde a pratica do didlogo na
tentativa de facilitar a resolugdo de conflitos entre as partes. Ao reconhecer a
importancia da participacdo direta das partes em conflito (na presenga de um terceiro
neutro) restitui-lhes o protagonismo, permitindo-lhes operar no cenario do conflito

baseados na autoafirmacdo, na autodeterminagao e na responsabilidade pessoal.
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4.1.1. Principios Orientadores da Mediacéo

A Mediagdo entendida como método de resolugdo de conflitos, obedece a varios
principios, fundamentais para que a sua operacionalizagdo se concretize com sucesso. A
Recomendacdo R (98) 1 do Comité de Ministros do Conselho da Europa é um
instrumento que concentra as normas basicas e essenciais da Mediacdo, a qual dispde
sobre o campo de aplicacdo da Mediacgéo, a sua organizagdo, 0 Seu processo, 0s acordos,
entre outros pontos sobre a Mediagédo nos Estados Membros.

O Codigo Europeu de Conduta para Mediadores, enumera um conjunto de principios
aos quais os mediadores europeus, a nivel individual ou organizagBes que prestem
servicos de Mediagdo, podem, voluntariamente, aderir. O principal objetivo deste
Caodigo € o assegurar de garantias e confianca, ndo sé relativamente aos mediadores a

nivel individual, como também ao préprio processo de Mediacéo.

Os principios e limites da Mediacdo sdo determinantes para definir a sua identidade

Unica, para preservar a sua integridade e para salvaguardar aqueles que a utilizam.

De forma suméria, e atendendo a estes dois documentos, os principios da Mediacao
sdo: Voluntariedade, Consensualidade, Confidencialidade, Imparcialidade,

Neutralidade, Flexibilidade, Celeridade e Proximidade.

Por voluntariedade entende-se que 0s protagonistas aderem, permanecem e participam
no processo de Mediagéo por livre consentimento. Segundo Martinez de Murgia (1999,
cit. in Torremorell, 2008) a Mediag&o ndo deve ser um processo coercivo, no sentido de
pressionar as partes tanto a recorrer a Mediacdo como orientar a sua atuacdo para a

obtencéo de acordos rapidos.

Um dos principios fundamentais da Mediacgdo é a autodeterminacéo e o protagonismo
das pessoas em conflito. Neste sentido, € um processo de autocomposi¢do no qual a
solugcdo ndo é imposta por um juiz ou por um arbitro, mas sdo as partes as unicas
responsaveis, devendo o mediador confiar nesta sua capacidade (Gonzalez-Capitel,

2001a). Neste sentido, a Mediacdo deve ser um processo de habilitagdo, ou seja, deve
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priorizar as pessoas em vez do conteldo, num contexto que permita as partes fazerem
escolhas claras e conscientes (tendo o poder de tomarem as suas préprias decisdes) e ter
consideracdo pelas perspetivas dos outros. Neste contexto de autogestdo do conflito,
“nao se deve cair na armadilha final de exigir o cumprimento do que voluntariamente se
acordou” (Torremorell, 2008, p. 33), salvaguardo o principio de voluntariedade e

consentimento informado.

A consensualidade representa a liberdade que cabe aos mediados de procurarem o fim
da disputa. Este fim pode ser traduzido num acordo que satisfagca ambos, que seja
consensual, ou apenas no consenso entre as parte, ja que o éxito da Mediacdo ndo se
cinge ao fato de no final se definir e assinar um acordo, mas também ao alcance de um
bom nivel de comunicacdo entre as partes e a manutencdo ou melhoramento da relacao
(Martinez de Murguia, 1999, cit. in Torremorell, 2008).

Torremorell (2008), atendendo a que no processo de Mediagdo o esfor¢o conjunto é no
sentido da colaboracao através de um acordo e ndo tanto no definicdo do acordo em si,
propoe a expressao “por-se de acordo” (p. 33). Esta expressao pressupde tomar conjunta
e livremente uma decisdo informada (resultado), a qual € um equilibrio dindmico que,

com o tempo, vai sendo reorientado (Torremorell, 2008).

Neste sentido, a Mediacdo da autonomia as partes para tomar as suas proprias decisées
com base em exigéncias legitimadas consensualmente, favorecendo a sua participacéo e
a sua legitimidade, permitindo-lhes assumir e aumentar o limiar da responsabilizacéo
em relacdo aos seus conflitos (Torremorell, 2008). Assumir 0 exercicio das suas
liberdades é para as partes um compromisso. Deste modo, a aceitacdo do erro, a
tolerancia para com os outros, a solidariedade e a opinido informada sdo atitudes e
capacidades a desenvolver. A autora realca ainda que ndo se deve confundir o direito a
ter as proprias opinides com a exigéncia de que sejam respeitadas, mesmo sem as

confrontar, expor ou contrastar. “A auto-apropriacdo dos conflitos aposta decididamente na
construgdo da paz e do consenso social, que, em pleno século XXI, ndo se pode manter como 0 recurso a

violéncia ou sob a pressdo de qualquer tipo de autoridade” (Torremorell, 2008, p. 37).

A confidencialidade é condigdo necessaria e adequada para o bom funcionamento da
Mediacdo, pois garante a franqueza das partes e a sua sinceridade ao longo de todo o
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processo. O mediador procura preservar a intimidade e confianca das partes, devendo
atuar com discricdo, reserva e sigilo profissional. N&o pode tomar publicas as
declaracfes proferidas nas sessdes de Mediacdo, nem as informacdes sobre o conflito
e/ou as partes. Ndo pode testemunhar ou dar a sua opinido de perito no processo que

envolva as partes.”

Segundo Carrasco (cit. in Cruz, 2011), existem circunstancias excecionais em que a
confidencialidade pode ser afastada, nomeadamente, quando as partes e o0 mediador o
consintam expressamente; quando haja uma ameaca para a vida, integridade fisica ou
psicoldgica de um menor, ou qualquer pessoa; quando a informacéo possa constituir um
possivel facto delituoso e quando a informacéo se utiliza de forma anénima para fins

estatisticos de investigacdo ou formacéo.

E primordial para a Mediagdo que o mediador seja imparcial, equidistante com os
mediados, tratando-os de igual modo, dando-lhes as mesmas oportunidades de

participacdo nas sessoes.

Segundo Cruz (2011), imparcialidade e neutralidade, embora intrinsecamente
conexionadas, ndo se confundem. A neutralidade reporta-se ao resultado do conflito,

enguanto a imparcialidade diz respeito ao processo, ao curso da Mediacao.

O principio de neutralidade obriga 0 mediador a manter uma posi¢do equilibrada e
equidistante dos protagonistas do conflito com o objetivo de garantir que o processo ndo
se vicie, nem se atue com base em preconce¢des (Torremorell, 2008). Deve conduzir o
processo de Mediagdo sem qualquer interesse no resultado da disputa, nem ter qualquer
relacdo (pessoal ou profissional) com as partes que comporte a imparcialidade da sua

intervencao.

A imparcialidade traduz-se no mediador ndo se aliar a uma das partes, ndo apoiar a sua
posicdo. Embora deva equilibrar as forcas, ndo deve tomar partido ou pender para um
dos lados em confronto. Caso detete qualquer circunstancia que possa, ou que preveja

4 N.23 do Artigo 7.2, do Despacho n.° 18778/2007 do Gabinete do Secretério de Estado da Justica, DR., 2.2 Série, n.°
161, de 22 de agosto de 2007.

4 Artigo 249.° - C da Lei N.° 29/2009, DR, 1.2 Série — N.° 123, de 29 de junho de 2009.
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que possa, afetar a sua independéncia, ou em caso de existir algum conflito de
interesses, 0 mediador deve declarar-se impedido de iniciar ou prosseguir uma
Mediacéo.> Deve conduzir o processo numa dinamica favoravel ao dialogo e ao
entendimento e respeito mutuo, no sentido de assegurar a qualidade do processo
(Gonzalez-Capitel, 2001a).

No entanto, Cruz (2011) refere que a imparcialidade e neutralidade absoluta, tanto do
processo como do mediador ndo existe, uma vez que o mediador, enquanto pessoa, tem
vivéncias pessoais e profissionais que podem influir no seu juizo de valor do conflito
em Mediacdo. Este deve ser ciente da sua subjetividade, compreendé-la e contrariar as
suas impressdes pessoais, distanciando-se das suas experiéncias e despir-se de

preconceitos, dando espaco a diversidade das subjetividades alheias (Muzskat, 2003).

Diez e Tapia (1999, cit. in Torremorell, 2008) referem o conceito de multiparidade, o
qual evoca, simultaneamente, independéncia e empatia. O mediador, pessoa
independente em relacdo as partes e ao resultado, pode adotar atitudes empaticas — ja
ndo neutras — construtoras de confianga, incorporando uma carga positiva no

desenvolvimento do processo.

O mediador esta sempre integrado no processo, ainda que ndo no conflito, e a sua
principal preocupacgdo consiste em conseguir a horizontalidade do intercambio
comunicativo, dando a oportunidade a cada um dos participantes de se fazer ouvir, isto
no sentido de conseguir representatividade no processo. O mediador, mantendo-se
independente e numa atitude empatica, deve entdo incluir todas as pessoas no processo

para garantir a equidade e o carater inclusivo da Mediacéo.

Na diversidade, o principio da equidade é garantido através da consciéncia de Si e do
Outro, condicdo fundamental para a superagdo dos preconceitos e das discriminacoes
geradas dentro das diferencas. Esta condigdo permite ainda um didlogo, meio mais

eficiente para a preservagdo da individualidade na intersubjetividade.

5 cit. in Codigo Europeu de Conduta para Mediadores.
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Em suma, o importante sera que esta neutralidade e imparcialidade se reflita na forma
como o mediador equilibra as partes para possibilitar a0 maximo a autodeterminacao,
assegurando assim, que estas mantenham controlo das decis6es sobre o resultado (Bush
e Folger, 1996, cit. in Torremorell, 2008).

A flexibilidade do processo esté ligada a informalidade (rapidez do procedimento) e
celeridade do procedimento (lapso temporal em que a Mediacdo decorrera, sendo

inferior ao de uma decisdo judicial).

A proximidade é outro principio, mencionado na Lei n.° 78/2001. O mediador ndo est4
para julgar mas numa perspetiva de auxilio, prestando os seus servi¢os promovendo o
didlogo e ndo impondo. E neste sentido que se concretiza o carater proximo da
Mediacdo, na flexibilidade e informalidade que ndo existe num processo judicial
caraterizado pela altivez. Destes principios resulta um “processo simples e informal
onde as partes sdo impelidas a revelar os seus proprios interesses e nao as suas posi¢oes
e quando ndo se sentem julgadas, nem avaliadas pelas suas pretensdes”, aumentando a

probabilidade de sucesso da Mediacgéo (Cruz, 2011).

E importante ndo esquecer que a Mediagdo “ (...) ndo se da & margem dos principios
juridicos”, os quais consubstanciam 0s Direitos Humanos Universais, que Sdo 0S
direitos fundamentais: a igualdade; a existéncia digna; a liberdade e a estabilidade
democrética (Vasconcelos, 2008, p. 56).

Partindo destes principios, a Mediacdo cria entdo estruturas capazes de reconciliar
diferengas entre individuos em conflito. A Mediacdo funciona como um meio de ajuda,
proporcionando a cada individuo a possibilidade deste se responsabilizar cada vez mais
por si (considerando a sua autonomia e a sua autodeterminacéo), ajudando-o também a

descobrir, potenciar e rentabilizar as suas capacidades individuais.

O mediador ndo é um juiz, um conselheiro, um arbitro ou um terapeuta, mas sobretudo
um catalisador da mudanca. Neste sentido, a Mediacdo € uma acdo que serve de
intermediario e, no sentido de poder proporcionar uma maior responsabilizagdo
individual, pode também proporcionar uma maior responsabilidade social, fundamental

para o pleno exercicio da cidadania social. Mobiliza um projeto de restauracdo de lagos
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sociais, sustentando modalidades alternativas de gestdo das relac6es sociais, tornando-se
um processo comunicacional de transformacdo do social e uma requalificacdo das
relacbes sociais (Oliveira et al., 2005). Pontes (2002) diz que, a Mediacdo € a
metodologia para aprender o real e transforméa-lo. Muzskat (2003) menciona que, 0
recurso a Mediacdo parte de um pressuposto de inclusividade: a Mediagdo € a antitese
da exclusdo de uma qualquer das partes mediadas.

Esta particularidade revela-se Gtil quando utilizada como estratégia de intervencéao junto
daqueles que por circunstancias varias (sociais, culturais, econdémicas, politicas, entre
outras), se veem privados de certos bens e servigos essenciais, como a educacao e a

salde, para a integracéo e coesdo social.

4.2. Modelos de Mediacéo — Mediacdo Transformativa

Destacam-se 0s trés principais modelos de Mediacdo: o modelo fundamentado no
Sistema de Negociacdo de Principios de Fisher & Ury (1981), orientado para o acordo,
com enfoque na solugdo de problemas; o modelo circular-narrativo de Sara Cobb (1993,
1994), orientado para o processo ou enfoque comunicacional, no qual o enquadramento
(meio psicologico de delinear mensagens) é uma funcdo fundamental do mediador na
sua intervencdo e o modelo transformativo de Bush & Folger (2005), orientado para os
protagonistas, com enfoque transformador na modificacdo da relacdo, colocando o
acordo em segundo lugar (Cunha e Leitdo, 2011).

O mediador orientard a Mediacdo definindo um dos eixos como principal: pessoa
(partes em conflito), contexto (situacdo conflituosa) ou processo (processo de
comunicacdo que se estabelece entre as partes). No entanto, independentemente do eixo
principal escolhido, ambos os modelos, colocam a sua atengdo na obtengdo de um
acordo, no crescimento pessoal e na construcdo de historias (Torremorell, 2008) e
considera a relagéo interpessoal o fator essencial da Mediagéo, isto ¢ “a relago ¢ a base
do conflito e da solugdo a longo prazo” (Lederach, 1998, cit. in Torremorell, 2008, p.
37). Ury (2000, cit. in Torremorell, 2008) menciona que “ndo se pode considerar um
conflito totalmente resolvido enquanto a relagéo deteriorada néo comecar a ser sanada”

(p. 37), sublinhando a fungéo curativa da Mediacgéo (Curle, 1995; Montville, 1996, cit.
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in Torremorell, 2008), a sua componente preventiva do conflito (dirigida na promocéo
de condigOes que criam relages cooperativas), reparadora e reconciliadora das relagoes

interpessoais (Torremorell, 2008).

N&o depreciando os restantes modelos, da-se énfase ao modelo transformativo, pelas
suas particularidades, que permitem as partes capitalizar os conflitos como
oportunidades de crescimento e desenvolvimento, como situagdes com um importante
potencial de fortalecimento ou empowerment humano, que fomentam o respeito, a
confianca e a seguranca das pessoas em si proprias, afastando-as da desumanizacéo e da
adversidade (Torremorell, 2008).

A visdo transformadora baseia-se mais no desenvolvimento moral e nas relacbes
interpessoais do que na satisfagdo e na autonomia individual. “E a proposta de uma (...)
mudanca de paradigma, que parte de uma concecédo individualista para uma concecao
relacional” (Torremorell, 2008, p. 49), investindo ndo tanto no individual, mas mais no

meio social, conferindo a Mediacdo uma identidade singular.

Neste modelo, a concecdo de conflito é emergente, holistica e dialética. Compreende
que o ser humano ocupa um lugar preeminente, colocando assim a coconstrucdo das

situacOes conflituosa a partir da ldgica ternéria.

A transformacéo do conflito, entendida como um processo e resultado gerador de novas
interpretacdes da realidade, como mudancga, € interpretada em termos descritivos
(mudancas a nivel social) e prescritivos (intervencbes deliberadas para efetivar as
mudangas citadas). Em ambos os niveis, a transformacdo opera quatro dimensfes
interdependentes: a dimensdo pessoal, a relacional, a estrutural e a cultural
(Lederah, 1995, cit. in Torremorell, 2008).

Segundo Torremorell (2008), a mudanca pessoal refere-se as mudancas efetuadas e
desejadas pelos individuos em relacdo aos aspetos emocionais do conflito. Este afeta as
pessoas positiva e negativamente (e.g., bem-estar fisico, autoestima, estabilidade
emocional, capacidade de percecdo e integridade espiritual). A sua transformacéo

representa a tentativa de minimizar os efeitos destrutivos do conflito e maximizar o
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potencial de crescimento da pessoa como ser humano fisica, emocional e

espiritualmente.

A dimensdo relacional trata as mudancas efetuadas e desejadas em relacdo a
afetividade, a interdependéncia e aos aspetos expressivos, comunicativos e interativos
do conflito. A transformac&o ocupar-se dos efeitos produzidos pelo conflito nos padrdes
de comunicacdo e interacdo (perce¢des proprias e do outro, interesse na relacao, grau de
independéncia real e desejado, movimentos reativos e pro-ativos), resultando numa
intervengdo intencional destinada a minimizar os efeitos da comunicacdo deficiente e a
maximizar, em termos de afetividade e interdependéncia, a compreensdo mutua de

temores, esperancas e objetivos das pessoas implicadas no conflito.

A dimensdo estrutural salienta as causas subjacentes do conflito, os padrdes e as
mudangas que comporta nas estruturas sociais em relacdo as necessidades humanas
basicas, acesso aos recursos e padrdes institucionais de tomada de decisbes. Sao
analisadas as condicGes sociais que proporcionam os conflitos e as mudancgas que 0s
implicam nas estruturas existentes e nos modelos de tomada de decisGes, para tentar
descobrir os elementos que fomentam as expressdes violentas e promover abertamente a
ndo-violéncia, minimizando-a, impulsionando as estruturas suscetiveis de satisfazer as
necessidades humanas basicas (justica substantiva) e maximizando a participacdo das

pessoas nas decisdes que as afetam (justica procedimental).

Por altimo, a dimensdo cultural refere-se as mudangas que o conflito produz nos
padrdes culturais dum grupo e nas formas em que uma cultura afeta o desenvolvimento
e conducdo do conflito. O interesse recai na forma como o conflito muda os padrdes
culturais de um grupo para entender os conflitos e dar-lhes resposta, no sentido de tentar
tornar explicitos os padrBes culturais que geram violéncia e identificar, promover,
construir 0s recursos e mecanismos que, a partir do interior da prépria cultura, podem

contribuir para elaborar respostas construtivas ao conflito.
O mediador centra-se nas pessoas (nas suas relacfes), sendo estas as protagonistas da
situacdo a explorar. Uma vez que o objetivo é a melhoria da pessoa, com base na

revalorizagdo (devolugdo aos individuos do seu proprio valor, forca e capacidade de
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enfrentar os problemas) e no reconhecimento (evocar nos individuos a aceitacdo e
empatia em relacdo a situacdo e problemas de terceiros), considera tanto 0s pontos
convergentes como os divergentes. Segundo Horowitz (1998, cit. in Torremorell, 2008)
“ (...) a transformagdo implica mudar ndo so situagdes mas também as pessoas e,

portanto a sociedade no seu conjunto” (p. 50).

A Mediacdo contribui para o crescimento moral e fortalecimento das pessoas, no
sentido em que fomenta o desenvolvimento de aptidfes e capacidades necessarias a
convivéncia, implicando a esfera de valores (regras e um codigo deontoldgico) dos
coparticipantes no processo de Mediacdo. Por outro lado, a aceitacdo de
responsabilidades (corresponsabilizacdo), conduz ao protagonismo, ao respeito proprio
e pelo outro, a concecéo interativa do proprio meio e da forma como se relacionam. A
Mediagdo é, assim, “ (...) orientada para a potencializacdo da consciéncia da
pertinéncia, justica, integridade, interdependéncia, solidariedade e aceitagdo”

(Torremorell, 2008, p. 40).

Numa perspetiva transformativa, o objetivo primordial da Mediacgdo deve ser conseguir
que cada ser humano utilize a sua for¢a pessoal para enfrentar o conflito, para se
corresponsabilizar pela situacdo e para criar e reparar uma rede de relacbes baseada no
respeito mutuo, na direcdo da transformacdo individual e social. A participacdo exige
acreditar nas suas potencialidades, tomar consciéncia da sua capacidade para controlar a

sua vida e ter “(...) a capacidade de se questionar sobre a variedade de opg¢des disponiveis, de refletir,
de formular interrogaces significativas, de conceber formulas inovadoras, de aprender a aprender, (...)

[sendo estes] meios ativos para enfrentar os conflitos e resistir as significagdes de velhos paradigmas”

(Fried, 2000, cit. in Torremorell, 2008, p. 40).

Neste sentido, a Mediacdo é um instrumento de emancipacdo e de autonomizacao
privada (exercicio da liberdade e autonomia das partes nas solucfes dos seus proprios
conflitos). E um método eficaz de resisténcia a poderes dominantes, propiciando a
formagé&o de sujeitos interessados em determinar e guiar o rumo das suas vidas de forma

emancipada, consciente e responsavel.

Apesar de todos os contributos deste modelo, Martinez de Murguia (1999, cit. in

Torremorell, 2009) critica-o referindo que “para a visao pragmatica, nio é razoavel acreditar que
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algumas sessfes de mediacdo, por exemplo, possam modificar pautas de comportamento que se tém

vindo a produzir durante anos ou décadas e que, inclusivamente sdo culturalmente avalizadas e

consentidas” (p. 51).

4.3. Mediagao como potencial educativo

Torremorell (2008) fala de Cultura de Mediacdo e mudanca social, acreditando no
potencial educativo da Mediac&o. Identifica, neste sentido, cinco niveis de anélise em
consonancia com as dimensdes relacionais da pessoa: Media¢do como formagéo integral
(intrapessoal); Mediacdo como processo que Veicula convivéncia (interpessoal);
Mediacdo como coeficiente de coesdo (intragrupal); Mediacdo como nd de

intercomunicacao (intergrupal) e Mediacdo como cultura social (social).

A Mediacdo como formacéo integral (intrapessoal) respeita as aprendizagens que o
processo de Mediacdo proporciona as partes implicadas, as quais ocorrem quando o
mediador procura ativar as potencialidades das pessoas em relacdo a comunicagdo
afetiva de pensamento, sentimentos e vivéncias, proporciona aos participantes um
espaco para refletirem sobre si mesmas. Autoestima, autoconceito, escuta ativa,
compreensdo e expressdo de emocgoes e sentimentos, empatia, assertividade, capacidade
de pensamento criativo, reflexivo e critico sdo instrumentos utilizados no espaco de

Mediacéo.

Segundo Delors et al. (1996, cit. in Torremorell, 2008) as partes t€ém que “aprender a
ser’, o que implica tempo, permanéncia e a abertura de canais comunicacionais,
cognitivos e afetivos que retroalimentam, ao longo da vida, o proprio eu, entrando em
jogo valores éticos e morais (p. 72). Assim, a criacdo e a interiorizagdo de uma
identidade ndo-violenta deve ser aprendida pelas pessoas, desenvolvendo estas um
processo de aprender a aprender, ou seja, elaborar conhecimentos na e para a agao
(Torremorrel, 2008).

A Mediagdo como processo que veicula convivéncia (interpessoal) contempla uma

visdo holistica do problema, da pessoas e do processo, contribuindo para a exploracao

da situacdo na sua globalidade. A equidade, a democracia, a confidencialidade e a
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voluntariedade sdo principios utilizados pelo mediador para que 0s coparticipantes

cooperem.

A dimensdo como coeficiente de coesdo (intragrupal) remete para os vinculos que se
estabelecem entre pessoas que fazem parte dum mesmo grupo, o qual pode ser formal
ou informal. A cooperacdo € uma estratégia fundamental para promover a coesdo do
grupo, a evolucéo e o crescimento do conjunto e é fundamental para o desenvolvimento
da pluralidade e da solidariedade, imprescindiveis para coexistir na diferenca. A
dissensdo, o debate reflexivo e o questionamento das dindmicas instauradas s&o
estimuladas. Promove a identidade grupal, em detrimento da individualidade e
originalidade de cada elemento, isto para que o grupo evolua conjuntamente, mantendo

0 seu equilibrio estavel.

A Mediacdo como né de intercomunicacao (intergrupal) refere-se a interagdo entre
grupos e a atuacdo individual de cada pessoa, como membro do seu grupo de
identidade. Neste contexto, a cordialidade entre os diferentes corpos € fundamental para
a concretizacdo dos objetivos que a comunidade estabelece. A Mediacdo facilita o
funcionamento conjunto e afetivo, estimulando o intercambio, tendo em vista a

democratizacdo da tomada de decis6es e promovendo a participacao e coesao grupal.

Por altimo, a Mediacao como cultura (social), refere-se as competéncias culturais, no
sentido que promove atitudes de abertura em relacdo a outras formas de entender a
existéncia, ou seja, “ (...) capacidade para gerar empatias com significacdes
socioculturais e referentes axioldgicos diversos” (Torremorell, 2008, p. 76). Nesta
perspetiva, 0 reconhecimento e a legitimidade das diferencas apontam para a
globalidade. “ (...) a paz deve ser cultivada no interior de cada ser humano [humanismo]
e no seio da sua comunidade [contexto] ” (p.76). E necessario substituir a cultura de
confrontacdo e do litigio pela da Mediacdo e do consenso, a qual assenta numa

perspetiva mais construtiva, orientada para os ideais de paz.

Torremorell (2008) refere que “Os processos de socializagdo evoluiram no sentido da segregagio
espacial e temporal, inclusivamente no seio do nticleo familiar [Por outro lado] “ (...) as culturas ndo

estdo isoladas nem estéticas, pois interagem e evoluem.” (P.76). Neste contexto, a Mediagéo néo

82



INTERVENCAO SOCIAL COM FAMILIAS MULTIPROBLEMATICAS:
Dialogos entre a Sistémica e a Mediagao

altera padrdes vigentes, mas os conhecimentos que cria contribuem para melhorar a

qualidade das relagcbes humanas.

4.4. Mediacao Social e Servi¢co Social - Complementaridade na Intervencéo

Social

“A integragdo econdmica ¢ social dos excluidos ¢ dos grupos sociais vulneraveis (...) requer a
articulagdo entre a agdo social, a animagao econdmica da iniciativa empresarial e a promocao do
desenvolvimento, uma acdo simultinea preventiva e integradora junto dos servicos, das
comunidades, das familias” (Almeida, 2004, p. 34).

E neste contexto que surge a Mediacdo Comunitaria, Social, Cultural, Sociocultural.
Tipos de Mediagéo que se articulam na bibliografia existente, no entanto, o fundamental
é que todos estes tipos sdo definidos ndo apenas como meios para resolucdo de
conflitos, mas também como estratégias de intervencdo social em problematicas de
integracdo na e da sociedade. Dirigem-se a prevencdo de conflitos, a promocdo da satde
no tecido social e a convivéncia positiva, pressupondo o mundo como multicultural e
multifacetado (Muzskat, 2003).

Todos congregam objetivos comuns, ou seja, fazem uso da Mediagdo nos mais diversos
contextos dos conflitos resultantes da vida em comunidade-sociedade. Expandem os
seus conhecimentos para acdes dirigidas para o desenvolvimento da cidadania, da
democratizacdo e o enfrentamento das condi¢cdes de exclusdo social, distribui¢do
desigual de poder e desrespeito aos direitos humanos, através da aprendizagem da forma
construtiva de resolucao de conflitos, em detrimento do uso da violéncia, no sentido de
alcangar a paz social (Muzskat, 2003). A Mediagao constitui, deste modo, um desafio a

todos os que intervém no campo social (Almeida, 2000).

A Mediacéo Social surge com a finalidade de prevenir a excluséo social e a seguranca
urbana, com o objetivo especifico de conseguir uma melhoria de qualidade da vida
urbana, visando sobretudo reconstruir os lagos sociais e a reinsercao social, no contexto

da complexidade da vida social (Oliveira et al., 2005).
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A Mediagdo Sociocultural surge, em Portugal, ligada a contextos multiculturais,
principalmente & imigracdo e minorias étnicas, como uma estratégia fundamental na
perspetiva do reforco do dialogo intercultural e da coesédo social. No entanto, apresenta-
se como uma estratégia abrangente, ndo se limitando a origens étnicas e culturais, mas
alargando-se a todas as é&reas onde seja necessario reforcar a dimensdo da
interculturalidade e da coeséo social. (Oliveira et al., 2005).

Bush e Folder (1996, cit. in Muzskat, 2003) argumentam que a comunitaria pode «(...)

produzir um impacto positivo nas condi¢bes de vida dos centros urbanos, reduzir o nivel de conflitos
interpessoais e entre grupos (...) [pois] permite o desenvolvimento do protagonismo (...) ” [Fortalece a
capacidade das pessoas para analisarem situacfes e tomarem decisdes efetivas por si mesmas, assim

como] transcenderem os seus pressupostos e perceberem 0s outros COMo pessoas reais, com preocupagoes

e necessidades; mesmo em face de um desacordo (a Mediagdo) pode evocar reconhecimento” (p.
94).Visa, sobretudo, a regulacdo e a integracdo social através da cultura de participacdo
— empowerment, entendido como um movimento intencional dindmico, centrado na
comunidade local, envolvendo respeito muatuo, reflexdo critica, participagdo e
preocupacdo do grupo em partes iguais na valorizacdo dos recursos, acesso e controlo

sobre os mesmos (Oliveira et al., 2005).

Gonzélez-Capitel (2001a, p. 158) fala de “Mediagdo Civica”, a partir da qual se
desenvolveu um procedimento que enquadra a cidade e o motor civico nesta
engendrada. Trata-se da vontade de fazer coisas, sair da passividade e restaurar o
sentido social, atuando em acgdes suscitadas pelas dificuldades da vida urbana, na
dualidade de iniciativa publica e privada. O objetivo centra-se na melhoria da vida
urbana, restabelecer a comunicacao entre cidadaos, recrear o espirito de solidariedade e

manter a paz social.

