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A processualidade da entrevista no Servico Social
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RESUMO - Este artigo discute a processualidade da entrevista no Servico Social, sinalizando suas
particularidades no campo profissional. Tendo como referéncia os componentes que fazem parte do projeto
ético-politico profissional, apresenta alguns pressupostos e indicativos para a sua realizagdo. As orientacdes e
os procedimentos explicitados ndo se configuram em prescrigdes a serem seguidas de modo mecanico e
acritico, sem uma analise de totalidade do contexto em que os sujeitos, a entrevista e as situagdes que as
demandaram encontram-se. Tampouco se constitui em operagdes intelectivas sucessivas. Sdo reflexGes que
apontam caminhos para o profissional construir a sua intervencdo de modo compativel com as normativas,
valores e principios da profissdo. Esses caminhos exigem reflexdo continua, criacdo e recriagdo de seu
processo.
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ABSTRACT - This article discusses the processuality of social service interview, signaling its peculiarities in the
professional field. With reference to the components that are part of the ethical-political project
professional, presents some assumptions and indicators for their achievement. The guidelines and the
procedures set out in the regulations are not being followed by mechanical and uncritical mode, without a
full analysis of the context in which the subject, the interview and the situations that demanded are. neither
constitutes intelectivas successive operations. Are reflections that link paths for professional build your
intervention compatibly with the norms, values and principles of the profession. These paths require
continuous reflection, creation and re-creation of your process.
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presente artigo discute a processualidade da entrevista no Servigo Social, evidenciando suas
particularidades no campo profissional. Sua contribuicdo estd em oferecer indicativos e
reafirmar pressupostos para a realizagdo da entrevista a partir dos componentes' que integram
o projeto ético-politico profissional.

A explicitacdo dessas particularidades e o estudo sobre a instrumentalidade nos processos de
trabalho onde o assistente social se insere exigem maior aprofundamento e problematizacdo. Ha
efetivamente uma lacuna sobre a dimensdo técnico-operativa no campo profissional e,
consequentemente, sobre os elementos que a constituem. Esses elementos referem-se ao
objeto/matéria-prima sobre a qual incide a acdo profissional; aos meios de trabalho (instrumentos,
técnicas, estratégias, taticas, recursos intelectuais, entre outros); ao produto-resultado desse trabalho
em suas implicacdes materiais, ideoldgicas, politicas e econdmicas e as condicdes e relagdes sociais que
circunscrevem e condicionam o trabalho profissional.

Constata-se que as pesquisas e as producdes no Servico Social tém se direcionado especialmente
as dimensdes tedrico-metodoldgicas e ético-politicas da profissdao, em detrimento da dimensdo técnico-
operativa. Corroborando com tal afirmativa, Sarmento (2010) ressalta que o Servico Social apresenta
significativa conquista tedrica no campo da tradicdo marxista, sem, no entanto, demonstrar o mesmo
vigor e dedicacdo a intervencao profissional, em especial, ao instrumental técnico.

Desse modo, busca-se com este artigo ampliar essa discussdo e oferecer subsidios que auxiliem
os assistentes sociais e os estudantes na apropriacdo dos instrumentos profissionais — neste caso da
entrevista.

Longe de se configurar em um manual prescritivo e opondo-se a razao instrumental manifesta
historicamente no interior da profissdo® — este artigo indica caminhos alinhados a matriz critica para a
realizacdo da entrevista no Servico Social. Nota-se que esses caminhos ndo estdo prontos; portanto,
exigem construcdo e reconstrucao continua do seu processo.

Para a elaboracdo deste artigo utilizou-se a pesquisa bibliografica.3 Contudo, essa construcgdo foi
também enriquecida e mediada por conhecimentos e saberes adquiridos em nossa experiéncia
profissional. Na sua composi¢do, apresenta-se inicialmente a entrevista no Servico Social e, em seguida,
discute-se a sua processualidade. Sdo destacados alguns elementos constitutivos do processo da
entrevista, entre os quais os seus momentos iniciais, os sentimentos e expectativas presentes, o seu
desenvolvimento, o conjunto de pressupostos e indicativos para a sua realizagdo e os procedimentos
finais.

