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A COOPERACAO ENTRE PROFISSIONAIS
E VOLUNTARIOS: A EXPERIENCIA DO
QUEBEQUE

Suzie Robichaud*

No Quebeque, a ajuda e socorro ao outro ndo é mais unicamente o
apandgio das instituicées piiblicas. Os voluntdrios sdo solicitados
e encorajados a participar plenamente na distribuicdo dos servicos
sociais.

A presente reflexdo procura aprender o contexto em que é exercido
o voluntariado e a descrever como as institui¢oes e os grupos de
voluntdrios se percepcionam no dmbito da relagdo de ajuda. Assim,
este artigo, vai articular dois pélos. Num primeiro tempo, procu-
rar-se analisar como os responsdveis dos grupos de voluntdrios e
os seus membros vivem a colaboragdo que é estabelecida entre eles
e as instituigdes piiblicas. Num segundo tempo, trata-se de obser-
var atentamente o olhar dos interventores sociais sobre a partici-
pagdo dos voluntdrios nas actividades quotidianas de prestacdo de
servigos sociais. Percepgdo esta que é reveladora de uma situagdo
ao mesmo tempo clara e complexa.

"... 0 homem tem necessidade de escolher — e ndo de aceitar — o seu
destino."
Paulo Coelho

* Docente na Universidade do Quebeque - Chicoutimi, Doutorada em Ciéncia Politica
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H4 ja varios anos, o governo do Quebeque fez um apelo aos centros sociais de
servicos comunitdrios (CLCS) no sentido destes contribuirem para o saneamento
das despesas publicas através da reducdo dos encargos do Estado. Nesta circuns-
tancia, os CLCS vieram a reconhecer a importancia, e mesmo a necessidade, de esta-
belecer processos de colaboragdo estreita com grupos de voluntérios. Com a finali-
dade de evitar o desaparecimento de alguns servicos colectivos, estas instituicdes
publicas atribuem aos grupos uma parte do campo da intervengdo social, o que néo
ocorre sem consequéncias no funcionamento destas estruturas de voluntariado. Assim
duas questdes emergem neste novo contexto: Quais sdo as para os grupos de volun-
tarios, as consequéncias da valorizagdo da gratuitidade no Quebeque? E, como se
observa a transformagdo do voluntariado na prética do trabalho social?

A presente reflex@o procura assim articular dois p6los. Num primeiro tempo, pro-
curar-se analisar como os grupos de voluntdrios se ajustam 4 sua nova missao. De
seguida, depois de algumas considera¢des metodoldgicas, trata-se de examinar o que
pensam os intervenientes sociais da colaboragio estabelecida entre si e os volunté-
rios. Num contexto em que esta tendéncia se parece apresentar como um irreversivel,
a presente reflexdo assume todo o sentido.

1. O estado da questao

No Quebeque, os grupos de voluntdrios optaram por integrar no seu funciona-
mento 0s constrangimentos que impde o reordenamento das suas relacoes com o
Estado. Esbogando as tendéncias que encerra um tal movimento, os grupos parecem
evoluir para a forma de institui¢cdes sociais. Na l16gica desta perspectiva, a démarche
desenvolvida em dois inquéritos anteriores (Robichaud et al., 2000) permitiu apreen-
der os efeitos da institucionaliza¢do - e da burocratizagdo que lhe estd associada -
sobre o desenvolvimento dos grupos de voluntariado (operando no dominio da sau-
de e dos servigos sociais) que sao subvencio9nados pelo Estado do Quebeque e
aqueles que sdo apoiados pela Igreja . Parece que a l6gica de funcionamento da
institui¢do desemboca na constitui¢do de quasi-aparelhos - uma forma intermedidria
entre uma estruturagdo hierdrquica e uma outra néo hierdrquica - (ver Lemieux,
1999,1997). E, por via de consequéncia, os efectivos voluntdrios diminuem porque
estes ndo se reconhecem mais nas novas estruturas do grupo. Noutros termos, orien-
tados para uma populacdo que necessita de ajuda e de instituicdes que as reclamem,
0s grupos tornam-se ciosos de elevar o estatuto de servico e, em consequéncia, a
legitimidade social da estrutura organizacional que o enquadra. Mas o que represen-
ta para o trabalho social profissional a participagdo dos grupos de voluntdrios na
ajuda ao outro? O que pensam os interventores sociais da colaboragdo que se esta-
belece entre eles e os voluntdrios? O seu ponto de vista é significativo.
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2.Método

