Mudancas no perfil das
clientelas do Servico Social!

Ana Maria Quiroga?

Desde o final da década de 80, o Servico Social, através de encontros
profissionais, congressos, e seminarios académicos, vem debatendo e
buscando entender as radicais mudangas operadas nas relacdes inter-
nacionais e na realidade nacional. O movimento de globalizacdo da
economia; as reformulacdes de carater neo-liberal operadas no Estado
e suas politicas; as mudangas no mundo do trabalho e suas consequéncias
sobre 0 aumento e a fragmentagao da pobreza; as reestruturacdes do
campo profissional; todos esses sdo temas das reflexdes e preocupacoes
do meio profissional de Servigo Social.

Relacionado a isto, ao nivel empirico, os assistentes sociais tém assis-
tido e vivido profundas modificacdes em seus campos de trabalho, seja
nas politicas e recursos que administram seja nas exigéncias de capaci-
tacao tedrico-operativa das equipes interdisciplinares nas quais atuam.

Evidentemente, todas as modificagdes estruturais vividas pela socie-
dade brasileira, rebatem diretamente no conjunto de segmentos que
configuram a clientela ou os usuérios dos servigos profissionais. Hoje se
constata uma profunda “metamorfose da questao social”, como intitula
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Castel (1997) e esta é reconhecida, no debate profissional, como o grande
desafio a ser enfrentado tanto em termos de conhecimento como em
termos de intervencao pratica.

No entanto, se a reflexdo e a literatura profissional no Brasil foram
prédigas e profundas na identificacdo e analise de "aspectos
multifacetados do aparato estatal em suas intervencdes no campo so-
cial nos processos de formulacdo das politicas, nas suas estruturas
organizacionais burocratizadas e nos seus mecanismos decisorios”
(Yasbeck, 1993:20); pouco se estudou o usuario ou o destinatario dessas
politicas. A rigor, a populacdo e suas necessidades so foram vistas, quando
o foram, através da andlise do Estado, das politicas e suas agéncias.

Talvez um dos poucos trabalhos que adotam uma perspectiva distin-
ta, no sentido de “compreender o excluido a partir de sua 6tica e de sua
relacdo com os servigos assistenciais” é o estudo de Yasbeck (1993).
Tanto ela, como outros estudiosos da area (lamamoto, 1992-1995 e

Sposati apud Yasbeck, 1993), sdo enfaticos ao reafirmar a auséncia
de estudos voltados para a compreensao dos perfis dos assistidos e suas
condicdes de vida.

A prépria sociedade carece de dados quantitativos e qualitativos sobre
seus segmentos empobrecidos e excluidos. Onde e como capté-los e
contabiliza-los, se escapam a categorias de anélise (renda, ocupacao,
profissdo, escolaridade, etc.) e estdo ausentes de diferentes espacos onde
poderiam estar localizados socialmente: os empregos, as escolas, as or-
ganizages associativas. As redes de assisténcia ou os locais de moradia
(muitas vezes também ndmades) configuram-se como espacgos funda-
mentais de conhecimento da realidade contemporanea e seus incObmo-
dos sociais.?

- -

3 Um dos objetivos da pesquisa “Modernizacao e Exclusdo: novos perfis da clientela
do Servigo Social” foi precisamente captar as mudancas que os profissionais vi-
nham observando, e eventualmente, registrando em relagdo a clientela por eles
atendida. Ela desenvolveu-se entre 1997-1998 em 2 cidades (Rio de Janeiro e Belo
Horizonte) abrangendo 14 instituicoes/programas onde atua o Servico Social, rela-
cionados a 4 areas: Saude, Trabalho, Infancia e Adolescéncia e Acdo Social. Além
disso, abrangeu um estudo dos campos de prética em duas Unidades de Ensino
(ESS da UFRJ e Departamento de Servico Social da PU/MG).

1 60 Ano IIT, N°4, Jul -Dez 1999



Mudancas no perfil das ...