A entrevista no campo profissional do Servigo Social

Cabe enfatizar que ndo é possivel supor uma dinamica Unica para a realizagdo da entrevista no
campo profissional do Servico Social, dado que o trabalho do assistente social encontra-se sujeito as
relacbes que o circunscreve. A realidade social — campo de intervengdo profissional — encontra-se em
permanente movimento. Dai a importancia de “ultrapassar a analise do Servico Social em si mesmo, para
situd-lo no contexto das relagBes sociais mais amplas, que o condicionam e lhe atribuem caracteristicas
particulares” (YAZBEK, 2006, p.13). Desse modo, sdo variados os fatores intervenientes a realizacdo da
entrevista, assim como as motivacdes e finalidades que a requerem.

E claramente reconhecido que a entrevista ndo é um instrumento de trabalho de uso exclusivo do
assistente social. Médicos, enfermeiros, psicélogos, advogados, psicopedagogos, profissionais de recursos
humanos, entre outros, a utilizam-na no seu cotidiano de trabalho para fins variados. A entrevista
permite a esses profissionais levantar informacgGes, analisar fatos e situagdes pessoais ou familiares,
orientar processos, entre outras finalidades para as quais seja indicada.
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A entrevista também é comumente utilizada no ambito da pesquisa cientifica, como uma técnica
que possibilita ao pesquisador operar a coleta de dados e, consequentemente, aprofundar-se na
realidade investigada. Na pesquisa cientifica, o foco da entrevista recai sobre o levantamento de
informacgdes para ampliar o objeto estudado, sendo sempre provocada pelos pesquisadores — sdo eles
gue vao a busca dos sujeitos e da realidade investigada e ndo o contrario. Assim, é o pesquisador quem
“elege a questdo de estudo, como algo de importancia, na maior parte das vezes escolhe quem
entrevistar e dirige a situacdo de entrevista” (SZYMANSKI, 2010, p. 12-13).

Sao variadas as diferencas conceituais e operativas acerca da entrevista entre as diversas areas e
profissdes, embora existam elementos que as aproximam. No entanto, ndo é objetivo deste artigo
aponta-los. Importa registrar que, no Servigo Social, a entrevista apresenta certas particularidades que a
diferenciam das demais. Enquanto instrumento de trabalho utilizado pelo assistente social, os objetivos
que a requisitam sdo diferentes, assim como a sua dindmica de operacionalizagdo. Para Marx (1968 p.
298), os meios de trabalho sdo “uma coisa ou um complexo de coisas que o trabalhador coloca entre si
mesmo e o objeto de trabalho e que Ihe serve como condutor de sua atividade sobre esse objeto”.
Acrescenta o autor:

Além das coisas que mediam a atuacdo do trabalho sobre seu objeto e, por isso,
servem, de um modo ou de outro, de condutor da atividade, o processo de
trabalho conta, em sentido lato, entre seus meios com todas as condi¢des
objetivas que sdo exigidas para que o processo se realize. Estas ndo entram
diretamente nele, mas sem elas ele ndo pode decorrer ao todo ou sé
deficientemente (MARX, 1968, p. 299).

No Servico Social os meios de trabalho sdo considerados potencializadores da acdo humana sobre
o objeto (ABEPSS, 1996) e demandam modos para utiliza-los.

A entrevista, além de ser um instrumento de uso cotidiano para muitos profissionais, é
imprescindivel aos que lidam diretamente com os usuarios. Sua importancia estd em permitir aos
assistentes sociais o conhecimento da realidade, “sob a ética da histdria de vida de alguém que deseja e
necessita viver condigdes melhores, mais dignas, e que as informacdes e recursos ndo estdo disponiveis
para um acesso auténomo” (CARDOSO, 2008, p. 34).

Considerando as suas potencialidades, constitui-se numa importante media¢do profissional, na
medida em que possibilita ao assistente social direcionar o seu acervo de conhecimentos em favor das
demandas dos usudrios, contribuindo para o acesso aos seus direitos e para estimular processos de
reflexdo, de organizacdo e mobilizacdo sociopolitica.

E evidente que essa ndo é uma possibilidade dada a priori; é preciso condigdes concretas para a
sua efetivagdo. Essas condi¢des dependem dos interesses politicos em jogo, das correlagdes de forgas e
de poder, da organizagao, das reivindicacdo e da pressdo dos usuarios e dos profissionais, do
compromisso e da competéncia do assistente social e da sua condi¢gdo de trabalhador assalariado, por
conseguinte, da sua relativa autonomia (IAMAMOTO, 2007).

