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Als darrers anys , esta as­
sistint-se a un procés conti­
nuat d 'assentament deis Ser­
veis Socials en les ínstltu­
cions públiques. Ac;ó ha su­
posat la necess itat de refo r­
mular els plante jaments de
I'acció social en di versos
sentits . Per una banda, la re­
conceptualització d 'aquesta
en termes de dret deis ciuta­
dans . Per I'altra, la professio­
nalització deis agents socials
(psic óleqs , sociólegs , assls ­
t en ts soc ials , ped agogs i
educadors, fonamentalment)
ha fet palesa la necessitat de
plantejaments «c ientlñ cs»
que tre nquen les formes de
fer que es con sideren cadu­
ques i alienants. Així mateix ,
no és alié el reconeixements
del fet social com a multidi­
mensio nal l, per tant , la ne­
cessital d' abordar-Io d' una
manera interdisciplinar .

B ásicarnent són tres els
espala sobre els quals I'agent
soc ial intervé: I'inst itucional,
el grupallcol-lectiu i I' indivi­
dual/familiar. Cadascun d'ells
exigeix de I'agent social mo­
des i estrat éqles particulars
que caracteri tzen la seua in­
tervenció. Potser siga la indi­
vidual/familiar aquella que en­
cara recorda més lnslstent­
ment formes de fer que els
professionals desqualifiquen
una i altra vegada. És , per al-
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tra part, la més coneguda pel
ciut ada i, en ocasions , la més
«valorada» pe r les institu­
cions (la pregunta del per que
no ens la plantejare m ara i
acl) .

Sera d' ut ilitat apropar-nos
a una an állsl, encara que siga
super fi cialment , deis ele­
ments que configuren la reía­
ció entre I'agent soc ial i un
sistema client en els preces­
so s d ' int erve nc ió indi vi ­
dual/familiar des deis Serveis
Socials , caracteritzats pe r
tractar-se de relacions d'alu­
da i que ací anomanaríem «as­
sis tencials» entenenl-ho amb
un sent it ampli.

Des del nost re punt de vis­
ta, cal un recentramenl de
l 'acc i ó social en gene ral, i de
la intervenció individual /fami­
liar més part icularment , so ­
bre si mateixa, de manera
que es taca possible una re­
fl exió crítica pel que fa a les
tasques i els processos en
els quals s 'intervé prof essio­
nalment (Krac k i alt res ,
198 1).

Entenem aquí el procés as­
sistencial com a aquell que
es realitza rnltjancant una se­
rie de tasques d'inte racció
entre I'agent soc ial i un sis­
tema-c1ient per tal de resol­
dre una mancanca i/o situació
con flic tiva perce buda, si més
no, per aquest darrer. Aix óha

d 'implicar necess áriarnent un
acord mínim re ferent a la
identificació de la situació ,
així com deis objectius i la
fo rma d'aconseguir-Ios.

Definit d 'aquesta manera,
es tracta d 'una relació de de­
pendencia del que ha de ser
ajudat respecte del que aíu­
da, al qual se li pressuposa
competencia per part del pr i­
mer . Tanmateix , quant a la
consecuc ió deis object ius
proposats en el proc és , la
de pendencia és m ú t u a
(M aier, 1965). En aquest
sen ti t, la primacia del primer
ti pus de depende ncia sobre
el segon caracteri tza la forma
ass istencial benéf ica tradi­
ciona l.