Muitos desses incobmodos e dilemas sociais percorrem todas as areas
profissionais e se configuram como consequéncias das formas que a
modernizacado econdmica, tecnoldgica e valdrico- cultural assumiu em
nosso pais. Assim, ndo € apenas, ou basicamente, a pobreza material a
geradora de novos segmentos de clientes: a) classes médias com “qua-
lificagcbes descartadas” ou transferéncias funcionais nao aceitas, se inte-
gram como Novos Usuarios a grupos cada vez maiores de dependentes
quimicos ou de vitimas de stress e de surtos depressivos; b) jovens com
informacades, vivéncias e desejos crescentes de “assumir o mundo”, tém
deixado suas casas e migrado (com grupos de amigos ou companheiros
(as) para espagos onde possam experimentar sua condicdo de “adul-
tos”. Assim, a gravidez de adolescentes . atos infracionais freqlientemente
ligados a necessidade de trabalho, de dinheiro ou 0 “nao dominio” dos
cédigos locais, terminam precipitando problemas e amarguras para jo-
vens, cada vez com menor idade; ¢) a dificuldade de aceitagao da eterna
obediéncia, o desejo de realizacao e a rejeicdo a dominagdo masculina
tem levado a novos formatos organizativos das familias gerando pro-
fundas transformacgodes das antigas estruturas familiares de apoio para
situagoes de riscos, dificuldades e inforttnios; d) o incentivo a individu-
alidade , a privatizacdo da vida social aumentam dramaticamente a |6-
gica do “cada um por si” e o conseqUente perigo das situagdes de isola-
mento e desamparo.

Além disso, o refluxo da igualdade, ou o seu contrario, a expansao
de um consenso desigualitario relaciona-se tanto a fatores historicos e
estruturais como a transformagdes culturais mais recentes. Assim os
processos de “desculpabilizacdo” do dinheiro, a legitimidade e valoriza-
cdo do enriquecimento e do éxito financeiro, a “vedetizacdo do ganha-
dor” e a socializacdo do pobre como perdedor g culpado, configuram-
se como ideologias ou caldos de cultura simbdlicos presentes de forma,
mais ou menos generalizada, na sociedade brasileira contemporanea.

Obviamente, esses elementos terminam compondo um universo de
valores que interfere na sensibilidade e na disponibilidade da sociedade
para a anélise e, principalmente, para a busca de solucdes frente aos
novos problemas sociais.
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Considerando esses aspectos e a realidade encontrada nas quatro
areas analisadas (Saude, Trabalho, Infancia e Adolescéncia e Acdo
Social),observou-se que:

| - O Servigo Social ampliou sua clientela em diregao a duas grandes
tendéncias: uma, em relacao aossegmentos médios e outra em relacao
aos segmentos mais radicalmente vulnerabilizados, ou seja, as franjas
sociais mais empobrecidas. Assim, a excecao da area do Trabalho, onde
os problemas mudaram de natureza mas o publico permanece social-
mente mais homogéneo, nas demais areas radicalizaram-se os perfis e
condigdes sdcio-econdmicas. Na Satide, os assistentes sociais sdo desa-
fiados: de um lado, por uma populagdo das “emergéncias hospitalares”
que nao tem quase “para onde” retornar apés a alta, de outro, por
usuarios de planos de satde em relacdo aos quais o assistente social
tem uma posicao como que de relacbes publicas, ou de “cobrador” de
prazos e caréncias. A area da Infancia e Adolescéncia, de um modo
geral, com atendimento coberto por ONGs e programas vinculados a
fundacdes privadas, tem sua clientela mais focalizada na prevencio as
situagoes de risco (Bolsa Escola/ BH, Programas Educativos nas comuni-
dades), ainda que o crescimento de meninos e meninas nas ruas e a
infragdo juvenil sejam fatos que permanecem como caracterizadores da
clientela dessa sub-area. |

A area de Ac¢do Social, analisada em Belo Horizonte, concentrou-se
no atendimento publico municipal. No Rio, é igualmente uma rea muito
atendida por entidades filantropicas e ONGs — conveniadas ou n3o aos
poderes publicos. De qualquer forma, por essa area passam os segmen-
tos mais desvalidos.

Nos casos analisados, tivemos programas de atendimento emergencial,
com predominancia absoluta de desempregados buscando apoios mini-
mos (comida, agasalho, vale-transporte) e setores de atendimento a di-
reitos de cidadania (anti-violéncia doméstica, pensoes alimenticias, tutela
e guarda de criangas, etc.), para os quais tem acorrido mulheres jovens
(26 a 36 anos), assalariadas e com melhor escolaridade.

