Aspectes de la

intervencio en casuistica
individual en els
Serveis Socials

Als darrers anys, esta as-
sistint-se a un procés conti-
nuat d'assentament dels Ser-
veis Socials en les institu-
cions publiques. Agd ha su-
posat la necessitat de refor-
mular els plantejaments de
I'accié social en diversos
sentits. Per una banda, la re-
conceptualitzacié d'aquesta
en termes de dret dels ciuta-
dans. Per |'altra, la professio-
nalitzacié dels agents socials
(psicolegs, sociolegs, assis-
tents socials, pedagogs i
educadors, fonamentalment)
ha fet palesa la necessitat de
plantejaments «cientifics»
que trenquen les formes de
fer que es consideren cadu-
ques i alienants. Aixi mateix,
no és alié el reconeixements
del fet social com a multidi-
mensional i, per tant, la ne-
cessitat d’abordar-lo d'una
manera interdisciplinar.

Basicament sén tres els
espais sobre els quals |'agent
social intervé: l'institucional,
el grupal/collectiu i I'indivi-
dual/familiar. Cadascun d’ells
exigeix de |'agent social mo-
des i estrategies particulars
que caracteritzen la seua in-
tervencié. Potser siga la indi-
vidual/familiar aquella que en-
cara recorda més insistent-
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
ciutada i, en ocasions, la més
«alorada» per les institu-
cions (la pregunta del per que
no ens la plantejarem ara i
aci).

Sera d'utilitat apropar-nos
a una analisi, encara que siga
superficialment, dels ele-
ments que configuren la rela-
cié entre I’agent social i un
sistema client en els proces-
sos d'intervencié indivi-
dual/familiar des dels Serveis
Socials, caracteritzats per
tractar-se de relacions d'aju-
dai que aci anomanariem «as-
sistencials» entenent-ho amb
un sentit ampli.

Des del nostre punt de vis-
ta, cal un recentrament de
I'accié social en general, i de
ia intervencié individual/fami-
liar més particularment, so-
bre si mateixa, de manera
que es faga possible una re-
flexié critica pel que fa a les
tasques i els processos en
els quals s'intervé professio-
nalment (Krack i altres,
1981).

Entenem aqui el procés as-
sistencial com a aquell que
es realitza mitjangant una se-
rie de tasques d'interaccio
entre |'agent social i un sis-
tema-client per tal de resol-
dre una mancanga i/o situacio
conflictiva percebuda, si més
no, per aquest darrer. Aixo ha

d’'implicar necessariament un
acord minim referent a la
identificacié de la situacio,
aixi com dels objectius i la
forma d’aconseguir-los.

Definit d’aquesta manera,
es tracta d'una relacio de de-
pendéncia del que ha de ser
ajudat respecte del que aju-
da, al qual se li pressuposa
competéncia per part del pri-
mer. Tanmateix, quant a la
consecucié dels objectius
proposats en el proceés, la
dependéncia és mutua
(Maier, 1965). En aquest
sentit, la primacia del primer
tipus de dependéncia sobre
el segon caracteritza la forma
assistencial benéfica tradi-
cional.

Entre altres, el fet que
s'entenga la relacié assisten-
cial entre I'agent social i el
client com a un dret d’aquest
ultim, que es fa efectiu mit-
jangant la instruccio publica,
ha dut en massa ocasions a
no considerar suficientment
en la practica la incidencia
dels factors motivacionals de
|'agent social sobre el procés
assistencial. Tanmateix, ens
sembla una hipotesi plausible
aquella que assenyala els
factors de la personalitat de
I’agent de canvi com un ele-
ment en gran mesura deter-
minant de |'exit de la relacio
assistencial en termes de

consecucié d'objectius, per
damunt de la metodologia
emprada. L'enfocament
«cientific» de I'accio social
haura de considerar molt
prioritariament aquests ele-
ments si vol deslliurar-se de
formes de fer que vénen en
moltes ocasions determina-
des per la dependéncia sim-
biotica entre agent social i el
client. La dificultat de plante-
jar-se ago pot raure que I'eixi-
da de la situacié de depen-
déncia és capag de plantejar,
tant en I'agent social com en
el client, un confrontament
amb els motius i desitjos pro-
pis, que no sempre s’esta en
condicions d'assumir. Amb
assiduitat, se'ns apareix I'a-
gent social en el rol fonamen-
tal d'interpretador de les si-
tuacions conflictives i/o man-
cances del client. S6n moltes
les ocasions en les quals
aquesta manera d'entendre
la practica de la relacié assis-
tencial s'accepta per les
dues parts. Apareix com a
preservadora de la dels rols
socialment assignats i, per
tant, de la identitat professio-
nal i personal que s'assumeix
(Beerne, 1984).