Uma sondagem telefonica foi efectuada a vinte interventores sociais . Trata-se de
individuos escolhidos ao acaso a partir da lista dos empregados que trabalham em
dois CLSC da regido de Saguenay (Québec). A sondagem desenrolou-se em trés
etapas. Inicialmente, teve lugar um primeiro contacto telefénico. A discussdo foi
desenvolvida em torno da implica¢do dos grupos de voluntdrios na prestagdo de
servicos e sobre 0 modo como os interventores percepcionam essa colaboracé@o. As
questdes postas tinham por base um guido de entrevista qualitativa semi-estruturada.
Em seguida, o guido foi enviado aos respondestes por fax. Os intervenientes dispu-
nham entio da possibilidade de examinar as questdes num momento mais propicio e
de preparar as suas respostas, respostas que seriam produzidas aquando de um novo
contacto telefénico. As respostas obtidas foram de seguida classificadas segundo
quatro grandes temas (a colabora¢do com os grupos de voluntdrios, o tipo de pratica,
os servicos prestados ds populacdes, os sentimentos subjacentes a este modo de
funcionamento). Antes de apresentar os resultados, hd lugar para apresentar os prin-
cipais dados sociodemograficos das pessoas interrogadas.

Foram interrogadas 18 mulheres e 2 homens, sendo média de idades de 44 anos.
Os respondestes trabalham todos no sector dos servigos sociais gerais, apoio ao
domicilio e organismos comunitarios. Todos os entrevistados (n=20) t¢ém uma forma-
¢do universitaria. Em 18 dos casos, um bacharelato em trabalho social. E a maioria
(n=19) trabalha num CLSC por um periodo entre 10 e 29 anos. Finalmente, oito pesso-
as sdo membros da ordem profissional dos trabalhadores sociais do Quebeque. Veja-
mos entdo os principais resultados do inquérito.

3. Resultados
a) A colaboraciio

Mais de metade dos intervenientes entrevistados (n=11) afirmam que os CLSC se
tornou num centro de referéncia e, para uma delas, um centro de crise. "Nos somos
obstruidos, os pedidos sdo cada vez mais complexos, as atribui¢des mais numerosas
e os recursos mais limitados". Num tal contexto, parece que o CLSC e os grupos
devem trabalhar em estreita colaboracdo afim de que a clientela possa receber os
servicos a que tem direito. Atente-se o discurso de um dos respondentes:

Torna-se dificil responder aos multiplos pedidos: as pessoas idosas, por exemplo,
sdo cada vez mais velhas, os problemas cada vez mais pesados. Os grupos tornam-se
assim recursos necessarios, mesmo indispensdveis, ndo somente porque eles desen-
volveram, ao longo dos anos, uma sélida competéncia mas porque oferecem servigos
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que nds ndo proporcionamos (acompanhamento, transporte, guarda, grupos de en-
tre-ajuda, etc.).