Para lidar com esses condicionantes, o assistente social precisa ter clareza de que nem sempre é
possivel atender as demandas apresentadas pelos usuarios, mas trabalhar em direcdo a consolidagdo e
fortalecimento de seus direitos — isso ja demarca o seu posicionamento ético e politico.

A entrevista, assim como outros instrumentos utilizados no trabalho do assistente social,
constituem-se em “potencializadores das intencionalidades tedrico-praticas para a efetivacdo da acado”
(SANTQOS, 2007, p. 4). Sdo meios de trabalho que impulsionam e colocam em movimento as finalidades
profissionais. Sendo assim, permitem realizar a passagem do campo da possibilidade da a¢do profissional
para o campo da objetividade-realidade.
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Os preambulos da entrevista

Os preambulos que antecedem a entrevista devem ser bem cuidados, pois o éxito desta e a sua
qualidade dependem também desses momentos iniciais. Considerando que a entrevista seja realizada no
espaco de trabalho* do assistente social, antes de inicia-la, o primeiro procedimento indicado ao
profissional é dirigir-se até a sala de espera ou o local onde o usudrio encontra-se e chama-lo pelo nome.

Essa atitude significa para o usudrio uma manifestacao de respeito e, ao mesmo tempo, reforca o
seu reconhecimento como um ser social, com um nome prdéprio que o representa, que diz algo sobre sua
identidade, sua filiacdo e sua histdria.

Ao aproximar-se do usuario, o assistente social deve acolhé-lo (e o acolhimento ndo se restringe
aos preludios da entrevista, mas é parte integrante do seu processo) e acompanha-lo até a sua sala de
atendimento, onde o convida para sentar deixando-o a vontade. Em seguida, apresenta-se (caso nao
tenha ocorrido nenhum encontro prévio). Se for o primeiro contato, é importante que fale brevemente
sobre a instituicdo e suas finalidades e sobre o projeto ou programa em que trabalha. Partindo dos
motivos que desencadearam a entrevista, explica a necessidade de sua realizacdo, mencionando os
objetivos e amplitude de sua atuacgdo profissional, conforme prevé o Art. 52 do Cddigo de Etica
profissional de 1993.

O descuido relacionado aos momentos que antecedem a entrevista, além de constituir-se em um
agravo ético, dificulta a relacdo entre o assistente social e o usuario. Esse descuido se revela quando o
profissional chama o usudrio para entrar, sem sair de sua sala de trabalho, muitas vezes utilizando-se de
termos inadequados como o proximo, o seguinte, pode entrar, ou, ainda, pedindo a pessoa que estd
saindo de sua sala que avise para que o préximo entre. No Servico Social lidamos com relagcdes humanas,
ndo cabendo definitivamente a auséncia de respeito e de atencdo. Se ndo levo em consideracdo a
alteridade e nem a

[...] presenga do outro, instalo algo chamado alienagdo, porque trato o outro
como o alienus, o alheio, aquele que nada tem a ver comigo. Karl Marx discorreu
sobre a alienagdo econ6mica. Podemos falar numa alienagdo ética, que é o que
ocorre quando olhamos os outros sem vé-los, ou quando vemos sem critica,
quando ndo reparamos. A ética nos ajuda a olhar a realidade de maneira critica,
a olhar os outros (que sdo componentes de nds mesmos) norteados pela
construcdo da realidade e da humanidade que a gente quer (RIOS, 2006, p. 20).

Esse processo de alienagdo ética e de desrespeito se expressa igualmente quando o profissional,
ao receber o usudrio em sua sala, ndo se apresenta adequadamente, ndo se movimenta para
cumprimenta-lo nem mesmo para olha-lo. Nesses casos, o assistente social volta a sua atenc¢do as
informagdes de que precisa para preencher o cadastro, construir o relatdrio, o laudo ou emitir o seu
parecer. No afd do cumprimento stricto sensu dessa atividade, acaba incorporando a burocracia
institucional e servindo como brago extensivo da organizagdo e de suas politicas sociais.

Ndo foram e nem sdo poucos os relatos que ouvimos — hoje, muito mais de alunos nas aulas de
supervisdo académica de estdgio — em que os usudrios muitas vezes ndo sdo atendidos pelo profissional
por ndo apresentarem a documentagdo completa, sobretudo quando se trata de entrevista para insercao
em programas sociais ou para repasse de recursos. As vezes, falta apenas um documento que poderia ser
entregue em outro momento, mas a burocracia institucional sobrepde-se ao direito social.