Nos usuarios mais fragilizados, predominou umaescolaridade inter-
rompida;, no 12 segmento do 12 grau (ndo mais o analfabetismo com-
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pleto); o desemprego ou a informalidade; o nomadismo urbano de
populagdes de rua ou com residéncia em &reas de risco (ndo tanto em
favelas consolidadas); e a presencga freqiiente de deficiéncias fisicas e
mentais.

Nos segmentos médios a configuragdo é outra. Aqui, so também
usuarios do Servigo Social, profissionais liberais (desempregados ou pre-
cariamente ocupados), empregados de estatais cuja problematica est4
em torno da possibilidade de perda do emprego, dos endividamentos
constantes e das teias de dependéncia quimica e drogadicao.

Em todos esses casos, os usuérios poderiam ser captados em movi-
mentos, de distintas gradacdes, ao longo de um eixo insercao/exclusao,
sendo atingidos por elementos e condicdes de vida potencialmente
excludentes e vulnerabilizantes. Isto significa que, como indica ESCOREL
(1998) “a nocdo de exclusdo designa ao mesmo tempo um processo e
um estado” e que “as formas de exclusdo social podem ser caracteriza-
das por trajetorias de labilidade dos vinculos sociais até a sua ruptura
completa, atravessando “terrenos” de dissociacdo ou desvinculagéo”
(1998: 53).

ll- Um sequndo elemento caracterizador das clientelas analisadas é a
presenca da questdo da satide, como denominador comum ao trabalho
profissional, em quase todas as areas. De fato, ndo apenas a satide é um
campo especifico absorvedor de uma mao-de-obra profissional, como
sua problematica emerge, sob distintas formas, nos demais campos:
dependéncia quimica, drogadi¢ao e doengas profissionais (campo de
trabalho); drogadicao e deficiéncias fisicas e mentais (campo de crianca
e adolescente); doengas mentais, alcoolismo e acidentes (campo da acao
social/ populagéo de rua); depressoes, hipertensdo (campo de acao so-
cial/ atendimento a mulheres vitimas de violéncia), etc.

Evidentemente, a salide como questdo, assume nuances diferencia-
das nesses diferentes casos e campos, onde ocupa posicdo central e bési-
ca—em alguns — e posigdo complementar em outros. De qualquer forma,
sendo objeto central ou secundério da problemaética dos usuérios, a que-
bra da salde (a quebra do corpo/ emocao) nao deixa de constituir uma
desvantagem a mais ou uma sobreposicao de dificuldades.
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De fato, os diferentes estudos da pobreza contemporanea tem indi-
cado como uma de suas caracteristicas, precisamente isso: a acumula-
cao e justaposicdo de dificuldades e deficiéncias, o que torna, obvia-
mente mais complexa sua compreensao e intervencao. PAUGAN (1994),
ao caracterizar o processo de desqualificacdo social experimentado pe-
las novas formas de pobreza, enfatiza precisamente essa tendéncia
associativa e cumulativa da sobreposicdo de situagbes desvantajosas,
onde a auséncia de salide, a doenca ou as deficiéncias fisicas (ou men-
tais) terminam integrando — e complexificando — as questdes sociais. As
proprias pesquisas na area médica tem indicado, igualmente, a amplia-
cdo dos processos de somatizacdo como consequéncia de tensdes e
causas fundamentalmente sociais e sdcio-econdmicas.

lll - O terceiro elemento caracterizador das mudancas no perfil
das clientelas é relativo as transformacgdes nas estruturas e dindmicas
familiares. Todos os estudos das familias populares urbanas nos ultimos
vinte anos (Durham: 1978, Fausto Neto: 1982, Woortmann: 1984/1987,
Sarti: 1996) tem indicado a importancia das redes locais e de parentes-
co na viabilizacdo e sustentagé‘o das condicoes de vida dos pobres urba-
nos.