Segundo os interventores, € a reconfiguracao dos servicos de sadde e dos servi-
¢Os sociais, entre outros aspectos a orientago ambulatdria , a qual requereu ajusta-
mentos em diferentes organizacdo e funcionamento dos CLSC. Tornou-se necessa-
rio estabelecer lacos mais estreitos com os diferentes actores (institui¢oes e grupos
de voluntariado), desenvolver mecanismos de comunicagao (acordos de colabora-
¢do, participa¢do nos comités restritos e mesas de concertagio) e adoptar regras de
funcionamento. De toda a forma, se alguns interventores revelam os aspectos mais
sombrios desta colaboracdo, outros fazem questao de sublinhar os aspectos positi-
vos. O que estes interventores lamentam gira em torno de quatro pontos principais:
a) a falta de reconhecimento dos grupos no plano do financiamento; b) a instabilida-
de dos recursos baseados no voluntariado; ) a rivalidade que instala por vezes entre
os grupos e 0 CLSC e que conduz a uma falta de comunicagéo; d) a incapacidade dos
grupos se ajustarem a um crescimento da procura de servi¢os. Quanto aos elementos
construtivos, estes sdo de quatro ordens: a) a diversidade das competéncias; b) a
complementaridade dos servigos; ¢) os acordos de colaboragdo claramente defini-
dos e que englobam as regras deontoldgicas; d) uma ajuda menos formal e centrada
sobre a pessoa. Apesar das dificuldades que pontuam a paisagem quotidiana, metade
dos interventores (n=10) reconhecem que os grupos sdo mais que colaboradores. De
facto, eles tornaram-se parceiros. "os vinculos que eu teci com eles facilitam-me a
vida e incitam-me a reconhecer as suas competéncias", exprime um interventor.

Um outro acrescenta:

Os voluntérios salvam-nos a vida. Que poderiamos fazer, por exemplo, com uma
mulher violentada que teme voltar para casa se os centros de acolhimento para mu-
lheres vitimas de violéncia ndo existiam? Quem assumiria a substituicdo do centro
psiquidtrico antes da paciente pudesse regressar a sua casa se os grupos de satide
mental ndo existissem.

E claro que alguns ajustamentos se impdem. " A vontade de colaborar, deve-se
juntar-se um suporte administrativo e o desejo de se abrir a prética do outro", dird um
dos inquiridos. Qualquer que seja, segundo os intervenientes, a situagdo parece
irreversivel. E por isso que diferentes tipos de praticas sdo indispensaveis. Mas
como as poderemos definir de um forma mais precisa.

b) Os dois tipos de préticas: uma profissional, outra voluntaria

Quando a questdo dos tipos de pratica ¢ abordada, dois pontos de vista sdo
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destacados. Alguns intervenientes (n=7) reconhecem que cada vez mais as diferen-
cas se atenuam entre as intervencdes que sao levadas a cabo pelos CLSC e os gru-
pos de voluntdrios. Outros, no entanto (n==8), relativizando este propdsito e interro-
gando-se sobre as capacidades dos voluntdrios para agir face a algumas clientelas.
Elas assinalam diversos riscos: uma insuficiéncia de conhecimentos, intervencoes
menos orientadas para o desenvolvimento da pessoa e da autonomia, a falta de
confidencialidade. "Por vezes, os voluntdrios ddo-me informacdes que ndo se de
nenhuma utilidade para a minha intervenc¢ao. Alguns tomam-se por profissionais.
Entdo, ndo existe o risco de se cometerem gaffes?" Os interventores profissionais
fazem parte igualmente dos constrangimentos com os quais os grupos de voluntarios
se confrontam: dificuldades financeiras, listas de espera, falta de disponibilidade.
Além disso, elas assinalam que alguns grupos ndo querem que as institui¢des inter-
firam nas suas intervengdes. "Mas se os CLSC aceitam transferir uma parte dos seus
utentes, era preciso que por sua vez os grupos reconhecessem os seus limites e
aceitassem recorrer a servigos mais especializados, refere um dos inquiridos.