Henri Lefebvre (1991), ao analisar a vida cotidiana na sociedade capitalista moderna, ressalta que
esta é uma sociedade submetida a burocracia e que todas as instancias estdo de tal modo estruturadas e
estratificadas que convertem sempre o instituinte em algo instituido. Ou seja, a realidade é vista como
algo dado e pronto, o que torna ainda mais dificil a reflexdo critica sobre o trabalho profissional
cotidiano, pois, quando imersos nele, a nossa mente ndo opera epistemologicamente.
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Ao restringir as finalidades profissionais ao cumprimento das normas e metas institucionais, sua
intervencdo torna-se alienada, reiterativa e pragmatica, limitada a uma relagdo de perguntas-respostas.
Nessa relagdo coexiste o aspecto supostamente neutro de coleta de dados e uma posicdo passiva e
subalterna do usuario, considerado pelo profissional um mero informante. O usuario sente-se como se
estivesse num inquérito policial. Provavelmente, ndo tera confianca para falar abertamente sobre a sua
vida, e muitas questdes ndo serdo reveladas, por opressdo, constrangimento e desrespeito.

Cabe destacar que nesse contexto de profundas mudancas o trabalho do assistente social tem se
conformado pela légica da fragmentacdo e da procedimentalizacdo presentes nas politicas sociais. Ha
uma tendéncia a focalizacdo da analise e da atuacdo profissional nos particularismos da realidade social,
em detrimento da sua totalidade, resultando em intervenc¢des empiricistas e reducionistas.

As politicas sociais e os programas institucionais de um modo geral tém realizado um processo de
“enquadramento” do trabalho profissional, mediante a pressdo para o cumprimento e
procedimentalizacdo da agado, resultando naquilo que alguns autores denominam de paper work, ou seja,
uma tendéncia de transformar o trabalho social num trabalho burocratico, concentrado eminentemente
em papéis.

Os sentimentos presentes no processo da entrevista

Sdo muitos os sentimentos que antecedem a entrevista e que permanecem durante o seu
desenvolvimento. Sentimentos que exprimem as condi¢des de vida dos usudrios e, ao mesmo tempo,
suas expectativas em relacdo ao atendimento profissional. E comum criarem expectativas sobre o que
lhes serd perguntado, como devem portar-se, se terdo respostas para as suas necessidades, se
conseguirdo ou ndo acessar os servicos... O fato é que, em geral, chegam apreensivos, e os sentimentos
gue se manifestam na entrevista devem ser trabalhados pelo assistente social. Evidentemente, dentro
dos limites de sua competéncia profissional.

Vale dizer que os sentimentos que permeiam o processo da entrevista também sdo comuns aos
assistentes sociais, pois afetar “e ser afetado é condigao inerente as interagdes humanas e a situagao de
entrevista ndo escapa dessa condicdo” (SZYMANSKI, 2010, p. 87).

Para o profissional, é sempre uma nova entrevista, quando obviamente, ndo infere que todas as
histdrias sdo iguais. Contrariando uma analise pautada na perspectiva neopositivista, na qual entende
gue “cada caso é um caso”, ressaltamos que as histérias de vidas dos usuarios comportam singularidades
e particularidades. Porém, as necessidades sociais por eles apresentadas — fonte das demandas
profissionais — sdo expressGes da contradicdo capital-trabalho, ou seja, sdo constitutivas da questdo
social.

O fato é que a entrevista, por implicar uma relagdo entre sujeitos, é atravessada por sentimentos
diversos, tanto por parte do usudrio como do assistente social. Assim, ndo se trata de uma relagao sem
finalidade nem sem emocgao.

Desenvolvimento da entrevista

Decorridos os preambulos que antecedem a entrevista e atento aos sentimentos que a envolvem,
o profissional estabelecera o didlogo com o usudrio a partir dos motivos que a desencadearam e das
finalidades profissionais.

- . 5 ~ o
Quando necessdrio, solicita os documentos™ que compordo o seu prontudrio, informando-lhe
gue, para conhecer a sua histdria, precisara fazer algumas perguntas relacionadas a sua vida e que, caso
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ndo compreenda o que lhe for perguntado, deve sentir-se a vontade para esclarecimentos. Informa
também que serd preciso fazer anotagdes, mas que essas serdao de uso e conhecimento do profissional,
sendo guardadas sob sigilo.