Esse lugar de sustentacao se da tanto por processos internos as
familias (codigos e obrigagdes morais, deveres de solidariedade), como
pelas caracteristicas histéricas de nossas instituicdes e politicas publicas,
incapazes de substituir ou apoiar as funcdes privadas da familia e das
relagdes primarias. Assim, mesmo processos sociais articulados a deter-
minagdes mais amplas (como as migragdes, a integracao dos individuos
aos contextos urbanos, a busca e o recrutamento de emprego, as situa-
coes de desemprego, etc), sempre foram viabilizados pelas redes fami-
liares. Essas, para 0s pobres urbanos, terminam sehdo um “componen-
te estrutural de seu lugar no mundo” (Sarti, 1996). E sua auséncia um
acelerador de sua queda para espacos e condigdes de vida degradadas,
como indicam os estudos de Escorel (1998) e Rangel (1995) sobre as
populagdes de moradores de rua.

Ora, nos ultimos anos, as familias tem enfrentado grandes trans-
formacgdes, com a ampliacdo dos grupos domésticos chefiados por mu-
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Iheres (entre 30 e 35% nos contextos mais pobres); a auséncia das figuras
paternas e sua referéncia de autoridade e seguranga; o aumento das fa-
milias “extensas” (com a incorporagao de parentes e agregados aos nu-
cleos familiares); trabalho feminino, etc. Essas transformagdes somadas
aquelas de ordem econdmica — salarios baixos, desemprego, etc. — tem
levado a que as familias se inviabilizem para certos apoios, principalmen-
te aqueles de longa duracdo. Assim, um desemprego de longa duragéo,
um doente crénico, um (a) filho (a) “agressivo” ou de “mau comporta-
mento”, tém sido situagdes que as familias terminam “por néo suportar”.
No lado oposto, jovens, criancas e mulheres também nao tem suportado
violéncias domésticas, maus-tratos, brigas constantes.

Todas essas sao situagdes que tém tornado mais complexo e dificil o
trabalho com “reinsercdes familiares” ou de colaboracdo das familias
em programas sociais. Por outro lado, no caso de gravidez na adoles-
céncia o que se observou foi uma certa aceitagdo das familias, como
forma de disciplinar o comportamento sexual das meninas; de “aquie-
tar-se e cuidar do filho”, de “tomar juizo” e “entrar na vida adulta”. Se,
do lado dos adultos, a gravidez de adolescentes tem sido tratada na
tica disciplinar, do lado dos adolescentes, ela é vista como ponto de
“libertacdo” dos esquemas familiares (ndo “apanhar” mais dos pais, “nao
levar mais cardo”, poder “ir embora com o filho”). Obviamente essas
libertacdes sao freqiientemente imaginarias, pois 70% das adolescentes
gravidas permaneciam residindo, e sendo apoiadas por seus grupos
domésticos ou pelas familias de seus companheiros.

De qualquer forma, o periodo de gravidez, e a posterior condicdo de
mae, aumentam a respeitabilidade e “abrandam” as situacdes de vio-
léncia doméstica e social que muitas meninas sofrem. Além disso, per-
mitem inseri-las em rela¢Oes sociais mais amplas — para além da casa e
da comunidade. Isso faz com que a gravidez fia adolescéncia assuma,
para os sujeitos envolvidos, dimensdes distintas e menos dramaticas
que para os técnicos (médicos e assistentes sociais). Para estes, a gravi-
dez na adolescéncia é hoje um dos maiores problemas da saude
reprodutiva.

Obviamente, os técnicos responsaveis tém uma visao das consequén-
cias mais amplas e das fragilidades sociais e de saude que atingem éssas
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maes e seus filhos. Assim, as maes-adolescentes tém comparecido cada
vez com maior freqiéncia, em programas sociais das diferentes dreas
de atuacdo profissional, seja na satide, infancia e adolescéncia ou aco
social.

Deve ser observado que a condigdo de mae é uma referéncia
identitaria forte na sociedade brasileira em geral, e no universo moral
dos pobres, especificamente. Enquanto outras identidades podem ser
transitorias (esposa, trabalhadora, mulher jovem), a mae constroi um
parametro simbdlico fundamental e permanente. E isso que faz com
que as mulheres-maes sejam as usuérias mais presentes em diferentes
programas do Servigo Social, nas diferentes &reas analisadas, inclusive
naquelas em que a condigdo de exclusdo se mostra mais grave.

E de se destacar, entretanto, a predominancia masculina: nas
internagdes hospitalares (hospitais gerais e de salide mental); na popu-
lagao de rua (70 a 80% da mesma); na vitimizacao e delingléncia juve-
nil (80 a 90%); nos programas para criancas e adolescentes em geral
(60 a 70%).