Todavia, para além destas divergéncias, um aspecto retine unanimidade: a
complementaridade dos servi¢os. Segundo os interventores, 0 grupos proporcio-
nam, em geral uma ajuda que as institui¢des ndo podem oferecer: visitas, acompanha-
mento, chamadas telefonicas, cuidados no domicilio, organizagdo de festas e de acti-
vidades de tempos livres, etc. Que além do mais constitui, como algumas reconhe-
cem, uma especializa¢do em dominios que os CLSC ndo desenvolveram; em satde
mental e na prevencéo do suicidio, por exemplo. Mas como harmonizar as ac¢des de
modo que esta complementaridade se traduza numa maior eficdcia? Eis a questao.
Acordos claros e escritas, mecanismos de transmissdo, um ajustamento nas defini-
¢oes do papel de cada um, atitudes de confianga e de respeito sdo algumas das
condigOes expressas.

¢) Os servigos as populacoes

No entanto, a maioria dos intervenientes (n=15) estdo de acordo em dizer que,
apesar do trabalho desenvolvido pelos diferentes actores do meio, certas necessida-
des expressas pelos individuos ndo sdo satisfeitas. A falta de recursos humanos e
financeiros, a complexificagéo dos problemas sociais, o envelhecimento rapido da
populagdo explicam em parte esta fragilidade. Além disso, segundo certos interventores
(n=7), nos CLSC, o aspecto psicossocial € negligenciado. As populagdes mais vul-
nerdveis ndo t&ém nunca a possibilidade de receber todos os servigos de que teriam
necessidade.
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Assim sendo, os CLSC ndo sdo os inicos a serem confrontados com esta realida-
de. Os grupos voluntarios experimentam também sérias dificuldades na ajuda e so-
corro ao outro. Os interventores fazem neste ponto referéncia ao problema que de-
corre da necessidade dos grupos recorrerem a individuos participantes em progra-
mas de inser¢do - emprego. Elas sublinham igualmente a ndo continuidade de servi-
¢os proporcionados (alguns grupos operam somente 10 meses por ano), a0 nimero
elevado de "estranhos" que se sucedem no decurso de uma semana afim de assegu-
rar ajuda a uma pessoa idosa (ver Robichaud, 2000). Na circunstancia elas revoltam-
se contra o baixo financiamento dos grupos. No entanto, e para além destes limites, a
maioria dos intervenientes (n=15) reconhecem, tudo somado, que a complementaridade
desenvolvida entre os CLSC e os grupos de voluntérios permite reduzir os tempos de
espera e aumentar a acessibilidade aos servigos.

d) Os sentimentos subjacentes

Como vivem os interventores sociais esta colaboracao estreita que se estabelece
entre 0 CLSC e os grupos de voluntdrios? Aqui as opinides sdo repartidas. Metade
(n=10) dos intervenientes sentem-se confortaveis neste modo de funcionamento que
apela a imaginacdo, 4 criatividade, a originalidade. "Em conjunto podem-se fazer coi-
sas bonitas, porque tudo somado existem finalidades comuns que nos animam, dird
uma de entre elas." As outras (n=10) levantam uma interrogac¢ao: Como acontece que
na alvorada do terceiro milénio as institui¢des publicas como os CLSC devam recor-
rem com tanto vigor e regularidade a recursos complementares? Para elas, € claro que
as solidariedades imediatas surgem como um solugéo barata num contexto onde exis-
tem menos recursos financeiros e cada vez mais despesas. Uma interventora exprime
este ponto de vista nos seguintes termos:

A procura crescente que € feita aos grupos inscreve-se nos objectivos governa-
mentais: reduzir o custo dos servigos no sector da satide e dos servi¢os sociais. Além
disso, é preciso reconhecer o seguinte: vdrias pessoas que operam neste dominio de
ac¢do voluntéria trabalham quer por baixos saldrios, quer dias e noites sem serem
pagas. As pessoas tém estatutos precérios. Sim, os voluntdrios tém uma consciéncia
moral, mas eles querem viver também