Para transmitir maior seguranca ao usuario, pode nesse momento fazer mencdao ao Cédigo de
Etica Profissional afirmando que o sigilo constitui um direito do assistente social e que serve igualmente
para proteger o usudrio em relacao as informacdes passadas ao profissional. Isso evita a sua apreensao
ao que pode ou nado falar ao profissional e de que maneira ele se valerd dessas informacdes. Se isso ndo
for explicado, o usudrio ficara com receio. Além disso, corre-se o risco de o didlogo ficar travado e de as
informagdes serem transmitidas parcialmente.

Os profissionais devem atentar-se de que o “limite entre a busca de conhecimento para a
garantia e efetivacdo de direitos e a invasdo da privacidade de maneira arbitraria é ténue” (FAVERO,
2009, p. 628).

O didlogo é uma troca de informagbes e de saberes entre os sujeitos e, por mais que o
profissional tenha conhecimento diferenciado, precisa ouvir e reconhecer o que o usudrio tem a dizer.
Portanto, todas as questdes e propostas para a vida do usudrio devem ser construidas em conjunto com
ele.

A entrevista possibilita um movimento de reconstrucao critica das situacdes vivenciadas pelos
usuarios. Em geral, eles se apresentam fragilizados, cabendo ao profissional desencadear um processo
reflexivo diante das questdes que lhes sdo apresentadas.

O processo reflexivo, caracteristico das agdes socioeducativas, se desenvolve no
percurso que o assistente social faz com os usuarios para buscar respostas para
suas necessidades, imediatas ou ndo. Pauta-se no principio de que as demandas
que chegam as instituicdes, trazidas por individuo, grupos ou familias sdo
reveladoras de processos de sujeicdo a exploragdo, de desigualdades nas suas
mais variadas expressGes ou de toda sorte de iniquidades sociais (MIOTO, 2009,
p. 503).

Certamente esse processo ndo se efetivard através de um Unico contato. S3o aproximacgdes
sucessivas; novos encontros e intervengdes deverdo suceder. Mas, efetivamente, a entrevista permite
movimentar a dimensdo politica e educativa presente no trabalho do assistente social.

Em relagdo ao tipo de entrevista a ser realizada, dependerd da situagao apresentada pelo usuario
e das finalidades profissionais. No Servico Social as mais comuns sdo, segundo Magalhdes (2006), a
entrevista livre, dirigida e a semidirigida. Nas entrevistas livres, o profissional explora a partir dos motivos
gue a desencadearam, as questdes a serem problematizadas junto com o usudrio, ou ele préprio usuario
traz a tona essas questdes. Nas entrevistas dirigidas, o assistente social conduz o didlogo para um
objetivo especifico e, por esse motivo, as vezes é necessario maior nimero de perguntas. A entrevista
semidirigida é uma combinacdo entre esses dois tipos. Como ndo hd necessidade de fazer tantas
perguntas, o usuario fica mais livre para falar, mas o assistente social tem sempre o cuidado de direcionar
o didlogo para o foco da entrevista.

Esse é o momento em que o profissional escutard o usuario e problematizard com ele a situagdo
trazida, buscando analisa-la em suas multiplas determinacGes. A omissdo dessa andlise de totalidade
redundard numa leitura parcial e incongruente da realidade social. Numa leitura que ndo ultrapassa a
anadlise descritiva ou fragmentada das situagdes apresentadas, levando o assistente social a permanecer
na impressdo das coisas, desdobrando-se naquilo que Bourdieu (2002) denominou, de modo bastante
assertivo, de ilusdo da transparéncia, ou seja, a ilusdao de que os fendmenos sociais falam por si mesmos.

Nesse nivel de apreensdo tedrico-profissional, a realidade é tomada, como afirma Baptista
(2009), tal como se coloca imediatamente aos sentidos, limitada ao observavel e, de preferéncia, ao
quantificavel. Por isso, Netto (2009, p. 674) adverte que, para Marx, “ndo cabe ao cientista “olhar”, mirar
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0 seu objeto — o “olhar” é muito préximo dos pds-modernos, cuja epistemologia “suspeita da distingao
entre aparéncia e realidade”.

E preciso fazer analise critica e contundente sobre a realidade social, ter visdo global da dindmica
societdria, clareza das relages sociais na sociedade capitalista e do significado do servico social nesse
contexto, do papel do Estado, do funcionamento e ldgica das instituicdes e das politicas sociais e do
cotidiano de vida da classe trabalhadora: seu processo de consciéncia, suas necessidades, suas lutas e
seus sonhos.