Muzskat (2003) afirma que a Mediacdo pode ser um meio de transformacéo social, quer
a nivel restrito de uma comunidade, quer para a sociedade como um todo. Remete para
a “ (...) reflexdo do paradoxo globalizacdo-especificidade local, todo e parte” (p. 114).
Refere ainda a sua importancia na mudanca ética e cultural, na consciencializagdo das
pessoas para que sejam autdnomas, empoderadas e investidas na autogestdo e resolucéo

pacifica dos seus proprios conflitos, com autorresponsabilizagéo.
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Neste perspetiva, Elise Lemaire e Jean Poitras (2004, cit. in Oliveira et al., 2005)
mencionam que a Mediacdo Social e Comunitéria inserem-se numa logica de
autonomia; reconhecimento e integracdo das necessidades; proximidade dos
processos de regularizacéo e de decisédo das pessoas e das comunidades/participantes;
prevencdo a partir do aumento da capacidade das pessoas e das comunidades de
desativar situagOes conflituosas e de gerar novas solidariedades, reduzindo assim as
tensdes sociais e encontrando a via coletiva (democratizacdo da justica). Deste modo,
€ um processo que enfatiza a responsabilizacdo social e a cidadania, no sentido da

construcdo de uma Cultura de Paz (Muzskat, 2003).

Segundo Oliveira et al. (2005), a Mediacdo Social e Comunitaria constituem tentativas
de resposta aos novos problemas sociais, uma vez que as solucdes tradicionais se
revelaram inadequadas. Segundo Ricardo (2006, p. 27), a Mediagdo “intercultural” ¢
considerada um método de intervencdo social a varios niveis e em variadas areas,
podendo significar um pulo qualitativo na abordagem que é feita as populacdes que sdo

afetadas pelas malhas da pobreza e excluséo.

De acordo com Almeida (2002, cit. in Barbosa, 2011), a Mediagéo constitui um
modelo de suporte a praticas inovadoras no dominio das politicas sociais que

respeitam e promovem os valores da dignidade humana e da cidadania. Isto é, “ (...) a

funcdo atribuida ao Servi¢o Social € uma funcdo de comunicacdo ou mediagdo no sentido de estabelecer a

comunicagdo, ser intermediario entre grupos e pessoas, entre instituicbes e cidaddos, entre oferta e
procura” (Hoven, 2002, cit. in Barbosa, 2011, p. 78).

Almeida (2003) identifica trés tipos de Mediagdo relacionados com o exercicio
profissional do assistente social: Mediacdo-assisténcia, Mediagdo-acessibilidade e

Mediagdo- dinamizacéo.

Segundo a autora, a Mediacéo-assisténcia responde de forma imediata a procura social
em situacOes de urgéncia. Para além da superacdo imediata das necessidades
insatisfeitas, envolve ainda a¢Ges de apoio psicossocial (dialogo e relacdo direta) junto

dos utentes, reforcando e restabelecendo o seu equilibrio emocional.
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J4

A Mediacdo-acessibilidade ¢ “ (...) uma intervencdo que facilita a utilizagdo de
recursos € que permite aos clientes o acesso a outros servigos de apoio institucional”
(Almeida, 2003, p. 81). Privilegia-se a orientacdo e o encaminhamento social para 0s
recursos comunitarios (salude e seguranca social). Os assistentes sociais fornecem
informagao sobre os direitos dos utentes e favorecem a sua acessibilidade aos servigos
com competéncia para a solucdo dos seus problemas (Barbosa, 2011)

Por ultimo, a Mediagdo-dinamizacao € uma préatica de acdo comunitaria que mobiliza
parcerias e promove o trabalho em rede (Almeida, 2003). Compete especificamente ao
Servico Social o desenvolvimento de praticas de intervengdo comunitaria, quer para
diminuir as tensdes com as populacdes locais, quer para dinamizar a ligacdo com as
estruturas e 0S recursos comunitarios necessarios para a satisfacdo das necessidades
basicas dos individuos (Barbosa, 2011). Freynet (1995, cit. in Barbosa, 2011) define «

(...) o assistente social como mediador implicado na agdo que se desenrola entre os excluidos e as redes,
reforcando as capacidades dos sujeitos e convocando as potencialidades do meio (rede de parcerias) ” (p.
79).

Para Barbosa (2011), a Mediagdo traduz-se assim numa das particularidades ou
especificidades da acao profissional do Servigco Social no dominio das politicas sociais
assumindo-se como instrumento privilegiado e facilitador da aproximacdo das
familias/individuos as estruturas de apoio social. Os assistentes sociais exercem um
papel de intermediario e uma funcdo de Mediagdo entre o particular do individuo e o
universal das instituicdes (Autés, 1999, cit. in Barbosa, 2011).

A Mediacdo Social é um processo evolutivo de modificacdo de comportamentos, facilita

a mudanca pelo encorajamento a aquisi¢édo de competéncias (Almeida, 2004).

Nesta perspetiva, Barbosa (2011) refere que “No sentido de contrariar as condi¢des desumanas e
a falta de oportunidades de participagdo de individuos condicionados por fatores de exclusdo (...), os
assistentes sociais desenvolvem estratégias de empowerment, por meio da participacdo e envolvimento
dos mesmos na tomada de decises, valorizando a expressdo das necessidades, promovendo a descoberta
de potencialidades e capacidades ocultas, respeitando as suas opg¢des e aceitando-0s como parceiros iguais

no processo de intervengdo” (p. 79).
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As préaticas de empowerment procuram: tratar os utentes em plano de igualdade;
respeitar as suas opc¢Oes; fomentar a integracdo e a participacdo e reforcar a sua
autonomia. Os seus problemas, vivéncias, anseios e objetivos devem ser tidos em conta
durante o projeto de intervencdo. Os assistentes sociais, recorrendo a criatividade e
autonomia profissional, procuram novas estratégias que respondam as expetativas e
ambicdes, ajustando as respostas institucionais as reais necessidades e fomentando a
participacdo na procura de solugdes com vista a melhoria das condi¢cdes humanas e de
salde (Barbosa, 2011.

De acordo com Vasconcelos (2001), o « (...) empowerment constitui um territorio que
necessariamente teremos de enfrentar na busca contemporanea por uma profunda democracia, igualdade

social e cidadania” (p. 48). Ou seja, 0 exercicio do servico social implica o exercicio de
praticas de proximidade, de Mediacdo e de empowerment para que 0S Sujeitos sejam

efetivamente capazes de aceder a condicao de cidadania (Barbosa, 2011).

A atuacéo profissional do Servico Social, alicercada na defesa e prote¢édo dos direitos
sociais, na aproximacdo as redes de apoio material e na participacdo ativa dos
individuos, procura contribuir para a construcdo de uma pratica emancipatoria que
ajude a contrariar a discriminacdo pelos profissionais e pelas institui¢des, a reduzir a
estigmatizacdo social, a diminuir as desigualdades sociais € a promover a equidade de

tratamento e a igualdade de oportunidades no acesso aos direitos de cidadania.

Os assistentes socias dirigem a sua préatica profissional na construcdo de uma cultura
humanista, de democratizacdo dos direitos humanos e, consequentemente, de
democratizagdo do acesso aos servicos e direcionada para a correcdo das
desigualdades sociais (promogédo de igualdade de oportunidades). Regem-se, entéo,
pelos principios da tolerancia e cidadania, que apelam a defesa da dignidade humana,
reconhecem o direito a diferenca e promovem a igualdade de oportunidades, através da
aquisicao, reconhecimento e promogéo dos direitos sociais (promogao de uma cidadania

ativa), favorecendo processos de incluséo social.

Para defender a dignidade humana e os direitos sociais € exigido aos assistentes sociais
0 desempenho de uma funcdo polivalente que se expressa em diversos campos

sociais: da educacdo a promog¢do da salde; do apoio e protegdo social ao acesso a
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justica, da familia ao individuo, da formacdo ao emprego. Impde-se a definicdo de
processos de empowerment e a aplicacdo de modelos de intervencao pré-ativa, para que
se possam promover praticas emancipatorias de cidadania, ou seja, praticas centradas no
reforco da tolerancia, na defesa da dignidade humana e no compromisso contra todas as

formas de discriminag&o profissional e institucional.

Em sintese, as préaticas de Mediacdo Social desenvolvem-se em torno de quatro
eixos reguladores: a normalizacdo das relagfes sociais, a dignificacdo das instituicdes,
a valorizagdo da cidadania e a estimulagdo da oferta social (Almeida, 2001). A agéo
profissional do Servigo Social inscreve-se na defesa dos direitos de cidadania,
promovendo uma cidadania ativa, a defesa da cultura da tolerancia, de proteger os
direitos humanos, de valorizar as diferencas e de reconhecer as particularidades de cada
individuo, na construcdo de redes sociais significativas e na valorizacdo da consciéncia
politica (Almeida, 2004).

A mesma autora real¢a ainda que a Mediacao Social € um processo partilhado. Isto &,
baseia-se numa troca de saberes que implica reciprocidade e coopera¢do no combate do
isolamento social, no ensino do valor da comunidade, no trabalho em equipa e da
negociacdo, na promoc¢do de debates sobre a realidade social ou com incidéncia num
problema especifico, sobre o valor do trabalho no projeto de cada utente, na promocao
da sua formacédo profissional. Esta vertente pedagdgica da Mediacdo cria condi¢des para
a mudanga, a qual pressupde, assim, a articulagdo de esforgcos entre parceiros diversos

numa partilha de responsabilidades entre o Estado e sociedade civil (Almeida, 2004).

Nesta perspetiva, a Mediagdo constitui uma resposta inovadora da oferta social, que
articula diversos processos adaptativos entre a normalizacdo social e a valorizagdo da
cidadania, possibilitando a sinalizacdo de problemas sociais e a elaboragdo de propostas
que tenham em consideracdo o seu carater estrutural, valorizando, assim, o capital

humano e institucional (Almeida, 2004).
Muzskat (2003) conclui que a Mediacdo € um método que permite o enriquecimento
tanto das partes envolvidas como dos proprios profissionais que desempenham um

trabalho de Mediacdo, pois o carater democratico da Mediacéo possibilita a escuta, a
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reflexdo, a construcdo de um didlogo baseado na perspetiva sociocultural e historica da
experiéncia vivida. Permite o enriquecimento tedrico-metodoldgico, proporcionado um
espaco de exposicdo de ideias e trocas entre as areas dos saberes, numa concec¢do
horizontal, permitindo assim a compreensao da subjetividade devido ao olhar de véarias

ciéncias sobre o mesmo fenémeno.
4.5. O Processo de Mediacéo e o Papel do Mediador

Embora o processo de desenvolvimento da Media¢do contemple um ndmero diferente
de fases, dependendo do autor que o descreve, Cunha e Leitdo (2011) referem ser
possivel situar num quadro global de estrutura de processo cinco fases que o compdem:
pré-Mediacdo e discurso de abertura, em que é feita a apresentacdo do processo e se
efetua a troca de informacdes; relato das histdrias, mediante a escuta ativa do mediador;
construcdo, ampliacdo e negociacdo de alternativas, estabelecendo-se um plano de
opcdes de decisdo; encerramento do processo de Mediacdo, em que se toma uma
resolucdo, se estabelece o acordo final e se faz 0 encaminhamento devido e, por ultimo,
0 acompanhamento dos mediados, se verificar ser importante, estabelecendo-se

reformulacGes e adaptacBes, quando necessario.

Independentemente do modelo de Mediacdo utilizado — solucdo de problemas,
transformativo ou circular-narrativo -, 0 mediador é um profissional especializado, que
atua desprovido de poderes de imposicéo, de modo neutro e imparcial, esclarecendo as
partes dos seus direitos e deveres face a Mediacdo e, uma vez obtido o respetivo
consentimento, desenvolve a Mediacdo no sentido de apoiar as partes na obtencao de
um acordo justo e equitativo que ponha termo ao conflito que as opde.® A funcdo do
mediador é facilitar a comunicacao, oferecer uma visdo de futuro as decisdes adotadas,
garantir os interesses mais prementes das partes ou o equilibrio de poderes entre estes
(Cruz, 2011) e “empoderar os envolvidos para que eles mesmos cheguem as solugcdes

consentaneas” (Muller, 2008, p.108).

A Mediag¢do aplica-se aos ambitos mais diversos, intervindo em conflitos entre as

pessoas, grupos ou comunidades inteiras, adaptando-se 0 processo, em cada meio, ao

® N.°1 do Artigo 7.° do Despacho N.° 18778/2007 do Gabinete do Secretério de Estado da Justica.
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contexto sociocultural, o que Ihe confere especificidade. Deste modo, o embasamento
tedrico da Mediagdo inscreve-se num espaco interdisciplinar que propicia 0 ganho em
complexidade e diversidade, favorecendo o trato de conflitos da mesma natureza. Neste
sentido, as diferencas e as peculiaridades de cada ciéncia podem ser usadas para
ampliar, e ndo para suprimir (Muzskat, 2003). A diversidade das abordagens
(interdisciplinaridade) leva a um conhecimento mais rico do objeto. O mediador
necessita, assim, de integrar conhecimentos de distintas areas para responder as
exigéncias singulares da sua atuacdo, as demandas sociais e de mercado de trabalho
(Muller, 2008).

Muzskat (2003) realca que o mediador pode ter uma formacdo de base qualquer, o
importante ¢ < (...) se privar de praticas «automatizadas» e muitas vezes definidoras do
seu exercicio profissional de origem” (p. 144), deve entdo cumprir e dirigir a sua pratica

de mediador com base nos principios orientadores da Mediacéo.

Segundo Bazan (1996, cit. in Torremorell, 2008) “ (...) a pratica da Mediagdo é como
um prisma em que se refletem e refratam multiplas competéncias profissionais” (p. 65),
sendo as mais importantes os sistemas de comunicacdo, 0S preceitos €ticos e o

enguadramento normativo.

Torremorell (2008) refere que os objetivos cognitivos, procedimentais e atitudinais
que configuram a formacéo do mediador sdo: a compreensao da natureza do conflito, o

desenvolvimento pessoal, a comunicacao efetiva e pensamento criativo.

De entre as estratégias para a analise do conflito, realgca: construgdo, percecoes,
dindmica, tipologia, aspetos substantivos, subjetivos e interativos, contextualizacao,
estilos de resposta, posi¢des e papel do poder. Para o reconhecimento e fortalecimento
interpessoais, indica a autoestima, o autoconceito, a revalorizagéo, o controlo da ira, a
identificacdo dos sentimentos, a expressdo das emocdes, a sensibilidade para com 0s
outros, as taticas curativas. No campo da comunicacdo, a empatia, a comunicagédo
analogica e digital, a escuta ativa, linguagem assertiva e positivamente conotada e arte

de perguntar sdo capacidades que o mediador deve possuir e desenvolver. Neste campo,
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Lascoux (2009) acrescente ainda as técnicas de criatividade e de gestdo de stresse, a

retorica e a linguagem néo-verbal.

No desenrolar de todo o processo de Mediacdo, compete ao mediador a criacdo de
canais de comunicacdo entre as partes conflituantes, uma vez que, na base da
negociacao, deve existir uma comunicacao adequada, um dialogo que seja facilitador de
solugdes integradoras (Moore, 1998). Deste modo, o mediador e protagonistas
coparticipam num cenario de didlogo transformador, ndo diretivo e de interpretacdo
rigorosa e responsavel. Promove a cooperagdo/empowerment das partes na procura de
solucBes criativas, atribui e reconhece as partes em conflito potencialidades e
competéncias, habilitando-as ao mesmo tempo que as reconhece e valoriza como lideres

do processo (Riera e Serrado, 2004, cit. in Torremorell, 2008).

Deste modo, a Mediacdo € uma instdncia de autodeterminacdo e de exercicio
responsavel de liberdades, cabendo ao mediador a corresponsabilizacdo das partes pelo
conflito, mostrando o seu “ (...) desejo de reformular, reconstruir ou alterar o curso
natural do conflito” (Oyhanarte, cit. in Torremorell, 2008, p. 69), coparticipam
ativamente na exploracdo e coconstrucdo de vias de consenso. O mediador deve ser
capaz de garantir um dialogo claro, sincero, cooperativo e produtivo, no sentido de
conseguirem encontrar solucdes consensuais e equitativas, tomando decisdes

informadas, acertadas, ponderadas e responsaveis (Torremorell, 2008).

Para tal é fundamental que utilize de forma eficiente todas estas habilidades da
comunicacdo e estratégias de negociacdo. Deve dominar as técnicas de reformulacdo e
de sintese, sem nunca desmarcar a sua posi¢do neutra (Lascoux, 2009), proporcionar a
desconstrucdo de discursos enraizados e tidos como auténticos, através do
reenquadramento das suas narrativas (Cunha e Leitdo, 2011), construindo histérias
alternativas e restabelecendo a comunicacgdo, permitindo assim as partes que negociem
diretamente a solucdo desejada, fazendo evoluir progressivamente o processo de

Mediacdo e alcancar os objetivos da mesma.

Relativamente ao pensamento criativo, a invencdo de opcoes (inovagéo), a criacdo de
alternativas (criatividade), a avaliacdo de propostas, a cooperacdo na tomada de
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decisdes e os critérios de realidade séo as capacidades essenciais. Sendo o mediador um
facilitador da comunicacdo e consequentemente do processo de Mediagdo, deve
conhecer o maior numero possivel de técnicas de criatividade, para ajudar as partes a

chegarem e escolherem uma das solucdes entre muitas outras possiveis.

O mediador deve adotar uma atitude tolerante, digna, comprometida, responsavel,
equitativa e ter um conhecimento profundo do Cddigo de Etica e Deontologia, o qual
fixa os requisitos éticos e deontoldgicos da Mediacdo, em beneficio da sua credibilidade
e qualidade técnica, regendo a conduta do mediador através dos principios de

honestidade, integridade, a imparcialidade e a equidade.

A conduta do mediador deve entdo dirigir-se no sentido de evitar favoritismos,
preconceitos e conflitos de interesse, respeitar o pato de confidencialidade, promover
0 consentimento informado, aceitar os acordos que ndo pervertem 0 processo e atuar
com diligéncia (Torremorell, 2008). Moore (1995, cit. in Torremorell, 2008)
desenvolveu um cddigo de conduta pessoal que incita a informar exaustivamente as
partes sobre a vontade de participar, a liberdade de decisdo e a confidencialidade do
processo.

O mediador deve ser ativo, neutro e imparcial, avaliar 0 peso das suas intervencdes,
diferenciar entre Mediagéo, Terapia e Conselho Legal, agir em prol de um acordo justo
e duradouro, questionar os acordos que ndo correspondem ao interesse publico, solicitar
a orientacdo de peritos sempre que considere conveniente e abandonar a Mediacéo nos
casos constitutivos de delito, quando ndo se avanca ou gquando se apresentem outras
limitagdes (Torremorell, 2008).Williams (1999, cit. in Torremorell, 2008) acrescenta
que “(...) o processo de desenvolver bons padrdes éticos deve incluir uma critica

rigorosa” (p. 67).

Segundo Muzskat (2003), a conduta ética do mediador ndo impde necessariamente
neutralidade e equidade, mas leva a tranquilidade e seguranca (confianga), e estas, no
momento de fragilidade das partes, sdo um grande passo para a sua pacificacdo. Deste

modo, uma relagdo de confianga e conforto deve ser estabelecida com os mediados
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para que estes se sintam a vontade, seguros e livremente expressem 0s seus sentimentos,

necessidades e encontrem solugdes para 0s seus problemas.

Para ndo colocar em risco a relacdo de confianca e, consequentemente, a tranquilidade e
seguranca dos mediados, assim como a qualidade do processo, 0 mediador deve estar
sempre atento aos seus preconceitos, aos sinais e cddigos das partes, as suas tentativas
de alianca e manipulacdo (Muzskat, 2003), ser capaz de identificar e reconhecer
“aspetos transferenciais e contratransferenciais manifestados” (proje¢ao de sentimentos,
desejos e pensamentos, bem como os efeitos que produz no outro) (Muller, 2008, p.
114). Neste sentido, é importante que o mediador adote uma atitude empética, sendo
esta descrita como a facilidade em identificar e compreender (a expressar tal
compreensdo) afetos, percecdes, intencGes problemas, motivos e interesses dos outros,
de maneira sensivel e acurada, através da leitura e compreensdo dos comportamentos
nédo-verbais de comunicacgdo (Muller, 2008). Esta autora refere que o mediador deve ser

um profissional capacitado para lidar com conflitos que envolvam aspetos emocionais.

Segundo Cruz (2011), o mediador deve promover uma relacdo de equidade de poder
entre as partes, fazendo descer de uma posic¢ao defensiva para uma posic¢ao horizontal e

colaborante, sendo capazes de ouvir o outro.

Muzskat (2003) acrescenta que “(...) ser neutro vai além de se ter mais ou menos conhecimento

(...) O grande ponto estd no conhecimento do que somos (...), como lidamos com ele, ou seja, como
trabalhamos com os nossos préprios valores e ndo deixamos contaminar as opgfes das partes e 0 nosso

préprio ouvir (...)” (p. 64).

O mediador devera entrar e sair integro do procedimento, o que depende de muita
pratica, atencdo e concentragdo. Muzskat (2003) refere dois instrumentos
fundamentais para a questdo da neutralidade: o trabalho em interdisciplina (e.g.,
mediadores com formacgédo em Psicologia, Direito, Servigcos Socia) e o grupo reflexivo
(supervisdo), possibilitando rever posi¢cdes e vicios de atuacdo. Visam a redugdo do
desequilibrio e discrepancia social, cultural e econdmica entre as partes em conflito, e
delas em relagdo a sociedade como um todo. S&o instrumentos fundamentais para a
garantia da qualidade da Mediagdo, proporcionando o aperfeicoamento profissional

valoroso, 0 autoconhecimento e a sutilizacdo na atuacdo neutra, bem como o resguardo
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pessoal do profissional. A mesma autora refere a comediacdo como uma pratica que
favorece o equilibrio e constitui uma equipa reflexiva que atua como uma supervisao
horizontal. A sua eficacia reflete-se no atendimento propriamente dito e na producéo de
conhecimento, ou seja, proporciona um dialogo continuo e dialético entre o fazer e o
pensar a pratica. Minimiza situagdes de conflito advindas e questdes pessoais, tedricas
ou préaticas oriundas do exercicio da funcdo de mediador. Esse espaco assegura
tranquilidade, seguranca e saide do mediador, bem como a qualidade de atendimento
(Mugzskat, 2003).

Entdo, a autopercecdo e a autorreflexdo sdo fatores importantes no exercicio da
Mediacdo. Surgem sentimentos e/ ou reminiscéncias no mediador que podem prejudicar
a sua funcdo, muitas vezes tomando medidas autorreferenciais que ndo cabem no
processo. Deste modo, o mediador deve ter uma maturidade pessoal e profissional, a
fim de poder reconhecer os seus limites, reiterando mais uma vez a importancia do
trabalho em comediacdo, a equipa reflexiva e mesmo um processo psicoterapéutico que

possa colaborar com o autoconhecimento (Muzskat, 2003).

A Mediacdo é, ao mesmo tempo, uma arte e uma técnica (Six, 1990, cit. in Torremorell,
2008). A arte sugere criacdo, originalidade e inovacdo, apontando para uma
improvisacdo; a técnica pressup@e eficiéncia, precisdo e sistematizacdo, apontando para
uma insensibilidade. Deste modo, o mediador deve ter uma formacédo apropriada, mas
também ser criativo, na perspetiva de estar preparado para as situacBes Unicas e
irrepetiveis com que se depara, uma vez no campo do Ser Humano e das suas
atividades. Mas ser criativo implica conhecimento, aumentando assim as possibilidades
criativas e inovadoras (Torremorell, 2008). Logo, o mediador deve conciliar a técnica e

a criatividade, como instrumentos preciosos na sua fungéo e no sucesso da Mediagéo.

Por outro lado, no meio social em que se sucedem as mudancas e as crises, € evidente
que o mediador que encontra o seu lugar no meio das transformacdes, ndo se pode
limitar a reproduzir de forma imutavel as mesmas consideragdes nem a seguir as
mesmas diretrizes de um plano preconcebido (Torremorell, 2008). Neste sentido, a
formacdo do mediador deve ser continua, autodidata, dado que necessita de um

questionamento continuo para evoluir. A atitude de procura e investigacdo
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permanente, favorecida se for em equipa, constitui espacos de sensibilidade, momentos
de interacdo e oportunidades de inovacdo, num campo imprevisivel como o da
Mediacdo. Assim, a autoeducacdo e a coeducacdo sdo fundamentais no

desenvolvimento e na evolucéo da funcdo mediadora.

E determinante que o mediador tenha formacéo adequada e continua, com vista a atingir

0s mais rigorosos critérios de qualidade e esquemas de acreditacio’.

Segundo Gonzalez-Capitel (2001b) e Cunha & Leitdo (2011), o mediador € um
catalisador de todo o processo de Mediacdo e para 0 exercer na sua plenitude, é
imperativo o seu reconhecimento pelas partes, pelas capacidades apresentadas,
notadamente no seu papel de gestor do processo, de facilitador da participacdo ativa, do

dialogo e da decisdo conjunta dos litigantes.

Muller (2008) designa competéncia cOmo “a capacidade reconhecida (...) existe uma relagio
entre capacidade e reconhecimento que ira legitimar essa capacidade [sendo também] (...) um fenémeno

socialmente construido que expressa graus de abrangéncia do desempenho social reconhecido como
eficaz” (Klusener, 2004, cit. in Muller, 2008, p. 111). Neste sentido, os mediadores
devem afirmar a sua credibilidade perante os participantes no conflito, fazendo com
que as partes em conflito atribuam um voto de confianca a pessoa e ao processo (Moore,
1995, cit. in Torremorell, 2008).

Torremorell (2008) refere que “ (...) um bom processo de Mediagio ¢ aquele que incita os

protagonistas a ouvirem-se atentamente, tentando compreender os pontos de vista da outra pessoa e

reconhecendo interesses e necessidades muatuas. Tenta-se melhorar as relag6es e trabalhar conjuntamente
na procura de solugdes para problemas partilhados” (p. 70). Martinez de Murgia (1999, cit. in
Torremorell, 2008) menciona que “ (...) o bom éxito da mediagio nio depende de no final se

assinar um acordo (...) também ¢ importante ter em conta se conseguiu, ou nao, que as partes

alcancassem um bom nivel de comunicacéo” (p. 32).

T Cit. in Cédigo Europeu de Conduta para Mediadores
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METODOLOGIA

5.1. Introducéo

Neste capitulo apresenta-se o tipo de estudo realizado e os objetivos da investigagdo. E
descrito o instrumento usado na recolha dos dados e os procedimentos utilizados na
realizacdo das entrevistas e subsequente analise do conteudo das mesmas. Por ultimo,

faz-se uma breve caraterizacdo sociodemograficas das entrevistadas.

5.2. Fundamentacao do tema de investigacao

Encarando a conjuntura sociopolitica e econdmica atual, caraterizada por uma crise
econdmica e de valores, traduzida nos diversos problemas sociais emergentes, as
Familias Multiproblematicas sdo uma realidade social e, cada vez mais, um flagelo na
nossa sociedade. Estas familias constituem um desafio na intervencao social atendendo
a multiplicidade de problemas vivenciados, em simultaneo, manifestados através de
dificuldades/necessidades nas diversas dimensdes enquanto sistema familiar e enquanto

individuos pertencentes a uma determinada familia.

Apreciando os esforgos realizados e a evolucdo em termos de mudanca de paradigma na
intervencdo social, os obstaculos e limites persistem. Estes traduzem-se na insuficiéncia
e ineficécia perspetivada das politicas sociais, na falta de recursos comunitérios de
apoio a estas familias, na persistente metodologia de intervencdo setorizada dos varios
técnicos envolvidos (instituicdes) e, ainda, de cariz caritativo e pontual. Também, na
falta de recursos humanos relativamente a demanda existente e especializagdo

profissional destes na intervencéo social com estas familias.

Deste modo, é importante repensar a intervencdo social com esta populacéo, refletir a
pratica e conjugar areas de conhecimento cientifico para uma acdo qualificada no
sentido da obtencédo de resultados positivos, traduzidos numa mudanca efetiva na vida

destas familias.

Refletindo sobre a nossa experiéncia profissional e os varios saberes adquiridos e

partilhados com os varios técnicos e especialistas ao longo de todo um percurso
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profissional e formacgdo académica em Servi¢o Social, Terapia Familiar e Intervencdo
Sistémica e Mediacdo de Conflitos percebeu-se que estas areas de atuacdo se orientam
por principios idénticos. Sdo entdo, saberes e praticas complementares na intervencao
social, podendo-se articular os seus conceitos e perspetivas dos contextos sociais. Como
refere Guadalupe (2009), “O Servico Social apresenta amplas e inumeras ligagcdes a ¢
com a Sistémica, nas suas mais diversas expressdes” (p. 11). Acrescenta ainda que o
interesse e envolvimento de assistentes sociais pela terapia familiar estabeleceu-se em

grande medida porque, “desde o inicio da profissio, os assistentes sociais estiveram ocupados com a

familia, tanto como unidade social fundamental quanto como foco de interven¢do” (Nichols & Scwartz,

1998, cit. in Guadalupe, 2009, p. 12).

Por outro lado, a Mediagéo tem vindo a desempenhar um importante papel na resolucao
alternativa de litigios a nivel familiar, principalmente em questbes de separacdo e
divorcio. No entanto, muito poderd ser ainda realizado nesta area, alargando o seu

ambito de intervencao a diversas questdes/problemas familiares.

Apadrinhando a ideia de que a familia é a protagonista das suas vidas e a especialista
dos seus problemas, defendemos que deverdo ser elas proprias as principais
responsaveis e atores da sua mudanca. Deste modo, a capacitacdo destas familias para a
resolucdo dos seus préprios problemas, numa perspetiva de autonomizagdo e
responsabilizacdo, € uma tarefa complexa, mas prioritaria e fundamental para o0s

profissionais da intervencao social.

