Entre conducao economica e
orientacao disciplinar: reflexoes
sobre o futuro entendimento da

qualidade no servico social’

Desde o comeco dos anos noventa,
do século passado, o desenvolvimento
profissional do servigo social na Ale-
manha vé-se determinado por duas
posicoes diferentes:

a) por um lado, desenvolveram-
se novas propostas de trabalho dis-
ciplinar como respostas a problemas
atuais, tais como aconselhamento de
devedores, trabalho com meninas e
meninos (no sentido de uma promo-
cdo e educacio especificas de género,
referentes a criancas e adolescentes)
ou o trabalho social de rua, isto é,
streetwork (entendido como trabalho
de ir ao encontro dos jovens);

b) por outro lado, ha numerosas
tendéncias no sentido de equipar os
atores do servico social com um pen-
samento econdémico — empresarial,
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O segundo contexto — a introdu-
cdo de concepgdes econOmico-empre-
sariais na organizacdo de instituicoes
do servigo social — tem algo a ver com
a crise do orcamento publico, isto é€,
com oS escassos recursos publicos e
com os cortes orcamentais dos Munici-
pios, previstos para instituicdes e pro-
jetos sociais, desde o inicio dos anos
noventa. Nesse contexto, as institui-
coes sociais véem-se intimadas pelo
poder publico a comprovar sua efeti-
vidade e eficiéncia e a “modernizar”
sua estrutura organizacional segun-
do critérios econdmico-empresariais,
ou seja, segundo a rentabilidade. No
seu ponto de partida, a introducio de
concepgdes econdmico-empresariais
nao se baseia, portanto, no esforco de
melhorar o trabalho profissional, mas,
sim, num problema politico de condu-
cdo e legitimacdo. O antigo ministro
do Interior, Kanther, descreveu a nova
constelacdo do problema nos seguin-
tes termos: “Temos de nos preocupar
com a questdo de como, em um mun-
do transformado, podemos manter
integralmente os servicos publicos,
com menos dinheiro e planos de vagas
novas de trabalho cada vez mais re-
duzidos...” (apud DEWE/GALILAER,
2002, p. 170, nota 6).

Eu gostaria de esclarecer, por
meio de um exemplo pratico, as difi-
culdades que surgem para o servico
social no processo da compatibilizacdo
das duas posicoes referidas, a saber,
por um lado, a ambic¢édo de aprofundar
a competéncia do servigo social e, por
outro, sua reorganizacio segundo as-
pectos econdmico-empresariais.

Imaginemos um assistente social
trabalhando com jovens no espaco
publico. No decorrer das atividades
de tempo livre com os jovens, ele fica
sabendo que alguns deles estao alta-
mente endividados. Talvez lhe ocorra
a idéia de solicitar junto a adminis-
tracdo municipal a implementacéo
de uma reparticdo de assessoramen-
to a devedores, pois ele imagina que
este problema de endividamento néo
atinge apenas parte dos jovens com
os quais esta trabalhando, mas um
circulo maior de pessoas. Vista dessa
perspectiva profissional-disciplinar do
servigo social — que se refere ao primei-
ro contexto do debate mencionado —
a implementacdo de uma tal repar-
ticdo representaria como que uma
medida preventiva, pois contribuiria,
pelo menos na intencdo, para evitar
a escorregada de jovens endividados
numa carreira criminal.

No entanto, o problema coloca-se
no sentido de como o assistente social
consegue mostrar, em termos do cal-
culo econdémico empresarial de custo-
beneficio — querendo corresponder ao
segundo contexto do debate —, que a
reparticdo de assessoramento a ser
implementada trabalhara de modo
eficiente, que os jovens endividados
iriam procura-la e mudar seu modo
de lidar com o dinheiro, prevenindo-
se, assim, maiores prejuizos politico-
econdémicos (no caso, por exemplo, de
uma condenacgéo juridica).

Do ponto de vista de competéncia,
o servico social conta com incertezas.
Uma demanda pela sua oferta, por
exemplo, ndo é completamente calcu-
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lavel, pois cada oferta de aconselha-
mento baseia-se, na perspectiva disci-
plinar, no principio da espontaneidade.
Logo, modelos pedagégico-sociais de
pensamento ndo podem ser traduzidos
nos moldes de uma matriz do pensa-
mento econdmico. Tratando-se do pon-
to de vista disciplinar — por exemplo,
no caso de ofertas de aconselhamento
de possibilitar a recuperacido de uma
conducdo autdénoma de vida, na in-
tencdo prospectiva — prevalecerdo, na
perspectiva econdomica, os efeitos cal-
culaveis com base na relacéo eficiente
de custo-beneficio. Isso significa que,
em contrapartida ao pensamento e
agir pedagoégico disciplinares, o pensa-
mento e agir econémicos orientam-se,
antes de tudo, por critérios quantitati-
vos e ndo qualitativos.

