
Maria de Lurdes dos Santos Pereira 

 

 

 

Modelo de Intervenção em Crises e Modelo Centrado em Tarefas 

Trabalho para Avaliação da Disciplina Teorias e Metodologias do Serviço Social  

Curso Serviço Social 1º Ano 2º Semestre 

Docente Cristóvão Margarido 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Escola Superior de Educação e Ciências Sociais  

16 de Março de 2011 

  



Modelo de Intervenção em Crises e Modelo Centrado em Tarefas  

Teorias e Metodologias do Serviço Social 

Serviço Social 2º Semestre 

1 

 

 

Índice  

 

Introdução ....................................................................................................................................... 2 

 

Capítulo I .......................................................................................................................................... 3 

 

Capítulo II ......................................................................................................................................... 6 

 

Capítulo III ...................................................................................................................................... 13 

 

Conclusão ..................................................................................................................................... 23 

 

Bibliografia/Webgrafia ............................................................................................................... 24 

 

 

 

 

 

 

 

 

    
 



Modelo de Intervenção em Crises e Modelo Centrado em Tarefas  

Teorias e Metodologias do Serviço Social 

Serviço Social 2º Semestre 

2 

 

    

IntroduçãIntroduçãIntroduçãIntroduçãoooo    
 

O presente trabalho incide essencialmente sobre o tema Modelo de Intervenção 

em Crises e Modelo Centrado em Tarefas, que constituem o Capítulo 4 da obra 

Teoria do Trabalho Social Moderno da autoria de Malcolm Payne, e destina-se a 

contribuir para a minha avaliação no âmbito da disciplina Teorias e Metodologias 

do Serviço Social. Para melhor organizar este meu laborioso trabalho, tomei a 

decisão de o ordenar em três capítulos, sendo que no primeiro, e como convém, 

procedi a uma breve apresentação dos dois modelos que constituem o objecto 

deste estudo. Já no segundo e terceiro capítulos fiz constar as devidas 

explanações dos respectivos modelos, pela ordem já implícita, isto é, começando 

pela intervenção em crises. Malcolm Payne dá início ao capítulo 4 da sua obra 

precisamente com algumas referências a Gerald Caplan, ponderei, portanto, 

incluir neste trabalho algumas considerações da sua autoria, porque as considerei 

pertinentes para a compreensão do tema em causa, e porque no meu entender, 

elas vão direitinhas ao cerne da questão, quando evidenciam que as crises são 

apanágio de uma determinada classe social, ou seja, de uma classe social cujos 

membros empreendem constantes lutas no seu quotidiano, com vista a resolver 

os problemas inerentes à sobrevivência, que se deseja digna, mas que nem 

sempre o conseguem. Como é óbvio, as crises decorrentes desta situação, não 

devem de ser confundidas com crises de origem biológica, logo, susceptíveis de 

advirem de causas hereditárias. As crises que este meu trabalho refere são crises 

cujas causas nos devem preocupar a todos, pois elas resultam da angústia e 

sofrimento humano, que numa sociedade verdadeiramente civilizada não 

deveriam ter motivos para existir. 
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Capítulo ICapítulo ICapítulo ICapítulo I    
 

Modelo de Intervenção em Crises 

 Modelo Centrado em Tarefas 

Genericamente os dois modelos que servem de tema a este trabalho, apesar das 

suas orientações diferentes, quer nas circunstâncias de aplicação, quer no tipo de 

respostas que visa obter, não deixam, ainda assim, de se apoiarem mutuamente, 

na medida em que, enquanto a intervenção em crises pode ser vista como uma 

forma de terapia breve e cognitiva Roberts e Dziegielewski (1995) referidos por 

Malcolm Payne (2002)1, o trabalho centrado em tarefas diz respeito ao 

desempenho de tarefas concretas e específicas e que segundo Gray (1987) 

citado por Malcolm Payne (2002), insere-se, ou está patente, numa equipa 

psiquiátrica de intervenção em crises. Ambos utilizam o recurso dos contratos 

(acordos específicos entre o trabalhador social e o cliente), são de aplicação 

breve e visam o mesmo objectivo, ou seja, contribuir para melhorar as 

competências das pessoas, de modo a que estas desenvolvam capacidades para 

lidarem com os problemas inerentes à vida. 

Considera-se que uma crise é uma alteração que se dá no equilíbrio do indivíduo, 

quando este numa dada altura da sua vida dá por si incapaz de resolver os 

próprios problemas e, por isso mesmo, afundado num mar de consequências. É 

num caso como este que o trabalhador social intervém, de acordo com o modelo 

ou teoria definida. A intervenção em crises é, portanto, uma forma de intervir 

junto do indivíduo ou de famílias em crise, no sentido de impedir que este ou 

estas sucumbam e mergulhem irremediavelmente na degradação total. Contudo, 

embora às primeiras impressões possa parecer o contrário, a intervenção em 

                                                           
1
 - Malcom Payne , professor e director de Estudos Comunitários Aplicados na Universidade Metropolitana de 

Manchester, tendo  trabalhado no serviço de liberdade condicional, nos serviços sociais nos sectores 
nacional, local  e voluntário. 
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crises não se aplica apenas a estas situações no que consta a extremos, a sua 