En la mesura que el procés
assistencial suposa una for-
ma de relacié interpersonal,
implica I’'acompliment dels
rols més o menys determi-



nats per part dels diferents
actors (fonamentalment |'a-
gent social i I'usuari), amb la
intercalacié dels interlocu-
tors menys individualitzats
(«és norma de la instituciod...»,
«la urgéncia imposa...», etc.)
que poden ser en nombroses
ocasions ficticis (Goffman,
1959). Tanmateix, agd no su-
posa |'existéncia d'una sepa-
racié radical entre els rols
que s'assumeixen i els «ac-
tors» que els representen.
D'alguna manera el rol assu-
mit passa a formar part inte-
grant de la propia personali-
tat dels actors.

Aquest fet, unit a la neces-
sitat de dotar-se d’un sistema
comu de simbols que perme-
ta la interaccié (sens dubte el
més important és el llenguat-
ge) es constituiran en dues
de les claus essencials per
entendre la relacié assisten-
cial entre I'agent social i el
client. Igualment esdevindra
en condicié per a |'éxit la for-
ma en la qual es realitzen en
la practica assistencial.

El procés assistencial pot
ser analitzat basicament des
de tres posicions comple-
mentaries (Maier, 1965):

— Des de la conducta del
rol de |'usuari.

— Des de les funcions
professionals de |'agent so-
cial.

— Des de la dinamica del
procés d’interaccié en la si-
tuacié d’'assisténcia.

USUARI

No ens es possible tragar
un perfil-tipus de I'usuari en
els processos d'assisténcia
en els Serveis Socials. La ge-
neralitzacié d’aquests ha pro-
duit 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 minim
de profunditat, podem apre-
hendre en el client alguns
elements d’interés.

En general, la situacié de
I'usuari pot ser qualificada
com de dependéncia. En la
gran part dels casos, aques-
ta és assumida com a part fo-
namental del rol que acom-
pleix (victima). Precisament,

la funcié del procés assisten-
cial, i per tant de I'agent so-
cial, haura de ser la reduccid
d’aqueixa dependéncia. En el
«client habitual» a¢o es cons-
titueix en el problema princi-
pal per resoldre. Per que no
és aixi és, de moment, una
pregunta oberta que intenta-
rem de contestar, parcial-
ment, més endavant. En ge-
neral, es respon a una expec-
tativa social que assigna al
client el rol de personatge in-
dependent en la relacié.

Per altra banda, el rol de
client en la relacié assisten-
cial suposa en moltes oca-
sions un estigma que es de-
riva de la mateixa relacié de
dependéncia que s’hi esta-
bleix. Significa I'acceptacio
de no haver aconseguit de
mantenir la seua independén-
cia, en el sentit de la capaci-
tat per resoldre els seus pro-
pis problemes. A més a més,
pero, ago es fa palés social-
ment. Aquest és un aspecte
desacurat generalment en la
practica assistencial, la no
consideracié de la qual fa
que aquesta funcione en mol-
tes ocasions com a un ele-
ment més en el manteniment
de les situacions de smargi-
nacié» personal, i collectiva
en el cas d’'una accié indivi-
dual/familiar en algunes zo-
nes determinades o sobre

coldectius concrets de forma
més 0 menys massiva.

Un capitol a part mereixe-
rien aquells que s’han ano-
menat «clients professio-
nals», tant els que s'apropen
als serveis assistencials a la
recerca de recursos econo-
mics i materials assiduament
i sistematica, els quals solen
coneixer igual o més recur-
so0s que els propis agents so-
cials, com els que simple-
ment pretenen I'atencidé i el
reconeixement, o ambdues
coses alhora. Front a ago,
cap preguntar-se seriosa-
ment per la funcié que acom-
pleixen els serveis assisten-
cials i els Serveis Socials, en
general, en la practica diaria.