Para além deste modo de funcionamento, verifica-se que a participacgio destes
actores sociais parece incontorndvel na prestacdo dos servicos sociais. E esta cola-
boragdo, segundo os testemunhos recolhidos, requer uma certa conivéncia e cumpli-
cidade.
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Discussao e conclusiao

E claro que, no Quebeque, a ajuda e socorro ao outro nio é mais unicamente o
apandgio das institui¢des publicas. Recursos complementares sdo solicitados e en-
corajados a participar plenamente na distribui¢io dos servigos sociais. Profissionais
e voluntdrios prosseguem deste modo o mesmo fim: ajudar os individuos a continu-
arem prisioneiros das circunstancias como fatalidade. Ambos procuram a prepara-los
contra os riscos que os ameacam. Todavia, esta colaboragdo na assisténcia as popu-
lagdes parece criar entre estas dois actores um ponto de desacordo. E isto, devido
aos limites que a significacdo mesma do voluntariado sugere. Com efeito, o volunta-
rio ndo tem nenhuma obrigagdo contratual face aos grupos a que presta a sua colabo-
ra¢do. Existem entdo modalidades de intervencdo a respeitar, mas ele pode por fim ao
seu empenhamento num momento julgado oportuno. Na ldgica desta perspectiva,
torna-se aleatdrio para os grupos de voluntariado servir de instrumento de realizagéo
das politicas sociais. No entanto os interventores assumem um ponto de vista co-
mum quando se trata de reconhecer a necessidade de reconhecer a necessidade de
uma pluralidade de intervengdes, umas profissionais, outras voluntdrias. Mas atra-
vés dos depoimentos recolhidos, uma questéo permanece incontorndvel. Porque que
motivo os interventores que trabalham no sector de apoio ao domicilidrio parecem
sentir-se mais confortdveis nesta complementaridade de servigos?

Primeiro que tudo, parece que esta colaboracéo é para elas uma evidéncia. " O
partenariado, ¢ uma préatica quotidiana aqui desde ha mais de 20 anos ", expressa uma
trabalhadora social. Por outro lado, os interventores consideram que cada um dos
actores sociais tem um papel preciso a desempenhar e tarefas particulares a cumprir.
Deste modo, os voluntdrios vém, de algum modo, completar a ajuda que os profissi-
onais asseguram, através da organizac¢do da Festa de Natal, do acompanhamento a
igreja, o arranjo de vestudrio, visites de convivio e muitas outras coisas ainda. Os
intervenientes parecem menos confrontados com a impoténcia. Pelo contrario, para
elas, o voluntariado é um plus aos servigos existentes; ndo vem nem substituir, nem
resolver uma insuficiéncia de servicos. Em consequéncia, elas néo se sentem
"desapossadas" da sua pratica como tém assinalado certos interventores noutros
sectores. Além disso, € titil assinalar que os interventores que operam no sector de
apoio ao domicilio adquiriram uma experiéncia de trabalho no sector comunitério. A
este titulo, elas reconhecem facilmente a complementaridade, € certo, mas também a
especializa¢do que os grupos tém desenvolvido ao longo dos anos.

O minimo que se pode dizer, € que os interventores demonstram que com cada vez
maior souplesse a aceita¢do da partilha do seu saber integrando os voluntdrios no
plano de trabalho afim de proporcionar, a pessoa em situagdo de necessidade, um
apoio apropriado. E uma evidencia de primeiro plano que estas experiéncias podem
ter limites; no entanto elas constituem uma mudanca de atitude ndo negligenciavel
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que deixa prever novas perspectivas de ac¢do entre os profissionais e os voluntari-
os. Uma mudanga de atitude que parece intensificar-se ao longo dos anos (ver
Robichaud, 1998). Além do mais, ndo € tdo estranho estar-se aliado quando se parti-
lha uma mesma causa ! Cada um néo procura ajudar individuos em necessidade que
¢ o seu modo de escolher o seu destino e ndo de o aceitar, como nos convida o poeta?
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