Estamos convictos que a Mediacgdo, enquanto saber e metodologia de intervengédo pode
ser um importante contributo na realizacdo deste trabalho, especialmente com as
familias multiproblematicas. De acordo com Vezzula (2001), a Mediagdo centra a sua
atencdo no ser humano e nas relagdes por si estabelecidas com os outros, tendo em
conta a individualidade e a especificidade de cada um. Procura auxiliar as partes no
entendimento das suas dificuldades e na resolucdo dos seus problemas, sem imposicdes
ou modelos preestabelecidos (Vezzula, 2001). Deste modo, a Mediacdo Familiar € um
processo personalizado, onde sdo considerados todos o0s interesses, desejos e
necessidades dos envolvidos no processo de Mediagdo, no seu contexto social e
familiar, promovendo a continuidade da transformacédo das relacbes e a melhoria do

relacionamento. A sua perspetiva holistica e a aplicacdo dos seus principios basicos de

98



INTERVENCAO SOCIAL COM FAMILIAS MULTIPROBLEMATICAS:
Dialogos entre a Sistémica e a Mediagao

atuacdo assentes na autonomizacdo e autodeterminacdo dos individuos, na resolugdo
construtiva de conflitos atravées de um didlogo cooperativo e aberto, na
responsabilizacdo e na participacdo ativa na tomada de decisdes constituem fortes

aliados na capacitacdo destas familias para a resolucdo dos seus proprios problemas.

E neste contexto que consideramos pertinente focalizar esta investigagio na intervencio
social com familias multiproblematicas, definindo estas como objeto socioldgico de
estudo, destacando os contributos da Mediacdo neste campo de atuacao. A partir de uma
revisdo bibliogréafica significativa sobre a problematica em questdo e realcando a
perspetiva objetiva e contextual da intervencéo técnica com estas familias, foi através da
palavra de profissionais experientes nesta area de intervencdo e com esta populacdo-
alvo, que procuramos compreender especificidades das familias multiproblematicas
(carateristicas estruturais e funcionais, problemas vivenciados, competéncias e
recursos). Procuramos ainda identificar, caraterizando, as metodologias utilizadas na
intervencdo social e seus constrangimentos. Por Gltimo procuramos explorar a percecao
destes profissionais em relagcdo a importancia da Mediagédo e quais poderdo ser 0s seus
principais contributos na intervencéo social com FM e, numa perspetiva ecossistémica,

para a coesdo e paz social.

5.3. Tipo de Estudo

Atendendo a complexidade da tematica abordada, e tratando-se sobretudo de familias e
perspetivas técnicas num contexto de intervencdo social, apenas fez sentido uma
investigacdo de indole qualitativo e carater exploratdrio, permitindo estudar de uma
forma aprofundada os pontos considerados fulcrais nesta investigacdo, de acordo com
0s objetivos de estudo definidos. Procuramos investigar na area de intervencgéo social,
valorizando uma perspetiva pratica de profissionais experientes neste campo de
intervencdo e com uma populacdo especifica, enquadrados no seu contexto real de

trabalho. Pretendemos que este estudo seja de cariz holistico.
Por outro lado, Poupart (cit. in Lessard-Hérbert, Goyette e Boutin, 1990) adverte que no
tipo de investigacdo qualitativa o processo é fundamentalmente indutivo, sendo que ndo

deve ocorrer uma operacionalizagdo nem estruturacdo prévia do campo de estudo. O
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investigador deve ir adequando o objeto de estudo as diferentes condicionantes e
particularidades com que se vai deparando, desprovendo-se de ideias pré-concebidas e
perspetivas formuladas, deve estimular os entrevistados a pensarem livremente sobre o

tema.

5.4. Objetivos

Com o presente estudo de investigacdo pretendemos, de um modo geral, aferir os
Contributos da Mediacgdo no contexto da intervencéo social, na resolucdo dos problemas

vivenciados pelas familias multiproblematicas.

Especificamente pretendemos:

- Justificar a importdncia da Mediagdo na identificagdo dos problemas
(necessidades/dificuldades), objetivos/motivacdes e competéncias das familias
multiproblematicas, numa perspetiva sistémica e em rede;

- Justificar o contributo da Mediacdo no desenvolvimento das capacidades de
comunicacéo e de autodeterminacgdo das partes;

- Verificar em que medida a Mediacdo contribui para a coesdo social, possibilitando
uma participacdo ativa (empowerment) e responsabilidade das familias na resolucdo

construtiva e eficaz dos seus proprios problemas, num contexto ecossistémico.

5.5. Instrumento e Procedimentos

A técnica escolhida para a recolha de dados foi a entrevista em profundidade, pois como
referem Quivy e Campenhoudt (1998), permite obter informacbes e elementos de
reflexdo muito ricos e diversificados, advindos da flexibilidade e fraca diretividade,
principais vantagens desta técnica, a par de um contato direto entrevistador/entrevistado
que possibilita uma verdadeira troca de percecdes, interpretacdes e experiéncias,
permitindo que o entrevistador aceda a um grau maximo de autenticidade e de
profundidade.

Recorremos a entrevista semiestruturada, aplicando-a na forma semidiretiva, sendo
colocadas questdes abertas e ndo rigidas e precisas, dando liberdade aos entrevistados
para se expressarem. Tal como referem Quivy e Campenhoudt (1998), “Tanto quanto

possivel, [importa dar liberdade ao entrevistado] para que este possa falar abertamente, com as palavras
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que desejar e pela ordem que lhe convier” (p. 192). Embora fosse elaborado um guido da
entrevista (anexo 1), funcionando este como um meio orientador para 0s pontos mais
fulcrais a analisar, com a finalidade de atingir os objetivos definidos, foi possivel
introduzir novas questdes proporcionadas pelos entrevistados no decorrer do seu

discurso.

A entrevista semidiretiva permitiu desenvolver uma interacdo presencial entre a
entrevistadora e os entrevistados. Esta desenrolou-se num ambiente de aproximacao,
envolvéncia e reflexdo, fazendo emergir os pensamentos através de um discurso fluido,
claro e rico, salvaguardando os proprios quadros de referéncia — a linguagem e as suas

categorias mentais.

Tendo a preocupagdo em elaborar um instrumento adaptado a realidade e que permitisse
alcancar os objetivos do estudo, antes da elaboragdo do guiéo da entrevista, procedemos
a uma pesquisa exploratéria através de revisdo bibliografica mais significativa, no
sentido de nos familiarizarmos com a problematica em questdo, adquirindo maior
lucidez epistemoldgica. Posteriormente elaboramos o guido da entrevista abordando a
tematica, constituido pelas seguintes unidades de anéalise, com a finalidade de recolher

informacdo pertinente a prossecucao dos objetivos do estudo:

- Caraterizacao sociodemografica dos entrevistados;

- Caraterizacao das Familias Multiproblematicas;

- Intervencdo Social com as Familias Multiproblematicas;
- Contributos da Mediacéo na Intervenc¢édo Social

- Cultura de Paz

Descrevendo pormenorizadamente cada uma destas unidades, na primeira pretendemos
efetuar uma caraterizagdo dos entrevistados relativamente ao sexo, idade, habilitages
academicas, profissdo, situacdo na profissdo, instituicdo onde trabalha, tempo de servigo
e experiéncia profissional. Na segunda unidade de anélise, procuramos perceber como
os profissionais da area social caraterizam as familias que assistem no seu contexto de
trabalho e se as definem como familias multiproblematicas, identificar os problemas

vivenciados por estas, as suas competéncias e recursos. Na terceira unidade de anélise,
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questionamos no sentido de perceber a metodologia ou estratégias de interven¢éo social
utilizadas pelos profissionais e quais 0s seus constrangimentos no desenrolar da
intervencdo social com as FM. Por dltimo, na quarta unidade de analise, considerando o
conceito de Mediacéo, 0s seus principios e regras de atuacdo, o importante foi explorar
qual a percecdo que as profissionais entrevistadas tém sobre a importancia da Mediacéo,
procurando assim aferir quais os contributos, dificuldades e estratégias da Mediagéo na
intervencdo social com esta populacdo especifica, nomeadamente a nivel do
desenvolvimento de competéncias necessarias para que sejam as familias a resolverem
0s seus proprios problemas. Paralelamente identificar contributos da Mediacdo num
sentido mais lato, de encontro a coeséo social, responsabilidade e participagdo social.

Na investigacdo qualitativa, a grande preocupacao reside, essencialmente, em constituir
um grupo cujas experiéncias espalhem a diversidade de situagfes e ndo tanto uma
representatividade estatistica (Ruquoy, 1997). Deste modo, edificou-se uma amostra por
conveniéncia, contemplando assim um conjunto de 6 entrevistadas. Sao técnicas de
diferentes areas profissionais (servico social, psicologia, sociologia, educacdo social,
enfermagem), que desenvolvem as suas fungGes em diferentes contextos de intervengéo
(satde, seguranca social, acdo social/rede social, educa¢cdo, CPCJ e IPSS), mas com
uma particularidade em comum: longa experiéncia profissional no ambito da

intervencdo social com familias multiproblematicas.

Esta amostra por conveniéncia permitiu uma percecdo holistica relativamente aos
pontos fulcrais deste trabalho de investigacdo, obtendo informacdo rica sobre a
tematica, proveniente da experiéncia e saberes das varias profissionais entrevistadas,
enquadradas nos diferentes contextos reais de trabalho da regido Alto Minho. Estas
profissionais, além de desempenharem as suas fungdes integradas em equipas de
trabalho das suas proprias instituicbes/entidades, acumulam outras fungdes integradas
em equipas de trabalho de Programas/Projetos de ambito social e concelhio,
nomeadamente sdo elementos do Nucleo Executivo da Rede Social Concelhia e da
Comissdo Restrita da CPCJ.

Deste modo, procedemos a um primeiro contato com as profissionais convenientes,

através da presenca numa das reunibes do nucleo executivo da Rede Social, com
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autorizacdo prévia da Coordenadora da Rede Social, definindo esta, como Gltimo ponto
de trabalho, precisamente, a apresentacdo do Projeto de Investigacdo e consequente
solicitacdo das possiveis entrevistadas para colaborarem na realizacdo deste estudo de
investigacdo. As profissionais solicitadas revelaram interesse e motivagédo pela tematica
e demonstraram a sua disponibilidade e colaboracdo, elogiando o projeto de
investigacao, realcando a necessidade de investigacdo na area de intervencao social, no

sentido de repensar as praticas e colmatar as dificuldades e constrangimentos existentes.

Nesta primeira abordagem, foi-lhes explicado, sucintamente, quais os procedimentos a
seguir para a realizagdo das entrevistas e qual a relevancia do seu contributo para este
estudo, valorizando o seu papel de informador privilegiado. As profissionais facultaram
0S Seus contatos que serviram para posteriormente agendar uma primeira reunido
individual para apresentar a entrevista, 0s seus objetivos, esclarecer eventuais davidas e
definir a data e hora para realizagdo da entrevista através do Programa Windows

Messenger (Programa escolhido para registo do contelido da entrevista).

Durante 0 més de maio, contatamos (envio de e-mail e posterior contato telefénico)
todas as entrevistadas para agendar a referida reunido individual. No entanto, a
indisponibilidade face a sobrecarga do trabalho no servico, responsabilidades familiares,
foram razdes apresentadas por algumas destas técnicas para a impossibilidade de reunir
durante este més. Aquando a realizacdo desta primeira reunido as profissionais
reforcaram a sua indisponibilidade devido a falta de tempo, situacbes profissionais
prioritarias e/ou inesperadas a resolver, assim como a questdo da utilizacdo do Windows
Messenger no servigo, (“programa indisponivel e proibido”), adiando sucessivamente a
realizacdo da entrevista. Para facilitar o processo e minimizar o tempo necessario a
despender facultou-se-lhes o guido da entrevista (envio do documento atraves de e-
mail), com o objetivo destas analisarem as questdes e prepararem/elaborarem as
respostas, definindo-se uma data limite (sendo da sua responsabilidade a gestdo do
tempo para a execucdo da tarefa). No prazo estabelecido, e atendendo sempre a sua
maior conveniéncia e disponibilidade, foi marcada finalmente a data e hora para a
realizacdo da entrevista, presencial, dindmica e interativa. De forma a salvaguardar a
objetividade no discurso das entrevistadas, foram as préprias a informatizar as suas

respostas a medida que a entrevista (dialogo) sucedia, registando as ideias centrais do
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seu pensamento. Esta foi a forma mais pratica e célere de registar o contetdo das
entrevistas de modo a facilitar a posterior analise. Cada entrevista demorou, em média
um hora e meia. Ap0s a concretizacdo da entrevista, as entrevistadas puderam rever as
suas respostas, efetuar alteracdes ou completar ideias, enviando posteriormente (através

de e-mail) o registo informatizado da entrevista realizada.

Esta metodologia de realizacdo da entrevista facilitou a interacdo com as entrevistadas,
proporcionando um contato direto e personalizado, possibilitando um maior
envolvimento destas sobre o tema da entrevista e o desenvolvimento das questes,
estimulando o seu a vontade e o seu livre pensamento sobre os tdpicos abordados.
Como refere Guerra (2006) “O controlo do territdrio da entrevista coloca o entrevistado
mais a vontade” (p. 60). Neste sentido, deixamos ao critério das entrevistadas escolher o

local para a realizagéo das entrevistas optando estas pelo seu gabinete de trabalho.

Relativamente ao ambiente do gabinete foi um ambiente confortavel, com luminosidade
e silencioso, decorrendo as entrevistas num periodo que ndo houve quaisquer
interrupcdes, sendo estas apontadas como um principal inconveniente da realizagdo das

entrevistas num local familiar ao entrevistado (Guerra, 2006).

Inicialmente teve-se a preocupacdo de informar as entrevistadas que o contetdo das
entrevistas era apenas para fins académicos, assegurando confidencialidade, onde sigilo
e anonimato seriam totais desde o tratamento dos dados até a sua divulgag&o.

Relativamente a forma de registo do conteldo das entrevistas teve-se 0 seu
consentimento, assim como do provavel tempo de duragdo. Relembraram-se os
objetivos da investigacdo e a importancia dos seus pontos de vista como contributo para

0 estudo.

Relativamente ao contetdo das questdes, ndo houve qualquer dificuldade, tanto da parte
da entrevistadora como das entrevistadas, demonstrando-se estas cooperantes e
familiarizadas com os temas abordados. Mostraram-se interessadas na tematica tratada e
manifestaram um amplo conhecimento sobre os pontos fulcrais, adquirido ndo apenas

da sua basta experiéncia profissional na area de intervencao social com familias, mas
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também proveniente da sua formacdo técnica e especializada na area de atuacdo e
competéncias complementares no &mbito da Mediacao.
Sendo a entrevista a técnica de recolha de dados utilizada, optamos pela analise de

conteudo para o tratamento dos dados.

Quivy e Campenhoudt (1998) consideram que a andlise de conteldo « (...) oferece a

possibilidade de tratar de forma metddica informacdo e testemunhos que apresentam um certo grau de
profundidade e de complexidade, (...) permite satisfazer harmoniosamente as exigéncias do rigor

metodologico” (p. 227).

Deste modo, para analise e interpretacdo dos dados recolhidos utilizamos o modelo
interativo, proposto por Miles e Huberman (1984, cit. in Lessard-Hébert et al., 1990), o
qual se divide em trés componentes, a saber:

e areducdo dos dados;

e asua apresentacdo/organizacao;

o ainterpretacdo/verificacdo das conclusdes.

A imagem seguinte apresenta sob a forma de esquema a modelizagdo das trés
componentes do modelo interativo da andlise dos dados, segundo Miles e Huberman
(1984, cit. in Lessard-Hébert et al., 1990, p. 24):

Dwonte Apls

Figura 2. Modelizagéo das trés componentes do Modelo Interativo de Andlise de Dados, segundo
Miles e Huberman (1984)

Estes autores definem a primeira componente como um processo de “ (...) selecdo, de

centracdo, de simplificagdo, de abstracdo e de transformagdao” (p. 24) do material
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compilado.

A reducdo dos dados € uma operacdo continua que “ (...) vai do momento em que ¢
determinado um campo de observacdo até a fase em que se decide aplicar um sistema de
codificagdo e proceder a resumos” (Miles e Huberman, 1984, cit. in Lessard-Hébert et al.,
1990, p. 109). Os autores consideram que esta primeira fase € o primeiro momento da
interpretacdo dos dados numa investigacdo, ainda antes da prépria codificacao.

Optamos por uma reducdo dos dados antecipada (Miles e Huberman, cit. in Lessard-
Hébert et al., 1990), a partir de uma base concetual. Foi previamente definida a

problemaética a estudar, um campo de estudos e a elaboracdo do guido da entrevista.

Na apresentacdo dos dados, decidimos organiza-los em quadros que permitiram a sua
estruturacdo, sendo construidas matrizes concetuais (Vala, 1986), classificadas em
conformidade com as diferentes unidades de analise do guido da entrevista.

Como refere Bardin (1995), “Tratar o material ¢ codifica-lo” (p. 103). Deste modo, o
passo seguinte foi a codificacdo, processo pelo qual os dados brutos sdo transformados
sistematicamente e agregados em unidades, as quais permitem uma descri¢cdo exata das

carateristicas do contetido (Holsti, 1969, cit. in Bardin, 1995). “Cada excerto [da entrevista] é

codificado, isto é, atribuido a uma ou mais categorias da grelha de analise. Isto pode ser feito apenas

através da anotagdo, a margem da entrevista, do tipo de aspeto da grelha a que este excerto se refere (...)”

(Maroy, 1997, p. 143). Nesta conformidade, procedemos a leitura atenta das entrevistas,
identificando-se e assinalando na margem do corpus do texto aspetos relevantes (e.g.,
ideias, conceitos, temas emergentes, categorias, propostas) de acordo com 0s objetivos

do estudo e que constituiram as unidades de registo e de contexto (Vala, 1986).

Segundo Bardin (1995), a unidade de registo “E a unidade de significacéo a codificar e
corresponde ao segmento de contetdo a considerar como unidade de base, visando a
categorizagao (...) ” (p. 104), podendo ser de natureza e dimensdo varidvel
nomeadamente de recorte ao nivel semantico ou linguistico, dizendo o nivel semantico

respeito ao tema e o linguistico a palavra ou frase
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Optando pelo recorte semantico demos primazia na codificacdo ao tema como unidade
de registo, uma vez que Bardin (1995) explicita que as respostas a questdes abertas, as
entrevistas (ndo diretivas ou mais estruturadas), quer sejam de grupo ou individuais,
bem como toda a pandplia de aplicacdes, sdo frequentemente analisadas tendo por base

0 tema.

Segundo esta mesma autora, “A unidade de contexto serve de unidade de compreensao
para codificar a unidade de registo e corresponde ao segmento da mensagem” (Bardin,
1995, p. 107). Nesta conformidade, as unidades de contexto (as quais podem ser frases
ou paragrafos da entrevista) ajudaram a clarificar a significacdo das unidades de registo.
Apbs a codificacdo procedeu-se a categorizacdo, que “é¢ uma operagio de classificacio de
elementos constitutivos de um conjunto, por diferenciacdo e, seguidamente, por reagrupamento segundo o

género (analégico), com critérios previamente definidos. As categorias sdo rubricas ou classes, as quais

reinem um grupo de elementos (unidades de registo, no caso da analise de conteldo), sob um titulo

genérico, agrupamento esse efetuado em razio dos carateres comuns destes elementos.” (Bardin, 1995,

p. 117).

Considerando o critério semantico, foram criadas categorias agrupadas por temas. Esta
categorizacdo permitiu fazer uma condensacdo dos dados em bruto de modo a
simplifica-los e a tornar operacional a andlise de conteldo. Categorizou-se a partir de
categorias previamente definidas, mas também criaram-se outras a medida que surgiram

os elementos, é a chamada categorizacdo por milha (Bardin, 1995).

Em sintese, as unidades de registo foram inscritas na sua totalidade nas matrizes
concetuais, sendo distribuidas segundo um critério semantico ou formal, sendo
utilizadas as unidades de contexto para melhor compreenséo das unidades de registo. A
cada matriz fez-se corresponder um tema, de acordo com as unidades de analise do

guido da entrevista, e foram classificadas em categorias e subcategorias.

O tratamento dos dados esta relativamente formalizado, trata-se sempre de resumir, em
seguida de organizar, estruturar e por ultimo apresentar as relagcdes ou estruturas dai
resultantes. Miles e Huberman (1984) definem esta fase de tratamento dos dados como a
“(...) estruturacdo de um conjunto de informagdes que vai permitir tirar conclusdes e

tomar decisoes” (p. 24).
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E a razdo pela qual Miles e Huberman (1987, cit. in Lessard- Hebert et al., 1990)
incitam os investigadores a atribuirem bastante importancia a esta vertente ¢ afirmam
(...) que o recurso a modos de apresentacdo que reduzam e estruturam os dados ¢ uma

importante via de aperfeigoamento da analise dos dados qualitativos™ (p. 119).

Por ultimo, fizemos a anélise e discussao dos resultados. A partir da codificacdo dos
dados procedemos a uma comparacdo sistematica, estabeleceram-se comparacdes

simultaneamente verticais e horizontais. Segundo Maroy (1997), “A comparagdo vertical
consiste em aproximar as analises provenientes da aplicacdo de diferentes categorias da matriz de analise

a mesma unidade de analise” (p. 143). A comparacdo horizontal sistematica consiste em

aproximar e comparar estas analises verticais.

5.6. Caraterizacdo da Amostra

A amostra é constituida por 6 entrevistadas. Esta amostra, constituida por conveniéncia,
tem como objetivo facultar um conhecimento amplo e vérias perspetivas técnicas
relativamente a problemaética abordada, em diferentes contextos institucionais de
trabalho.

Neste sentido, a conveniéncia da amostra centra-se, fundamentalmente, nos seguintes
aspetos: conhecimento pessoal consequente de uma relacdo profissional; acessibilidade;
experiéncia profissional relevante no campo de intervencdo social com familias e o

contexto institucional de trabalho.

Na tabela 1 apresenta-se uma sintese das carateristicas sociodemograficas mais

relevantes da amostra.

E importante destacar que sdo profissionais que trabalham na area social, com uma
vasta e rica experiéncia na intervencgdo social com familias multiproblematicas, as quais
desenvolvem, cumulativamente, diferentes cargos, integradas em equipas
multidisciplinares, em diversas Entidades de um mesmo concelho da Regido Norte do

pais.
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Quadro 3. Caraterizacao Sociodemografica da amostra

) . Instituicao/ Tempo de o
Entrevistadas | Idade Profissédo ) ) Cargos mais significativos
Servigo onde Trabalha Servigo
) - Presidente da CPCJ;
N.o1 35 Educadora Social CPCJ 12 anos ) ) )
- Elemento do Nucleo Executivo da Rede Social
) - Enf.2 Chefe das varias Unidades de Saude Funcionais
_ Unidade Local de .
Enfermeira ] _ do Centro de Salde;
] ) Saude do Alto-Minho ) _ )
N.0 2 55 na &rea dos Cuidados 34 anos | - Coordenadora da Unidade de Cuidados Continuados;
o (ULSAM) — Centro de ] ]
Primarios a Safid - Elemento da Comissdo Restrita da CPCJ;
aude
Comunidade - Elementos do Ndcleo Executivo da Rede Social.
IPSS — Centro de - Assistente Social;
N.°3 33 Assistente Social Acolhimento 7anos | - Elemento da Comissdo Restrita da CPCJ;
Temporario - Elemento do Nucleo Executivo da Rede Social.
- Assessora Técnica Pedag6gica da Direcdo da
) Cooperativa de Ensino;
Psicéloga ) )
o - Coordenadora do Centro de Apoio a Familia da
Especializagdo em ) ) ) ]
N.°4 38 Cooperativa de Ensino 14 anos | Cooperativa de Ensino;

Psicologia Clinica e
da Saude

- Técnica de Reconhecimento, validacgdo e certificagcdo
de Competéncias;

- Mediadora Pessoal e Social;
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- Coordenadora da Formagéo Profissional.
- Elemento da Comissdo Restrita da CPCJ;

- Elemento do Nucleo Executivo da Rede Social;

Servico Local da

- Técnica da Agdo Social Direta com familias;
- Coordenadora do NLI;

- Coordenadora da Equipa de Protocolo do RSI;

N.°5 37 Assistente Social _ 11anos |- Assessora Técnica dos Tribunais, a nivel da
Seguranca Social ) ) o
promocao, protecdo e tutelares civeis;
- Elemento da Comissdo Restrita da CPCJ;
Elemento do Nucleo Executivo da Rede Social.
- Técnica da Ac¢do Social do Municipio;
Servicos de Acéo - Coordenadora da Rede Social Concelhia
N.°6 39 Sociéloga Social da Camara 14 anos

Municipal Rede Social

Municipal
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E importante destacar que sdo profissionais que trabalham na area social, com uma
vasta e rica experiéncia na intervencdo social com familias multiproblematicas, as quais
desenvolvem, cumulativamente, diferentes cargos, integradas em equipas
multidisciplinares, em diversas Entidades de um mesmo concelho da Regido Norte do

pais.

A amostra € constituida por técnicas de diferentes areas profissionais, do sexo feminino,
ndo por exclusdo dos profissionais do sexo masculino, mas porque no universo dos
profissionais que trabalham neste ambito da intervencdo social, no concelho

selecionado, sdo na sua maioria mulheres.
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VI. ANALISE E REFLEXAO DOS DADOS

6.1. Introducéo

Neste capitulo serdo apresentados e discutidos os resultados obtidos através da
realizacdo das entrevistas. A informagéo recolhida foi organizada de acordo com o
modelo interativo de analise de dados (Miles Huberman, 1984 cit. in Lessard-Hébert et
al., 1990) e tratada através da analise do contetdo das entrevistas, sendo enquadrada em
quatro categorias apresentadas em diferentes matrizes concetuais. Deste modo, a
apresentacdo dos resultados serd de acordo com as matrizes concetuais apresentadas em
anexo (Anexos Il, 11, IV e V).

Realca-se o fato de, embora as perguntas fossem colocadas por uma determinada ordem,
como mostra 0 guido da entrevista (Anexo 1), o conteddo das mesmas foi considerado
no seu todo e interpretado também numa perspetiva holistica. Assim, outros aspetos nao
descritos nas entrevistas (os ‘“ndo-ditos’), mas subentendidos através do comportamento

e/ou linguagem ndo-verbal utilizada pelas entrevistadas foram considerados.

6.2. Carateristicas das Familias Multiproblematicas

Na realizacdo da entrevista, comegamos por perceber como o0s profissionais
entrevistados percecionam e caraterizam as familias que assistem e se as consideram

“familias multiproblematicas”, conceito adaptado da literatura (Sousa, 2005).

Verificdmos que todas as profissionais entrevistadas, manifestando familiaridade com o
conceito, ocupam grande parte do seu tempo de servico com as familias
multiproblematicas, sendo estas uma preocupagdo constante no seu dia a dia
profissional. No entanto, algumas entrevistadas consideram que nem todas as familias
que recorrem aos servigos sdo enquadradas neste conceito, como explicito nos seus
discursos: “De forma geral, as familias que recorrem aos servi¢os sdo efetivamente
multiproblematicas” E5, “ (...) ndo podemos afirmar que todas as familias sdo
multiproblematicas, no entanto grande parte enquadra-se nesta defini¢do.” EI;“ (...)

diferentes familias e com problematicas muito variadas” E2.
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Apenas uma das entrevistadas afirmou que, “Todas as familias com que contato em

contexto profissional sdo multiproblematicas (...) um dado adquirido a partida” E3.

Tal afirmacdo deve-se ao fato de trabalhar numa instituicdo vocacionada apenas para
um tipo de problema (institucionalizacdo de criancas e jovens), sendo considerada a
ultima alternativa de resposta para a solucdo de problemas vivenciados (e.g.,
negligéncia, agressdo sexual, maus-tratos e violéncia doméstica), incessantemente, por
uma familia. A partida, quando a crianca ou jovem € institucionalizada, subentende-se
que se trata de uma familia multiproblematica, vitima certamente da multiassisténcia.
Geralmente estas familias percorrem um longo caminho de servico em servico,
passando por diferentes profissionais que desenvolvem uma intervencdo sem resultados
satisfatorios, permanecendo o problema no seio familiar, com todas as controvérsias
para 0s menores. Em ultima instancia é forcada a institucionalizacdo destes para a sua

salvaguarda.

Segundo os discursos das profissionais entrevistadas, as familias multiproblemaéticas
(...) tém na sua génese estrutural problemas interligados que acompanham a familia
desde a origem” E4, apresentam uma cultura familiar onde existem “ (...) hdbitos
enraizados durante anos” E3, 0S quais sdo transmitidos de geracdo em geracdo,

constituindo assim uma identidade familiar multiproblematica.

A familia é um sistema complexo, entendido como um todo, constituido por uma
multiplicidade de relacbes e dimens@es estabelecidas entre 0s seus elementos, e destes
com o exterior. E através desta dinamica familiar ecossistémica que mantém o seu
equilibrio e num processo de desenvolvimento percorre estados de evolugédo
diversificados (as varias etapas do ciclo vital familiar). E neste contexto relacional que
circulam e instalam-se novos modelos familiares, assentes na reestruturagdo de modelos
vivenciados na familia de origem (Relvas, 1996; Sampaio et al., 1998; Gimeno, 2001).
Emerge assim a formagé&o da identidade familiar, na medida em que a partilha de coisas
boas e mas é matéria para a construgdo de novas formas de maturidade e integracdo de
saberes e afetos. Neste sentido, 0s membros das familias multiproblematicas provém,
geralmente, de familias tambem destruturadas e com modelos familiares desadequados.