área de actuação é mais abrangente, pois constitui uma técnica geral para 

trabalhar com os problemas dos clientes. A este respeito Malcolm Payne (2002) 

cita Parad (1965b), dizendo que este autor postula que as pessoas que procuram 

as instituições não são necessariamente incapazes de resolver os seus 

problemas, na medida em que é concretamente a crise, que lhes permite o 

reconhecimento de que estão parcialmente afectados e fragilizados, daí a 

dificuldade em conseguir sair sozinhos do atropelo de problemas que os 

persegue, motivando-os, portanto, a procurar ajuda nas instituições. E se a 

necessitar de ajuda estão todos aqueles que um dia se deparam com a 

contingência de recorrer ao serviço social, por não estarem a conseguir resolver 

os seus problemas, então temos, que todos os clientes podem ser vistos como 

em crise e, nesse caso, a intervenção em crises surge com relevância especial 

para todo o trabalho social Malcolm Payne (2002). Ainda segundo Malcolm Payne 

(2002 p.143) a intervenção em crises é “classicamente, uma acção para 

interromper uma série de acontecimentos que conduzem a uma ruptura no 

funcionamento normal das pessoas”, definição que coadjuva perfeitamente as 

considerações anteriores. 

Quanto ao Trabalho Centrado em Tarefas este é um processo mais objectivo, 

pois rejeita qualquer base psicológica ou sociológica específica para os seus 

métodos, tem mais a ver com as teorias do comportamento, visa ajudar as 

pessoas a obterem sucesso nas investidas que levam a cabo no sentido de 

resolver os seus problemas concretos, ambicionando deste modo que os clientes 

se sintam melhor, mais capazes e mais realizados. Por conseguinte, a aplicação 

deste método faz-se num contexto de pragmatismo. No dizer de Malcolm Payne 

(2002, p.143) o trabalho centrado em tarefas focaliza-se, essencialmente, em 

categorias definidas de problemas”.  
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 Considerações pertinentes 

Não existem métodos infalíveis, por isso se reconhece que em alguns casos a 

aplicação de ambos os métodos são susceptíveis de falhar, nomeadamente 

quando os surtos de crise são sucessivos e, como tal, os desarranjos psicológicos 

já se arrastam desde longa data e por isso neles reside o principal problema. 

Contudo, o sucesso destes métodos também estará comprometido se o cliente 

não aceitar de bom grado o envolvimento do trabalhador social ou da instituição. 

Os dois métodos espelham as tendências actuais no serviço social pois revertem 

para uma actividade mais clara e especializada, em oposição a outros métodos 

de longo prazo, que privilegiam as relações personalizadas com os clientes, que 

desse modo são tratados de acordo com um modelo médico. A intervenção em 

crises, tendo em conta as suas raízes psicodinâmicas, enfoca-se nas respostas 

emocionais e no comportamento irracional ou inconsciente, enquanto o trabalho 

centrado em tarefas implica uma resposta racional da parte do cliente Malcolm 

Payne (2002). 
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Capítulo II 
 

Sobre o Modelo de Intervenção em Crises 

Gerald Caplan2 (1965) é referido por Malcolm Payne (2002, p. 140) como tendo 

sido o autor da “formulação clássica da intervenção em crise entendida como uma 

técnica”, facto que configura a confirmação de que este método teve o seu 

desenvolvimento no âmbito da psiquiatria preventiva. Assim sendo, as suas raízes 

remontam para um quadro de saúde mental. Temos então, no dizer de Caplan, 

(1966, p. 56) citado por Lara. A. F. L. (2006), 17 (1), 35-52 "Que o factor essencial 

que determina a aparição de uma crise é o desequilíbrio entre a dificuldade e a 

importância de um problema e os recursos disponíveis para enfrentá-lo de 

imediato”, uma ideia que remete para um cenário próprio do trabalho social, tendo 

em conta que refere a questão dos recursos. Sendo que o Serviço Social é por 

inerência uma área profissional que se dedica aos mais desfavorecidos e 

excluídos da sorte, entende-se o posterior desenvolvimento do modelo de 

intervenção em crises no âmbito do trabalho social. A falta de recursos 

adequados torna as pessoas mais vulneráveis e por isso mais sujeitas a crises, 

senão atente-se no seguinte excerto:  

“Se a pessoa nasceu num grupo favorecido em uma sociedade estável, 
seus papéis sociais e as mudanças esperadas destes ao longo de sua 
vida irão proporcionar oportunidades adequadas para um saudável 
desenvolvimento da personalidade. Se, por outro lado, a pessoa pertence 
a um grupo desfavorecido ou sociedade instável, poderá encontrar seu 
progresso bloqueado e ser privada de desafios e oportunidade. Isso terá 
um efeito negativo em sua saúde mental (Caplan 1980, p.47) citado por 
Aline Frollini Lunardelli Lara. Psicologia USP, 2006, 17 (1), 35-52.3 
 

                                                           
2
 - Caplan, Gerald, psiquiatra e autor do livro Princípios da Psiquiatria Preventiva (1964), à época da 

publicação era professor da Escola de Saúde Pública e Director do Programa de Saúde Mental Comunitária 
da Universidade de Harvard. 
 