Entre altres , el fet que
s 'entenga la relacíó assisten ­
cial entre I'agent social i el
cli ent com a un dret d 'aquest
últ im, que es fa efectiu rnit­
[ancant la instrucció pública,
ha dut en massa ocasions a
no consi derar suficientment
en la practica la inc idencia
deis factors moti vacionals de
I'agent soc ial sobre el procés
assistencial. Tanmateix, ens
sembla una hipótesi plausible
aquella que ass enyala els
fact ors de la personalitat de
I'agent de canvi com un ele­
ment en gran mesura deter­
minant de I' éxí t de la relació
ass is tencial en termes de

consecu cio d 'objec tius , per
damunt de la meto do logi a
em prada . L 'en focament
«cientlt lc» de l 'acci ó social
hau rá de considerar molt
prloritariament aquests ele­
ments si vol deslliu rar-se de
fo rmes de fer que vénen en
moltes ocasions determina­
des per la dependéncia sim­
biótica ent re agent social i el
c1 ient. La dific ultat de plante­
[ar-se acó pot raure que I'eixi­
da de la situació de depen­
denc ia és capac de plantejar,
tant en I'agen t social com en
el client , un confront ament
amb els motius i desitjos pro­
pis, que no sempre s'est á en
condicions d 'assumir. Amb
assldulta t. se 'ns apareix l'a­
gen t social en el rol fonamen·
tal d'inte rpret ador de les si­
tuacions conflict ives i/o man­
canees del c lient . Són moltes
les ocasions en les quals
aquesta manera d'entendre
la practica de la relació assís­
t en ci al s 'accept a per les
dues parts . Apareix com a
preservadora de la deis rols
socialment assignats i, per
tant , de la ident itat professio­
nal i personal que s 'assumeix
(8 eerne, 1984).

En la mesura que el procés
assistencial suposa una for­
ma de relació interpersonal,
implica I'a com pliment deis
rols més o menys determi-



nats per part deis diferents
actors (fonamentalment I'a­
gent social i I'usuari), amb la
intercalació deis interlocu­
tors menys individualitzats
(<<és norma de la inst itució ...»,

«la urgencia imposa ...», etc.)
que poden ser en nombroses
ocasions ficticis (Goffman ,
1959). Tanmateix , ayo no su­
posa l'exlsténcla d 'una sepa ­
raci ó radical entre els rols
que s'assumeixen i els «ac­
tors - que els representen.
O'alguna manera el rol assu­
mit passa a form ar part inte­
grant de la propia personali­
tat deis actors.

Aquest fet , unit a la neces­
sitat de dotar-se d'u n sistema
comú de símbols que perme­
ta la interacció (sens dubte el
més írnportant és el lIenguat­
gel es constituiran en dues
de les c1aus esse ncia ls per
entendre la relació assisten­
cial entre I'agent social i el
c llent. Igualment esdevlndr á
en condició per a l'exit la for­
ma en la qual es realitzen en
la practica assistencia!.

El procés ass ist encial pot
ser analitzat b áslcarnent des
de t res posic ions co mple­
ment áríes (Maier, 1965) :

- Des de la conducta de l
rol de l'u suarl,

- Des de les func ions
professionals de I'agent so­
cial.

- Des de la dln árnlca del
procés d'interacció en la si­
tuació d 'assist éncía.

USUARI

No ens es possible tracar
un perfil-tipus de I'usuari en
els processos d'assisténcia
en els Serv eis Socials. La ge­
neralització d 'aquests ha pro­
dult que un nombre cada ve­
gada més elevat de ciutadans
puguen accedir a ells pels
motius més diversos. Tanma­
teix, quan s'entra en els pro ­
cessos assistencials d'ajuda
interpersonal amb un mínim
de profunditat , podem apre­
hendre en el client alguns
elements d 'interés.

En general , la situació de
I'usuari pot ser qualificada
com de dependencia. En la
gran part deis casos, aques­
ta és assumida com a part fo­
namental del rol que acom­
pleix (víctima) . Precisament ,

la funció del pro cés assisten­
cial, i per tant de I'ag ent so­
cial, haurá de ser la reducció
d'a queixa dependencia. En el
«c1ient habitual» ayo es con s­
t itueix en el problema princi­
pal per resoldre . Per que no
és així és, de moment , una
pregunta oberta que intenta­
re m de contestar, parcial­
ment , més endavant . En ge­
neral , es respon a una expec­
tativa social que assigna al
c1ient el rol de personatge in­
dependent en la relació .