Descrevem uma diversidade de problemas vivenciados em simultdneo por estas

familias, transmitidos intergeracionalmente, perpetuando-se no tempo, emergindo no
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contexto relacional niveis elevados de conflitualidade, como referem as citagdes: “(...)
os conflitos sdo uma constante e (...) os problemas se perpetuam e crescem como uma

bola de neve” E3, “Dai a sequéncia ciclica dos problemas familiares” E4.

Como refere Sousa (2005) e Sousa et al. (2007), a historia e ciclo de vida familiar das
familias multiproblematicas séo caraterizados pela ocorréncia constante de crises
(vivem em permanente crise), sem que tenham tempo para se adaptarem: crises
normativas ocorrem de forma acelerada e as crises ndo normativas sdo em ndmero
elevado - doencgas, desemprego, incapacidade, uns acontecimentos reforcam os outros.
Estas familias raramente tém momentos de estabilidade, sendo a crise o esperado. A
confusdo, desorganizacdo, instabilidade e conflituosidade vivida na familia, assim como
a sucessao de crises, tornam as suas trajetérias de vida labirinticas. Isto &, como ha
sempre uma nova crise, 0 caminho escolhido pela familia tem de ser alterado com
frequéncia, dando a imagem de caos e instabilidade. A historia familiar é ciclica,

renova-se por hereditariedade relacional, repetindo-se nas geracgdes seguintes.

Os problemas destas familias manifestam-se aos mais diversos niveis das suas vidas,
tais como:

“(...) Baixo nivel de escolaridade “ E1
“(...) Desemprego ou emprego precario‘ E1

“(...) Baixos ou sem recursos economicos” E2

“(...) Habita¢do degradada” E2
“(...) Dependentes (...) ” E2

“(...) Vivem sozinhos, sem suporte familiar ou suporte familiar distante” E2
“(...) Consumos de substancias aditivas” E1
“(...) Criangas negligenciadas” E2

“(...) situagoes de violéncia e agressdo sdo constantes” E3

Como refere Sousa (2005) as familias multiproblematicas vivem num emaranhado
espetacular de problemas que afetam um nimero indeterminado de membros, cuja

particularidade incide sobre a desorganizacao e caos.

Na realidade, estas familias sdo as primeiras a ser afetadas quotidianamente por

contextos de pobreza e excluséo social. O enfoque centra-se nas baixas qualificagoes
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escolares e na inexisténcia de uma carreira profissional, onde o emprego néo existe para
dar um maior significado a vida, mas sim como forma de sustento: “ (...) vivem de
rendimentos provenientes de atividades ilicitas (trafico de droga) ou paralelamente

com um emprego fixo ou trabalhos esporadicos” E3.

No entanto, do discurso das profissionais ressalta uma nova situacdo emergente da crise
econOmica atual: “Ultimamente devido a conjuntura nacional estdo a aparecer mais
situacOes de familias organizadas em que ambos os elementos trabalhavam em

empresas que faliram e que agora se debatem com o desemprego” E5.

Nestas familias a situacdo de desemprego é inesperada. Realcar-se a extensdo que tem
vindo a assumir o problema do desemprego no nosso pais. Atendendo aos dados do INE
relativamente a taxa de desemprego e habilitacdes dos desempregados, pode-se verificar
que é uma situacdo que tem vindo a torna-se um problema social que afeta ndo apenas
os individuos com baixas habilitacdes, mas também aqueles que possuem qualificacdes
médias, superiores e uma carreira profissional. Deste modo, consideramos que 0
desemprego ndo é apenas consequéncia de fatores individuais e familiares, mas também

de fatores emergentes da atual situacdo socioecondmica e politica da nossa sociedade.

Deste modo, em familias consideradas estruturadas, o come¢o de toda uma
desorganizacdo familiar inicia-se, muitas vezes, a partir de uma situacdo de desemprego,
gue consequentemente leva a uma situacdo de privacdo de recursos, devido a falta de
rendimentos. Desta situacdo surgem sentimentos de impoténcia, ansiedade, stresse,
baixa autoestima, com efeitos mais tragicos, tais como depressao e outros problemas de
salde e numa situacao limite, o suicidio (tragédia que tem vindo a aumentar nos ultimos
tempos). Estas familias, em ultima instancia, recorrerem aos servicos sociais para fazer

frente aos problemas/necessidades que vivenciam.

Deste modo, o desemprego e a consequente escassez de recursos sdo ndo apenas um
problema social na sua globalidade, mas um problema que traz graves consequéncias no

seio familiar, afetando a estabilidade e inclusdo social destas familias.

Voltando as matrizes conceptuais, outros problemas sdo identificados pelas

entrevistadas, os quais de desencadeiam numa “bola de neve”, colocando a familia num
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limiar onde muito dificilmente conseguem aceder a servicos e bens essenciais para
satisfacdo de necessidades basicas. Esses problemas sdo frequentemente a nivel da
salde (situacGes de dependéncia de deficientes ou idosos), da habitacdo, problemas
aditivos (alcoolismo e toxicodependéncia), negligéncia, agressao e violéncia doméstica.

A condicéo de saude de alguns dos seus membros apresenta-se pautada por situacdes de
doenca cronica ou de deficiéncia, revelando as necessérias implicagdes econémicas,
sociais e relacionais. E relevante a situagdo das mulheres remetidas para atividades
essencialmente domésticas por terem a cargo familiares dependentes a necessitarem de

apoio permanente, o que diminui o rendimento presente no agregado.

Geralmente sdo familias que vivem em habitacdes precarias, com predominancia de
situacOes de insalubridade, sobrelotacéo, rendas elevadas ou habitacdo a necessitar de
manutencdo. Tal situacdo permanece devido aos seus baixos rendimentos insuficientes
para aceder a outro tipo de habitacdo ou para efetuarem as necessarias manutencoes.
Muitas das vezes estas habitagBes possuem diversas barreiras arquitetonicas (e.g., sem
acesso para cadeiras de rodas, casas de banho sem condi¢cfes apropriadas, reparticbes
com pequenas dimens@es que ndo facilitam a movimentacdo em cadeira de rodas) bem
como insuficiéncia de condicdes térmicas (e.g., sem isolamento térmico, sem sistema de
aquecimento central ou outro tipo de aquecimento) agravando a situacdo de doenca (e.
g., idoso com doenca pulmonar obstrutiva crénica ou reumatismo, doencas muito

frequentes nesta faixa etéaria).

A sociedade moderna das Gltimas décadas deu origem a modificacBes profundas nos
modelos familiares; relativizam-se os vinculos familiares vigentes, da-se o divorcio e a
reconstituicdo. Prevalecem modelos diferentes de convivéncia familiar, com
correspondentes mudancgas nas dindmicas familiares: situacbes de vida familiar e de
conjugalidade (Singly, 2010; Saraceno e Naldini, 2003; Martinez, 2003).

Neste contexto, chega aos servigos uma diversidade de organizagdes familiares pouco
funcionais e com problemas de dificil resolugdo: “ (...) sdo maioritariamente nucleares.
O numero de familias alargadas e extensas é diminuto.” E6, “ (...) familias

monoparentais com filhos a cargo, familias nucleares com filhos a cargo e familias
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constituidas por elementos isolados (...) homens provenientes das relagoes
destruturadas” E5 ou “ (...) idosos isolados ™ E2.

Nas familias monoparentais “ (...) sdo frequentes as situagoes em que existiu mais do
que um companheiro com carateristicas semelhantes, e de cada relagdo surgem filhos.”
E5. Nestas familias “ (...) é frequente a destruturacdo familiar por auséncia do

companheiro.” E5, e “ (...) num numero alarmante de vezes situagoes recorrentes de

violéncia doméstica, com a companheiro e/ou filhos.” E5

Uma agravante continua a ser 0 “ (...) desemprego nas mulheres nestas situagoes” E5,
sobrevivendo apenas com a pensdo de alimentos dos filhos, que nem sempre sdo
cumpridas pelos progenitores, ndo contando como o apoio de familiares pois muitas séo

“(...) familias monoparentais sem qualquer retaguarda” E3.

As familias unipessoais sdo constituidas pelos “ (...) homens provenientes das relagoes

destruturadas (...) eram agressores no ambito da violéncia doméstica” ES.

Estes homens, “ (...) Frequentemente, ndo foram pais presentes nem bons cuidadores,
em muitas das situacdes ocorreram maus tratos ou negligéncias que fragilizaram as
relagoes (...) os homens ainda em idade ativa isolados (...) provém normalmente de
relacbes que se destruturaram na maioria das vezes por consumos se substancias
toxicas ou comportamentos agressivos da parte deles.” E5. Referem que “ (...) Vivem
sozinhos, sem suporte familiar ou suporte familiar distante (...) ” E2, consequente da
perda dos lagcos familiares (tanto com a mulher e filhos, como com a sua familia de
origem e rede de suporte alargada). Continuam a vivenciar 0s mesmos problemas que
originaram a sua situacdo familiar atual, tais como alcoolismo, consumo de drogas,

agravados pelas situacBes de desemprego ou emprego precario.

Os idosos sdo outra realidade social que constituem uma preocupacdo para as
entrevistadas. S&o “ (...) idosos isolados normalmente tém filhos, no entanto ndo tém
relagdo com os mesmos (...) os familiares ndo estdo disponiveis para os apoiar (...)
sem qualquer familiar de apoio ou referéncia” E5. Consideramos que esta falta de
retaguarda familiar deve-se, por vezes, a desresponsabilizacdo familiar pelos seus

ascendentes, falta de afeto que, progressivamente, se vem degradando por diversos
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motivos (e.g., afastamento familiar, relacdes nefastas antecedentes) ou definicdo de

prioridades relacionadas com a educacéo dos filhos e/ou a vida profissional.

A situacdo de doenca e os baixos rendimentos (reformas) constituem agravantes na
situacdo familiar deste grupo vulneravel. Devido a falta de retaguarda familiar e a
progressiva situacdo de dependéncia, assim como as dificuldades econémicas, forcam
os técnicos da acdo social a procurarem respostas institucionais, tais como centro de dia,
centros de convivio, lares, apoio domiciliario, familias de acolhimento. No entanto, a
insuficiéncia destes recursos na comunidade constituem um enorme obstaculo a

intervencdo adequada com 0s idosos, permanecendo estes em situacGes desonrosas.

Embora ndo seja percetivo nos discursos das profissionais e, provavelmente esta
realidade ndo tenha chegado ainda aos servigos sociais, ou talvez porque quem solicita
apoio é apenas um elemento da familia, transmitindo a sua narrativa, perspetiva-se que a
tendéncia serd as familias multiproblematicas surgirem em contextos de familias
alargadas. Isto porque, atendendo a conjuntura atual e consequentes problemas (e.g.
dificuldades economicas, dificuldades na insercdo profissional, crédito mal parado,
frequentemente, relativo a habitacdo) obriga os filhos a permanecerem até mais tarde na
casa dos progenitores ou recorrem a coabitacdo com outras pessoas, tal como as
familias, principalmente, monoparentais e unipessoais. Noutras situacdes optam por
regressar as familias de origem e os idosos a viverem com os filhos (no caso da ndo
institucionalizacdo). Estas opcBes surgem como solugdes para os problemas, no sentido

que partilham despesas e tarefas, ajudando-se mutuamente.

Relativamente a estrutura familiar, sdo familias descritas como: “ (...) completamente
desestruturadas” E3, “ (...) familias sem hierarquia relacional definida, com liga¢oes

estruturais difusas que poe em causa o funcionamento familiar” E4.

A sua estrutura € marcada pela indefinicdo e instabilidade com diversas e multiplas
dificuldades organizacionais, que vao desde a definigdo de papeis e tarefas até as regras
de relacionamento (Sousa, 2005). Tem um funcionamento disfuncional e cadtico,
desconhecem os limites, emaranham-nos provocando a anulacdo da identidade e
autonomia individual e emocional. Tém dificuldades em cumprir adequadamente as

suas fungdes. Nao existem papéis de autoridade definidos ou estes sdo assumidos por
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outros elementos da familia alargada. Devido a facilidade e intensidade com que o
contexto envolvente penetra no sistema familiar (familias diluidas), por vezes, séo 0s
varios profissionais que assistem estas familias que, adotando uma posi¢éo errada de
substituicdo, acabam por controlar/assegurar fungdes parentais.

Segundo as entrevistadas, as familias multiproblematicas apresentam:
“(...) Discurso ambivalente (...) discurso confuso (...) “E3

“(...) total falta de afeto (...) chegando mesmo a rejeitar (nas agoes) o bebé (...) ” E3

Deste modo, tal como refere Sousa (2005) e Sousa et al. (2007), a comunicacdo é
caraterizada pelo caos comunicacional, pobreza emocional das mensagens e falta de
diretividade e clareza, estilo de comunica¢do mascarado e indireto (mensagem é vaga e
ndo dirigida a pessoa alvo). Este estilo de comunicacao esta relacionado com problemas
familiares: conflitos, ndo resolucdo efetiva de problemas, auséncia de intimidade, fragil
ligacdo emocional. Sdo familias que vivem os acontecimentos como transitorios, com
um fraco repertorio verbal para exprimir as experiéncias emocionais e as relacOes

interpessoais vividas.

Apresentam dificuldades no ambito da expressdo emocional e afetiva, manifestada, por
exemplo, na relacdo mée-bebé. Muitas vezes a gravidez ndo é planeada, nem desejada.
E consequente de um relacionamento esporadico e/ou instavel. Noutras situacdes, a
gravidez, pode ser considerada pelas mulheres uma estratégia maquiavélica de
conseguir manter um relacionamento com o progenitor (por vezes, na esperanca de
conquistar a sua autonomizacao em relacdo a familia de origem). Tais comportamentos,
ndo refletidos com total sentido de coeréncia e responsabilidade acabam por ter
consequéncias, geralmente, opostas ao esperado e nefastas para a crianca. A gravidez
desenvolve-se, assim, em contextos de auséncia do companheiro, falta de apoio
emocional e afetivo, escassez de recursos, violéncia e agressdo. Nestas circunstancias
emergem sentimentos de revolta, 6dio, culpa que sdo transferidos para a crianga quando
nasce, sendo esta ndo pensada como um ato de amor, mas pelo contrario, como um
entrave na sua vida, ndo estabelecendo um vinculo afetivo. Consequentemente, a falta
de responsabilidade e incompeténcias parentais sdo resultado deste engquadramento

relacional-afetivo.
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E analisando a estrutura e o funcionamento familiar que compreendemos a familia.
Neste sentido, as (in)competéncias destas familias refletem-se nos modelos de
funcionamento familiar, ou seja, nos aspetos de ordem organizativa (suporte econémico,
gestdo da casa, educacdo, saude, protecdo dos filhos) e nos mais relacionais (gestao de

conflitos, nutricdo emocional dos filhos, intimidade, estabilidade afetiva).

As profissionais entrevistadas identificaram diversas incompeténcias nas familias:

“ (...) manifestam de forma evidente (...) incompeténcias parentais a nivel da
prestagdo de cuidados basicos, nomeadamente cuidados de saude (...), higiene,
seguranga, alimentagdo” E3
“(...) falta de competéncias familiares e sociais (...) ” E2
“(...) incapacidade na gestdo de horarios (...) ” ES
“(...) apresentam dificuldades (...), gestdo de recursos (...) “ E1
“(...) a assertividade é inexistente (...) ” E3
“Ndo tém capacidade de projetar o futuro, vivem o imediato, em funcdo das
necessidades atuais, que ndo sdo aquelas que na realidade deveriam ser as
prioridades.” E3
“(...) irresponsabilidade (...) ” E3
“Apesar da existéncia destas capacidades e recursos raramente as familias conseguem

usar essas carateristicas em seu proprio beneficio (...) ndo conseguem percecionar-Se

como detentores de capacidades e ou recursos.” E5

Como refere Alarcdo (2006), as familias sdo pautadas por um dinamismo, autonomia,
individualidade e singularidade préprias encontrando-se num constante processo de
mudanga, que leva ao seu desenvolvimento, evolucdo e, consequente, complexidade.
Paralelamente, os vérios fatores de mudanca e de transformacdo que surgem na
sociedade agem sobre a estrutura familiar e colocam a tdnica nas dificuldades em
manter a coesdo e funcionamento familiar. Neste contexto ecossistémico, as
competéncias e incompeténcias existem em todas as familias, pois todas elas lutam com

problemas, sejam eles normativos ou inesperados (Sousa e Ribeiro, 2005).

Sendo assim, todas as familias necessitam de momentos de adaptacdo que se vao,
necessariamente, repetindo ao longo de todo o seu ciclo de vida. Este processo

apresenta maior dificuldade nas familias multiproblematicas, as quais estdo inseridas em
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contextos desfavorecidos e sdao marcadas por uma panoplia de problemas. Sdo familias
que vivem em contextos de exclusdo social, potenciados por fragilidades internas e
externas. Desenvolvem sentimentos de baixa autoestima, depresséo e/ou pobreza. Tém,
assim, maiores probabilidades de desenvolver comportamentos desajustados, perante
situacOes e fatores de risco, os quais potenciam um emaranhado de problemas que se
refletem em todos os membros da familia, com a particular incidéncia sobre a

organizacéo e funcionamento familiar.

Analisando as citacGes acima transcritas, traduzimos as principais incompeténcias das
familias em modelos de educacéo parental desadequados, a nivel da comunicacéo a falta
de didlogo e assertividade, dificuldade na gestdo de recursos, dificuldade em definir
prioridades, objetivos e projetos de vida, auto desresponsabilizacdo e pensamento critico

diminuido.

Uma das fungdes principais da familia € cumprir as suas tarefas basicas: a prestacdo de
cuidados, criagdo de sentimentos de pertencga/identidade e coesdo (funcgéo interna), ao
mesmo tempo que deve permitir a individuagdo/autonomia dos seus elementos e sua
socializacdo (funcdo externa). Estas metas minimas abarcam toda a familia, mas séo
essencialmente cumpridas em funcdo da crianca. Ora, para cumprir estas tarefas a
familia tem de lidar ndo s6, com as pressdes existentes no seio familiar, mas também
com a pressao que a sociedade coloca sobre elas, especialmente em relagdo ao exercicio

do cumprimento da parentalidade (Relvas & Alarcédo, 2002).

Nas familias multiproblematicas, o desenvolvimento de comportamentos sintomaticos
(crise) verifica-se nas primeiras mudancas da fase do ciclo vital: formagdo do casal,
nascimento e desenvolvimento dos filhos. As crises provocam disfuncionalidade do
sistema familiar que se mostra incapaz de realizar de forma satisfatdria as suas tarefas
organizativas (gestdo economica, educacdo, crescimento e cuidados dos filhos) e
emocionais (gestéo das tensdes, afetividade, estabilidade afetiva), bloqueando-as na sua

passagem a fase seguinte (Martinez, 2003).

Os contextos relacionais-afetivos, caraterizados pela conflitualidade, detrimento das
relacbes familiares e perda de identidade e coesdo familiar; a vivéncia duma

multiplicidade de problemas que se agravam quantitativa e qualitativamente e
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consequente falta de recursos e exclusdo social; a falta de limites funcionais e a
dificuldade na gestéo das diversas funcdes a desempenhar dentro dos varios subsistemas
familiares que coexistem; a falta de regras, afetos, objetivos e prioridades (reflexos de
uma identidade familiar e individual) s&o fatores que contribuem para dificuldade em

cumprir e desempenhar adequadamente as funcdes familiares.

Considerando que o comportamento de cada um de nos é apreendido, geralmente de
uma forma inconsciente, através da familia de origem e através do meio envolvente
onde nos inserimos, as proprias competéncias e modelos da familia de origem séo,
assim, determinantes para a formacdo das competéncias individuais. Nesta perspetiva,
muita da incompeténcia da familia resulta do seu préprio desconhecimento dos
comportamentos considerados adequados para atuar e agir em determinadas situagoes
(défice de aptiddes), pois os modelos que herdaram da prépria familia de origem
assentam, também eles, em modelos disfuncionais e desestruturados. Rotinas e rituais,
formas de agir, valores ou desvalores familiares constituem uma cultura familiar e,

consequentemente, uma cultura individual que é transmitida de pais para filhos.

Deste modo, por exemplo, as funcBes parentais plagiam-se, manifestando-se
deterioradas na vertente protetora e socializante. Ndo se transmitem valores afetivos de
amor e aceitacdo, por parte dos progenitores levando a fraca vinculagdo o que altera a
autonomizacao, insercdo e adaptacdo social das criancas. Por outro lado, também se
descuram as funcgdes de protecdo existindo diversos casos de negligéncia e abandono.
Os filhos sdo muitas vezes parentificados, sendo os irmdos mais velhos, especialmente
os do sexo feminino (Sousa, 2005; Gomez et al., 2007) a assumirem muitas das tarefas
que correspondem aos progenitores. Noutros casos, elementos da familia alargada (e.g.,

avo materna) assume a responsabilidade do cuidar e educar estas criangas.

Por outro lado, o contexto ecossistémico (cultura social) no qual o individuo/familia se
insere, assim como figuras modelo encontradas nos contextos extrafamiliares (e.g.,
escolar, profissional) sdo também considerados fatores determinantes quando se fala de
(in)competéncias dos individuos/familias. As habilitagdes profissionais, as
competéncias pessoais e sociais adquiridas e desenvolvidas, as competéncias a nivel
comunicacional e relacional sdo fatores que influenciam o conhecimento e o saber-fazer

destes individuos, ndo apenas no contexto familiar como em contextos mais alargados.
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Mas, apesar da influéncia circular do meio familiar e social em relagdo a maturidade e
formacgdo do individuo como parte integrante duma familia e esta como um todo, é
importante realcar o principio de autodeterminacdo que consiste na capacidade e
consciéncia que cada pessoa ou familia tem para influenciar o seu proprio
comportamento, estimulando fatores de reforco e atenuacdo dos comportamentos

percecionados como negativos ou prejudiciais.

No entanto, como as suas redes sociais sdo reduzidas (devido a progressiva exclusdo
social) e/ou as que estabelecem sdo pautadas pela homogeneidade e pelas fracas
competéncias sociais que detém, as familias multiproblematicas ndo tém elementos de
referéncia que possam atuar como reforco e, deste modo, contrariarem 0S

comportamentos negativos disseminados nestas familias (Martinez, 2003; Sousa, 2005).

Geralmente sdo familias frageis em termos emocionais, relacionais e comunicacionais.
A sua comunicacao é caotica, com canais fechados e inexisténcia de afetos; pautam a
negatividade, critica e culpa. As emogdes experimentam-se e exprimem-se com grande
intensidade e pouco controlo (Sousa, 2005; Sousa et al., 2007). O contexto relacional
das familias multiproblematicas é caraterizado pela conflitualidade constante e falta de
afetividade. Sentimentos de baixa-autoestima, incapacidade, frustracdo, angustia,
depressdo, isolamento e exclusdo sdo vivenciados por estas familias, reforcados pelos
esteredtipos expressos na sociedade, nos servicos aos quais recorrem e respetivos
profissionais que as assistem. Por outro lado, possuem um pensamento critico
diminuido, isto é, ndo desenvolveram capacidades de refletir sobre os seus problemas e
as suas potencialidades para resolvé-los, ndo tém a capacidade de se percecionarem
como detentoras de capacidade e recursos. Deste modo, tal como referem Sousa (2005)
e Sousa et al. (2007), estas familias ndo dialogam, ndo desenvolvem capacidades de
refletir através da metacomunicacéo (reciprocidade comunicacional) levando a repeticdo
do mesmo padréo de conduta estereotipada, ndo aprendendo, nem evoluindo, com as

situacOes de crise vivenciadas e por elas, muitas vezes, ultrapassadas.

No entanto, esta falta de habilidade comunicacional reflete-se mais em contexto
familiar, pois as entrevistadas referem que estas familias: “ (...) tém obviamente
competéncias que se prendem com a capacidade de ouvirem e refletirem com os

técnicos e percecionar aquilo que pretendem para o seu bem-estar” E6.
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Mas, nem sempre 0s objetivos desejaveis sdo concretos e reais e as suas prioridades
bem definidas. E evidente a dificuldade destas familias em definir prioridades, objetivos

e projetos de vida.

As funcdes familiares sdo caraterizadas pela falta de objetivos familiares, as energias
sdo gastas em conflitos imediatos, situacbes de emergéncia e sobrevivéncia. Este
panorama estimula a procura de pessoas externas ao sistema para suprimirem as suas
necessidades pontuais e imediatas. Neste seguimento, 0s objetivos desejados pela
familia sdo desenhados de forma pouco realista, ndo sendo tracados objetivos concretos
e exequiveis. Transformam as suas prioridades em necessidades-aspiracdo e ndo
propriamente em necessidades-obrigatorias (indispensdveis a sobrevivéncia). Por
exemplo, é frequente recorrerem aos servicos sociais para solicitarem apoios
econdmicos pontuais e imediatos e ndo, por exemplo, em obter informacdo sobre acdes
de formacgdo ou como conseguir um emprego, podendo ser estas solucBes alternativas

do problema econdmico, com resultados a longo prazo e duradouros.

Como refere Sousa et al. (2007), grande parte dos objetivos sdo ainda estabelecidos
individualmente pelos profissionais sem considerarem a opinido e necessidades
verbalizadas pelos individuos e familias. Esta incorrecdo profissional, persistente na
prética é reforcada pela categorizacdo dos servicos, estando pré-estabelecidos objetivos
institucionais que se reproduzem na intervencdo com as familias assistidas, acabando
estas por ser também inseridas em categorias de problemas e tratadas mediante a

problemética em questao.

Deste modo, a incompatibilidade dos objetivos familiares e profissionais, assim como
na definicdo de prioridades, potencia a resisténcia da familia a mudancga, contribuindo
para a ineficacia da intervencdo. A falta de assertividade no discurso destas familias em
relagdo com os profissionais e a sua auto desresponsabilizacdo sdo comportamentos que
adotam como consequéncia da falta de negociacdo dos objetivos (aspetos que serdo

abordados mais profundamente no topico seguinte).

As familias multiproblematicas vivem o presente, o agora, com base enraizada no
passado. Centram as suas narrativas no passado e presente, marcadas por um significado

coberto de negatividade. Focalizadas nesta visdo torna-se dificil refletir e perspetivar o
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futuro. A sua preocupacdo concentra-se em como viver no presente e nao definem
objetivos a médio ou longo prazo, ndo construindo projetos para o futuro. E neste
sentido, por exemplo, que no ambito profissional, uma carreira profissional, ndo
constitui uma satisfacdo pessoal ou concretizagdo de um projeto ou desejo. Um emprego
é apenas uma forma de obtencdo de recursos econdémicos para a aquisi¢do de bens e
servigos. Outro exemplo € a falta de planeamento familiar nestas familias. O nascimento
dos filhos surge por acaso ou descuido, ndo é refletida a situagdo socioecondmica
familiar, os recursos necessarios para 0 seu desenvolvimento e educacdo, as
responsabilidades que terdo que ser assumidas e as consequéncias futuras a nivel

individual, conjugal e familiar.

Mas, embora no discurso das entrevistadas a existéncia de incompeténcias seja mais
evidenciada, também referem a existéncia de competéncias nestas familias, como
podemos verificar nas afirmacdes citadas:

“Todas as familias tém competéncias, ndo significa que todas tém as mesmas
competéncias.” E1

“(...) acreditamos que grande parte das familias sinalizadas (...) conseguem modificar
comportamentos de forma a afastar a situagdo de risco.” E1

“(...) tém poucos recursos mas com vontade e com a orientagdo correta vdo conseguir
ultrapassar as vicissitudes” E3

“(...) considero que as familias ainda tém competéncias e recursos” E4

E identificam algumas dessas competéncias:

“(...) ja desenvolveram estratégias para desenvolver os seus préprios problemas,
utilizando os seus proprios recursos” E3

“(...) revela uma forte capacidade de adaptacdo a novas situagoes e capacidade em
encontrar solugoes para os problemas” ES

“A capacidade das familias conseguirem resolver 0s seus problemas também depende

do tipo de problema que estd em causa’ E4

Apesar de estarem submersas numa quantidade infindavel de problemas, as familias
multiproblematicas detém recursos e competéncias que sdo dificeis de identificar e de
valorizar. Sdo familias que desenvolvem estratégias, detém mecanismos de

compensacédo e protecdo que sdo colocados em marcha quando coincidem situagdes de
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deterioracdo e desarmonia, de forma a garantir a continuidade da vida. Sdo familias com
capacidade de furar e captar recursos ao nivel da comunidade, vizinhos, servigos sociais

pelas carateristicas que apresentam (Martinez, 2003; Sousa, 2005).

A multiplicidade de problemas que vivem, colocam-lhes multiplos desafios aos quais se
esforcam por resolver (“ (...) na verdade as pessoas conseguem sobreviver com
montantes muito reduzidos.’E5), mas dependendo dos recursos que possuem
(geralmente escassos), da sucesséo de crises e a fragilizacdo em que vivem impede-as
de alcancarem os objetivos desejados e resolver os problemas mais graves. Isto faz com
que estas familias desenvolvam sentimentos de incapacidade e auto desvalorizacdo, que

dificultam os processos de intervencao para a mudanca (Sousa et al., 2007).

Acreditando que todas as familias possuem recursos potencializadores para mudar o seu
comportamento. Por mais frageis que possam ser, devem ser treinadas para conhecer as
suas competéncias e recursos e saber utiliza-las de forma adequada e eficaz para

modificarem o seu comportamento, promovendo a resolugdo dos seus problemas.

Identificar as competéncias das familias ndo € mais do que ajuda-las a reconhecer as
préprias capacidades (Sousa & Ribeiro, 2005), desenvolvendo a sua capacitacdo e

autonomizacao.