3
  - Psicóloga, Mestre em Psicologia Escolar e do Desenvolvimento Humano pelo Instituto de Psicologia - 

USP. Docente do curso de Pedagogia da Universidade de Mogi das Cruzes. 
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Em teoria, a intervenção em crises baseia-se na psicologia dinâmica do ego, e, 

como tal, atenta na forma como as pessoas respondem às suas emoções, dá 

importância aos acontecimentos e busca uma forma de os controlar, por isso 

pressupõe uma teoria da origem das dificuldades da vida, como que sugerindo 

que se deve ter sempre presente a ideia de que o mundo está em permanente 

mutação, e que tanto para o bem como para o mal nada é definitivo, 

consequentemente as pessoas devem procurar descobrir e adoptar formas de se 

harmonizarem com ele. O trabalho em crises é estruturado e planeia as suas 

acções, de forma a corresponder a um padrão chave que inclui estratégias entre 

as quais “os contratos”, ou acordos, estabelecidos entre o trabalhador social e o 

cliente Malcolm Payne, (2002). 

O modelo de intervenção em crises foi, de certa forma, bem aceite pelas 

organizações públicas e pelos apoiantes de visões individualistas reformistas do 

trabalho social, principalmente porque este método serve os seus intentos, pois 

não implica o investimento na mudança social, algo que nem sempre é bem-

vindo, na medida em que o ser humano é por demais renitente às alterações na 

organização social em se habituou a viver. Para além disso, o método de 

intervenção em crises também deve a sua boa aceitação devido ao factor 

económico, já que por ser um método que envolve alguma brevidade na sua 

actuação não exige a mobilização de recursos consideráveis, quer humanos, quer 

outros. Malcolm Payne, (2002). 

A intervenção em crises é, em síntese, uma técnica de carácter geral para 

trabalhar os problemas das pessoas, quando por motivos de várias índoles, não 

encontram outra saída que não seja acorrerem, elas próprias, às instituições, em 

busca de orientação, ajuda e esclarecimento, com vista a pôr fim a uma situação 

causadora de tormentos e que ameaça descambar para um extremo. 

A intervenção em crises pode ser utilizada em serviços de saúde mental através 

de abordagens que envolvem equipas multidisciplinares que incluem profissionais 

como médicos, enfermeiros e trabalhadores do serviço social, que fazem o 

acompanhamento do cliente no seu próprio domicílio no intuito de se evitar os 
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malefícios e contra-indicações de um internamento nos hospitais, partindo do 

princípio que numa moderna abordagem em saúde mental, é considerado que 

para se obter uma completa e rápida recuperação da pessoa, esta não deve de 

ser afastada do convívio familiar e social, além de que com esta medida pretende-

se evitar os danos do estigma que representaria um internamento na ala de 

psiquiatria de um hospital.  

Um outro exemplo da aplicação do método de intervenção em crises são as que 

estão subjacentes às perdas ou profundos sintomas de privação, seja devido à 

morte de um ente querido, ou de alguém mais chegado, seja devido a 

acontecimentos como o divórcio, a perda do emprego, o ameaçador espectro da 

doença, casos de violência doméstica, enfim, toda uma panóplia de motivos 

susceptíveis de afectar a paz e a harmonia da vida da pessoa, podendo ainda 

culminar na fragmentação do núcleo familiar. 

 

Intervenção em Crises: Teoria de Naomi Golan 

 Naomi Golan4 apresenta uma explicação bastante plausível da teoria de 

intervenção em crises na sua obra Treatment in Crisis Situations (1978). Para 

esta autora, qualquer pessoa, grupo ou organização, podem ter crises. Defende 

ainda que são os acontecimentos incertos ou mesmo um conjunto de dificuldades 

imprevistas que dão início a uma crise. Se por um lado, alguns dos 

acontecimentos incertos podem ser antecipados, isto é, já são previsíveis ao olhar 

de todos, como por exemplo, a adolescência, o casamento, ou uma mudança de 

casa, por outro lado, outros acontecimentos há, que constituem uma verdadeira e 

por vezes dura surpresa, tais como, a morte, o divórcio, o desemprego ou os 

desastres ambientais como os incêndios. São acontecimentos como estes 

últimos, ou seja, inesperados, e que por isso não estão de forma alguma nos 

horizontes das pessoas, que as desestabilizam e lhe perturbam a paz de espírito, 

arrastando-as para um tal estado de vulnerabilidade, que as deixam 

desorientadas e sem capacidade para lidarem com os problemas entretanto 
                                                           
4
 - Naomi Golan, autora do livro Treatment In Crises Situations (1978). Free Press. New York. p 284 
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surgidos. O estado de tensão e de stress podem ainda ser substancialmente 

agravados, quando se apercebem de que as formas que habitualmente utilizavam 

para resolver os seus problemas e até outras novas que foram adoptando, não 

estão a surtir o efeito desejado, fazendo com que a pessoa se sinta uma nulidade, 

o fracasso total. Quando se chega a este ponto, qualquer acontecimento 

desagradável pode fazer despoletar a crise, funcionando como um factor de 

precipitação, ou seja, a gota de água que faz transbordar um copo já cheio. 