Finalmente, em relacdo a dimensao de familia, uma das mudancas
que vem desafiando os programas sociais é a presenga de familias em
situacao de risco (moradias de absoluta vulnerabilidade e moradores de
rua), além da presenca de meninas nas ruas, em idade cada vez menor.

IV - A quarta caracteristica de transformacao no perfil da clientela,
diz respeito ao ldoso ou a chamada “populacdo de terceira idade”. Sua
maior presenca como clientela profissional corresponde a um conjunto
de transformacdes ocorridas em diferentes niveis da sociedade.

Em primeiro lugar, os progressos da medicina no controle de doen-
cas e epidemias publicas e no aumento da qualidade de vida, tem leva-
do a uma ampliagdo da expectativa de vida. Evidentemente, nesse as-
pecto, as melhoras se refletem mais nitidamente nos setores mais favo-
recidos, cuja esperanca de vida supera a faixa de 70 anos, enquanto nos
setores mais populares, gira em torno de 60 anos.

Em segundo lugar, houve também modificacio nas préprias formas
de concepgdo e gestdo das idades em geral e da velhice, em especial.
Do ponto de vista conceitual, o idoso esta hoje cercado por toda uma
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ideologia de terceira idade, que integra um “modelo” mais amplo, cons-
truido para qualificar esse novo periodo da vida entre fim do emprego
(muitas vezes precoce) e a grande dependéncia associada aos Ultimos
anos de vida. Essa fase de maior dependéncia e de debilitacio fisica foi
transferida para a 42 idade.

A terceira idade, que pode ser estendida por vinte anos, de acordo
com os niveis sdcio-econdmicos, corresponde pois a criagao de um novo
segmento etario, em torno do qual se desenvolvem representacoes que
enaltessem a independéncia, a criatividade, a alegria de viver, a
reestruturacao de papéis familiares ou o desenvolvimento de atividades
ndo usuais (viagens, lazer, novas amizades).

Do ponto de vista da gestdo do envelhecimento, desenvolveu-se,
ainda, toda uma série de itens de consumo e servicos que tém como
objetivo retardar a degradacgéo fisica, a dependéncia familiar e a invalidez.
Por outro lado, deve ser considerado que parte do grupo social de ido-
sos — usuarios do Servigo Social — é constituida por aposentados e pen-
sionistas que contam com uma base minima de rendimentos constan-
tes. Evidentemente, trata-se frequentemente de recursos muito reduzi-
dos — principalmente para os ex-trabalhadores e pensionistas, da inicia-
tiva privada, remunerados pela previdéncia publica. Em outras catego-
rias — ex-funcionarios publicos e ex-funcionérios de estatais — as remu-
neragdes sao variaveis, com tendéncias mais elevadas principalmente
para aquelas categorias que dispdem de previdéncia complementar.

De qualquer forma, por mais reduzidas que sejam as remuneracoes
desses grupos que constituiram a Geragdo do Trabalho, elas represen-
tam, em muitas familias, a Gnica “entrada fixa e sequra”. Para grupos
domeésticos hoje marcados pelas incertezas do mundo do trabalho, es-
ses ganhos representam minimos de seguranga,

Obviamente, existem grandes diferenciagdes no interior desse seg-
mento, tanto em relagao aos niveis dos seus antigos empregos (e atuais
rendimentos), como em relacao as diferenciagdes de género e percur-
sos individuais ou de condig¢des de vida. Entretanto, como conjunto, ele
representa, sem ddvida nenhuma, um novo cliente para novos progra-
mas a serem construidos e implementados pelo Servico Social.
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V - Finalmente valeria analisar uma Gltima transformacéo identifica-
da entre as metamorfoses da clientela. Trata-se do que os profissionais
concebem como cliente dificil, ou seja, o que representa maior desafio
ao trabalho profissional. E aqui, os depoimentos oscilavam entre aquele
usuario que acumula deficiéncias, tornando estéril ou precéria a inter-
vencao de uma instituicdo, até o usuario que “ndo aceita os limites dos
beneficios e programas oferecidos”. De fato, tem aumentado a insatis-
facdo dos usudrios pelo aumento e justaposicdo de critérios de elegibi-
lidade. Essa insatisfacdo tem sido canalizada de diferentes formas: re-
clamagdes com o corpo técnico — onde o assistente social ocupa uma
posicao de recebimento e mediacdo de insatisfacdo; dendncias em Con-
selhos e ameaca de utilizagcdo dos meios de comunicagao.