Nesta unidade de analise, podemos verificar que, embora todas as profissionais
entrevistadas manifestem verbalmente a sua consciéncia a nivel da importancia de uma
andlise sistémica e intervencdo familiar, focalizada nas competéncias das familias
multiproblematicas e na rentabilizacdo dos seus recursos, as transcrigdes das entrevistas,
refletem ainda uma visdo negativista face a estas familias. Sdo identificados com
facilidade inumeros problemas vivenciados, assim como incompeténcias. Em
contrapartida, embora verbalizem e acreditem que as familias multiproblematicas tém
competéncias e capacidade para resolverem os seus proprios problemas, identificam em

namero muito reduzido competéncias em concreto e ndo referem recursos existentes.
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6.3. Intervencéo Social com Familias Multiproblematicas

Nesta unidade de andlise, as profissionais entrevistadas refletem sobre a sua pratica
profissional na intervencdo social com as familias multiproblematicas, manifestando as

suas dificuldades e obstaculos na intervencao.

As profissionais entrevistadas referem que “ (...) estas familias chegam até nos através
de: um levantamento de situagoes na comunidade (...), um pedido/encaminhamento de
outro técnico de um outro servico (...) um elemento da comunidade ou familia

alargada; propria familia” E2

Consideram estas familias vitimas da multiassisténcia, vivenciando as consequéncias
deste fenomeno:

“(...) todas elas sdo acompanhadas por varios servigos e profissionais (...) ” E3
“(...) tém uma grande dependéncia das instituicoes aos diferentes niveis da dindmica
familiar” E2

“(...) existe ja um historial, ou seja uma reproducao geracional das situa¢fes em que é

comum que os pais tenham processo e depois os filhos continuem nos servigos” ES.

Como refere Imber-Black (1988, cit. in Sousa, 2005) todas as familias, em algum
momento da sua vida, se envolvem com instituicdes da comunidade (sistemas
alargados, e.g., escola, saude, laboral), recorrendo em algumas fases do ciclo de vida ou
ocorre em periodos de crise. As familias multiproblematicas apresentam diversos
fatores de vulnerabilidade: privagdes econdmicas, vulnerabilidade social, acesso
limitado a recursos, problemas no desenvolvimento individual e familiar, auséncia ou
raridade de experiéncias positivas, exposi¢do cronica a eventos stressantes e separagdo
da vida civica, 0 que causa diversos constrangimentos e dificuldades na intervencéao
(Sousa et al., 2007).

Esta multiplicidade de problemas faz com que as familias recorram constantemente aos
servigos na procura de apoios, geralmente pontuais e imediatos: “A relagdo com os
servicos € pacifica e sempre que surge um problema financeiro recorrem aos
servi¢os. "E6. Consequentemente, devido aos encaminhamentos exacerbados consoante

as probleméticas identificadas (setorizacdo dos servicos), coexistem intervencbes por
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parte de diversos profissionais e servicos. Em outras situacfes ou paralelamente, esta
multiassisténcia é devida as estratégias utilizadas pelas familias para conseguirem 0s
apoios pretendidos: “ (...) “tentam” enganar todos os servigos de forma a conseguirem
tirar o maior partido da situagdo (...)” E3, percorrendo os diversos servigos disponiveis
e dos quais ttm conhecimento. Este comportamento € muitas vezes transmitido pelas
geracOes anteriores, fazendo parte da cultura familiar: “ (...) existe ja um historial, ou
seja uma reproducdo geracional das situacGes em que € comum que 0s pais tenham

processo e depois os filhos continuem nos servigos. ’ES

Deste modo, tal como refere Sousa (2005) e Sousa et al. (2007), a intervencéo realizada
assume-se ainda desfragmentada e descoordenada levando a manutencdo e/ou
agravamento da situacdo familiar. A multiassisténcia facilita uma relacdo de
dependéncia entre familia e servicos, aos varios niveis da dinamica familiar (e.g.,
fungdes parentais, recursos econémicos, bens essenciais, decisdes), “ (...) acomodando-
se ao facto de os outros tomarem as decisoes inerentes a sua vida por si. ’E3 e “ (...)
levam muitas vezes as familias a agirem de acordo com o tecnicamente esperado e ndo
de acordo com o melhor para a familia” E4. Assim, estas familias vao perdendo a sua

autonomia, identidade familiar e coesdo familiar.

Numa  perspetiva  assistencialista, incutida muitas vezes pela cultura
institucional/organizacional vigente e recursos disponiveis, os profissionais regem a sua
intervencdo (definicdo de objetivos e estratégias para melhorar a qualidade de vida
destas familias) incidindo, essencialmente, em aspetos contextuais e instrumentais: “
(...) apoio em géneros, requerimento de pensdo de invalidez (...) ” E2; “ (..)
integracdo em centro de dia, apoio domicilidrio, internamento para desintoxicacio
alcodlica” E2 ou desenvolvem-se projetos sociais de a@mbito generalizado: “ (...)
intervengdo no ambito da promog¢do da saude” E2, * (...) preven¢do da doenca (...)
intervengdo precoce” E1, “ (...) atividades de educag¢do para a saude” E2, em
detrimento dos aspetos no ambito das relagBes, funcionamento e organizacéo familiares

e sociais.

Embora se valorize todo este trabalho desenvolvido e que constitui progresso nas
metodologias de intervencdo assentes em alguns principios das novas politicas sociais

(e.g., proximidade -“ (...) campo de agdo é a comunidade” E4; acessibilidade - “ (...)
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unidades moveis de intervengdo...) ~’ E2; informacdo, trabalho em rede, partilha de

responsabilidades e agregar sinergias), considera-se ainda insuficiente.

Como resultado de uma intervencdo social assente numa perspetiva assistencialista,
imediatista e na multiassisténcia (consequente de uma intervencdo fragmentada e
descoordenada) surge 0 insucesso nas intervencbes com as familias
multiproblematicas: “ (...) ja muitas intervengdes foram postas em pratica, contudo sem
efeito. ’E3), as quais tém repercussdes negativas nas proprias familias, pela perpetuacéo
dos problemas e marginalizacdo, e nos servicos, pela aura de ineficacia que cria nos
profissionais, pela frustracdo e sentimento de incompeténcia, como podemos analisar na
citacdo: “ (...) todos os dias existe um sentimento de frustragdo (...) sentimentos de
revolta e de angustia por ver que as tentativas e o0s esfor¢os ndo resultam no que seria

suposto. "E3.

Deste modo, na prética, o fendmeno da multiassisténcia e as suas consequéncias, tais
como a dependéncia das familias em relagdo aos servigos/profissionais e 0s sentimentos
que emergem nos profissionais devido ao insucesso da intervengdo, constituem
obstaculos a intervencdo: “ (...) dos nossos preconceitos e desgaste que algumas
situagoes provocam (...) sdo um obstaculo quando ndo estdo identificados ou
reconhecidos pelos técnicos” E5. Os profissionais, inconsciente ou conscientemente,
constroem ideias de que nada mais poderao fazer para que a familia mude e o seu ciclo
de problemas e dependéncia dos servicos cesse. Acabam por desacreditar nas suas
competéncias (“ (...) ndo conseguem resolver os seus problemas porgue se tornam
completamente dependentes dos técnicos que as acompanham” E3) e rotular estas
familias como «casos perdidos». Uma vez que depositam nestas esperanca, nem
motivagdo para a mudanga, constitui ““ (...) entrave a intervencdo é a necessidade de
quebrar o ciclo de problemas para que estes ndo se perpetuem de geragdo em

geracdo.”’E4

Neste contexto, outros obstaculos a intervencdo identificados sdao “As dificuldades a
nivel pessoal poderdo passar pelo enfoque no défice e ndo na competéncia.” E4. A
nosso Ver, esta visao negativista dos profissionais, centrada no défice, tal como referem:
“Muitas das vezes a intervengdo técnica centra-se mais no défice do que na

competéncia das familias. "E4) persiste devido a dificuldade de distanciamento destes
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profissionais em relacdo as vivéncias (significados familiares) e sentimentos expressos
pelas familias (ressonancia emocional). A sua perspetiva baseia-se e é influenciada
pelos quadros familiares dindmicos pintados pelos elementos destas familias, atraves
das narrativas familiares lineares (leque de histérias familiares, contadas de acordo com
a perspetiva de cada elemento da familiar), assim como pelo estigma social persistente

na sociedade.

Na verdade, ndo podemos desvalorizar o seu panorama familiar, pois € realmente dificil
e complexo, cada vez mais agravado pela conjuntura social atual. Todavia, é
fundamental que os profissionais se pautem pelos critérios da objetividade e da
neutralidade (os quais pressupfem um enorme esforco de abstracdo/gestdo de
sentimentos) e pintem quadros mais coloridos, ndo se deixem manipular por discursos e
sentimentos negativistas e inertes transmitidos. As entrevistadas apontam como
estratégia para lidar com as emocdes a reflexdo e o trabalho de introspecdo: “(...) uma
boa reflexdo e trabalho de introspecdo permitem o seu reconhecimento e assim uma
melhor prepara¢do para lidar com essas situag¢oes.” E5. Deste modo, os profissionais
devem ser ter tempo para refletir sobre os seus comportamentos e emog¢des de modo a
percecionar as suas dificuldades e erros técnicos. O trabalho em equipa (equipa
reflexiva) € um importante recurso para a consciencializacdo e reducdo das emocgoes
negativas,“ (...) a autovigilincia e a supervisdo sdo essenciais para aumentar a

qualidade da intervengao. "ES

As profissionais referem ainda que “ (...) os recursos sdo deveras insuficientes o que
dificulta muito a intervengdo nestas dreas.’E2). Na realidade a escassez de recursos aos
varios niveis (e.g., falta de oportunidades de emprego, consequente falta de recursos
econdmicos e materiais, insuficientes recursos profissionais nos servigcos sociais), tanto
nas familias (influenciando a sua resiliéncia familiar) como em termos de respostas
sociais que dao suporte a intervencdo social sdo fatores que constituem obstaculos a
intervencgdo e reforcam o seu insucesso. No entanto, ndo podemos deixar de referir a
necessidade de mudar a cultura assistencialista e de imediatismo persistente nos
servigos sociais. Com 0 objetivo de rentabilizar os recursos, valorizar e desenvolver
competéncias existentes € fundamental aproveitar/potenciar, prioritariamente, 0s
recursos das familias (e.g., rede de suporte informal). Apenas se estes recursos nao

forem suficientes ou ausentes é que os profissionais devem recorrer aos recursos sociais,
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ndo para substituir os existentes na familia, mas sempre numa perspetiva de

complementaridade.

As profissionais entrevistadas apontam um modelo de intervengdo, considerado mais
adequado a intervencdo com as familias multiproblematicas, como podemos analisar
nas transcri¢des citadas:

“A intervengado (...) é inerente ao agregado familiar” E1

“ (...) intervengdo positiva de modo a potenciar as competéncias e diminuir

vulnerabilidades. ” E1

(...) numa atitude de potencializacdo dessas capacidades (...) Consciencializar (...)

rentabilizar e potencializar” E2

Deste modo e de acordo com Sousa (2005), Sousa et al. (2007) e Alarcdo (2006)
consideramos que a intervencdo com familias multiproblematicas deve-se cingir por um
modelo de intervencdo centrado nas potencialidades das familias, ecossistémico e
holistico. Adotar uma visdo mais positiva, direcionada para a identificacdo,
consciencializacdo e valorizacdo de aspetos positivos na familia, ou seja, competéncias
e recursos. Acreditar nas suas potencialidades, rentabilizar os seus recursos e incutir
nestas a perspetiva de um problema ou situacdo conflituosa poder ser uma oportunidade

para a mudanga.

Neste ambito, as profissionais referem alguns aspetos a considerar num primeiro passo
do processo interventivo - a elaboracdo do diagnostico - como podemos verificar nas
transcricdes citadas:

“Aquilo que a familia deseja deve ser 0 ponto-chave da intervencdo” E6

“(...) procede-se a recolha de informacdo junto dos técnicos de referéncia da familia,
nomeadamente professores, segurancga social, salde. Todos 0s servigos considerados
fundamentais para a avaliagdo” E1

“ Identificacao dos aspetos negativos” E2

“(...) potencialidades e recursos” E2,

“Importa entender o funcionamento da dindmica familiar” E1

Deste modo, consideramos que os profissionais devem ouvir as familias (através da

escuta ativa) e considerar o seu ponto de vista, nomeadamente, os seus objetivos. E
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importante uma avaliacdo sistémica, conhecer as estratégias falhadas ou de sucesso
utilizadas pelas proprias familias ou pelos profissionais e considerar a dindmica
familiar, contextualizando as suas (in)competéncias e respetivos recursos,
nomeadamente, analisar “ (...) as redes de suporte familiar, social e técnica (...) ” E1,
considerando estes importantes recursos destas familias devendo ser rentabilizados e
potencializados. Por outro lado, deve ser analisado o historial de relacdo com os
servicos/profissionais de apoio para perceber o fendmeno da multiassisténcia (caso
exista), no sentido de colmatar as suas consequéncias tanto para a familia como para as
entidades/instituicbes e respetivos profissionais que as assistem e a sua relacdo com
outros sistemas alargados, com o objetivo de identificar fatores positivos ou negativos
que possam influenciar as competéncias das familias e o processo de
mudanga/evolucdo. Também a historia familiar, cultura familiar e cultura do meio
ecossistémico onde se insere sdo aspetos a considerar e que ajudam a compreender a
dindmica familiar: “ (...) um problema cultural e de modelagem, pois muitas vezes os
pais de hoje maltratantes e negligentes foram criangas sujeitas a esta “educag¢do” E3.
De acordo com Alarcdo (2006) é fundamental uma leitura ecossistémica da familia, nos

diversos contextos familiar, relacional e temporal.

Relativamente a intervencao, as profissionais referem algumas estratégias utilizadas:
“Todo o processo de intervengdo é realizado por uma equipa multidisciplinar” E2
“(...) intervengdo feita em parceria com os diferentes atores comunitarios” E2

“(...) intervengdo personalizada (...) valorizando todas as fases do ciclo vital” E2

“De acordo com as prioridades de interveng¢do, ¢é definido, dentro da equipa
multidisciplinar, um gestor de caso* E2

“(...) para ser rentabilizada devera trazer consequéncias reais entre os beneficios
materiais e as mudangas esperangas”’ E4

“(...) estabelecer uma relagdo de confianca com a familia (...) ” E4

“com estas familias a interveng¢do exige mais tempo” E2

(13

As profissionais referem que “ (...) o trabalho em equipa é privilegiado, sendo
potenciada a vertente da pluridisciplinaridade e a estreita articulagdo com os demais
técnicos das diferentes unidades de salde e de outras entidades/servicos da
comunidade” E2. Segundo Shokoff e Meisels (2000, cit. in Mendes, 2010) as

intervencdes dos profissionais devem ser programadas e desenvolvidas numa perspetiva
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interdisciplinar ou transdisciplinar. Por outro lado, considera-se fundamental para evitar
a multiassisténcia e a diluicdo familiar, bem como os efeitos nocivos destas situaces na
relagdo com a familia. Isto porque, o trabalho em equipa multidisciplinar e
transdisciplinar pressup8e uma intervengdo mais estruturada e integrada, onde existe
corresponsabilizacdo nas tomadas das decisdes, apoio mutuo nas intervencdes através
da partilha de informacéo e de saberes (Franco, 2007). Nesta relacdo profissional, a
comunicagdo, interacdo continua e cooperacdo entre os membros da equipa é
maximizada, envolvendo a partilha do saber-fazer, valorizando as perspetivas,
conhecimentos e competéncias de outras areas disciplinares (Carpenter e Johnson &
LaMontagne, cit. in Mendes, 2010). Deste modo, a complementariedade dos varios
saberes profissionais, contribui para uma intervencdo mais rica e holistica, adequada e

personalizada a especificidade e complexidade destas familias.

Neste contexto é indispensavel que os profissionais desenvolvam uma intervencao
social articulada, coordenada e em rede (Guadalupe, 2009), dirigida para a valorizacéo,
ativacdo e potencializacdo das redes sociais da familia. As profissionais apontam o bom
relacionamento e a boa articulagdo entre profissionais um fator facilitador na
intervencdo: “ (...) a articulacdo com os técnicos locais € muito facilitada pelo
conhecimento pessoal e proximo que existe entre os colegas, o que facilita imenso o
trabalho™” E5.

De acordo com Rodrigues & Sousa (2006, cit. in Sousa et al., 2007), Ausloos (2003),
Linhares e Lamas (cit. in Sousa, 2005) e Sousa (2005), as estratégias de intervencdo,
com familias multiproblematicas envolvem a existéncia de um gestor de caso que deve
estabelecer e manter uma relagdo de confianca com a familia. Desempenha uma fungéo
importante na articulagcdo, coordenacdo de toda a intervencdo e trabalho em rede.
Mantem, assim, o fio condutor do processo interventivo, entre os varios sistemas

envolvidos (familia/profissionais/instituicdes/outros sistemas alargados).

A relagdo de confianga mutua é determinante para a mudanca, pois significa o
estabelecimento do envolvimento e retencdo da familia no processo de intervencao. Esta
relacdo de acoplagem entre a familia e o profissional deve assentar, essencialmente,
num processo de qualidade dos atributos pessoais e técnicos do profissional, na

consciencializagdo e autodeterminacdo da familia e na corresponsabilizacdo de ambos
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(compromisso). E acima de tudo uma parceria, ou seja, uma relacdo de igualdade entre

profissional/familia no processo de intervencao (Sousa et al., 2007).

Voltaremos a estes tdpicos (importancia e fungdes do gestor de caso, a relagdo
profissional/familia) na proxima unidade de analise, onde serdo abordados em maior

profundidade.

Centrando-nos nas citacBes acima transcritas, o tempo na intervencdo com familias
multiproblematicas é outro fator de extrema importancia. As familias necessitam do seu
tempo para encontrar as suas autossolucdes; poder experimentar antes de decidir;
empenharem-se no futuro em vez de se debrucarem sobre o passado (Ausloos, 1996).
Deste modo, o tempo dos profissionais deve respeitar o tempo das familias, mas
também considerarem o tempo preciso para a intervencdo coordenada dos apoios e
servicos. Ambos devem negociar e acordar a duracdo do processo de intervencdo
(tempo comum), de modo a ndo favorecer a dependéncia da familia, incutindo nesta,

desde o primeiro contato, a responsabilizacdo pela sua mudanca e autonomizacao.

No sentido de rentabilizar a resiliéncia familiar é importante dar as familias beneficios
materiais como apoio para a mudanca. Sousa et al. (2007) refere que, prioritariamente
deve-se responder a necessidades basicas para que estas integrem a rotina de
intervencdo nas suas vidas e tenham tempo fisico e emocional para o envolvimento em
processos de mudanca. Assim, ajudas materiais (bens) e praticas (reforco ou
desenvolvimento de competéncias e suporte emocional) sdo importantes no inicio do
processo de intervencdo, uma vez que constituem uma resposta em situacdes de
emergéncia. Por outro lado, a disponibilizacdo deste tipo de ajuda aumenta a
probabilidade das familias construirem e manterem uma relagdo de confianga com 0s
profissionais (aproximando o apoio formal do contexto de apoio informal),
desenvolverem sentimentos de autoestima e autoconfianga e investir na intervencao.
Contudo, ndo devem implicar medidas/comportamentos coercivos, nem se perpetuarem

no tempo, transformando-se em rotinas assistenciais.

Retomando as transcri¢des das profissionais, podemos analisar outros aspetos que foram
indicados pelas profissionais como obstaculos a intervencgdo social, aspetos estes mais

relacionados com as préprias (in)competéncias familiares:
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“(...) a maior dificuldade ¢ as familias ndo terem consciéncia dos problemas que
vivem” E2

“Estdo sempre a espera que alguém resolva tudo (...) ndo se empenham para
conseguir.” E2

u

(...) e dificil promover a autonomia e a participagdo ativa na resolu¢do dos seus

problemas.” E3

Na préatica, como referido na unidade de andlise anterior, as familias
multiproblematicas, afetadas pelas suas condi¢des psicossocio-econémicas, vivenciam e
acumulam crises sucessivas ao longo do ciclo de vida, perante as quais demonstram
dificuldades (situacdo de bloqueio, pois detém poucas competéncias e recursos),
acabando por manifestar disfuncionalidade e serem rotuladas de incompetentes.

No entanto acreditamos na sua resiliéncia e autodeterminaco. E com esta perspetiva
que os profissionais devem intervir no sentido de «restaurar» familias competentes.
Certamente, as familias restauradas na sua competéncia tem mais facilidade no seu
processo de evolucdo, pois muniram-se de ferramentas e recursos necessarios para fazer
face as dificuldades impostas pelo quotidiano, facilitando a organizacdo e dinamica
familiar. E assim fundamental a capacitacdo destas familias, isto €, desenvolver um
trabalho de ativacdo do auto conhecimento, consciencializagdo e responsabilizagdo na
familia, promovendo o aumento das suas aptid@es, ou seja, dota-las de conhecimentos e
estratégias para resolver e ultrapassar as crises que vao surgindo ao longo do seu ciclo
de vida (Sousa & Ribeiro, 2005). Esta intervencdo contribuird para o aumento da
autoestima e consequente independéncia (e.g., dos servigos de apoio e/ou profissionais)
e interdependéncia familiar (e.g., elementos da familia alargada, amigos), contribuindo

para a autonomizacdo destas familias.

Neste processo de autonomizacgdo das familias, os profissionais devem facilitar a “ (...)
auscultacdo do problema, reflexdo sobre o mesmo e reflexdo sobre a procura de
solucbes em conjunto com a familia.” E6. Devem “ (...) comprometer a familia na
solugdo dos seus problemas” E4, promover 0 “ (...) envolvimento e comprometimento
das proprias familias (...) principais atores no processo, cabendo a elas trabalharem

para a mudanga” E2.
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As profissionais referem que “Através do compromisso e da devolucdo dos problemas
as familias” E4, se constroi a relacdo de confianca entre familia e profissional.
Entendemos que esta «devolucdo» traduz-se na circularidade da informacdo, a qual tem
como finalidade a compreensao e a consciencializa¢do de todo o contetido do processo
de conversacao na relacao intercomunicacional profissional/familia:
problemas/necessidades, (in)competéncias, recursos, objetivos, estratégias de
intervencdo, novas alternativas e informagdo/formacdo. A circularidade da informacéo é
fundamental na coconstrucdo de autossolucdes criativas e inovadoras e no
reenquadramento de novas narrativas familiares, projetadas para a mudanca e evolucao
da familia. E através do feedback da familia que, no seu processo transformativo,

avaliamos o seu envolvimento, comprometimento, entendimento, progresso e mudanca.

Na préatica, as profissionais referem que estas familias manifestam-se “ (...) sem
qualguer motivacdo para a resolucdo dos problemas o que €, na minha opinido, o
maior entrave.” E3. Na verdade persiste a atitude de irresponsabilidade e inercia
relativamente ao exercicio da cidadania e ao cumprimento de politicas sociais
legisladas, essencialmente, quando n&o implicam medidas coercivas diretas. Estas
atitudes refletem-se nos comportamentos tanto das familias como dos profissionais.
Muitas vezes, alguns profissionais regem-se por planos de intervencdo pré-definidos,
nédo personalizados, sem o consentimento e negociagdo de objetivos atuais e perspetivas
das familias, incutindo nestas a obrigatoriedade do cumprimento de projetos de vida ndo
desejaveis. Assim, as familias ndo cumprem se nao houver medidas coercivas -“ (...)
tiveram de assinar pois caso contrario ficariam sem a presta¢do de RSI.” E3, (...)
comprometendo-se a operarem mil mudancas nas suas vidas e na forma como agem, o

I3

que na realidade ndo acontece” E3, consequentemente, (...) os individuos
desresponsabilizam-se das suas obrigacées* (...) acabam por abandonar os projetos,
ndo fazem o que lhes € pedido, faltam aos compromissos (...) “E2. Estes
comportamentos surgem porque as familias ndo se sentem enquadradas, ou seja, nao se
identificam, ndo transferem (para a sua vida), acabando por ndo aceitarem na pratica, 0s
projetos definidos pelos profissionais, como sendo seus. Deste modo, tanto a atitude
coerciva dos profissionais como a consequente atitude controvérsia das familias

traduzem-se na “ (...) resisténcia a mudan¢a” E1 e constituem obstaculos ao sucesso na

intervencao.
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Deste modo, é necessario uma filosofia de intervencdo assente no empowerment. Neste
processo, “A negociagcdo e a assungdo de responsabilidades na defini¢do do seu
proprio percurso obriga a familia a refletir sobre os seus recursos e estratégias e a
participar ativamente no seu processo de mudanga”’E5. Subentendemos que a defini¢do
dos objetivos concisos e exequiveis, as estratégias e recursos a utilizar, a tomada de
decisbes, processa-se “ (...) sempre em franca negocia¢do com a familia (...) ” E2,
considerando que* (...) é importante esclarecer a nog¢do de “problemas” se sdo os
realmente sentidos pelas familias, se sdo apenas os diagnosticados pelos técnicos.’E4,

de modo a definir objetivos comuns e enquadrarmos na realidade familiar.

Neste sentido, os profissionais devem, em vez de adotar uma posi¢do de especialistas
em prescrever, ser ativadores e mobilizadores das competéncias das familias,
considerando estas as protagonistas das suas vidas. Devem ser cientes de que sao parte
integrante do sistema interventivo, partilhando com a familia responsabilidades no
processo de mudanca, devendo respeitar, facilitar e apoiar na coconstrugdo de
autossolucgdes, sob o pressuposto de que 0s sistemas humanos sdo autbnomos por isso

tém competéncias para a mudanca e constroem as suas solucées (Sousa et al., 2007).

Como refere Ausloos (2003), a conversacdo € um mecanismo de ativacdo do processo
de mudanca, isto é, o discurso (ou a palavra) assume um valor e um poder decisivo na
identificacdo das competéncias em detrimento da busca dos problemas/incompeténcias,
direcionando a intervencao para as soluc@es e nao permanecendo na busca das causas.
Esta conversacdo/didlogo cooperativo deve promover a responsabilizacdo das familias,
tornando-as auténomas na tomada de decisdo. Por outro lado, neste processo é
indispensavel a “ (...) obrigatoriedade da informa¢do (...) ~ E1, isto porque, a
informacdo relativa aos direitos e deveres, ao processo de intervengdo, consequéncias
dos seus comportamentos/decisdes é indispensavel para que as familias tomem decisfes
informadas e consentidas, sendo conscientes das suas consequéncias e

responsabilidades advindas.

As profissionais referem ainda outro aspeto importante na relacdo recursiva do sistema
interventivo, que consiste na competéncia do profissional. Este deve ser capaz de
respeitar a “ (...) privacidade (...) s6 pode interferir na sua vida e na da familia na

medida do que for estritamente necessario (...) "EI, ponderando os encaminhamentos,
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de modo a envolver as entidades e instituicGes estritamente necessarias -“ (...)
intervenc@o minima (...) entende-se que a intervencao deve ser exercida exclusivamente

pelas entidades e institui¢oes cuja a¢do seja indispensavel (...) "E1.

As profissionais referem ainda que “ (...) é realizada toda a interven¢do necessaria (...)
nas circunstancias previstas na lei (...) ” EI. Concordamos que, toda a intervencao
deve cumprir a legislacdo existente, ndo apenas no campo de intervencdo especifica
(e.g., CPCJ), mas também a nivel da identidade profissional (Cddigo Etico e
Deontoldgico de cada profissdo), Declaracdo dos Direitos Humanos (e.g., defender e
promover 0s “ (...) interesses superior da criang¢a e do jovem” E1) e politicas sociais

numa perspetiva mais global.

Em conclusdo, é importante uma intervencdo mais personalizada, de acordo com a
individualidade e complexidade de cada familia, implicando esta em todo o processo,
desde o diagnostico (identificacdo dos problemas/necessidades, competéncias e recursos
existentes) a definicdo do plano de intervencdo (definicdo dos objetivos e prioridades,
estratégias de intervencdo) e avaliacdo dos resultados obtidos. Consideramos que, sera
mais eficiente trabalhar com qualidade do que em quantidade. Queremos dizer, é
preferivel trabalhar um nimero mais reduzido de familias, mas de forma a conseguir a
mudanca desejada (situar a familia num presente mais benéfico, com projecdo num
futuro promissor, quebrando o ciclo probleméatico e de assisténcia), do que tentar
abranger uma grande comunidade e os resultados ndo serem os pretendidos,
nomeadamente, a nivel das dindmicas familiares. Os objetivos da intervencdo devem
centrar-se mais nas dinamicas familiares, pois € neste contexto onde nascem,
desenvolvem e enraizam-se os problemas e, em contrapartida, também se desvanecem e
erradicam. N&o esquecendo a totalidade e complexidade do sistema familiar, ndo
devemos centrar a intervencdo naquele que se dirige ao servigo e solicita apoio, ou
naquele que manifesta o sintoma familiar. E fundamental respeitar a individualidade de
cada individuo, mas compreendé-lo como parte integrante de um todo que se influencia

recursivamente.

As profissionais identificam outros obstaculos que dificultam este trabalho exigido aos
profissionais para o sucesso de intervencdo, como podemos verificar através das
seguintes citacdes:
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“As regras da instituicdo surgem por vezes como uma limita¢do "ES

“(...) existem exigéncias por parte das nossas chefias as quais é impossivel responder,
outras vezes existem proibi¢fes para determinadas acGes que embora sendo parte
integrante e inerentes ao exercicio das nossas fun¢Ges quando proibidas limitam o
campo de ag¢do” E3

“ (...) multiplas fungcoes que exigem que trabalhemos em diferentes areas, todas
importantes a que implicam a dedicagdo de grande parte do tempo, o0 que impede de

fazer bem qualquer uma delas.” ES

A burocracia institucional continua reducionista e anacronica no que se refere a praticas
profissionais assentes nos principios das novas politicas sociais (e.g., devido aos
escassos recursos econdmicos, a setorizacdo das respostas, a uma cultura
institucional/organizacional algo inflexivel, estagnada e a uma comunicacdo pouco
fluida). S&o aspetos que constituem limitagdes no campo de intervencdo dos
profissionais e contribuem, deste modo, para 0 insucesso nas intervengdes com as

familias multiproblematicas.