Nalguns casos, chega-se a pensar que este último acontecimento terá sido o 

responsável pela crise, contudo, um estudo mais aprofundado das situações de 

crise, revela que não é bem assim, mas antes que esta advém de um cumular de 

problemas mal resolvidos ou por resolver, e que estabelecem uma conexão entre 

si, tomando a pessoa de tal maneira que esta a qualquer momento sucumbe e 

cede à pressão das preocupações e angústia. As respostas emocionais das 

pessoas estão assim em conformidade com os tipos de acontecimentos, e de 

acordo com a proposta apresentada no quadro seguinte: 

 

Acontecimentos causadores de 

Stress 

Tipos de resposta 

Ameaças Ansiedade 

Perdas Depressão 

Desafios Ansiedade moderada, esperança, 

expectativa e mais tentativas na 

resolução de problemas 

 

      Quadro 1 - Acontecimentos causadores de stress e respostas na intervenção em crises 

 

Diz-nos ainda Naomi Golan, que quanto mais sucesso se obteve na resolução de 

problemas do passado, mais à vontade se estará para resolver problemas futuros, 

na medida em que foram adquiridas estratégias e competências, que englobam 

todo um manancial de saberes. Consabidamente, será menos provável que uma 
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pessoa nestas circunstâncias possa vir a ser vítima de estados de crise activa 

futuramente. Por outro lado, a falta de sucesso na resolução de problemas do 

passado pode consubstanciar nas pessoas frequentes estados de crises activas, 

assim como constantes dificuldades em evitá-las. A experiência obtida na 

intervenção em crises permite concluir que as pessoas que sofrem crises estão 

mais receptivas a ser ajudadas do que aquelas que não costumam sofrer as 

crises e, também, que as crises encontram a sua resolução num período 

compreendido entre as seis e as oito semanas. 

Segundo Malcolm Payne (2002, p. 148), Roberts (1991) faz a descrição das 

etapas de trabalho ao longo de uma crise deste modo: 

1. Avaliar o risco e a segurança dos clientes e outros. 

2. Estabelecer relação e comunicação adequada com os clientes. 

3. Identificar os problemas principais. 

4. Lidar com sentimentos e fornecer apoio. 

5. Explorar alternativas possíveis. 

6. Formular um plano de acção. 

7. Fornecer apoio de acompanhamento. 

Perante um cliente, o trabalhador social deve certificar-se se a intervenção em 

crise é relevante e qual o ponto a que se chegou dentro do processo de crise. 

Como já antes foi referido neste trabalho, por vezes, quando se está imerso num 

mar de problemas é muito fácil incorrer-se no erro de se julgar que um 

determinado problema causou uma crise, quando afinal apenas a despoletou. 

Convém, por isso, que o profissional do serviço social explore a sequência de 

acontecimentos, no sentido de determinar qual a fonte que causou o 

acontecimento incerto, e assim sendo, o verdadeiro responsável pelo perda do 

equilíbrio do cliente. (Malcolm Payne, 2002). 

Segundo Naomi Golan deve dar-se início aos seguintes passos que constituem a 

reintegração, ou seja, fazer sair a pessoa deste impasse para que retorne ao seu 

estado normal, que é a mesma coisa que dizer, fazê-la recuperar a harmonia e a 

confiança em si mesma: 
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� Corrigir a percepção cognitiva conforme os clientes forem adquirindo uma 

ideia mais ajustada dos acontecimentos que efectivamente os afectaram. 

� Gerir os sentimentos pretendendo conseguir que o cliente liberte toda a 

carga emocional e sentimentos opressivos. 

� Desenvolver novos comportamentos para lidar com os problemas. 

Naomi Golan apresenta um modelo de tratamento que está descrito de uma forma 

truncada: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fase inicial: formulação (1ª entrevista). 

A: Concentração no estado de Crise. 

Concentrar-se no “aqui e agora”. Conseguir que o cliente expresse respostas 

emocionais à medida que as emoções reduzem. Explorar os acontecimentos 

perigosos. Descobrir o tipo e efeitos do estado vulnerável. Avaliar a 

perturbação provocada pelo estado da crise. 

B: Avaliação 

Afirmação da decisão – explanação das circunstâncias e problemas 

prioritários. Examinar as prioridades do cliente. Decidir o problema principal. 

C: Contrato. 

Definir objectivos, tarefas, para o cliente e trabalhador social. 
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Fase do meio: implementação (1ª – 6ª entrevista). 

A: Recolha de dados. 

Recolher dados que faltam. Confirmar as inconsistências. Examinar os 
principais temas (perda, ansiedade e desafio). 

B: Mudança de comportamento. 

Examinar o mecanismo do cliente para lidar com problemas na área 
problemática. Estabelecer objectivos de curto prazo realistas. Estabelecer 
tarefas globais. Resolver conjuntamente tarefas práticas. Resolver 
conjuntamente tarefas de “pensamento”. 

 

Fase final: terminação (7ª e 8ª entrevista, se necessárias). 

A: Decisão de terminação. 

Examinar o período desde a recomendação e lembrar o cliente. Propor o 

espaçamento de contactos e o término. Lidar com a resistência à terminação. 

B: Rever o progresso. 

Resumir o progresso. Rever os principais temas. Lembrar as tarefas 

realizadas, os objectivos alcançados, as mudanças e o trabalho incompleto. 