L’AGENT SOCIAL

L’'agent social se situa
sempre al si d’'un context en
el qual la seua funcié cobra
sentit. D’alguna manera es-
devé en un exponent més de
la societat en la qual viu i de-
senvolupa el seu treball. D'a-
questa forma, el seu rol va
determinat principalment des
de tres posicions. Per una
banda la demanda que fa d'ell
la institucié de la qual forma
part; per altra, la més o
menys explicita que realitza
el client, i finalment el seu

propi sistema de valors, con-
cepci6 de la persona i les re-
lacions socials. Si conside-
rem la possible discrepancia
entre els valors de la institu-
cié a la qual es deu i el que
poden ser els seus propis va-
lors, ens trobem front a una
dissociaci6 entre I'actor i el
personatge que ha de ser re-
presentat en la relacié assis-
tencial amb el client. Ago pro-
voca una certa «esquizofre-
nia» que situa dificilment en
una posicié favorable a molts
agents socials professional-
ment competents, per altra
banda.

Independentment dels ob-
jectius explicits de la inter-
vencié assistencial, I'agent
social intentara de respondre
en ocasions a objectius con-
gruents amb el seu propi sis-
tema de valors i en base a la
percepcié d'ell mateix com a
persona i com a professional
(Hernandez, 1984). Es a dir,
actuara en funcié del seu
Mite, i per tal de confirmar-
ho. En aquest sentit el co-
neixement d’ell mateix i dels
seus propis trets en la per-
cepcio de larealitat, que d’al-
guna manera imposa el client,
s’'ha de convertir en una tas-
ca permanent de reflexié i au-
tocritica constructiva pel que
fa als seus propis motius i
formes de procedir. En
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aquesta linia, 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 |'evolucié personal i
professional de I'agent so-
cial. D'una altra manera,
correm el risc que, ja que so-
cialment s’assigna el rol de
'agent social una posicié de
poder sobre el client, la nos-
tra interaccié amb aquest es-
devinga en una relacié jerar-
quitzada real i que responga
a les nostres propies neces-
sitats «ocultes». Llavors po-
den donar-se situacions que
semblen paradoxals: per una
banda argumentar contra les
formes tradicionals de I'as-
sistencialisme tot reclamant
métodes més potenciadors
de I'autonomia de |'usuari, i
per l'altra, trobar-se total-
ment immersos en una prac-
tica quotidiana caracteritzada
pel paternalisme que objec-
tualitza el client en funcié de
nosaltres, mantenint aixi, in-
definidament, la relacié de
dependéncia que la interven-
cio6 assistencial es plantejava
eliminar com a objectiu.

DINAMICA DEL PROCES
ASSISTENCIAL

Tal com déiem, el procés
assistencial es basa en I'es-
tabliment d'una relacié de de-
pendéncia entre el client i l'a-
gent social pel que fa a una
série d'objectius que es plan-
tegen des del primer moment
de la relacié o es desco-
breixen en el seu transcurs.
La situacio ideal seria que el
grau de dependéncia esti-
gués proporcionalment re-
partit. En realitat, pero, sa-
bem que no és aixi, almenys
en moltes ocasions. La inte-
raccié entre I'agent social i el
client és un camp abonat per
a les relacions de dependén-
cia en el sentit negatiu del
terme. L’analisi de les rela-
cions entre I'agent social i el
client amb una minima pers-
pectiva temporal es fa neces-
sari per tal de descobrir els
elements clau que mantenen
i potencien la dependencia
en les interaccions d’ajuda.

En aquest sentit, ens sera
atil per a I'analisi, el concep-
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te de «Joc Psicologic» d’E.
Berne. Aquest entén els jocs
psicoldgics com a un conjunt
d'estimuls socials entre dues
o més persones (transac-
cions), les quals inclouen ge-
neralment algun missatge
ocult (doble sentit) i que pro-
gressen cap a un resultat que
pot ser previsible. La paraula
joc no esta usada aqui en el
seu sentit habitual d’entrete-
niment o diversi6, sind més
aviat frent referéncia a la di-
namica dels rols en les rela-
cions interpersonals. Com a
caracteristiques dels jocs
psicologics entesos d'aques-
ta manera podem ressaltar el
fet que no sén conscients,
signifiquen formes de relacié
improductives i viciades, ser-
veixen per manipular situa-
cions de relacions interper-
sonals i per confirmar la per-
cepcié que els jugadors te-
nen d’ells mateix. La duracio
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 relacié d'assisténcia:
una mare es presenta a un
agent social plantejant les di-
ficultats que té per establir
una relacié acceptable amb
els seus fills i els problemes
que aixo li origina. L'agent
social li planteja una solucié
que creu viable i ella la rebut-
ja tot aportant una argumen-
tacié aparentment plausible.
L'agent social torna a plante-
jar una altra solucié i és igual-
ment rebutjada. | aixi unai al-
tra vegada. Finalment la dona
(client) ha aconseguit confir-
mar que el seu problema no
té remei o que I'agent social
en questi® és un incompe-
tent. Aquest acaba sentint-se
malament amb ell mateix i
amb una sensaci6 d'impotén-
cia. Segurament, la dona hi
tornara amb el temps amb un
altre problema o se les
enginyara per a trobar un al-
tre agent social amb el qual
poder repetir I'operacio.
L'estructura d’'aquest <joc»
és la primera que E. Berne va
aconseguir sistematitzar.