Per altra banda , el rol de
client en la relació assisten­
cial suposa en moltes oca­
sions un est igma que es de­
riva de la mateixa relació de
dependencia que s' hi esta­
bleix . Significa I'acceptació
de no haver aconseguit de
mantenir la seua independen­
cia, en el sentit de la capaci ­
tat per resoldre els seus pro­
pis problemes. A més arnés,
pero, ayo es fa palés social­
mento Aquest és un aspecte
desacurat generalment en la
practica assistencial , la no
consideració de la qual fa
que aquesta funcione en mol­
tes ocasions com a un ele­
ment més en el manteniment
de les situacions de «margi­
nació» personal, i col ·lect iva
en el cas d'una acci6 indivi­
dual/familiar en algunes zo­
nes determinades o sobre

coHecli us concrets de forma
més o menys massiva.

Un caplto l a part mereixe­
rien aquells que s 'han ano­
:nenat «c li ents pr of essio­
nals», tant els que s 'apropen
als serveis assistencials a la
recerca de recursos econo­
mics i materials assíduament
i slstem ática, els quals solen
conéixer igual o més recur­
sos que els prop is agents so­
cials , com els que simple­
ment pretenen I'atenció i el
reconeixement , o ambdues
coses alhora. Front a ayo ,
cap preguntar-se seriosa­
ment per la funció que aco rn­
pleixen els serveis assisten­
cials i els Serveis Soc ials, en
general , en la pract ica diaria.

L'AGENT SOCIAL

L 'agent social se situa
sempre al si d 'un context en
el qual la seua func i6 cobra
sentít . O'alguna manera es­
devé en un exponent més de
la soc ietat en la qual viu i de­
senvolupa el seu trebal !. D'a­
questa forma , el seu rol va
determinat principalment des
de tres posicions . Per una
banda la demanda que fa d'ell
la inst itució de la qual forma
part ; per altra, la més o
menys explíc ita que realitza
el client, i finalment el seu

propi sistema de valors , con ­
cepció de la persona i les re­
lacions soc ials . Si conside­
rem la possib le discrepancia
entre els valors de la institu­
ció a fa qual es deu i el que
poden ser els seus propis va­
lors, ens tro bem front a una
dissociació entre I'actor i el
pers onatge que ha de ser re­
presen tat en la relaci6 assis­
tencial amb el ctient . AyOpro ­
voca una certa «esquizofre­
nia» que situa difíc ilment en
una po sicí ó favorable a molts
agents socials pro fessional­
ment competents, per altra
banda.

Independentment deis ob­
jectius explicits de la inter­
venció ass iste ncial, I'agen t
soc ial intentara de respondre
en ocasions a objectius con ­
gruents amb el seu propi sis­
tema de valors i en base a la
percepció d 'ell mateix com a
persona i com a professional
(Hernández , 1984). És a dir ,
actuara en funció del seu
Mite, i per tal de confirmar­
ho . En aquest sentit el co­
neixement d 'ell mate ix i deis
seus propis trets en la per­
cepció de la realitat , que d'al­
guna manera imposa el client,
s'ha de convertir en una tas­
ca permanent de reflexi6 i au­
tocrítica constructiva pel que
fa als seus propls motius i
formes de procedir . En
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aquesta Iínia, no té per que
descartar-se la intervenci6
d'altres professionals ex­
terns (fonamentalment des
de la psicologia) que actuen
com a facilitadors en el pro­
cés de l'evo luci6 personal i
professional de I'agen t so­
cial. D 'una altra manera,
correm el risc que, ja que so­
cialment s'assigna el rol de
I'agent social una postci ó de
poder sobre el client, la nos­
tra interacció amb aquest es­
devinga en una relació jerar­
qultzada real i que responga
a les nostres própies neces­
sitats «ocultes». L1avors po­
den donar-se situacions que
semblen paradoxals: per una
banda argumentar contra les
formes tradicionals de l'as ­
sistencialisme tot reclamant
métodes més potenciadors
de I'autonomia de I'usuari , i
per I'altra, trobar-se total­
ment immersos en una prac­
tica quotidiana caracteritzada
pel paternalisme que objec­
tualitza el c1ient en funció de
nosaltres, mantenint així, in­
de finidament, la relació de
dependencia que la interven­
ció assistencial es plantejava
eliminar com a objectiu.