Conjunto de pressupostos e indicativos para a realizacao da entrevista

As condicdes do local onde a entrevista serd realizada, as interrup¢cbes e o tempo em que se
desenvolvera sao cuidados que igualmente cabem ao profissional observar. Nao é incomum o assistente
social ser interrompido durante as entrevistas para atender ligacGes telefonicas ou mesmo por entradas
inesperadas de funcionarios na sala de atendimento para resolver ocorréncias didrias.

Ja em relacdo ao tempo de desenvolvimento da entrevista, dependerd do nivel de complexidade
das necessidades apresentadas e de questdes relacionadas as caracteristicas pessoais dos usudrios. Por
isso, ndo se pode prever a duracdo de uma entrevista. O fato de realiza-la em uma hora com um usuario
nao significa que com o outro ocorrerd no mesmo tempo.

Chamamos atencdo para esse cuidado, porque ao planejar suas atividades cotidianas o
profissional deve considerar essas questdes. Na medida em que ele ndo apresenta flexibilidade e
entendimento de que os usuarios tém contextos, histdrias de vida e dinamicas diferenciadas pode
resvalar-se em atitudes desrespeitosas, como apressar ou interromper suas falas, olhar constantemente
para o relégio, desprezar seus comentarios, entre outras atitudes que podem comprometer a entrevista.

O cuidado com as condicoes do local onde a entrevista sera realizada também deve ser objeto de
atencdo profissional. A Resolucao CFESS 493 de 21 de agosto de 2006, em seu artigo primeiro esclarece
gue é condicdo essencial, portanto obrigatdria, para a realizacdo de qualquer atendimento a existéncia
de espaco fisico adequado.

O local de atendimento destinado ao assistente social deve ser dotado de espago
suficiente, para abordagens individuais ou coletivas, conforme as caracteristicas
dos servigcos prestados, e deve possuir e garantir as seguintes caracteristicas
fisicas: iluminacdo adequada ao trabalho diurno e noturno, conforme a
organizagdo institucional; recursos que garantam a privacidade do usuario
naquilo que for revelado durante o processo de intervencdo profissional;
ventilagdo adequada a atendimentos breves ou demorados e com portas
fechadas; espago adequado para colocagdo de arquivos para a adequada
(BRASIL, CFESS, 2006).

Embora a legislagdo institua parametros normativos para o exercicio profissional, nem sempre as
instituicdes oferecem condi¢des para o seu cumprimento. Em pesquisa realizada sobre as tendéncias do
mercado de trabalho do Servigo Social em Alagoas, Trindade (2010) revela o nivel de precariedade nas
condicbes de trabalho dos assistentes sociais no Estado. A autora ressalta que sdo iniumeros os
problemas enfrentados pelos profissionais, desde a baixa remuneracdo até a falta de espaco fisico e de
recursos materiais necessarios ao desenvolvimento do trabalho.

Os problemas elencados pelos assistentes sociais perpassam dificuldades
financeiras, auséncia de material de expediente, de recursos audiovisual, de
computadores, até mesmo de moveis de escritério compativeis com a
necessidade dos profissionais, para que os mesmos desenvolvam suas a¢les de
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maneira ética; muitas salas ndo oferecem o minimo de conforto e até mesmo de
higiene (TRINDADE, 2010, p. 6).

O espaco fisico configura-se como um dos elementos bdsicos para garantir o acolhimento e o
respeito ao usuario, bem como a qualidade do trabalho prestado pelo assistente social. Contudo, essa
ndo tem sido a realidade vivenciada por muitos profissionais no Brasil, dada a sua condicdo de
trabalhador assalariado. Nesse sentido, assegurar as condicOes éticas e técnicas para o exercicio
profissional é uma das lutas que se impd&e a profissdo nos dias atuais.

O cuidado com a postura profissional é outro indicativo importante. Ter consciéncia de suas
posicOes ideoldgicas e valorativas, saber trabalhar a aceitacdo e o respeito ao diferente; portanto, ndo
julgar nem fazer criticas.

Ha que ter cuidados também com o uso de formalismo, pois esse tipo de conduta inibe o usudrio.
N3o se mostrar onipotente ou autoritdrio nem mesmo fazer promessas, criar expectativas ou esperar
gratificacOes pessoais. Se buscamos trabalhar a autonomia dos usuarios, ndo podemos estabelecer uma
relacdo de tutela, subalternidade ou compadrio.