Como referido anteriormente, somos conhecedores que a falta de recursos econémicos
e, consequentemente, de recursos técnicos suficientes para conseguir este tipo de
intervencdo, constitui um problema nas vérias instituicbes e entidades implicadas no
trabalho com estas familias. Como referem as profissionais, “com estas familias a
interven¢do exige mais tempo” E2), 0 tempo preciso para a mudanca de cada familia,
exigindo a disponibilidade, qualificacdo, motivacdo e empenho reforcado dos
profissionais. O que acontece é, geralmente, estes profissionais ndo disporem deste
tempo fundamental, devido & demanda de processos a tratar e a sobrecarga de funcdes e
tarefas a desempenhar. Nem sempre os seus esfor¢cos sdo reconhecidos, nem o seu
trabalho recompensado atraveés de uma gratificacdo verbal que possa florescer a sua
motivacdo. As profissionais consideram que “ (...) a autovigilancia e a supervisdo sdo
essenciais para aumentar a qualidade da intervengdo. ’E5, mas nesta dindmica, ndo ha
tempo para parar e pensar, dialogar, refletir, avaliar a pratica e (re)definir novas

metodologias, estratégias e/ou procedimentos.

Neste  contexto, compete aos  profissionais  inserir  nesta  cultura

institucional/organizacional o principio de inovacdo, reflexibilidade, formacdo e
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evolugcdo. Devem os profissionais serem agentes de mudanga, criadores de novas
alternativas, impulsionadores de novos principios orientadores, novas praticas e
estratégias de intervencdo adequadas, capazes de produzir resultados mais eficazes e
satisfatorios. Novos diélogos, mais colaborativos e equitativos. Deste modo,
sentimentos de frustracdo, indiferenca, insatisfacdo, serdo substituidos pela motivagédo
no desempenho das suas fungdes e no emergir de uma perspetiva transformativa, mais

pro-ativa, também em relagdo as familias multiproblematicas.

Isto porque, o contexto inter-relacional familia/instituicdo/profissionais constitui um
processo de influéncia recursiva nos diferentes sistemas implicados diretamente
(familia, profissionais, instituicdo e seus subsistemas) e indiretamente (sistemas
alargados do ecossistema), determinante no sucesso da intervengdo e mudangas
desejadas. Deve ser um espaco de confianca para a consciencializacdo e reflexdo dos
problemas, potencialidades (competéncias e recursos), objetivos atuais e expetativas
futuras, liberdade de expressdo e sentimentos, respeito pela individualidade e
complexidade, capacitacdo/formacdo, tomada de decisbes informadas e
responsabilizacdo, utilizando como instrumento basico a comunicacdo — didlogo fluido,
cooperativo, equitativo e responsavel — onde cada um contribui para a
mudanca/evolucdo no sistema interventivo e, recursivamente, nos outros sistemas

implicados.

Neste sentido, € imprescindivel uma mudanca de atitudes desprendidas de interesses,
que valorize o protagonismo individual e coletivo, num trabalho em conjunto, onde se
reinem sinergias e rentabilizam recursos para um mesmo fim. Deste modo, esta
mudanga exige uma restruturacdo ecossistémica, aos mais diversificados niveis de

atuacdo: politica, econdmica, social, institucional, profissional, individual.

6.4. Contributos da Mediacéo
Nesta unidade de analise procurou-se, principalmente, identificar quais os possiveis
contributos da Mediacdo na intervencdo social com familias multiproblematicas.

Iniciando por averiguar qual a percecdo das profissionais em relagdo ao conceito de

Mediac&o e quais 0s principais obstaculos na intervencéo social com FM.
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Assim, atendendo aos seus discursos todas as entrevistadas tém conhecimento da
Mediacdo e informaram, inclusive, que possuem formacao na area. Descrevem:

“A Mediacdo permite pacificar as relagdes, promovendo solugdes que derivam das
pessoas envolvidas no processo, como uma construcdo prépria, sem aplicacdo de
“modelos”, sem que ninguém perca, no fundo sem luta, mas com esforco para atingir
um resultado possivel de e para ambas as partes” ES

“A Mediacgdo é uma excelente ferramenta que condiciona as relacGes entre as familias e
0s sistemas sociais, uma vez que o mediador funciona como um elemento neutro,

estranho a familia.”E6

Deste modo, a Mediacdo é considerada um mecanismo pacifico, um método auto
compositivo de prevencdo e resolucdo de conflitos entre as pessoas envolvidas no
processo. Como refere Muzskat (2003) e Cruz (2011) a Mediacdo assenta nos principios
de negociagdo em condigdes de equidade e no protagonismo das partes, competindo a
estas a responsabilidade de encontrar autossolugdes para os seus proprios problemas
(autodeterminacédo e responsabilidade) e tomarem decisfes informadas nas suas vidas
(autonomia). Este processo desenvolve-se (na presenca de um mediador — terceiro
imparcial, independente, facilitador de todo o processo) através duma interacao
integrativa das partes (assente na cooperacao, orientacdo para solucgdes criativas, didlogo
direto/aberto, mutua compreensao, exposicdo das expetativas individuais e da tomada de
decisbes conjuntas), procura conciliar os interesses de ambas, a obtencdo de beneficios
conjuntos, numa perspetiva de “ganho-ganho” (Fischer et al., 1993, cit. in Franque,
2006). Este processo desenrola-se em volta da relagdo entre os envolvidos, tendo como
finalidade ndo apenas a estruturacdo de um acordo mutuamente aceitavel (Cruz, 2011,
Vasconcelos, 2008), mas, essencialmente, a manutengdo ou estabelecimento de novas

relagdes entre si (Six, 1990, cit. in Torremorell, 2008).

Deste modo, as profissionais entrevistadas referem que a Mediagédo consiste “ (...) numa
real resolucdo do conflito e com melhores possibilidades de se manterem relacGes
funcionais apos o conflito (...) promove a autoestima dos individuos e fortalece a sua
capacidade para resolu¢do de outro tipo de conflitos. ’E5. Além destas vantagens,
percebendo a Mediagdo como um método alternativo de resolugdo de conflitos,
reconhecem o potencial transformativo da Mediagdo: “ (...) a gestdo construtiva de

conflitos é (...) o exercicio supremo da cidadania.” EA4.
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A Mediacdo, na sua vertente de gestdo construtiva de conflitos ensina a perspetivar a
especificidade das familias multiproblematicas numa perspetiva ndo apenas negativa,
mas também positiva. Orienta os profissionais para adotar uma atitude mais positiva,
ver «0 caos e a desorganizagdo» como oportunidade para a mudanga na familia. Nesta
perspetiva devem ensinar a familia a ver segundo estes dois prismas, ou seja, “E
importante incutir nas familias a perspetiva de ver a situacéo/problema, ndo s6 como

problema, mas também como uma oportunidade de mudanga na vida (...) ” E2.

Como refere Muzskat (2003) a Mediacdo dirige a sua acdo para o desenvolvimento da
cidadania, da democratizacdo e o enfrentamento das condicdes de exclusdo social,
distribuicdo desigual de poder e desrespeito aos direitos humanos, através da
aprendizagem da forma construtiva de resolucdo de conflitos, em detrimento do uso da
violéncia, no sentido de alcancar a paz social. Assim, a Mediacdo é uma estratégia de

intervencdo social em problematicas de integracdo na e da sociedade (Muzskat, 2003).

Nesta perspetiva, considera-se a Mediagdo um importante instrumento de emancipacéao
e de autonomizacdo privada (exercicio da liberdade e autonomia dos envolvidos nas
solucdes dos seus préprios problemas), uma vez que proporciona a formacdo (atendendo
ao potencial educativo da Mediacdo nas diversas dimensdes relacionais: intrapessoal,
interpessoal, intragrupal, intergrupal e social) das pessoas interessadas /grupos em
determinar e guiar o rumo das suas vidas de forma emancipada, consciente/informada e
responsavel. Neste sentido, atendendo ao seu potencial transformativo e educativo, a
Mediacdo é um saber, mas também uma préatica que pode contribuir para minimizar os

obstéaculos identificados na intervencéo social com as familias multiproblemaéticas.

Verificamos que muitos dos obstaculos na intervengdo social se prendem as questdes
relacionadas com as (in)competéncias destas familias, mas também com outras questes
inter-relacionadas com a cultura vigente: cultura profissional (modelos de intervencéo
tradicional persistentes); cultura institucional/organizacional (inflexibilidade, nao-
evolucdo, fragmentacdo das respostas, comunicacdo pouco fluida, escassos recursos
econdmicos e profissionais) e cultura social que se reflete recursivamente em fatores
individuais (atitudes de desresponsabilizacdo, inercia) e fatores coletivos (politicas

sociais, questdes de distribuicao de recursos economicos).
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Em relacdo aos obstaculos relacionados com as incompeténcias das familias
multiproblemaéticas, as profissionais entrevistadas identificam determinadas
competéncias que devem ser desenvolvidas nestas familias para que consigam, por si
s0, a resolugdo dos seus problemas e a mudanca/evolugdo nas suas dinamicas familiares.
Citamos as transcrigoes:

“(...) autodetermina¢do e autonomia” E2

“(...) responsabilizagdo no processo de mudan¢a” E1

“ (...) dificuldade na tomada de consciéncia das suas situa¢oes/problema e da
importancia do seu envolvimento e comprometimento estabelecido com os técnicos na
resolucdo das situacoes” E2

“(...) definir objetivos reais” E2

“(...) consigam ser autossuficientes para a resolu¢do dos seus problemas” E4
“(...) salvaguardar e desenvolver na familia principios de cooperagdo” E2

“Ensind-las a saber comunicar, saber ouvir e expressar de forma clara as suas

necessidades” E2

Um dos principios fundamentais da Mediacdo é a autodeterminacdo e o protagonismo
das pessoas em conflito. Neste sentido, € um processo de auto composicdo no qual a
solucdo dos problemas das familias ndo deve ser imposta pelos profissionais. Por outro
lado, entendemos que ndo devemos «oferecer o peixe, mas devemos ensina-las a
pescar». Neste sentido, os profissionais devem ser facilitadores no processo de
coconstrucdo de autossolucdes e envolver a familia em todo o processo de intervencao.
Deste modo, torna-se fundamental, desde inicio, a definicdo dos papéis e funcdes de
cada parte envolvida, respeitando a autonomia de cada sistema (familia e interventor),
responsabilizando a familia como principal agente da mudanga, sendo o
interventor/profissional apenas um catalisador dessa mudanca. Assim, mediante as
alternativas identificadas como possiveis solugdes devem ser as familias a decidirem
qual o rumo a tomarem. Assim, assumir 0 exercicio das suas liberdades é para as
familias um compromisso (Torremorell, 2008) que assenta na responsabilizacdo e
proacdo para a mudanca (e.g., alteracdo dos padrdes de comportamento desadequados),
promovendo a sua autonomizacdo. Em todo este processo, ambas as partes (familia e
profissional) s&o corresponsaveis, competindo aos profissionais a informagéo,
sensibilizacdo e capacitacdo destas familias para que tomem as decisdes mais adequadas

a sua realidade, de forma informada, consentida e responsavel. Isto é, as familias
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deverdo estar cientes dos seus direitos e deveres e serem conhecedoras das

consequéncias das suas decisdes e atos.

Outros principios da Mediag&o séo a voluntariedade e o consentimento dos envolvidos
no processo. Deste modo, consideramos que o consentimento e “ (...) a motivagdo quer
para o trabalho quer para a mudan¢a” E3 sdo fatores cruciais no sucesso da
intervencdo social com as FM. Todo o trabalho deve partir do pressuposto que a familia,
nédo apenas tem competéncias para mudar (capacidade para resolver os seus problemas),
mas aceita a ajuda profissional e pretende concretizar essa mudanca. Assim, a
voluntariedade e consentimento devem ser principios transversais a todo o processo
interventivo, ndo devendo os profissionais assumirem atitudes ou comportamentos de
obrigatoriedade e/ou coercdo, com a finalidade de conseguirem o que pretendem das
familias (de acordo com um modelo de familia ideal) ou consideram, como sendo o

mais certo para elas.

Como podemos analisar nas cita¢cdes acima transcritas um dos obstaculos a intervencéo
com estas familias é a ndo consciencializagdo dos seus problemas e da importancia do

seu envolvimento e comprometimento na resolucao destes.

Numa perspetiva transformativa, o objetivo primordial da Mediacdo é conseguir que
cada ser humano utilize a sua forca pessoal para enfrentar os seus préprios problemas,
na direcdo da transformacdo individual e social (Torremorell, 2008). Assim, 0
envolvimento e comprometimento (participacdo ativa e autorresponsabilizacdo) da
familia exige acreditar nas suas potencialidades e tomar consciéncia da sua capacidade

para controlar a sua vida.

Cunha (2008) identifica a subestimacdo ou sobrestimacdo da prdpria capacidade de
resolucdo de conflitos como um obstdculo a sua resolucdo. Nesta perspetiva, 0
reconhecimento e a valorizagcdo das competéncias e recursos das FM sdo aspetos
fundamentais na intervencdo. As profissionais referem que “Hd que valorizar e
rentabilizar as competéncias e o0s recursos da familia, comecando por as
consciencializar da sua existéncia e ensind-las a utilizd-las de forma mais
adequada. ’E6. E “ (...) essencial que desenvolvessem em primeiro lugar o conceito de

que so elas é que podem promover mudancas reais nas suas vidas” E5, ja que sdo as
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peritas nas suas dinamicas familiares e devem-se perspetivar como principais

interessadas na solucao dos seus proprios problemas (mudanca).

Na realidade, como diria Socrates, a familia ndo apenas «ndo sabe», como o pior, «ndo
sabe que ndo sabe». Assim, € fundamental consciencializa-las ndo apenas dos
problemas vivenciados, das suas potencialidades, mas também das consequéncias das
suas decisbes e atos (benéficas ou nefastas, dependendo da decisdo tomada), numa
perspetiva de futuro (o futuro constroi-se no presente), tanto para a familia como um

todo, como para 0s seus elementos constituintes.

A valorizacdo das competéncias consiste em substituir a culpabilidade pela
responsabilidade, valorizando as suas potencialidades, atribuindo-lhes, assim,
competéncia (Ausloos, 1996; Ausloos, 1991, cit. in Sousa, 2005).

Segundo Torremorell (2008), Muszkat (2003), Almeida (2001), a Mediagdo contribui
para o crescimento moral e fortalecimento das pessoas, no sentido em que fomenta o
desenvolvimento de aptidfes e capacidades necessarias a convivéncia, implicando a
esfera de valores (regras e um codigo deontoldgico) dos envolvidos no processo de
Mediacdo. Nesta perspetiva, consideramos a Mediacdo um instrumento util na

capacitacao destas familias.

Segundo os discursos analisados, esta capacitagdo consiste na “ (...) potencializa¢do de
competéncias dos individuos através do empowerment dos mesmos para a resolucdo de
conflitos nas diferentes esferas das suas vidas“ E4 através do “ (...) desenvolvimento
das competéncias pessoais, sociais ou profissionais” E6; na “ (...) capacita¢do para
gerir a dindmica familiar numa perspetiva de autonomizacdo” E2; “ (...) a capacidade

de autogestdo familiar e financeira, as capacidades parentais e educacionais” E3.

Neste processo de capacitacdo, as profissionais entrevistadas referem que um dos

obstaculos na intervencéo prende-se com a tarefa de “ (...) definir objetivos reais” E2.

Como ja referimos no ponto de anélise anterior, esta tarefa inclui um trabalho conjunto
entre o profissional e a familia, no sentido de definirem objetivos exequiveis e

conjuntos. Os problemas identificados pelos profissionais devem ser reconhecidos pelas
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familias como problemas existentes no seio familiar e vice-versa. Neste campo é
importante ensinar as familias a distinguir o que € problema e o que nao é problema,
mas um fato ou situacdo inalteravel (e.g., doenga cronica dum familiar). Neste trabalho
realcamos a importdncia da proximidade na intervengdo. Ou seja, para uma
identificacdo real dos problemas, assim como das suas competéncias e recursos, 0S
profissionais devem considerar e enquadrarem-se no contexto ecossistémico e holistico
da familia (e.g., através de realizacdo de visitas domiciliarias, conhecer as redes sociais
da familia e a sua relacdo com estas; cultura familiar; formagdo profissional). Deste
modo, como ja analisado anteriormente, a realizacdo do diagnéstico familiar deve ser
um processo minucioso e complexo (atendendo a globalidade), considerando que,
compete aos profissionais a consciencializacdo dos problemas e competéncias néo
reconhecidos ou valorizados por estas familias, impedir a sua categorizacdo
despersonalizada, desrespeito da sua individualidade, subjetividade e complexidade. O
principio de proximidade esta relacionado com a informalidade e a flexibilidade tanto
da familia como dos profissionais (e.g., na disponibilidade de tempo). Considerando a
informalidade, a linguagem utilizada pelos profissionais deve ser clara, simples,
assertiva e contextualizada de modo a facilitar o processo de compreensdo das
informacBes pela familia (e.g., a consciencializacdo duma determinada competéncia
familiar é devolvida a familia através da valorizacdo de uma estratégia de coping

utilizada pela mesma).

O principio da equidade € garantido através da consciéncia de Si e do Outro, condicao
fundamental para a superacdo dos preconceitos e das discriminagdes geradas dentro das
diferencas (Torremorell, 2008). Nesta perspetiva, o profissional deve assumir uma
postura heterarquica, promovendo a equidade de poder e democracia ndo sO na relacao
interventiva, mas também nas relagdes familiares. Deste modo, € necessario“ (...)
salvaguardar e desenvolver na familia principios de coopera¢do” E2 e “Ensind-las a
saber comunicar, saber ouvir e expressar de forma clara as suas necessidades” E2,
numa relacdo de respeito mutuo e aceitacédo das diferencas (e.g., perspetivas lineares). O
profissional deve “ (...) potenciar de um espaco em que de forma regrada e
“monitorizada” as pessoas possam falar dos seus problemas aberta e francamente” E3,
ou seja, atraves do dialogo deve proporcionar um espaco de confianca que permita a
escuta ativa, liberdade de expressdo, o autoconhecimento, a aceitacdo e preservacéo da

individualidade e subjetividade de cada um. Numa atitude empatica, deve ensinar cada
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elemento da familia a compreender as necessidades e expetativas singulares de modo a
encontrar pontos comuns e perceber a vantagem da dindmica de complementaridade (da
familia) para a mudanca/evolugdo (Muzskat, 2003). Neste sentido é essencial a
manutencdo e restruturacdo das relacOes interpessoais, no sentido de desenvolver a

coesdo e identidade familiar.

Nesta inter-relacdo, o profissional deve romper as barreiras que permitem a liberdade de
expressdo e uma relacdo de confianga e aceitacdo (Muzskat, 2003). Deve ser capaz de
identificar percecOes interpessoais erroneas (e.g., perspetivas negativas devido a falta de
informacdo); ndo permitir a discussdo imprecisa de fatos do passado e a procura das
causas dos problemas; a tendéncia de culpabilizar ou etiquetar alguns membros, em
contrapartida da desresponsabilizacdo de outros (desfazer as triangulac6es ou diades que
dificultam o sucesso na intervencdo); saber identificar e gerir “ (...) sentimentos e

frustracdes” E2 (Cunha, 2008).

Neste sentido, o profissional deve “Ser neutro (...) alguém sem interesses particulares
na situagdo” E3, imparcial, mantendo a equidistancia e a equidade (o equilibrio do
poder entre todos os envolvidas) de modo a possibilitar ao maximo a autodeterminacao
das familias/individuos e sua autonomia na tomada de decisdes (Bush e Folger, 1996,
cit. in Torremorell, 2008). Deve ser desprovido de preconceitos, cuja subjetividade néo
atue ou interfira na constituicdo do seu saber e pratica (Muzskat, 2003).

As profissionais referem ainda a importancia da “ (...) assertividade” E3 neste processo
de empowerment das familias. Esta competéncia traduz-se na coeréncia das suas
afirmacOes e atos (tanto das familias, como dos profissionais), o que implica uma

autoconfianca, autodeterminacdo e competéncia, dimensdo do «saber fazer bemy.

Todo o processo de intervencdo social (que implica a consciencializacao,
responsabilizacdo, capacitacdo e autonomia das familias — filosofia de empowerment)
promove-se numa interacdo integrativa (didlogo cooperativo, equitativo, democratico,
de respeito mutuo e responsavel) entre familia e profissional. Neste sentido, o
profissional deve possuir uma «caixa de ferramentas», estratégias de comunicagédo e
negociacdo que lhe permita gerir de forma eficaz todo o processo e facilitar

autossolugdes. Deve ensinar as familias a escutar ativamente o outro (compreender o
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ponto de vista do outro), a refletir (abertura para novas alternativas) e argumentar sobre
0s seus problemas, potencialidades, motivacdes e interesses, pois esta tarefa facilita um
maior entendimento e consciencializagdo. Deve ser capaz de desconstruir e reenquadrar
novas narrativas (co construindo uma Unica versdo da histéria — desenvolvimento
construtivo do significado e do entendimento dado ao problema) através da
circularidade (com feedback positivo) e contextualizacdo da informacéo e linguagem.
Além dos citados anteriormente, desta caixa de ferramentais faz parte: o pensamento
critico (avaliar o que é certo e o0 que é errado, o que poderia ser melhor, clarificar) e
lateral (ver através dos mais diversos prismas, sem limitacdes, nem tensao), criatividade
e inovacdo na construcdo de alternativas de autossolucbes e tomada de decisdo
(inventar, produzir o maior nimero de solucdes possiveis - brainstorming - e
implementar /experimentar a escolhida), flexibilidade (adaptacéo a novas circunstancias
e aceitacdo de possiveis solugdes), coragem e determinacdo (ndo ter medo de falhar,
perceber que se ndo tentarmos nunca saberemos o resultado, considerar que falhar ndo é
sinal de incapacidade/ incompeténcia, mas uma forma de aprendizagem e crescimento -
saber aprender com os erros); autoconfianga (acreditar na sua competéncia); persisténcia
(ndo desistir dos objetivos, recomecar perante fracasso); autoestima (transformar as
criticas como sendo construtivas (aprender a aprender); perspetivar o futuro (imaginar

como sera se...).

Voltando as entrevistas, as profissionais referem que:
“A existéncia de um técnico capaz de mediar (...) s6 poderd trazer mais-valias para 0s
processos e para a vida pessoal destas pessoas” E3.

“(...) era importante um técnico pertencente a equipa ter formagéo/competéncias nesta
area.” E2
“(...) seria conveniente ser um técnico de referéncia e acompanhamento da familia

(..) " E2

Nesta perspetiva, referem que o profissional poderd desempenhar uma importante
funcdo “ (...) enquanto pessoa integrante da equipa multiprofissional como facilitador
em todo o processo de Mediagdo, nos diferentes sistemas envolvidos: na propria
equipa, na familia, na rela¢dao/articulagdo com outros técnicos/servicos. "E2, desde que
possua as competéncias necessarias para o exercicio desta funcdo (qualificacdo).

Atendendo a realidade de multiassisténcia destas FM, consideram que o profissional
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mediador deve ser um elemento da equipa com formacdo complementar em Mediacéo e
sempre que possivel o gestor de caso da familia, de forma a ndo aumentar o nimero de
intervenientes no processo. Sendo o gestor de caso o profissional que desempenhara
fungdes de mediador facilitara a relacdo de confianca e conforto da familia, depositando
esta credibilidade no profissional e em todo o processo de intervencdo, facilitando o
sucesso da mesma: “Diminuindo o grau de conflituosidade (...) trabalhando o grau de
aceitagdo das possiveis intervengoes” E3. Esta relacdo é desvanecida e menosprezada,

quando dispersada por diversos profissionais.

Neste contexto, profissional mediador deve ser um profissional qualificado e
competente. Deve ser autodidata, usufruindo de formacgdo continua e transdisciplinar
(atendendo a complexidade das familias e competéncias necessérias para a eficiéncia da
sua funcdo). Deve aperfeicoar e desenvolver as suas competéncias técnicas através da
autorreflexdo, grupos reflexivos e supervisdo. Deve ser uma pessoa de facil
relacionamento, flexivel, dindmica (criativa e inovador), pré-ativa na procura e
investigacdo permanente, no sentido de se preparar e adaptar as novas exigéncias
emergentes da constante evolucdo da sociedade.

Referem ainda que “ (...) o mediador for capaz e estiver preparado atuar em todas as
areas da vida das familias (...) estiver a altura de mediar conflitos familiares, judiciais,
laborais (...) estamos perante um mediador sistémico” E4. Entendemos que o
profissional/mediador pode desenvolver um importante papel na manutencéo,
restruturacdo ou estabelecimento de novas relacGes interpessoais, ndo apenas no
contexto interventivo (familia/profissional/instituicdo), mas noutros contextos dentro da
esfera ecossistémica (e.g., contexto familiar, equipa multidisciplinar, intrainstitucional

ou interinstitucional).

Deste modo, em contexto institucional, sendo o profissional mediador um elemento da

“«

equipa multidisciplinar “ (...) este podera fazer a articulagdo entre todos os servigos
intervenientes no processo (...) "El, ou seja, poderd desempenhar um importante papel
no trabalho e intervencdo em rede, promovendo a proximidade, sensibilizagéo,
cooperacdo e potencializacdo de parcerias, no sentido de reunir sinergias para a
resolucdo dos problemas das FM, reforcando as suas capacidades atraves das

potencialidades do meio Freynet (1995, cit. in Barbosa, 2011).
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Neste contexto, Barbosa (2011) requere que a Mediacdo traduz-se numa das
particularidades ou especificidades da acdo profissional do Servi¢o Social no dominio
das politicas sociais assumindo-se como instrumento privilegiado e facilitador da
aproximacéo das familias/individuos as estruturas de apoio social. Os assistentes sociais
exercem um papel de intermediario e uma funcdo de Mediacdo entre o particular do
individuo e o universal das instituicbes (Autés, 1999, cit. in Barbosa, 2011). Também,
Almeida (2001) refere o importante papel do assistente social no campo da Mediacéo,
identificando trés tipos de Mediacéo relacionados com o seu exercicio profissional:

Mediacdo-assisténcia, Mediacao-acessibilidade e Mediacao-dinamizacao.

Neste sentido, uma vez que o assistente social, na sua formacgédo académica e exercicio
da profissdo desempenha uma funcdo de intermediario (articulacdo) entre os varios
agentes envolvidos na intervengdo social, considera-se que sera o profissional mais
vocacionado para o desempenho das funcfes de mediador, no entanto, ndo excluimos
outros profissionais, uma vez que esta funcdo implica outras qualidades pessoais e

profissionais (e.g., formacdo em Mediacdo, competéncias comunicacionais).

6.5. Cultura de Paz

Como referem as profissionais ainda perdura uma mentalidade assente na resolucdo do
conflito com base na violéncia/agressividade e na perspetiva perca-ganho, tal como

podemos analisar nas transcrigdes:

“(...) as questoes culturais consistem no maior desafio (...) ocorréncia de conflitos
com base na agressividades e a sua resolugcdo da forma mais dramatica possivel, (...) o
facilitismo em interpor acGes em tribunal também tem contribuido para alimentar o

recurso a este tipo de forma de resolver as situacoes” ES5.

A dificuldade de mudanca para um novo paradigma de solugdo de conflitos assente na
perspetiva ganho-ganho, prende-se com o fato de considerar a Mediagdo um recurso
alternativo ao sistema judiciario e ndo um recurso complementar e prioritario: “ (...) a
dificuldade estda em “normalizar” o recurso a esta forma de resolucdo de conflitos (...)
uma das formas de ultrapassar este tipo de dificuldade passaria pelo uso do apoio
Judicidario para Media¢dao ”ES5. Assim, torna-se pertinente, tal como acontece no sistema

judiciério, facilitar e promover apoios sociais para o recurso a Mediacdo. Neste sentido,
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¢ importante comecar por “ (...) divulgar a Mediac¢do e fazé-la ter valor junto dos
individuos e das instituicbes.” E4, cabendo aos profissionais a informagéo,

sensibilizagcdo, encaminhamento ou implementacao deste recurso.

As profissionais referem que “E importante mudar a perspetiva de abordar os
problemas e o modo de os enfrentar/ultrapassar” E2. Na realidade, atendendo a
constante mutacdo da sociedade e pluralidade, torna-se imprescindivel a mudanca de
uma Cultura de Violéncia para uma Cultura de Paz, a qual assenta numa perspetiva
pacifica, construtiva, de didlogo, cooperacdo e aceitacdo das diferencas, no sentido de “
(...) aproximar a sociedade de forma a construir uma paz social global” E1 — a coesao

social.

Como podemos interpretar nos discursos das profissionais entrevistadas, a Cultura de
Paz emerge e fortalece os principios de: “ (...) cooperagio (..) 7 (...)
responsabilidade (...) ” E2;“ (...) autonomia (...) ” E2; “ (...) uma sociedade mais
equitativa” E2, sendo o instrumento de concretizagdo a comunicagdo: “ (...) é
fundamental saber comunicar, através de um dialogo aberto, colaborante, informado e
construtivo”’E6.

Em contrapartida, as profissionais identificam determinados obstaculos & Cultura de
Paz, como poderemos analisar nas seguintes transcrigoes:

“O individualismo” E1

“Manifesta-se uma crise de valores, tais como a solidariedade, amizade, respeito, bem
comum” E2

“(...) desresponsabilizagdo social podem traduzir-se um obstaculo” E1

“Vivemos numa apatia social caraterizada pela indiferenca, incapacidade, falta de

automotivagdo e centrados no nosso individualismo.” E2.

Entendemos que é necessario a consciencializacdo e sensibilizacdo para os Direitos
Humanos e os valores éticos e sociais, tais como a amizade, respeito mutuo na diferencga
e solidariedade. Assumir uma postura mais ativa e responsavel, interiorizar que depende

de cada um de nos e de todos (responsabilidade social) uma sociedade mais equitativa.