Si ho analitzem més deta-
lladament, observarem que el
joc no hagués pogut conti-
nuar si I'agent social no ha-

gués tingut la «necessitat»
d’ajudar el client.

Karpman (1969) descriu el
mateix procés en termes de
canvi de rols dels diferents
actors. Aixi, en un primer mo-
ment, el client apareix com a
«victima» i I'agent social 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 «victima» (se sent im-
potent). L'analisi dels rols en
els quals es situen cadascun
dels actors en diferents mo-
ments ens servira per detec-
tar si ens trobem immersos
en un joc.

Els jocs psicologics no te-
nen lloc unicament en les re-
lacions d'assisténcia, sino,
practicament, en totes les fa-
cetes de la vida. Amb el pas
del temps s’han anat desco-
brint gran quantitat de jocs
d'aquest tipus, i alguns sén
caracteristics de les rela-
cions d'ajuda que s'esta-
bleixen entre les persones, i
per tant, també de les rela-
cions assistencials. E. Berne
en sistematitza alguns, com
el que anomena «Tan sols
tracte d'ajudar-te», el qual es
produeix quan |'agent social
déna consells o normes de
conducta que en ser realitza-
des pel client no produeixen
I'efecte desitjat o tenen con-
seqiéncies desagradoses.
Acod confirma la posicié de
I'agent social (si és que la té)
que res profités no és pot
fer, o, si el client li ho retrau,
que, en general, la gent és
desagraida. 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 qual cosa
deixen I'agent social tota la
responsabilitat de I'accio, ja
que /«qué espereu que faga
jo amb una pota de fusta»?

Les relacions de depen-
dencia negativa que s’esta-
bleixen en els processos as-
sistencials en els Serveis So-
cials no sé6n Unicament els
jocs psicologics. Tanmateix,
aquests estan molt generalit-
zats entre els agents socials.
Eixir-se’'n suposa un esforg
de comprensié de si mateix

per part de I'agent social, i
una demanda de clarificaci6
constant al client en els seus
objectius. Igualment, el fet
de fugir de I'aplicacié de re-
ceptes rutinaries i una profe-
sionalitzacié real que no es
confonga amb la simple apli-
cacié de tecniques més o
menys vistoses. En el treball
social, el «cientific» passa per
la consideracié de tots els
factors que intervenen, tot
incloent el propi agent social.
Entés en aquest sentit, la
professionalitzacié de I'agent
social esdevé una garantia
d'utilitat per a I'usuari.

CONCLUSIO

En cap moment s'ha pre-
tés en aquest treball plante-
jar en la seua totalitat la pro-
blematica que envolta la in-
tervencié 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-sociologic
adoptat resta justificat, al
nostre criteri, per la manca
de reflexié, almenys publica,
sobre la qlestié de I'assis-
téncia en el nostre pais.
Quan aquesta reflexié s'hi
déna, es produeix, en termes
estructurals o massa centra-
da en questions concretes,
més sobre I'abséncia o quali-
tat dels recursos que es dis-
posa que sobre els mateixos
processos assistencials.

Som conscients que la vi-
sié que us hem oferit dels
processos assistencials a
molts els pot semblar catas-
trofista. Nosaltres no ho ve-
gem aixi. Més aviat ha estat
un intent d’assenyalar la ne-
cessitat que els professio-
nals de l'accié social analit-
zem els processos en els
quals intervenim i dels quals
formen part essencial. Les
questions que hem plantejat
no provenen de cap mén qui-
méric, més aviat suggereixen
la necessitat d’'un trobament
quotidia entre els aspectes
teodrics i els practis d'una part
del treball social.