Evidentemente, trata-se de situagdes extremas, pois na grande maio-
ria, predomina o medo, a reclamacédo. Na area do trabalho, inclusive,
os empregados, segundo os profissionais, tém tentado evitar a utiliza-
cao de servicos técnicos (aqui incluindo o Servigo Social), como forma
de escapar a estigmatizacao e classificacao de “empregado-proble-
ma”.

As areas onde os usuarios encontram maior sustentagao e éspago
para os questionamentos sdo os campos da satide ( onde predomina-
ram os atendimentos publicos) e crianca e adolescente (onde predomi-
naram os atendimentos de ONG's financiadas por recursos publicos,
além da presenca de Conselhos Tutelares). Além disso, essas areas
corresponderam igualmente aquelas que foram fertilizadas — nos anos
80 — por intensa politizagdo e pela criacdo de regulagdes ( SUS — ECA)
preocupadas com o respeito ao usuario e a sua.condigdo de sujeito de
direitos.

Sem dUvida, os profissionais inseridos em servigos publicos tém es-
tado submersos em grandes angustias frente ao crescimento e
complexificacdo da demanda e a reducdo de seus quadros profissio-
nais. Apesar da ampla experiéncia, os profissionais tém sentido enor-
mes dificuldades de realizar giros conceituais e operacionais, que pos-
sam estabelecer novos padrdes de conhecimento e acdo. Além disso,
poucos contam com dados e registros sobre os quais instaurar uma
reflexao mais fundamentada.
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Apesar de amplo contato profissional a clientela continua sendo uma
das dreas com menores dados. Se o assistente social tem conhecimento
profundo das trajetérias individuais e familiares dos usuarios, falta-lhe
sistematizacdo, hierarquizacao, analise de elementos potencializaveis que
pudessem estruturar novas formas de atuagao. E 6bvio que essa dificul-
dade profissional, justificada empiricamente pela “auséncia de tempo e
condicdes de sistematizacdo e anélise”, ndo totaliza os estruturais proble-
mas vividos em relacdo ao atendimento. Nao os totaliza mas os agrava.

Além disso, os profissionais do Servico Social tém que enfrentar dife-
rentes discursos concorrentes, representados pelos discursos tecnocra-
ticos, pela “racionalidade burocratica”, pelas proprias anélises da midia.
A sistematizacdo do seu préprio conhecimento se impode, pois, como
questdo fundante e a administragdo do tempo € também uma questao
de prioridade: de onde e com que utiliza-lo.

Se as transformagdes conformadas pela modernizagao de um lado,
desarticularam estruturas e formas de trabalho, modos de vida dos usua-
rios, complexificando sua problematica, de outro, proporcionaram re-
cursos de conhecimento, redes de agentes e atores sociais, sensibilida-
des sociais e consciéncias cidadas que precisam ser identificadas e mo-
bilizadas.

Talvez, como indica Canclini (1997) o que estamos vivendo na Amé-
rica Latina nao é uma etapa pds-moderna de superagao de um mundo
moderno. Estamos tendo consciéncia dos vinculos equivocados que o
moderno estruturou com as tradicdes e o obscurantismo que queria
superar para constituir-se.

Se a sociedade comeca a debater as consequéncias, no campo da
exclusdo social, dos processos de modernizagéo e globalizacdo que vem
sendo implantados, os profissionais e instituicdes de Servigo Social pos-
suem elementos para avancar nesse conhecimento para além das esta-
tisticas e dos meros pressupostos de um aumento da miséria.

As instituicdes e os profissionais de Servigo Social estdo no centro
dessas questdes. Sua fala, a explicitacdo e publicizagédo de seus dados
permitirdo uma menor opacidade no social. Publicizar os dados sociais
é tarefa fundamental na perspectiva e na esperanca de que o fim do
siléncio, pelo menos, mobilize a indignagdo e as buscas de saidas.
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