A transformacéo do conflito, entendida como um processo e resultado gerador de novas
interpretacbes da realidade, como mudanga, opera-se em quatro dimensdes
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interdependentes: a dimensdo pessoal, a relacional, a estrutural e a cultural (Lederah,
1995, cit. in Torremorell, 2008). E um processo evolutivo de modificacio de
comportamentos que facilita a mudanga pelo encorajamento a aquisi¢cdo de
competéncias (Almeida, 2004). Deste modo, o exercicio de uma Cultura de Paz exige “

(...) motivagdo intrinseca (...) ” E2 para a mudanca de cada um de nos e de todos.

As profissionais referem que “Ndo temos espirito de iniciativa, acomodamo-n0s
perante os problemas (...) ndo tém ideias alternativas e inovadoras (...) ndo sdo
empreendedores (...), nem lutadoras”E2. Esta € uma mentalidade de inércia que

constitui um obstaculo a mudanca.

Consideramos assim que a transformacao pessoal e social na dire¢cdo de uma Cultura de
Paz exige também a mudanca de mentalidades/atitudes. Como referem os profissionais,
“E necessdrio desenvolver competéncias, definir estratégias e reunir ferramentas para
incrementar o espirito de iniciativa (...) Capacidade de tomar decisoes acertadas.” E2,
“ (...) devendo agir (...) também com autodeterminacdo.”E6, tornando-se “ (...) um

cidadao civicamente responsavel ” E4.

Referem ainda que para esta mudanca é necessario:

’

”Os organismos publicos devem ser os primeiros a apelar ao processo de Mediacdao’
E4

“Trabalhar estes conceitos nas escolas (em todos os niveis de ensino incluindo
infantarios) promovendo informacéo aos professores e educadores e experiéncias de
negociacgao e resolugéo de conflitos desta forma nas criangas.”ES

“0 maior desafio estd na formagdo civica dos individuos (...) revela-se pela capacidade

de conhecer os seus direitos e os seus deveres na sociedade.” E4

Como refere Torremorell (2008) e Almeida (2004), a Cultura de Paz consegue-se
através do potencial transformativo e educativo da Mediacdo. Deste modo consideramos
que para o exercicio da Mediacao é necessaria a articulagdo de esforcos entre parceiros
diversos numa partilha de responsabilidades entre o Estado e sociedade civil (Almeida,
2004). Assim, como instancia paralela e complementar a funcdo de socializacdo e

educacdo da familia, a escola € um importante meio de transmissédo, aprendizagem de
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conhecimentos e valores. Por outro lado, as politicas sociais sdo as linhas orientadoras

da acdo social.

De acordo com Vasconcelos (2001) e Barbosa (2011), o exercicio de praticas de
proximidade, de Mediacao e de empowerment (praticas emancipatorias) sdo desafios na

procura contemporanea por uma profunda democracia, igualdade social e cidadania.

Em suma, as préticas sociais devem promover a defesa da cultura da tolerancia; uma
cidadania ativa; a advocacy social, a valorizacdo das diferencas e reconhecimento das
particularidades de cada individuo, familia ou grupo social, na constru¢do de redes

sociais significativas e na valorizacdo da consciéncia politica (Almeida, 2004).
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CONCLUSAO

A presenca do conflito gera um desconforto, um profundo mal-estar na vida das
pessoas, criando sentimentos de impoténcia e fracasso. Deste modo, aprender a
transformar os conflitos em oportunidades deve ser um contributo valioso,
principalmente, mediante situacdes catastroficas e deterministas, as quais justificam

tanto a inacdo como o abuso do poder.

E neste campo de intervencdo que a Mediacdo podera desempenhar um papel
fundamental, capacitando as pessoas e cada comunidade para superar diferencas,
aproximar extremos e procurar, definitivamente, alternativas a cultura da violéncia, da
confrontacdo, na qual nos encontramos imersos, perspetivando uma releitura das

relacOes interpessoais a partir de uma linguagem de dialogo, paz e consenso.

Regular a convivéncia com base em normas legais € uma forma de manter a paz
negativa ou a auséncia de violéncia direta (Torremorell, 2008). Pelo contrario, a paz
positiva, entendida como auséncia de violéncia direta, estrutural e cultural, é edificada a
partir do dia a dia sempre que se enfrenta o conflito de forma criativa, se toma uma
decisdo contando com o ponto de vista dos outros, se dialoga, se trabalha
cooperativamente, se cultivam as relacGes interpessoais, aceita-se a diferenca, e se
compromete com os valores humanos. A paz torna-se, assim, uma tarefa quotidiana que

compromete todas as pessoas na sua manutencéo, pratica e acdo construtivas.

A Mediacdo é uma via que se tornou indispensavel no contexto de progresso e mudanca
permanente da sociedade atual, impondo-se de forma natural. Trata-se de promover uma
Cultura de Mediacdo, através da informacéo, sensibilizacdo, valorizacdo e ensinamento
do uso da Mediagéo nas relagdes, em todas as esferas de agdo humana e, paralelamente,

uma Cultura de Paz, assente na pacificacdo social, coesao e paz social.

Tal como Torremorell (2008, p. 8) acreditamos que a Mediagdo ¢ “ (...) um empurrdo
na direcdo da coesdo social”, pois incluindo os diferentes participantes no conflito,
promove a compreensdo, ao aceitar diferentes versdes da realidade, defende a
pluralidade e, ao fomentar a livre tomada de decisGes e compromissos, contribui para a

participacdo democratica. Estes sdo os principios fundamentais para um dos maiores
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desafios da atualidade que é o da convivéncia e da sobrevivéncia: Como vamos

conseguir viver todos juntos?!

Consideramos que a lideranga democratica, autdnoma, solidéria, ativa e responsavel dos
processos de evolucdo pessoal e coletiva sdo respostas a este desafio. Neste sentido, a
Mediacdo, como estrutura de reconhecimento e revalorizacdo das pessoas, contribui

para o fortalecimento/empoderamento de quem nela participa.

A Mediacdo, além de ser uma via com diversas potencialidades no &mbito da resolucéo
pacifica de conflitos, da reducdo de processos judiciais e da violéncia &,
fundamentalmente, um potencial transformativo e educativo, um instrumento poderoso
para a mudanga ética e cultural. Uma intervencdo orientada pelos seus principios
orientadores tem como objetivo promover a consciencializacdo de cada individuo para
que seja autonomo e responsavel na autogestdo da sua vida e tracar de opcgbes e
caminhos projetados para o seu destino (construcdo do seu futuro). Neste sentido orienta
os individuos/familia a assumir uma postura pré-ativa, autoconfiante, persistente e
competente, onde a criatividade e a inovagdo sdo capacidades a cultivar para a criagéo
de autossolucdes para os seus problemas. Por outro lado, a cooperacdo, o didlogo
colaborativo e transformador, assim como a equidade, bom senso e o respeito pelo outro

sdo competéncias cruciais neste desafio.

A consciencializacdo das competéncias, a capacidade para controlar a vida e a
corresponsabilizacdo, promovem a valorizacdo pessoal (protagonismo), respeito mutuo,
a autorrealizacdo e, consequentemente, a interacdo social (forma como nos
relacionamos). A Mediacdo é, assim, uma forma interessante de encontrar saidas

individuais para problemas que podem ser coletivos.

Vivemos em tempos de mudancas. A sociedade obriga a uma flexibilidade e uma
preparacdo para as mudancas constantes. Como se sabe, 0 mundo tem mudado a um
ritmo alucinante e cada vez mais imprevisivel. Aquilo que era inovador, passado pouco
tempo, torna-se obsoleto, o que ontem era impossivel hoje é possivel, exigindo de todos
mudangas individuais, de modo a nos adaptarmos a essas novas realidades. Como

referem Oliveira e Oliveira (2012) «(...) ja ndo existem empregos para a vida, a estrutura familiar

ja ndo tem a mesma estabilidade (...), os conhecimentos solidos que pensariamos possuir em terminado
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momento rapidamente se tornam ultrapassados face as novas descobertas cientificas e tecnoldgicas

(p.13). Deste modo, é fundamental adotar uma atitude resiliente, através da
autodeterminacdo, da autorresponsabilizacdo e da autonomia na tomada de decisdes,
trunfos para enfrentar este desafio constante. Perante 0s momentos de maior
instabilidade, nos quais somos obrigados a sair da nossa zona de conforto, devemos
adotar ainda uma atitude ativista e positiva, mas realista, no sentido de entender estes
momentos como oportunidades para uma mudanca positiva, agarrando as nossas

maiores forcas e virtudes para enfrentar essas adversidades.

Propomos um olhar investigativo e dialégico sobre esta temaética, servindo como
sugestdo e reflexdo para os profissionais da area, principalmente, Assistentes Sociais,
como trabalhadores cruciais nas questdes sociais e construcao social. Estes profissionais
devem avaliar 0s seus proprios codigos culturais, valores e as suas op¢des e formas de
intervir. Devem ser conscientes de que o que hoje € tido como adaptado e eficaz,
amanhd poderd ser desfasado e redutivel. A realidade é coconstruida e esta em
permanente mudanca e evolugdo, por isso, também os profissionais devem,
continuamente, contribuir na redefinicdo do plano teérico-metodoldgico da sua
profissdo, refletindo a relacdo tedrico-préatica, criando assim novas formas de atuar
adaptadas as novas realidades sociais, a complexidade e diversidade dos problemas
sociais emergentes e em transformacdo, privilegiando a intervencdo centrada na familia
(cerne da sociedade), na sua relacdo ecossistémica, numa dinamica de totalidade e
complexidade.

Mas, a implementacdo da Cultura de Mediacdo implica ainda a modificacdo de
orientagdes ideologicas acerca da natureza do mundo social, das estruturas e dos
processos. Globalmente poderia afirmar-se que as sociedades que estabelecem
instancias de Mediacdo estdo a efetuar uma indiscutivel opcdo politica por uma

cidadania ativa, autbnoma, responsavel e participativa.

Neste sentido, pretendemos inspirar ndo apenas 0s 6rgdos governamentais diretamente
responsaveis pelas politicas publicas, como também despertar o interesse das entidades
no campo privado, consciencializando estas sobre a sua importancia na participagdo
ativa para uma sociedade melhor, na busca de solugdes criativas e inovadoras de

importancia para o combate as questfes sociais vigentes. Incentivamos a reflexdo sobre
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novos paradigmas de acao para as instituicdes de justica e controle social. Incentivamos
a repensar as praticas de intervencéo social e despertar em cada cidad&o, a iniciativa de
contribuir para a sua mudanga e a mudanca social no sentido de uma coesdo e paz
social. Neste sentido € necessario assumir a responsabilidade de ser o ator principal na

historia da sociedade, independentemente do contexto no qual nos movimentamos.

Incentivamos ainda a inovacdo e implementacgdo de politicas sociais de apoio as familias
mais centradas nas suas dindmicas familiares, promover trocas socioculturais, estimular
e criar/potenciar redes e recursos de apoio social. Por outro lado, incentivamos a
promocdo e apoio as organizagdes ndo-governamentais, assegurar 0 apoio institucional
e potenciar a competéncia dos servigcos e profissionais, incentivando a pesquisa, 0
estudo, a capacitacdo e a atualizacdo em busca de maneiras alternativas de enfrentar as

diferencas, os problemas, os conflitos e a violéncia.

Existe o reconhecimento legal do Estado da necessidade de proporcionar aos litigantes a
solucdo dos seus conflitos de forma mais tranquila, garantindo a paz social. Mas € ainda
necessaria uma mudanca de toda uma ética, a implementacdo da cultura pacificadora
(promotora da equidade e paz social) assente numa perspetiva de ganho-ganho. E
necessaria a implementacdo de uma nova visdo, pelo acesso gerenciado a justica, pela
assisténcia juridica integral de maneira humanizadora, interdisciplinar e constitucional,
ao exercicio pleno da Cidadania e dos Direitos Humanos, no caminho da pacificacdo

social.

Neste sentido, a Mediacdo é uma excelente via, se adequadamente utilizada é cultural e
instrumentalmente eficaz (Muszkat, 2003, p. 60).

A Mediacdo é uma intervencdo pacifica, um potencial transformativo e educativo, uma
vez que compromete todos os atores sociais em relagcdo a propria participacao, direta ou
indireta, nos conflitos. Prepara o terreno para que a pessoa experimente o ato de viver
de forma pacifica mas critica (ndo passividade), harmonica mas dissonante perante a
injustica (ndo conformismo), livre mas comprometida na defesa dos direitos humanos
(ndo individualismo), segura mas aberta a mudanca (ndo imobilismo), sensivel mas
forte perante as circunstancias (ndo debilidade), simples mas profunda (ndo banalidade),

sendo ela prépria mas sabendo ouvir e pbr-se no lugar da outra pessoa (ndo
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encerramento), responsavel mas alegre (ndo pessimismo), afetiva mas autonoma (nédo
dependéncia), respeitosa mas intransigente perante o exercicio de qualquer tipo de

violéncia (ndo indiferenga) (Romia, 2000, cit. in Torremorell, 2008, p. 33-34).

Tentar ajudar as pessoas a falarem de um modo diferente, com a esperanca de que, se 0
fizerem, o seu modo de interagir modifica-se e produzem-se mudangas que permitirdo
chegar a acordos. Como refere Golding “E preciso reivindicar o valor da palavra, poderosa
ferramenta que pode mudar o nosso mundo, mesmo nesta época de satélites e computadores” (Golding,
cit. in Torremorell, 2008, p. 207). No entanto, é consciente que a mudanca social ndo se
faz de hoje para amanhd, mas se nos mantermos na procrastinacdo nao alcancaremos
certamente esta ambicdo. N&o devemos deixar para amanha o que podemos fazer hoje,
por isso, agora mesmo, cada um de n6s tem a responsabilidade de se aventurar neste

desafio.

Procurdmos com a realizacdo deste estudo enriquecer o corpus de reflexdo da
intervencdo social, principalmente com familias multiproblematicas (grupo vulneravel
de extrema complexidade), com base na Sistémica e na Mediacdo. O objetivo geral
consistiu em aferir os contributos da Mediacdo no contexto da intervencdo social, na
resolucdo dos problemas vivenciados pelas familias multiproblematicas. Mediante os
resultados obtidos, podemos afirmar que estes saberes e préaticas sdo cruciais para 0
sucesso da intervencdo social, reconhecida a riqueza dos seus contributos. Os seus
pressupostos tedrico-praticos, principios orientadores e estratégias ajudam (na sua
complementaridade) a ultrapassar obstaculos na intervencdo social, de modo a

concretizar o objetivo final — autonomizacéo das familias multiproblematicas.

Os resultados obtidos realgam o potencial transformativo e educativo da Mediagdo, o
qual promove a consciencializa¢do, capacitacdo, autonomia e responsabilizagdo destas
familias na resolucéo dos seus proprios problemas e na tomada de decisdo no rumo das
suas vidas. Esta transformagdo (a nivel individual e social), em dire¢do a mudanca
positiva desenvolve-se num processo circular e ecossistémico, implicando as diversas
dimensdes relacionais do individuo/familia/grupos/sociedade. A comunicagdo — um
didlogo aberto, colaborativo, de respeito mutuo e responsabilidade, é o instrumento
(privilegiado da Mediacdo) através do qual se estabelecem as inter-relacbes e se

processam e desenvolvem os mecanismos de mudanca.
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Deste modo, orientamos a nossa atencdo para didlogos entre a Sistémica e a Mediacao,
dois saberes complementares e de extrema importdncia na intervencdo social,
considerando os seus contributos para o sucesso desta e, ainda, para o saber-fazer-bem
(competéncia e enriquecimento tedrico-metodoldgico) dos profissionais.

Expressamos a nossa dificuldade em sintetizar a riqueza e complexidade concetual da
Sistemica e da Mediagdo. Por outro lado, valorizamos o contributo das profissionais
entrevistadas atendendo a sua experiéncia profissional na &rea de intervencdo social
com FM e competéncia profissional. Deste modo, o contetido rico das entrevistas exigiu
uma reflexdo extensa, a qual poderia ser ainda mais esmiucada, numa perspetiva

tedrico-pratica.

Relativamente a metodologia utilizada, identificamos como limitacdo deste trabalho o
facto de ndo se ter conciliado uma metodologia qualitativa com uma metodologia

quantitativa, podendo desta forma enriquecer o estudo.

Relativamente & tematica abordada, esta foi abordada transversalmente. A pertinéncia
dos contributos da Sistémica e da Mediacdo poderiam ser segmentados e estudados em
pormenor, numa perspetiva teorico-pratica. Por outro lado, o estudo torna-se menos
completo uma vez que apenas consideramos a perspetiva dos profissionais. Atendendo a
importancia da inter-relacdo recursiva familia/profissional/instituicdo no processo
interventivo seria pertinente analisar a perspetiva das familias e dos dirigentes das
InstituicBes onde as profissionais trabalham. A complementaridade destas perspetivas
permitiria uma abordagem mais sistémica e holistica da tematica abordada, construindo
uma visdo mais concreta da realidade, podendo assim se vislumbrar outros aspetos
importantes a considerar na intervencao social com as familias multiprobleméticas num

contexto ecossistémico.

Relativamente a futuros trabalhos, considerando que a andlise do quotidiano
(especificamente das questBes sociais) envolve uma conjugacao da teoria e préatica, por
meio da pesquisa-acéo, que procura a transformacéo da realidade, orientamos na dire¢édo
de desenvolver projetos de investigacdo-a¢do no campo da intervencao social com FM.
Estes projetos poderdo ser elaborados com base nos principios e estratégias refletidas

neste estudo (e.g. existéncia de um profissional mediador na equipa multidisciplinar),
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no sentido de implementar um modelo de intervencdo mais adequado as
particularidades destas familias. Também a analise das perspetivas familiares e
institucionais relativamente aos varios topicos abordados poderdo ser possiveis
objetivos em estudos futuros. Consideramos estas propostas de intervengdo importantes
no sentido de colmatar as limitacdes deste estudo, de forma a complementar e avaliar a
pertinéncia e eficacia dos contributos da Mediacéo na pratica de intervencdo social com

FM, objetivo principal deste estudo.

No entanto, pretendemos que estas propostas de intervencdo ndo sejam estanques,
existindo desde logo espaco para a inclusdo de novas tematicas, de acordo com o que
for tido como pertinente e necessario de trabalhar com este tipo de familias ou outro
publico-alvo selecionado. Pretendemos que sejam apenas simplesmente linhas

orientadoras para futuras investigactes e também elas motivo de reflexdo e evolucao.
Por fim, pretendemos que esta reflexdo tenha um impacto positivo sobre politicas e
praticas mediadoras as quais tém lugar numa sociedade portuguesa crescentemente
diversa e constantemente desafiada na sua capacidade integradora.

Deixamos a mensagem:

Cada um de nos, enquanto pessoa, profissional ou cidaddo ndo pode, por si s6, mudar o

mundo, mas pode contribuir, pouco a pouco, para que o mundo se mude.

“O sucesso nasce do querer, da determinacdo e persisténcia em se chegar a um objetivo. Mesmo nédo

atingindo o alvo, quem busca e vence obstaculos, no minimo fara coisas admiraveis.” (Saramago, cit.

in Oliveira, 2012, p. 228):
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Anexo |

Guiao da Entrevista



INTERVENCAO SOCIAL COM FAMILIAS MULTIPROBLEMATICAS:
Dialogos entre a Sistémica e a Mediacdo

GUIA DA ENTREVISTA

UNIDADE DE ANALISE

1.Caraterizacao sociodemografica do entrevistado

1.1.Sexo0

1.2.1dade

1.3.Habilitacdes Académicas
1.4.Profisséo

1.5.Situacédo na Profissdo
1.6.Instituicdo onde trabalha
1.7.Tempo de servico

1.8.Experiéncia Profissional

2.Familias Multiprobleméticas — Carateristicas das Familias Multiproblematicas

2.1.Como define e carateriza as familias que assiste? Considera essas familias

multiproblematicas?
2.2.Considera que estas familias possuem competéncias e recursos? Se sim,
quais, e como poderdo estes recursos ser rentabilizados em beneficio das

préprias familias?

2.3.S80 estas familias capazes de resolver os seus préprios problemas?

Em caso negativo ou afirmativo, justificar eventuais razdes.

3. Métodos e/ou estratégias de intervencao social com Familias Multiproblematicas

3.1.Quais 0s passos seguidos no processo de intervencdo com as Familias

Multiproblematicas e que aspetos fundamentais tem em consideracéo?
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3.2. Na intervencdo social com estas familias, de que modo € que promove a sua

autonomia e participacédo ativa na resolucéo dos seus proprios problemas?

3.3.Quais as dificuldades, obstaculos ou limitacdes sentidas na intervencdo com

as familias multiprobleméticas?

4. Contributos da Mediacao na Intervencao Social

4.1.Que competéncias deverdo ser desenvolvidas para que estas familias sejam
capazes de resolver os seus proprios problemas?

4.2.De que forma a Mediacdo podera potenciar e condicionar positivamente as
relacbes de proximidade entre as familias e os sistemas sociais, com a

finalidade de encontrar solucGes para 0s seus problemas?

4.3.Quais as principais dificuldades que considera existir no processo de
Mediacdo e que estratégias, no sentido de colmatar algumas dessas
dificuldades?

4.4. Faz sentido falar num mediador sistémico? Que contributos poderia esta 3.2
pessoa neutra e imparcial, cooperar na resolucdo construtiva e eficaz dos
problemas destas, num contexto ecossistémico?

5. Cultura de Paz

5.1.Que desafios considera existirem no plano do alcance de uma sociedade

mais civilizada em termos de didlogo e gestdo construtiva de conflitos?
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Anexo 11

Matriz Concetual referente a Unidade 2 do Guido da Entrevista



Matriz Concetual referente a Unidade 2 do Guido da Entrevista

CATEGORIA: Carateristicas das Familias Multiprobleméticas

SUBCATEGORIA: Problemas Vivenciados

REGISTO

FORMAL

SEMANTICO

CONTEXTO

Escassez de recursos

“(...) baixos ou sem recursos econémicos (...) ” E2

“Existem familias sem qualquer recurso (...) outras t€ém poucos recursos
(...)” E3

Baixas qualificacdes escolares

“(...) baixo nivel de escolaridade (...) “ El
“(...) falta de habilitagdes (...) sdo muito baixas.” E5

Situacdo profissional precéria

“(...) desemprego ou emprego precario (...) “El

“(...) vivem de rendimentos provenientes de atividades ilicitas (trafico
de droga) ou paralelamente com um emprego fixo ou trabalhos
esporadicos.” E3

“(...) desemprego nas mulheres nestas situagdes (...) ” ES

“(...) empregos precdrios, indiferenciados com muita rotatividade.” E5

Problemas aditivos

“(...) consumos de substancias aditivas.” E1

‘(...) sofrem de alcoolismo (...) ” E2

“ (...) num numero elevado de vezes tem consumos abusivos de
substancias toxicas (...) ” ES

3

Habitacdo precéria

“(...) habitagdo degradada (...) ” E2
“(...) solicitam apoio a nivel habitacional (...) ” E6

Rede de Suporte Familiar

“(...) Vivem sozinhos, sem suporte familiar ou suporte familiar distante
(...)7E2

“(...) familia monoparentais sem qualquer retaguarda (...) ” E3

“ (...) idosos isolados normalmente tém filhos, no entanto nao tém
relagdo com os mesmos (...) os familiares ndo estdo disponiveis para 0s
apoiar (...) sem qualquer familiar de apoio ou referéncia.” ES
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Estado de Salde debilitada “(...) dependentes (...) ” E2

“(...) Criancas negligenciadas.” E2

“(...) situacdes de violéncia e agressao sdo constantes (...) ” E3

“(...) num numero alarmante de vezes situagdes recorrentes de violéncia
doméstica, com a companheiro e/ou filhos.” ES

Violéncia, Agressdo e Negligéncia

“(...) os conflitos s3o uma constante ¢ (...) os problemas se perpetuam e
Niveis elevados de conflitualidade | crescem como uma bola de neve (...) ” E3
“Dai a sequéncia ciclica dos problemas familiares (...) "E4
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CATEGORIA: Carateristicas das Familias Multiprobleméticas

SUBCATEGORIA: Estrutura e Funcionamento Familiar

REGISTO

FORMAL

SEMANTICO

CONTEXTO

Diversidade  de  organizacgdes
familiares pouco funcionais e com
problemas de dificil resolucéo

“(...) familias numerosas (...) ” E1

“Temos familias nucleares (...) Familia monoparentais (...) ” E3

“(...) idosos isolados (...) ” E2

“ (...) familias monoparentais com filhos a cargo, familias nucleares
com filhos a cargo e familias constituidas por elementos isolados (...)
os homens provenientes das relagdes desestruturadas (...) ” ES

“(...) sao maioritariamente nucleares. O numero de familias alargadas e
extensas € diminuto.” E6

“(...) discurso ambivalente (...) discurso confuso (...) “ E3

Dificuldades no a&mbito da
expressdo emocional e afetiva

“(...) total falta de afeto (...) chegando mesmo a rejeitar (nas acdes) o
bebé (...) ” E3

“(...) habitos enraizados durante anos.” E3

“ (...) ttm na sua génese estrutural problemas interligados que
acompanham a familia desde a origem.” E4

“(...) eram agressores no ambito da violéncia doméstica.” ES
“Ultimamente, devido a conjuntura nacional, estdo a aparecer mais
situacbes de familias organizadas em que ambos 0s elementos
trabalhavam em empresas que faliram e que agora se debatem com o
desemprego.”ES

“(...) Frequentemente, ndo foram pais presentes nem bons cuidadores,
em muitas das situacdes ocorreram maus tratos ou negligéncias que
fragilizaram as relacdes (...) os homens ainda em idade ativa isolados
(...) provém normalmente de relagdes que se destruturaram na maioria
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das vezes por consumos se substancias toxicas ou comportamentos
agressivos da parte deles.” ES

“ (...) sdo frequentes as situagdes em que existiu mais do que um
companheiro com carateristicas semelhantes, e de cada relagdo surgem
filhos.” ES
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CATEGORIA: Carateristicas das Familias Multiprobleméticas

SUBCATEGORIA: (In)Competéncias e Recursos da Familia

REGISTO

FORMAL SEMANTICO CONTEXTO
Modelos de educagdo parental | “A nivel da formagdo parental apresentam um grande desconhecimento
desadequados de estratégias parentais adequadas.” E1

“(...) manifestam de forma evidentes (...) incompeténcias parentais a
nivel da prestacdo de cuidados béasicos, nomeadamente cuidados de
saude (...), higiene, seguranca, alimentagdo...” E3

“ (...) sdo frequentes as situagdes em que sao visiveis baixas
competéncias ao nivel da parentalidade no ambito da imposicdo de
regras e prestacdo de cuidados basicos (negligéncia).” ES

“(...) falta de competéncias familiares e sociais (...) ” E2

“(...) incapacidade na gestao de horarios (...) ” ES

Dificuldades na gestdo de recursos | “(...) apresentam dificuldades na gestdo or¢amental (...) "E1l

“ (...) na verdade as pessoas conseguem sobreviver com montantes
muito reduzidos.”ES

“(...) apresentam dificuldades (...), gestao de recursos (...) “ El

“(...) conseguir esses bens, muitas vezes para trocar por outras coisas:

drogas, alcool, tabaco (...) ” E3

Cada familia tem as suas | “Todas as familias t€m competéncias, ndo significa que todas tém as
competéncias mesmas competéncias.” E1
“ As competéncias sdo diversas de familia para familia.” E6
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Capacitacao para a resolucdo de
problemas

“ (...) acreditamos que grande parte das familias sinalizadas (...)
consegue modificar comportamentos de forma a afastar a situacdo de
risco.” E1l

“(...) tBm poucos recursos mas com vontade e com a orientacio correta
vao conseguir ultrapassar as vicissitudes.” E3

“ (...) considero que as familias ainda t€ém competéncias e recursos
(...)” E4

“A capacidade das familias conseguirem resolver os seus problemas
também depende do tipo de problema que esta em causa (...) ” E4

“A resolugdo dos problemas de uma familia depende do tipo de familia

e do grau de problema.” E6

Saber escutar, refletir e percecionar

“(...) tém obviamente competéncias que se prendem com a capacidade
de ouvirem e refletirem com os técnicos e percecionar aquilo que
pretendem para 0 seu bem-estar.” E6

Resiliéncia Familiar

“Existem familias que possuem capacidade de s6 por si ultrapassar
/minimizar as situag¢des de risco (...) ” E2

“(...) j& desenvolveram estratégias para desenvolver os seus proprios
problemas, utilizando os seus proprios recursos (...) ” E3

“um dos recursos que (...) se real¢a ¢ a resiliéncia das familias (...) ”
E4

“ (...) revela uma forte capacidade de adaptacdo a novas situagdes e
capacidade em encontrar solugdes para os problemas.” ES

Falta de assertividade

“(...) a assertividade ¢ inexistente (...) ” E3

Falta de dialogo

Assuntos banais 0s quais poderiam ser resolvidos rapidamente e se as
pessoas conversassem sobre os problemas que as inquietam.” E3

Dificuldade em definir prioridades,
objetivos e projetos de vida

“Nao tém capacidade de projetar o futuro, vivem o imediato, em fun¢ao
das necessidades atuais, que ndo sdo aquelas que na realidade deveriam
ser as prioridades.” E3

“Existe alguma dificuldade em estabelecer prioridades que advém da
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falta de tudo e da necessidade de se sentir “igual aos outros” (...) ” E5

Auto desresponsabilizagéo “(...) Irresponsabilidade (...) ” E3
“(...) estas familias ndo conseguem /querem resolver o seu problema

porque consideram o Estado o responsavel pela solucdo habitacional.”
E6

Pensamento critico diminuido “Apesar da existéncia destas capacidades e recursos raramente as
familias conseguem usar essas carateristicas em seu proprio beneficio
(...) ndo conseguem percecionar-se como detentores de capacidades e
ou recursos.” E5S
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Matriz Concetual referente a Unidade 3 do Guido da Entrevista

CATEGORIA: Intervencdo Social com FM

SUBCATEGORIA: Relacdo da Familia com os Servi¢os /Técnicos

REGISTO

FORMAL

SEMANTICO

CONTEXTO

Percecao dos técnicos
relativamente as familias assistidas.