Ainda é preciso desenvolver certas habilidades profissionais, como lidar com comportamentos
agressivos, apaticos e até mesmo de risco. Saber identificar o momento oportuno para fazer as
anotac¢des, quando deve apenas ouvir, quando falar e quando precisa retomar o foco da entrevista.
Ocorrem situagdes em que os usudrios desviam-se do assunto como uma estratégia para o ndo
enfrentamento da sua realidade, por medo ou por outros sentimentos.

Finalizando a entrevista

O profissional encerrara a entrevista ao constatar que conseguiu tratar, pelo menos em parte,
das questGes que a desencadearam. Dada a complexidade de algumas situacbes, e deve-se ressaltar que
isso é bastante comum, nem sempre é possivel trabalha-las numa entrevista. Diante disso, o profissional
utilizard outros recursos e meios de trabalho: acompanhamento, visita domiciliar, visita institucional,
encaminhamentos, entre outros.

Para que as informagbes e os depoimentos dos usuarios ndo se percam, sugere-se apds a sua
saida a elaboragdo ou finalizagdo dos documentos relativos ao registro profissional (relatérios, laudos,
entre outros). E fundamental mencionar na documentag3o o plano de intervengdo profissional, pois este
permite pensar e sistematizar o préprio trabalho. Esse € o momento de projetar agdes que respondam as
necessidades dos usuadrios e de construir as mediagGes necessdrias para o alcance das finalidades
profissionais.

Os documentos devem ser arquivados em locais adequados e utilizados na defesa dos interesses
dos usudrios e na continuidade das a¢des profissionais, como pesquisas, implementag¢do de novas agdes,
mapeamentos e estudos em geral. Quando se tratar de documentos caracterizados como material
técnico sigiloso, o profissional deve arquiva-los em envelope e escrever ”sigiloso”.6

Ressalta-se que o encerramento da entrevista implica a construcdo de sinteses provisérias sobre
a totalidade das situacGes apresentadas. Desse modo, busca-se

[...] extrair um denominador comum entre as inUmeras comunicacGes provindas
durante a entrevista que muitas vezes aparentam diferengas entre si, mas que
simbolizam significacGes opostas que fazem parte das contradices (LEWGOY;
SILVEIRA, 2007, p. 273).

Trata-se do momento em que os objetivos da entrevistas sdao retomados e ressignificados e no
qual sdo apontadas as media¢Ges construidas, avaliadas e acordadas em conjunto com os usuarios no
intuito de responder as suas necessidades sociais.
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Consideragoes finais

A competéncia técnico-operativa no Servico Social implica, necessariamente, competéncia
tedrico-metodoldgica e ético-politica. E aqui vale sublinhar que ndo se trata da competéncia instrumental
subordinada a ldgica do capital e do mercado de trabalho (CHAUI, 1995), mas de uma competéncia que
prima pela garantia dos direitos sociais dos usudrios e que se propde ao enfrentamento dos desafios e
dos constrangimentos postos pela ordem neoliberal.

Assim, considera-se a necessidade de o assistente social dispor de um conjunto de competéncias
que, articuladas entre si — e ndo isolada ou exclusivamente — |lhe possibilitem analisar criticamente a
realidade social e, em convergéncia com sua andlise, desenvolver uma intervencao profissional
qualificada.

O que fazer; para que fazer; por que fazer e como fazer sdo indicativos que direcionam o
exercicio profissional na contemporaneidade e que oferecem as bases epistemoldgicas e axioldgicas para
a compreensdo da instrumentalidade profissional.

Conforme lembra Netto (2009, p. 696), o método de Marx é um método de conhecimento. E do
conhecimento ndo se extraem diretamente “indicativos para a acdo, para a pratica profissional e
interventiva. Mas ndo se terd uma pratica eficiente e inovadora se ela ndo estiver apoiada em
conhecimentos sélidos e verazes”. Portanto, o trabalho do assistente social requer conhecimento tedrico
e direcdo politica, mas igualmente conhecimento operativo. Nestes termos, é indispensavel o uso
apropriado dos instrumentos, das técnicas, dos recursos e dos saberes no campo profissional. Sem estes
requisitos, é impossivel realizar a entrevista no Servico Social a partir dos componentes que integram o
projeto ético-politico profissional.
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