C: Planear o futuro. 

Discutir problemas presentes. Discutir os planos do cliente. Ajudar o cliente a 

sentir que o processo acabou. Ajudar o cliente a sentir-se bem relativamente a 

regressar com outros problemas. 
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Capítulo III 
 

 

Modelo Centrado em Tarefas 

O trabalho centrado em tarefas tem a sua origem no trabalho social e consiste 

num tratamento breve, que pode ser conjugado com a intervenção em crise. Tal 

como já foi referido neste trabalho, mas nunca é demais reiterar, o trabalho 

centrado em tarefas diz respeito essencialmente ao desempenho de tarefas 

práticas, no sentido de solucionar problemas específicos, estas quando 

completadas com êxito, por norma funcionam como um contributo na ajuda aos 

problemas emocionais. Contrariamente à intervenção em crises, o trabalho 

centrado em tarefas rejeita categoricamente qualquer base psicológica ou 

sociológica específica para os seus métodos e procura ser “eclético e integrador” 

e entende que os problemas são para serem resolvidos de forma pragmática 

Malcolm Payne, (2002, p. 143). 

Por conseguinte, o trabalho centrado em tarefas investe na resolução dos 

problemas propriamente ditos e não nas suas causas. Reid e Epstein (1972ª, p. 

26), referidos por Malcolm Payne (2oo2), expressam que este método lida com 

um leque mais amplo de problemas, e que dá a mesma importância quer à 

clarificação dos problemas a resolver, quer às tarefas e limites de tempo 

impostos. Realçam ainda a particularidade do trabalho centrado em tarefas 

apresentar semelhanças com o trabalho funcional em casos, nomeadamente nos 

limites de tempo e na auto-orientação do cliente, e ainda, por ter uma estrutura 

clara e uma projecção no processo de trabalho. 

O trabalho centrado em tarefas, pelas mesmas razões e à semelhança da 

intervenção em crises, foi bem recebido pelas organizações públicas e apoiantes 

de visões individualistas reformistas, na medida em que não favorece a crítica 

política explícita própria das teorias radicais, que à altura já tinham um peso 
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considerável. A eficiência deste método fortaleceu a sua aceitabilidade política 

perante os gestores e financiadores, assim como prestou apoio a esta profissão 

cuja eficácia era frequentemente posta em causa. Para além disso, este método 

possibilita uma visão mais clara e uma valorização dos resultados, pois os 

resultados são facilmente visíveis e palpáveis, facto particularmente importante 

para os trabalhadores sociais com pouca experiência e menos qualificado, e que 

ainda para mais trabalhavam em estabelecimentos sujeitos ao escrutínio público 

Malcolm Payne, (2002). O trabalho centrado em tarefas é um modelo genérico 

e aplicável em qualquer estabelecimento e a qualquer cliente (Doel e Marsch, 

1992, p. 6). A sua boa aceitação também se deveu ao facto de ser claro quanto 

às suas orientações, e teve o mérito de envolver de uma forma especialmente 

activa os próprios clientes (Gibbons e tal., 1979). Contudo, nem tudo o que brilha 

é ouro, já que os seus conceitos aparentemente simples, escondem alguma 

complexidade, o que por si só, tem implicado dificuldades acrescidas na formação 

de pessoas que possam ser consideradas suficientemente capazes de aplicar 

este modelo, (Marsh, 199, p. 167). 

 

Trabalho centrado em tarefas: Reid e Epstein 

O trabalho centrado em tarefas consiste na resolução prática de problemas 

apresentados pelos clientes. É importante que os trabalhadores sociais ao 

resolverem os problemas dos clientes saibam aproveitar esse ensejo para lhes 

demonstrar como é que os problemas surgem, o que são e a forma como lidar 

com eles. Por norma, o trabalho centrado em tarefas está relacionado com 

problemas que são reconhecidos ou aceites pelos clientes, e que são passíveis 

de resolução em âmbitos que não os habituais dos trabalhadores sociais, podem 

ser definidos com clareza, e são muitas vezes fruto de situações que os clientes 

desejam ver alteradas nas suas vidas, na medida em que podem estar 

subjacentes a casos de frustração devido à existência de “desejos insatisfeitos”. 

Certos problemas podem afectar outras pessoas conjuntamente com o cliente, 

porém, nem sempre é certo que essas pessoas envolvidas no mesmo problema o 

sintam como tal, ou pelo menos, da mesma maneira. Reid classifica em oito 
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categorias os tipos de problemas nos quais o trabalho centrado em tarefas 

costuma ser eficaz e que figuram no seguinte quadro: 

 

Conflito interpessoal. 
Insatisfação em relações sociais. 
Problemas com organizações formais. 
Dificuldade no desempenho de papel. 
Problemas de decisão. 
Stress emocional reactivo. 
Recursos inadequados. 
Problemas psicológicos e comportamentais não categorizados de outra forma, 
mas que vão de encontro à definição geral de problemas no modelo. 
 