“ (...) ndao podemos afirmar que todas as familias séo
multiproblematicas, no entanto grande parte enquadra-se nesta
defini¢do.” E1

“(...) diferentes familias e com problematicas muito variadas.” E2
“Todas as familias com contato em contexto profissional sdo
multiproblematicas (...) um dado adquirido a partida.” E3

“De forma geral, as familias que recorrem aos servigos sao efetivamente
multiproblematicas (...) ” E5

“A maior parte das familias que solicitam apoio a nivel da habitagdo sdo
multiproblematicas” E6

Meio de acesso aos servigos e
técnicos.

“(...) estas familias chegam até nds através de: um levantamento de
situacdes na comunidade (...), um pedido/encaminhamento de outro
técnico de um outro servico (...) um elemento da comunidade ou
familia alargada; propria familia (...) ” E2

“ (...) chega-nos através de um contato telefénico da técnica
responsavel pelas integracdes em instituicao (...) ” E3

Familias multiassistidas

“(...) sdo trabalhadas pelos diferentes técnicos envolvidos (...) ” E2
“(...) todas elas sdo acompanhadas por varios servicos e profissionais
(..)”E3
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Tipo de Relagéo

“Por estarem expostas a varias fragilidades tornam-se por vezes
dependentes dos diferentes servigos da comunidade.” E1

“ (...) ttm uma grande dependéncia das instituicbes aos diferentes
niveis da dinamica familiar.” E2

“(...) tornam-se dependentes do sistema (...) ” E3

“A relacdo com os servigos ¢ pacifica e sempre que surge um problema
financeiro recorrem aos servicos.” E6

“(...) acabam por acumular um historial de relagdo com os servicos e
respetivos técnicos (...) ” ES

“ (...) existe j4 um historial, ou seja uma reproducdo geracional das
situacBes em que é comum que 0s pais tenham processo e depois 0s

filhos continuem nos servigos.” E5

Insucesso nas Intervencdes

“(...) ja muitas intervencdes foram postas em pratica, contudo sem
efeito.” E3

Estratégias recorrentes por parte de
algumas familias

“(...) “tentam” enganar todos os servigos de forma a conseguirem tirar
0 maior partido da situagdo (...) ” E3

Diluig&o do sistema familiar

“ (...) acomodando-se ao facto de o0s outros tomarem as decisoes
inerentes a sua vida por si.” E3

“ (...) levam muitas vezes as familias a agirem de acordo com o
tecnicamente esperado e ndo de acordo com o melhor para a familia.”
E4

Atitude Coerciva dos
técnicos/servicos

“(...) tiveram de assinar pois caso contrario ficariam sem a prestacao
de RSI.” E3

Atitudes controversas da familia

“ (...) sabem exatamente que tipo de respostas os técnicos pretendem
(...) comprometendo-se a operarem mil mudancgas nas suas vidas e na
forma como agem, o que na realidade nao acontece (...) ” E3

Emocdes dos profissionais

“(...) todos os dias existe um sentimento de frustragao (...) sentimentos
de revolta e de angustia por ver que as tentativas e os esfor¢cos nao
resultam no que seria suposto.” E3
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CATEGORIA: Intervencdo Social com FM

SUBCATEGORIA: Modelos e Estratégias de Intervencéo

REGISTO

FORMAL

SEMANTICO

CONTEXTO

Intervencéo centrada
competéncias da familia

nas

“ (...) intervencdo positiva de modo a potenciar as competéncias e
diminuir vulnerabilidades.” E1

“ (...) numa atitude de potencializagdo dessas capacidades (...)
Consciencializar (...) rentabilizar e potencializar (...) ” E2

“Muitas das vezes a intervengao técnica centra-se mais no défice do que
na competéncia das familias.” E4

“A intervencdo (...) € inerente ao agregado familiar (...) ” El

Modelo de intervencao padrédo

“A CPCJ tem um modelo de intervencao proprio (...) ” E1l

Intervencéo sistémica e em rede

“ (...) intervengdo feita em parceria com os diferentes atores
comunitarios (...) ” E2

“(...) trabalho intrainstitucional (...) ” E3

“(...) sdo trabalhadas (...) sempre com o envolvimento de técnicos € ou
pessoas significativas da rede de suporte familiar ou comunitario (...) ”
E2

Importancia da supervisdo e do

apoio

“(...) com o objetivo de supervisionar a sua a¢ao e apoiar nas situagoes
de dificuldades ou crise.” E2

Trabalho em equipa
multidisciplinar

“Todo o processo de intervencdo ¢ realizado por uma equipa
multidisciplinar (...) ” E2

Importancia do gestor de caso

“ De acordo com as prioridades de intervengdo, ¢ definido, dentro da
equipa multidisciplinar, um gestor de caso (...) “ E2

Intervencdo Individualizada e
Personalizada

“(...) aintervengdo deve ser a necessaria ¢ adequada a situagdo (...) ”
El

182




Matriz Concetual referente a Unidade 3 do Guido da Entrevista

“ (...) intervengdo personalizada (...) valorizando todas as fases do
ciclo vital (...) ” E2
“(...) atendimento individualizado (...) ” E2

Continuidade na Intervencéo

“(...) € necessario um acompanhamento personalizado e permanente
(...)”E2
“(...) érealizado um trabalho continuo (...) ” E3

No sentido de rentabilizar a
resiliéncia familiar é importante dar
as familias beneficios materiais
COMO apoio para a mudanca.

“(...) para ser rentabilizada devera trazer consequéncias reais entre os
beneficios materiais e as mudangas esperancas.” E4

Relacdo de Confianca

“(...) estabelecer uma relagdo de confianga com a familia (...) ” E4

Circularidade da informacéo

“Através do compromisso ¢ da devolugdo dos problemas as familias.”
E4
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CATEGORIA: Intervencdo Social com FM

SUBCATEGORIA: Principios orientadores da intervencao social

REGISTO

FORMAL SEMANTICO

CONTEXTO

Poder de decisdo/Autonomia

“ (...) ap6s consentimento de intervengdo dos progenitores e nao
oposi¢ao da crianga.” E1

“(...) o proprio aluno (...) d& autorizagdo para o encaminhamento (...)
2 E2

Envolver as entidades e instituicdes
estritamente necessarias

“(...) interven¢do minima (...) entende-Se que a intervencao deve ser
exercida exclusivamente pelas entidades e instituicbes cuja acdo seja
indispensavel (...) ” E1l

Salvaguardar os direitos das
Criancas

“(...) interesses superior da crian¢a e do jovem (...) ” El
“E tida em consideracdo a existéncia de criangas nos agregados.” E5

Informacéo

“(...) Obrigatoriedade da informagdo (...)” E1

“(...) explica as regras de funcionamento da institui¢do, entregando o
regulamento interno (...) ” E3

“ (...) dar a conhecer a familia a articulacdo entre os servigos € os
técnicos.” E4

Responsabilizacdo

“(...) a decisdo ¢ reduzida a escrito, tomando a forma de acordo e ¢
assinado por todos os intervenientes.” E1

“(...) contratualizamos as visitas (...) ” E3

“(...) comprometer a familia na solu¢do dos seus problemas (...) ” E4
“(...) é sempre assumido um compromisso por ambas as partes com
responsabilidades mutuas interdependentes.” ES

Cumprimento da Legislacao

“(...) é realizada toda a interven¢ao necessaria (...) nas circunstancias
previstas na lei (...) ” E1l

Empowerment

“ (...) implicagdo direta da familia em todo o processo através da
audi¢do obrigatoria e participacao transversal.” E1
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“ (...) envolvimento e comprometimento das proprias familias (...)
principais atores no processo, cabendo a elas trabalharem para a
mudanga (...) ” E2

“o principio do empowerment das familias (...) ” E4

“A negociacdo e a assungao de responsabilidades na defini¢do do seu
proprio percurso obrigam a familia a refletir sobre os seus recursos e
estratégias e a participar ativamente no seu processo de mudanca.” E5

“ (...) auscultacdo do problema, reflexdo sobre o mesmo e reflexdo
sobre a procura de solu¢des em conjunto com a familia.” E6

Disponibilidade “com estas familias a intervengdo exige mais tempo (...) ” E2
Consciencializacao “(...) consciencializagdo do problema (...) ” E4

Proximidade “(...) campo de agdo ¢ a comunidade (...) ” E2

Acessibilidade “(...) unidades Moveis de intervengdo...) ” E2

Multidisciplinaridade e “(...) o trabalho em equipa ¢ privilegiado, sendo potenciada a vertente
Interdisciplinaridade da pluridisciplinaridade e a estreita articulacdo com os demais técnicos

das diferentes unidades de salde e de outras entidades/servicos da
comunidade.” E2

“(...) todos os técnicos desenvolverem um trabalho multidisciplinar em
conjunto.” E3

“(...) aintervengdo técnica ¢ um apoio e nao a solucao por si s0.” E4

Negociagao “(...) sempre em franca negociagdo com a familia (...) ” E2
“A intervencdo depende sempre da negociagdo estabelecida com as
familias (...) ” ES

Privacidade “(...) privacidade (...) s6 pode interferir na sua vida e¢ na da familia na
medida do que for estritamente necessario (...) ” E1l

“(...) é-lhe disponibilizado um espaco (...) ndo podemos ouvir o que
eles dizem, mas podemos observar as suas agdoes € comportamentos (...)
” E3
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CATEGORIA: Intervencéo Social com FM

SUBCATEGORIA: Apoios Prestados/Recursos Comunitarios

REGISTO

FORMAL

SEMANTICO

CONTEXTO

Treino de competéncias

“(...) treino de competéncias parentais (...) ” E1
“(...) com orientacdo e apoio de uma auxiliar que ensina a mae como
proceder (...) treinar algumas competéncias parentais (...)” E3

Acompanhamento “ (...) acompanhamento da familia através de visitas domicilidrias *
(...) atendimentos sociais.” E1

Promocao “(...) intervengdo no ambito da promogao da satde (...) ” E2

Prevencéo “(...) prevengao da doenga (...) intervengao precoce (...) ” El

Ajudas Materiais e Praticas

“(...) apoio em géneros, requerimento de pensdo de invalidez (...) ” E2

Recursos Institucionais

“ (...) integracdo em centro de dia, apoio domiciliario, internamento
para desintoxicacao alcodlica (...) ” E2

Projetos Sociais

“(...) desenvolvemos um leque de Projetos, na area da Parentalidade,
Intervencdo Precoce, Salde Escolar, Envelhecimento Ativo,
Reabilitacdo Motora e ainda projetos desenvolvidos em parceria,
nomeadamente, NACJR, CPCJ, NLI, Rede Social (unidades Moveis de
intervengdo...) ” E2

Educacao

“(...) atividades de educacdo para a satde (...) ” E2

Setorizagao dos Servigos

“A nossa instituicdo ndo esta vocacionada para a intervencdo com
agressores diretamente.” E3

186




Matriz Concetual referente a Unidade 3 do Guido da Entrevista

CATEGORIA: Intervencdo Social com FM

SUBCATEGORIA: Aspetos a considerar no Diagndstico Social

REGISTO

FORMAL SEMANTICO

CONTEXTO

Importante considerar o ponto de
vista da familia, nomeadamente os
seus objetivos

“(...) informando-0s sobre a situagdo e ouvindo-os sobre ela (...) ” El

“ (...) tem-se a preocupacdo de recolher informagdo  junto,
principalmente da familia (...) ” E2

“(...) para perceber, na perspetiva dos pais, os motivos da retirada da
crianga. ” E3

“ Aquilo que a familia deseja deve ser o ponto-chave da intervencdo
(...)” E6

Importancia de uma avaliacao
sistémica

“ (...) procede-se a recolha de informacdo junto dos técnicos de
referéncia da familia, nomeadamente professores, seguranca social,
salde. Todos os servicos considerados fundamentais para a avaliacdo
(...)”El

Considerar a dinadmica familiar,
contextualizando as suas
(in)competéncias e recursos

“Importa entender o funcionamento da dindmica familiar, (...) ” E1l

“(...) as competéncias e habilidades da familia (...) ” E1

“ Identificagcdo dos aspetos negativos (...) ” E2

“(...) as redes de suporte familiar, social e técnica (...) "El
“(...) potencialidades e recursos (...) ” E2

“(...) um problema cultural e de modelagem, pois muitas vezes 0s pais
de hoje maltratantes e negligentes foram criancas sujeitas a esta
“educacao” E3

Desfasamento entre problemas
identificados pelas familias e os
identificados pelos técnicos.

“ (...) ¢ importante esclarecer a nocdo de “problemas” se sdo os
realmente sentidos pelas familias se sdo apenas os diagnosticados pelos
técnicos.” E4
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CATEGORIA: Intervencdo Social com FM

SUBCATEGORIA: Obstaculos/Limitacdes e Elementos Facilitadores na Intervencao

REGISTO

FORMAL

SEMANTICO

CONTEXTO

Escassez d

€ recursos

“(...) falta de respostas sociais (...) ” E1l

“ (...) os recursos sdao deveras insuficientes o que dificulta muito a
intervengao nestas arcas.” E2

“O concelho (...) ¢ muito pobre ao nivel de recursos fundamentais para
a insercdo, nomeadamente ao nivel do emprego, transportes e da
habitagdo, o que impede uma inser¢@o plena dos agregados.” ES

“ (...) a falta de respostas sociais diversas (habitacionais e
profissionais), que dao suporte a intervengao social.” E6

“Os recentes cortes nos apoios disponiveis tém limitado as

possibilidades de intervengdo. “ ES

Resisténcias a mudanca

“(...) resisténcia a mudanca (...) ” E1l
“(...) a principal dificuldade ¢ a resisténcia a mudanca.” E6

Desresponsabilizacao dos
principais interessados

“ (...) os individuos desresponsabilizam-se das suas obrigagdes™ (...)
acabam por abandonar os projetos, ndo fazem o que lhes é pedido,
faltam aos compromissos (...) ” E2

“(...) desresponsabilizagdo total relativamente a situacdo (...) ” E3

“ (...) as familias consideram-se plenas de direitos pelo fato de néo
disporem de recursos economicos.” E6

Problemas
cidadania

de exercicio da

“(...) outros nao conhecem os seus direitos.” E2

Inconsciéncia ou Negacdo dos
problemas vivenciados

“ (...) a maior dificuldade é as familias ndo terem consciéncia dos
problemas que vivem (...) ” E2
“(...) ndo tém consciéncia do motivo da retirada, ou entdo, sabem os
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fundamentos, mas continuam a tentar enganar os técnicos (...) ” E3

Dependéncia dos servigos e
técnicos

“(...) dependentes dos servigos para resolver os seus problemas (...)
”E2

“ (...) ndo conseguem resolver os seus problemas porque se tornam
completamente dependentes dos técnicos que as acompanham.” E3

Baixo nivel de autodeterminacéo

“Estdo sempre a espera que alguém resolva tudo (...) ndo se empenham
para conseguir.” E2
“(...) sem qualquer motivagdo para a resolu¢ao dos problemas o que €,

na minha opinido, o maior entrave.” E3

Relacdo profissional e articulagdo
entre os técnicos positivas

“ (...) bom relacionamento entre 0s Varios técnicos envolvidos no
processo, o qual ¢ muito importante para facilitar todo o processo.” E3

“ (...) a articulagdo com os técnicos locais ¢ muito facilitada pelo
conhecimento pessoal e préximo que existe entre os colegas, 0 que
facilita imenso o trabalho.” ES

“(...) os servigos no concelho tém uma boa articulacdo entre si o que
permite uma maior discusséo sobre as soluges e uma maior reflexéo

sobre cada situagao social.” E6

Dificuldades relacionadas com a
promocdo da autonomia

“(...) € dificil promover a autonomia e a participagdo ativa na resolucao
dos seus problemas.” E3

Sentimentos desenvolvidos pelos
profissionais

“A nivel pessoal a frustracdo (...) ” E3

“ (...) dos nossos preconceitos e desgaste que algumas situagdes
provocam (...) sdo um obstaculo quando ndo estdo identificados ou
reconhecidos pelos técnicos (...) ” ES

Estratégias para lidar

emocoes

com aSs

“ (...) uma boa reflexdo e trabalho de introspecdo permitem o seu
reconhecimento e assim uma melhor preparacdo para lidar com essas
situacdes.” E5

Importancia da reflexdo sobre a
pratica e a supervisdo nos
técnicos

“(...) a autovigilancia e a supervisao sdao essenciais para aumentar a
qualidade da intervencdo.” ES
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Burocracia e Interesses “ (...) existem exigéncias por parte das nossas chefias as quais ¢
Institucionais impossivel responder, outras vezes existem proibi¢cbes para
Poder/Autoridade determinadas acdes que embora sendo parte integrante e inerentes ao
exercicio das nossas fun¢des quando proibidas limitam o campo de acéo
(...)”E3
“As regras da institui¢do surgem por vezes como uma limitacdo (...) ”
E5
Sobrecarga de funcbes “ (...) multiplas fungdes que exigem que trabalhemos em diferentes

profissionais

areas, todas importantes a que implicam a dedicacédo de grande parte do
tempo, o que impede de fazer bem qualquer uma delas.” ES

Informacéo

“(...) ndo existe ¢ a informagao (...) ” E3

Ciclo de problemas vivenciados

“ (...) entrave a intervencdo € a necessidade de quebrar o ciclo de
problemas para que estes ndo se perpetuem de geracdo em geracdo.” E4

Perspetiva centrada nos
problemas

“As dificuldades a nivel pessoal poderdo passar pelo enfoque no défice
e nao na competéncia.” E4

“Uma das dificuldades passa por focalizar a nossa avaliacdo e
intervencdo nos problemas, nas dificuldades, esquecendo ou néo
valorizando as competéncias e recursos que a familia possa possuir.” E6
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Matriz Concetual referente a Unidade 4 do Guiado da Entrevista



Matriz Concetual referente a Unidade 4 do Guido da Entrevista

CATEGORIA: Contributos da Mediacéo

SUBCATEGORIA: Conceito de Mediacédo na percecdo dos técnicos.

REGISTO

CONTEXTO

FORMAL

SEMANTICO

Gestdo construtiva de conflitos

“(...) a gestdo construtiva de conflitos € (...) o exercicio supremo da
cidadania.” E4

“A Mediagao permite pacificar as relagdes, promovendo solugdes que
derivam das pessoas envolvidas no processo, como uma construcdo
propria, sem aplicagdo de “modelos”, sem que ninguém perca, no fundo
sem luta, mas com esforco para atingir um resultado possivel de e para
ambas as partes.” ES

“A Mediagao ¢ uma excelente ferramenta para condiciona as relagdes
entre as familias e os sistemas sociais, uma vez que o mediador
funciona como um elemento neutro, estranho a familia.” E6

Vantagens

“(...) uma real resolucéo do conflito e com melhores possibilidades de
se manterem relacdes funcionais apds o conflito (...) promove a
autoestima dos individuos e fortalece a sua capacidade para resolucao
de outro tipo de conflitos.” E5S
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CATEGORIA: Contributos da Mediacéo

SUBCATEGORIA: Desenvolvimento de competéncias nas familias atraves da Mediacéo

REGISTO

FORMAL

SEMANTICO

CONTEXTO

Autonomia

“Desenvolver a autonomia (...) ” E1l
“(...) autodeterminagdo e autonomia (...) ” E2
“(...) torna-Se necessario desenvolver a autonomia (...) ” E6

Responsabilizagédo

“(...) responsabilizag¢do no processo de mudanga (...) ” El
“(...) Responsabilizagdo das decisdes tomadas.” E2

Capacitacao

“(...) desenvolvimento das competéncias pessoais e sociais.” E1

“ (...) capacitacdo para gerir a dinamica familiar numa perspetiva de
autonomizacao” E2

“(...) a capacidade de autogestdo familiar e financeira, as capacidades
parentais e educacionais (...) ” E3

“ (...) consigam ser autossuficientes para a resolugdo dos seus
problemas.” E4

“ (...) desenvolvimento das competéncias pessoais, sociais ou
profissionais.” E6

Consciencializacao

“ (...) Dificuldade na tomada de consciéncia das suas
situagdes/problema e da importdncia do seu envolvimento e
comprometimento estabelecido com os técnicos na resolucdo das
situagdes.” E2

“ (...) essencial que desenvolvessem em primeiro lugar o conceito de
que so elas ¢ que podem promover mudancas reais nas suas vidas.” ES

Cooperacéo

“(...) salvaguardar e desenvolver na familia principios de cooperagao
(..)”E2

Comunicacéo

“Ensina-las a saber comunicar, saber ouvir e expressar de forma clara as
suas necessidades (...) ” E2
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“(...) competéncias do saber ser e estar, colocando muito a tonica nas
competéncias de comunicacdo (...) ” E4

Definicdlo de Objetivos e
Prioridades

“(...) definir objetivos reais (...) ” E2

Gestao emocional

“(...) sentimentos e frustracoes (...) ” E2

Consciencializacéo,
Rentabilizacdo e potencializacdo
de recursos e competéncias

“(...) conseguir aproveitar o que tem de bom.” E2

“ Ha que valorizar e rentabilizar as competéncias e 0s recursos da
familia, comecando por as consciencializar da sua existéncia e ensina-
las a utiliza-las de forma mais adequada.” E6

Gestao construtiva do Conflito

“E importante incutir nas familias a perspetiva de ver a
situacdo/problema, ndo sé como problema, mas também como uma
oportunidade de mudanca na vida (...) ” E2

Assertividade

“(...) assertividade (...) ” E3

Motivacao “(...) amotivagao quer para o trabalho quer para a mudancga.” E3
Filosofias de Intervencao: “(...) empoderamento (...) ” E3
Empowerment “ (...) potencializagdo de competéncias dos individuos através do

empowerment dos mesmos para a resolucdo de conflitos nas diferentes
esferas das suas vidas. “ E4
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CATEGORIA: Contributos da Mediacéo

SUBCATEGORIA: Papel do Mediador

REGISTO

FORMAL

SEMANTICO

CONTEXTO

Articulacdo

“ (...) este poderd fazer a articulagdo entre todos os servigos
intervenientes no processo (...) ” E1

O mediador deve ser um
profissional da equipa com
formacéo complementar em
Mediacéo.

“(...) um elemento da equipa ter formag¢ao em Mediacgao (...).

“ (...) era importante um técnico pertencente a equipa ter
formacao/competéncias nesta area.” E2

“um elemento da equipa ter formagao em medicagdo, de forma a nao
aumentar o nimero de intervenientes no processo.” E6

Vantagens do mediador numa
equipa profissional.

“A existéncia de um técnico capaz de mediar (...) s6 podera trazer
mais-valias para os processos € para a vida pessoal destas pessoas.” E3

“ Diminuindo o grau de conflituosidade (...) trabalhando o grau de
aceitagdo das possiveis intervengoes.” E3

O Mediador na familia deve ser o
técnico de referéncia dessa familia
— gestor de caso.

“ (...) seria conveniente ser um técnico de referéncia e
acompanhamento da familia (...) ” E2

Mediador a nivel sistémico e
intersistémico

“ (...) enquanto pessoa integrante da equipa multiprofissional como
facilitador em todo o processo de Mediacdo, nos diferentes sistemas
envolvidos: na propria equipa, na familia, na relacdo/articulacdo com
outros técnicos/servigos.” E2

“(...) possibilitaria uma intervencdo também sistémica que abrangesse
a multiplicidade de problemas que coexistem neste tipo de agregados.”
ES

Alargar o campo de intervengdo na
Media¢do, mesmo a nivel familiar

“Existem, por vezes conflitos familiares que podem ser resolvidos com
a ajuda de um técnico com especializagdo em medicagdo.” E2
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— por exemplo: gestdo de contas
dos idosos
Relacdo confianca “ (...) potenciar de um espaco em que de forma regrada e
Liberdade de Expresséo e “monitorizada” as pessoas possam falar dos seus problemas aberta e
Aceitacao francamente.” E3
Neutralidade/ imparcialidade “Ser neutro (...) alguém sem interesses particulares na situagdo (...) ”
E3
Informalidade na Intervencao “(...) resolver este conflito (de forma informal) (...) ” E2
Qualificagédo do Mediador “(...) o mediador for capaz e estiver preparado atuar em todas as areas
da vida das familias (...) estiver a altura de mediar conflitos familiares,
judiciais, laborais (...) estamos perante um mediador sistémico (...) ”
E4
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Matriz Concetual referente a Unidade 5 do Guido da Entrevista

CATEGORIA: Cultura de Paz

SUBCATEGORIA: Obstaculos a uma Cultura de Paz

REGISTO

FORMAL

SEMANTICO

CONTEXTO

Individualismo

“O individualismo (...) ” E1
“Vivemos ainda numa sociedade muito individualista (...) ” E3

Desresponsabilizacdo social

“(...) desresponsabilizagdo social podem traduzir-se um obstaculo.” E1

Apatia Social

“Vivemos numa apatia social caraterizada pela indiferenca,
incapacidade, falta de automotivacdo e centrados no NnOsso
individualismo.” E2

Decadéncia dos valores sociais

“Manifesta-se uma crise de valores, tais como a solidariedade, amizade,
respeito, bem comum.” E2

Mentalidade de inércia

“N&o temos espirito de iniciativa, acomodamo-nos perante os problemas
(...) n3o tém ideias alternativas e inovadoras (...) ndo sdo
empreendedores (...), nem lutadoras” E2

Desvalorizacdo da Mediagéo

“(...) ndo se valorizar o processo de Mediagdo (...) ” E4

Acesso a Mediacao

“(...) a dificuldade estd em “normalizar” o recurso a esta forma de
resolucdo de conflitos (...) uma das formas de ultrapassar este tipo de
dificuldade passaria pelo uso do apoio judicidrio para Mediagdo.” ES

Negativismo

“(...) ndo sdo positivistas (...) ” E2

Mentalidade assente na resolucdo
do conflito com base na
violéncia/agressividade e na
perspetiva perca-ganho

“(...) as questdes culturais consistem no maior desafio (...) ocorréncia
de conflitos com base na agressividades e a sua resolucao da forma mais
dramaética possivel, (...) o facilitismo em interpor agdes em tribunal
também tem contribuido para alimentar o recurso a este tipo de forma de
resolver as situagoes. (...) ” E5
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CATEGORIA: Cultura de Paz

SUBCATEGORIA: Principios necessarios para uma Cultura de Paz

REGISTO

FORMAL SEMANTICO

CONTEXTO

Coesdo Social

“ (...) aproximar a sociedade de forma a construir uma paz social
global.” E1

Mudanca de mentalidade e
educacdo numa

Perspetiva Ganho-Ganho

“E importante mudar a perspetiva de abordar os problemas e o modo de
os enfrentar/ultrapassar.” E2

“(...) educagdo das geracdes vindouras para serem mais altruistas, mais
comunicativas, capazes de cordialmente resolverem situagdes
complicadas.” E3

Autodeterminacéo

“E necessario desenvolver competéncias, definir estratégias e reunir
ferramentas para incrementar o espirito de iniciativa (...) Capacidade de
tomar decisdes acertadas.” E2

“(...) devendo agir (...) também com autodeterminacdo.” E6

Dinamismo “(...) dinamismo (...) ” E2
Criatividade “(...) criatividade (...) ” E2
Motivacdo Intrinseca “(...) motivagdo intrinseca (...) ” E2
Autorrealizacdo “(...) alcangando a autorrealizagdo (...) ” E2
Autonomia “(...) autonomia (...) ” E2
Cooperacao “(...) cooperagdo (...) ” E2
Responsabilidade “(...) responsabilidade (...) ” E2

“(...) um cidaddo civicamente responsavel (...) ” E4
Flexibilidade “(...) flexibilidade (...) ” E2
Comunicacéo “(...) comunicagdo (...) ” E2

13

...) ¢ fundamental saber comunicar, através de um didlogo aberto,
colaborante, informado e construtivo (...) ” E6

Definicdo dum projeto de vida

“Os individuos/familias devem desenvolver a capacidade individual de
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definir objetivos de vida, ter sonhos (ambicGes), perspetivar o futuro
(...)”E2

Cidadania
Advocacy (defesa civica)

“(...) conhecendo os seus deveres e direitos (...) ” E2

Igualdade de oportunidades e de
direitos e deveres

“(...) uma sociedade mais equitativa (...) ” E2

Perspetiva  Ecossistéemica na
resolucéo de problemas.

“(...) a resolugdao de problemas a nivel social, familiar e até pessoal
(...) e mesmo, a nivel mais macro, objetivos organizacionais e do
proprio pais.” E2

Civismo

“(...) muito importante para (...) o crescimento da civilidade.” E3

“O maior desafio esta na formacdo civica dos individuos (...) revela-se
pela capacidade de conhecer os seus direitos e 0s seus deveres na
sociedade.” E4

“(...) uma sociedade civilizada ¢ alcancada através do conhecimento

dos direitos e deveres de cada um enquanto pessoa ¢ enquanto cidadao.”
E6

Educacéo nas Escolas

“Trabalhar estes conceitos nas escolas (em todos os niveis de ensino
incluindo infantarios) promovendo informacdo aos professores e
educadores e experiéncias de negociacao e resolucdo de conflitos desta
forma nas criangas.” E5

Divulgar, valorizar e facilitar o
acesso a Mediacao.

“(...) divulgar a Mediacéo e fazé-la ter valor junto dos individuos e das
institui¢des.” E4
“(...) facilitar e normalizar o aceso a acesso a Mediagdo (...) ” E5

Politicas

Os organismos publicos deveriam ser 0s primeiros a apelar ao processo
de Mediagdo (...) ” E4
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