DINAMICA DEL PROC~S

ASSISTENCIAL

Tal com déiem, el procés
assistencial es basa en l'es ­
tabliment d'una relació de de­
pendencia entre el client i I'a­
gent social pel que fa a una
série d'objectius que es plan­
tegen des del primer moment
de la relació o es deseo­
breixen en el seu transcurso
La situació ideal seria que el
grau de dependencia esti ­
gués proporcionalment re ­
partit . En realitat , pero . sa­
bem que no és alxí, almenys
en moltes ocasions. La inte ­
racció entre I'agent social i el
c1ient és un camp abonat per
a les relacions de dependen­
cia en el sentit negatiu del
terme. L'anállsl de les reJa­
cions entre I'agent socia l i el
c1ient amb una mínima pers­
pectiva temporal es fa neces­
sari per tal de descobrir els
elements clau que mantenen
i potencien la dependencia
en les inte raccions d'ajuda .

En aquest sentit, ens sera
útil per a l'an állsl. el concep-
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te de «Joc Psic olóqlc» d' E.
Berne. Aquest entén els jocs
psicológics com a un conjunt
d 'estímuls soci als entre dues
o més persones (transac­
cions), les quals inclouen ge­
neralment algun miss atge
ocul t (doble sentit) i que pro ­
gressen cap a un resu ltat que
pot ser previ sible . La paraula
joc no esta usada aquí en el
seu sentit habitual d'entrete­
niment o diversió, sinó més
aviat frent referéncia a la di­
n árnlca deis rols en les rela­
cions interpersonals. Com a
caracteristiques deis jocs
psicológics entesos d 'aques ­
ta manera podem ressaltar el
fet que no són conscients,
signifiquen formes de relació
improductives i viciades, ser­
veixen per manipular sítua­
cions de relac iona interper­
sonals i per confirmar la per­
cepció que els jugadors te­
nen d'ells mateix . La duració
d'un joc és variable, va des
d 'uns pocs minuts fins a al­
guns anys en la vida d'una
persona. Posem un exemple
que molt bé podria donar-se
en una relació d'asslsténcla:
una mare es pres enta a un
agent social plantejant les di­
ficultats que té per establir
una relació acceptabJe amb
els seus fills i els problemes
que aix ó li origina . L 'agent
social li planteja una solució
que creu viable i ella la rebut­
ja tot aportant una argumen ­
tació aparentment plausible.
L 'agent social torna a plante ­
jar una altra solució i és igual­
ment rebutjada. I així una i al­
tra vegada. Finalment la dona
(client) ha aconseguit confir­
mar que el seu problema no
té remei o que I'agent social
en qüestió és un incompe­
ten !. Aquest acaba sentint-se
malament amb ell mateix i
amb una sensació d'l rnpoten­
cia . Segurament, la dona hi
tornara amb el temps amb un
alt re prob lema o se les
enqinyará per a troba r un al­
tre agent social amb el qual
poder rep etir I'operació .
L 'es t ruc tura d'aquest «[oc»
és la primera que E. Berne va
aconseguir sistematitzar.

Si ho analitzem més deta­
lIadament, obse rvarem que el
joc no hagués pogut con ti­
nuar si I'agent soci al no ha-

gués ting ut la «necessitah
d' ajudar el cli enl.