      Quadro 2 – Problemas com os quais o trabalho centrado em tarefas é eficaz. Fonte: Reid (1978) 

 

Aos trabalhadores é exigido que se esforcem para compreender a forma como os 

clientes tentam resolver os seus problemas, porque a direcção tomada pelos 

clientes serve de indicador dos seus desejos, e estes por sua vez, são 

reveladores dos seus sistemas de crenças, na medida em que são as crenças 

que moldam os mesmos desejos e, consequentemente, as formas aceitáveis de 

os realizar. Temos assim que os sistemas de crença podem ou não limitar a 

acção dos clientes, pois são aquelas que conduzem estas, contudo, as crenças 

podem ser alvo de alterações, consoante as interacções entre o trabalhador 

social, o cliente e ainda outros. As crenças funcionam como pontos de alavanca 

que podem ser definidos da seguinte forma: 

� Precisão – quando os trabalhadores sociais ajudam os clientes a 

compreender o quanto as suas crenças são necessárias. 

� Alcance – quando os trabalhadores sociais ajudam os clientes a 

compreender que algumas das suas crenças podem funcionar como 

entraves à realização dos seus legítimos desejos. 

� Consistência – algumas distorções, fruto da contradição entre uma 

crença e outra, podem ser removidas pelo trabalhador social Malcolm 

Payne, (2002, p.154) 
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Ainda segundo Malcolm Payne, a acção é o comportamento levado a cabo com 

uma intenção, por isso entender uma implica entender a outra. Os planos 

formados pelo cliente revelam as suas intenções que se sabem serem formadas 

tendo como base as interacções entre as crenças, desejos e emoções. Planear é 

avaliar e pesar as possibilidades de que algo aconteça e quando assim se 

procede o autor vê o resultado da sua estratégia. Contudo, sendo que as acções 

ocorrem em sequências, numa relação de causa – efeito, por vezes o problema 

pode estar logo na primeira sequência. Por outro lado, nem sempre os clientes 

são possuidores de aptidões para levar a cabo as acções necessárias e 

indispensáveis no que diz respeito a situações que envolvem atributos 

específicos. Todavia, as aptidões podem ser aprendidas, quer directamente em 

situações concretas, quer generalizadas a partir de outras, o mesmo será dizer, 

que a aprendizagem se concretiza numa série de pequenos passos, mas seguros. 

Por vezes, os sistemas sociais influenciam grandemente as crenças, ou a forma 

de os clientes verem determinados acontecimentos, dando azo a que criem 

conceitos que tanto podem servir para o bem como para o mal, facto que indicia o 

quão importante é a qualidade do ambiente que rodeia o cliente. Senão atente-se 

num exemplo que é sobejamente conhecido por todos nós. Em determinadas 

localidades, mais frequente nas grandes cidades, existem bairros que funcionam 

como guetos, onde um característico grupo de pessoas se encontra ali 

segregado, o que implica que qualquer habitante daquele lugar, pertença ou não 

a esse grupo, sofra do mesmo estigma, ainda que pouco ou nada tenha a ver com 

a cultura do grupo dominante. Esta circunstância pode afectar a forma como as 

pessoas interagem entre si, de modo que nestes casos a estratégia de 

intervenção do trabalhador social visa dois objectivos: Por um lado procura ajudar 

os clientes a resolver os seus próprios problemas, por outro lado, visa 

proporcionar aos clientes uma boa experiência na resolução de problemas no 

intuito de conseguirem que os clientes melhorem a capacidade para situações 

futuras, além de que esta abordagem pretende fomentar uma postura mais aberta 

para aceitar ajuda Malcolm Payne, (2002, p. 156). 
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No dizer de Malcolm Payne (2002) os trabalhadores sociais e os clientes em 

conjunto identificam os problemas para os quais urge solução, executam fora da 

instituição as tarefas necessárias e pertinentes, ensaiam e revêem as realizações. 

Posto isto, verifica-se como as ideias deste modelo resultam da existência de uma 

variedade de fontes psicológicas e sociológicas. É necessário fomentar a teoria 

da aprendizagem social no sentido de influenciar o modo de agir, identificando e 

definindo objectivos, tarefas e ensaios. A teoria da comunicação também se faz 

presente nomeadamente nas sequências e interacções da conduta. O alvo da 

avaliação não é, tal como na teoria psicodinâmica, o estudo das respostas 

emocionais ou a história de vida dos clientes, mas antes procurar vislumbrar e 

identificar os requisitos da acção, os obstáculos ou tudo o mais que parece estar 

a opor-se à sua concretização tendo em conta os constrangimentos. A 

especificação do problema é, desde logo, o primeiro passo a ser tomado, implica 

o acordo do cliente e o período de avaliação convém que seja curto. Um exemplo 

de como se deve estudar ou analisar um problema é-nos dado por Doel e Marsh 

(1972), segundo Malcolm Payne (2002, p. 157) que recorreram a uma metáfora 

jornalística que consiste num exemplo de análise: primeiro olha-se para as 

principais notícias da página, tentando obter um panorama geral, depois 

procuram-se os cabeçalhos, de seguida os subtítulos que já correspondem aos 

detalhes do problema e, por último, as citações do cliente, algo que mais não é do 

que colocar toda a questão em palavras do cliente. Podemos observar a 

pertinência da metáfora no processo apresentado por Reid (1978) e que consta 

do seguinte: 

� Identificar problemas potenciais – ajudando os clientes a descrever à sua 

maneira as dificuldades sentidas, para com isso aferir de como o cliente 

percepciona os seus problemas. 

� Alcançar acordos experimentais - sobre a forma como os clientes 

costumam fazer frente aos seus principais problemas. 

� Desafiar definições de problemas irresolúveis ou indesejáveis - por outras 

palavras, quando o cliente demonstra que deseja algo, que não está 

dependente somente da vontade dele, mas também implica a vontade de 
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uma outra pessoa, que obviamente é independente e dona do seu querer e 

pode não estar pelos ajustes. 

� Detectar problemas adicionais – Depois de aceitar a ordem de prioridades 

estabelecida pelo cliente, tentar um acordo com este no intuito de que 

apresente outros problemas que não aceita nem compreende. 

� Analisar o envolvimento de outros se disso houver necessidade. 

� Avaliar conjuntamente a razão da recomendação, isto, no caso, de haver 

razões para se intuir que o cliente é impelido por alguém a frequentar as 

consultas. 

� Obter detalhes precisos sobre quando e onde os problemas surgiram. 

� Especificar os problemas preferencialmente por escrito. 

� Identificar uma linha base de forma a possibilitar a definição de um nível 

para os problemas presentes. 

� Decidir sobre as mudanças desejadas. 

Chegada a fase da criação do contrato e segundo Doel e Marsh (1992) referidos 

por Malcolm Payne (2002, p. 158), o trabalhador social deve acordar com o 

cliente para que este se comprometa a concretizar uma luta no sentido de se 

esforçar para conseguir concretizar objectivos específicos. Este processo consta 

dos seguintes passos: 

• Especificar um ou mais problemas definidos pelo cliente e trabalhar com 

eles. 

• Estabelecer uma ordem de prioridade (uns problemas são mais urgentes 

do que outros). 

• Definir qual o resultado que se pretende obter após o tratamento. 

• Conceber o primeiro conjunto de tarefas. 

• Definir e obter acordo quanto à quantidade de contactos e os limites de 

tempo. 

Uma vez o processo iniciado, o planeamento de tarefas é objecto de sessões 

regulares com os clientes, durante as quais e de acordo com o cliente, são 

definidas e planeadas tarefas a realizar fora das sessões. Existem diferentes tipos 
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de tarefas: as tarefas gerais que estabelecem a política ou forma de proceder 

num processo de tratamento, as tarefas operacionais que definem e traçam a 

futura acção do cliente, as tarefas podem ainda ser unitárias ou complexas, as 

primeiras envolvem apenas uma acção ou uma série de acções, enquanto as 

segundas, as tarefas complexas, implicam duas acções diferentes. Além destas 

características, as tarefas também podem ser individuais, recíprocas ou 

partilhadas. Individuais quando são empreendidas apenas pelo cliente, recíprocas 

quando depois de realizadas pelo cliente obtiveram da parte do trabalhador social 

uma reacção adequada e consonante, e partilhadas quando realizadas 

conjuntamente pelo cliente e uma outra pessoao Malcolm Payne (2002, p. 158). 

Primeiramente o processo de planeamento de tarefas é o seguinte: 

o Tarefas alternativas possíveis são identificadas através da criação de 

possibilidades de tarefa (Rei, 1992, pp. 57-8) 

o É estabelecido um acordo que deve ser explicitamente assegurado com o 

cliente (Reid, 1992, p. 60) 

o A implementação é planeada. 

o A tarefa é resumida. 

 

Após a fase do processo de planeamento de tarefas segue-se a fase da 

implementação da tarefa, que consta de sessões entre o trabalhador social e 

cliente, e que envolve os seguintes aspectos: 

o É estabelecido um sistema destinado a registar acções, especialmente 

quando estas fazem parte de uma sequência ou quando se pretendem 

repetições de acções, de forma a saber-se o que já foi feito e o que ainda 

falta concretizar. 

o As estratégias a utilizar são identificadas, tais como por exemplo: Fixação 

de limites, estabelecimento de objectivos precisos, tarefas mentais, 

envolvimento de outras pessoas, etc. 
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o Chegar a acordo quanto a incentivos para finalizar uma tarefa, se antes 

estes não tiverem sido considerados. 

o Assegurar e certificar que o cliente está ciente da importância e do valor da 

tarefa e da necessidade do seu cumprimento, no intuito de se alcançar os 

propósitos do tratamento Reid (1990, pp. 58-60). 

o Ensaiar aptidões relevantes mediante simulações, como por exemplo, 

simular uma entrevista de emprego. Nestes casos particulares, Reid (1992, 

pp. 50-3) entende-os como tarefas de sessão, pois compreende um 

trabalho entre o cliente e o trabalhador social na própria sessão. 

o Os obstáculos são analisados e removidos. Algo que não é difícil de 

compreender se for tido em conta que os obstáculos estão relacionados 

com a motivação, a compreensão, as crenças e emoções assim como com 

a ansiedade, raiva ou, ainda, com a falta de aptidão (Reid, 1992). 

o A contribuição ou participação do trabalhador social é planeada. 