Karpman (1969 ) descriu el
mateix procés en ter mes de
canvi de rols deis diferents
actors . Així, en un primer rno­
ment , el c1ient apareix com a
«víctima» i I'agent socia l com
a «salvador»; en un segon
moment el client sera el «per­
seguidor» (desvaloritza a I'a­
gent social) i I'agent social
sera la «víctima» (se sent irn­
potent). L 'an állsl deis ro ls en
els quals es situen cadascun
deis actors en diferents mo­
ments ens servirá per detec­
tar si ens trobem immersos
en un joc o

Els jocs psicológics no te­
nen 1I0c únicament en les re­
lacions d 'assisténcia, sinó,
prácticarnent. en totes les fa­
cetes de la vida. Amb el pas
del temps s 'han anat deseo­
brint gran quantitat de jocs
d 'aquest tlpus. i alguns són
característics de les rela­
cions d 'ajuda que sesta­
bleixen entre les persones, i
per tant , també de les rela­
cions assistencials. E. Berne
en sistematitza alguns , com
el que anomena «Tan sois
tracte d 'aludar-tes, el qual es
produeix quan I'agent soclal
dóna consells o normes de
conducta que en ser realitza­
des pel client no produeixen
I'efecte desitjat o tenen con­
seqüéncies desagradoses .
Ayó con firma la posicl ó de
I'agent social (si és que la té)
que res profitós no és pot
fer, o, si el c1ient li ho retrau,
que , en general, la gent és
desagra"ida. El que anomena
«Pota de fusta» es juga a par­
tir de clients que addueixen
problemes o situacions les
quals li «impedeixen» fer la
seua part en el procés assis ­
tencial, amb la qua l cosa
deixen I'agent social tota la
resp onsabilitat de I'acció, ja
que ¿«qué espereu que taca
jo amb una pota de fusta»?

Les relacions de depen­
déncia negativa que s'esta­
bleixen en els processos as­
sistencials en els Serveis So­
cials no són únicament els
jocs psicológics. Tanmate ix,
aquest s estan molt gene ralit ­
zats entre els agents socials.
Eixir-se 'n suposa un este re
de comprensió de si mateix

per part de I'agent social, i
una demanda de c1arificac ió
constant al c1ient en els seus
objectius. Igualment, el fet
de fugir de I'aplicació de re­
ceptes rut ínárles i una prof e­
sionalització real que no es
con fonga amb la simple apli­
cació de técniques més o
menys vistoses. En el treball
social, el ecientífic» passa per
la consideració de tots els
factors que intervenen, tot
incl oent el propi agent social.
Entés en aquest sentit, la
professionalització de I'agent
soci al esdevé una garantia
d 'utilitat per a I'us uari.

CONCLUSIÓ

En cap moment s'ha pre­
tés en aquest treball plante ­
jar en la seua totalitat la pro­
blernátlca que envolta la in­
tervenció individual/familiar
en els Serveis Socials. So­
brepassa les possibilitats
d 'un article d 'aquestes di­
mensions. S'ha pretés més
aviat d 'assenyalar «proble­
mes» que, al nostre enten ­
dre, es donen en les rela­
cions assistencials sense
arribar a exhaurir-los. El punt
de vista psico-sociológic
adoptat resta justificat , al
nostre criteri , per la manca
de reflexió, almenys pública,
sobre la qüestió de l 'assis­
téncia en el nostre país .
Quan aquesta reflexió s 'hi
dóna , es produeix , en termes
estructurals o massa centra­
da en qüestions concretes,
més sobre I'abséncia o quali­
tat deis recursos que es dis­
posa que sobr e els mateixos
processos assistencials.

Som conscients que la vi­
sió que us hem oferit deis
processos assistencials a
molts els pot semblar catas­
trofista . Nosaltres no ho ve­
gem així. Més aviat ha estat
un intent d'assenyalar la ne­
cessitat que els professio­
nals de l'acci ó social analit­
zem els processos en els
quals inte rvenim i deis quals
for men part essencial. Les
qüestions que hem plantejat
no provenen de cap món qui­
méric, més aviat suggereixen
la necessitat d 'un trobament
quotidl á entre els aspectes
teórics i els practis d'una part
del treball social .