Em seguimento ao último ponto da descrição do processo anterior, temos então 

as tarefas do trabalhador social e que podem envolver os seguintes pontos: 

� Trabalhar com outras pessoas, como por exemplo procurar a colaboração 

de outra instituição de forma a obter ajuda para o cliente. 

� Providenciar recompensas e incentivos para congratular o cliente pelos 

sucessos obtidos. 

� Partilhar tarefas com os clientes, no caso de estes não possuírem aptidões 

ou recursos considerados necessários para a realização das tarefas de 

uma forma autónoma. 

 

O trabalhador social e o cliente devem conjuntamente e em cada sessão rever 

as realizações já efectivadas. Na fase final, por sua vez, consiste num 

processo que envolve o trabalhador social e o cliente nas seguintes acções: 

� Descrever o problema alvo como ele era antes e como se apresenta no 

agora, aferindo afinal se era mesmo o problema mais importante Doel e 

Marsh, (1992, pp. 81-2). 
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� Avaliações da parte de todos os intervenientes, trabalhador social, cliente e 

outros envolvidos, acerca das mudanças e realizações. 

� Planeamento para o futuro, como por exemplo, de como irá o cliente fazer 

uso das aptidões adquiridas, ou como irá lidar com as mudanças e 

circunstâncias alteradas durante o tratamento, tendo em conta a sua 

capacidade de adaptabilidade aos mesmos. 

� Contratos adicionais, com o fim de estender o processo para que este 

termine adequadamente, ou, se for caso disso, estabelecer novos 

problemas, definições e tarefas. 

� Estabelecer um fim explícito onde o contacto com o trabalhador social ou a 

instituição continua, a exemplo da supervisão continuada de um cliente 

sujeito a requerimentos legais. 

� Conversão do processo num tratamento de longo prazo, ou, em vez disso, 

providenciar que haja um acompanhamento para se aferir que o progresso 

é mantido. 

� Recomendação ou encaminhamento para uma outra instituição no sentido 

de se obter ajuda adicional ou alternativa. 

 

Existem algumas contestações acerca da questão do estabelecimento de 

contratos, por estes poderem constituir uma falácia, ao pretenderem dar a ideia 

de que existe uma situação de igualdade entre os trabalhadores sociais e os 

clientes, quando na verdade, o que se passa, é que aos trabalhadores do serviço 

social, quer estejam sob a alçada do Estado, quer sob a alçada de uma 

organização, assiste-lhes todo um poder para impor a sua vontade ao cliente 

Rojek e Collins (1987, 1988), citados por Malcolm Payne (2002, p. 161). Contudo, 

a questão do contrato também pode ser vista por outro prisma, na medida em que 

este pode beneficiar as relações entre os agentes, trabalhador-cliente, porque, de 

certo modo, torna mais claro aos intervenientes a situação do processo e o que 

nele se está a passar e assim permitir que os clientes prossigam na sua 

esforçada escalada no sentido de alcançarem os resultados desejados Corden e 

Preston-Shoot (1987b, 1988).  
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Todavia uma questão primordial se impõe: O trabalho centrado em tarefas, e 

outras formas de terapia breves, não passam de respostas que agem como 

paliativos, tendo em conta a seriedade de determinados problemas sociais. Assim 

sendo, este modelo dá a ideia que resolve, sem contudo resolver efectivamente, 

serve a sociedade que temos, pois oculta a inadequação de recursos e falta de 

vontade da classe política em dar uma resposta verdadeira e capaz para acabar 

com o problema da desigualdade social, uma questão cuja resolução tem sido 

continuamente adiada Malcolm Payne (2002). 
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ConclusãoConclusãoConclusãoConclusão    
 

Chegada ao final deste meu trabalho permito-me tecer algumas considerações 

escoradas nas consequentes ilações que fui retirando ao longo deste estudo. 

Umas das minhas primeiras impressões dizem respeito ao facto do Serviço Social 

estar especialmente vocacionado para acudir às pessoas quando estas já estão 

em desamparo total, incapazes de todo e à beira do precipício, em crise, por fim. 

Na minha maneira de ver as coisas esta não é a forma mais desejável de 

combater as desigualdades, nem deveria ser admissível nos tempos que 

decorrem, em que continuamente se assiste a consideráveis avanços no domínio 

da tecnologia, que tornaram realidade tantas coisas que antes pareciam 

impossíveis, como por exemplo, o relativizar das distâncias, pois estamos mais 

perto dos nossos familiares e amigos que vivem noutros países do que 

propriamente dos nossos vizinhos, que moram mesmo ao lado. A ciência tem feito 

progressos a olhos vistos, num contínuo desvendar de enigmas seculares, por 

tudo isto, parece-me pois, deveras incongruente, que no seio das sociedades 

actuais, que se arrogam civilizadas, se possa viver em situações tão precárias. 

Urge tomar medidas no sentido de mudar as mentalidades para conferir maior 

valor à dignidade humana. 

“Ter a consciência da necessidade de se ter a consciência, para buscar 

conhecer os direitos e de exigir o direito de ter direito, entendendo que 

essa consciência não compra, não vende, não barganha, nem acha na rua, 

ao contrário, se constrói – esse é o ponto mais alto da cidadania” Pinsky, 

(2004, p. 50) citado por Gonçalves, A. R., Gratieri, G. e Ferreira, D. (nd). 
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