Para um melhor entendimento
dessas exigéncias diferenciadas colo-
cadas ao servigco social, quero temati-
zar, num primeiro passo, o contexto de
fundamentacédo sociopolitico em favor
da “modernizacdo” econdémico-empre-
sarial das instituic6es de servico social
e da administracdo publica em geral.
Esse contexto de fundamentacéo le-
vou ao desafio de reestruturar os esta-
belecimentos publicos de prestacao de
servicos em empresas de prestacdo de
servicos (1). Em seguida, preocupar-
me-ei com a questdo de se a eficicia
disciplinar e a utilidade social do ser-
vico social podem ser concebidas, em
principio, segundo padrdes econdmi-
cos, tais como a efetividade e eficién-
cia (2); para denominar, finalmente,
alguns aspectos centrais como pontos
de partida para a discussido acerca de

um desenvolvimento disciplinar de
qualidade no servigo social (3).

Das reparticoes publicas
de prestacao de servicos a
empresas de prestacao de

Servigos

Ao longo da histéria, o servigo so-
cial posicionou-se, até hoje e segundo
seu auto-entendimento, no lado oposto
do sistema econémico enquanto cam-
po de trabalho que segue outra légica
de acdo, diferente daquela econémica.
Isso aconteceu exatamente porque
nesse campo se procurava amortecer
as conseqiiéncias humanitarias do
processo de exclusdo economicamente
causado (por exemplo, no caso do de-
semprego). A funcdo do servigo social
foi vista no sentido de formar uma
contrapartida ao principio econémico
de concorréncia e de selecdo. A esse
entendimento do servigo social corres-
pondeu, no passado, a matriz central
do Estado de bem-estar social, a saber,
de “delimitar a permanente dindmica
de desigualdade, induzida econémico-
mercadologicamente” por meio de uma
oferta diferenciada de prestacdo de
servigos sociais, relacionados a pes-
soas — a qual o servigo social deveria
pertencer como uma das areas.

Servicos sociais foram entendi-
dos como “instrumento de conducéo
de uma justica social distributiva”,
referente a “estagios de vida e chan-
ces de acesso a melhores condigoes de
vida para os menos favorecidos” (MA-
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ASER 2004, p. 236). O préprio Estado
entendeu-se como “guarda e pastor
do bem-estar comum”, avaliando-se
as atividades na area de bem-estar,
sobretudo, conforme sua contribuicdo
especifica a realizacdo da igualdade
de chances. Em comparacdo com o
ambiente favoravel a acdes publico-
sociais, especialmente nos anos se-
tenta do século passado, em razio do
crescimento econdmico, encontramo-
nos hoje em situacdo completamente
diferente, em virtude de uma concor-
réncia internacional acentuada.

As conseqiiéncias sociais de uma
recesséo econbémica (alto indice de de-
semprego e processo de pauperiza¢io)
e os custos do processo da unificacido
alema “pesam sobre os orcamentos so-
ciais publicos estreitando antes de tudo
o espaco financeiro dos municipios, dos
distritos e das comunas” (OLK, 1994,
p- 18). Diante dessas condigoes, apa-
receram, no mais tardar desde o inicio
dos anos noventa, as queixas quanto
aos elevados custos ocasionados pelos
beneficios sociais. Nesse cendrio, exi-
giram-se e continuam-se exigindo:

a) reducéo dos encargos sociais, in-
cluidos nos salarios, para aliviar
as empresas;

b) desmontagem dos servigos so-
ciais prestados pelo Estado.

O Estado nio se entende mais, em
primeira linha, como “guarda e pastor
do bem-estar comum”; pelo contrario,
passam a dominar temas como o cres-
cimento econémico, seguranca interna
e externa e parcimonia radical na rea-
lizacdo de tarefas sociais.

Diante disso, a parciménia no se-
tor publico deveria ser implementada,
hoje, por meio de uma reconstrucio
do Estado de bem-estar social. Exige-
se da administracdo social publica a
comutacdo de suas tradicionais cul-
turas administrativas e profissionais
em culturas empresariais. Ponto de
partida para passos concretos foi a
contratacdo de que com a ampliagdo
dos servigos sociais publicos, desde os
anos setenta do século passado, o le-
que de beneficios/veio se elevando de
tal modo que a prestacdo de servigos
ja nao segue mais, desde ha muito
tempo, rigorosamente os trilhos legais,
mas, sim, que a administracdo — me-
diante o peso crescente da funcéo de
prestacédo de servicos — modificou-se,
passo a passo, de uma administracao
meramente executiva (ao pé da letra)
em direcdo a uma administracéo flexi-
vel (e caracterizada pela proximidade
do cidaddo e suas oportunidades de
participacdo) querendo, assim, cum-
prir suas tarefas. Diante do espectro
ampliado de tarefas, a administracéao
deve corresponder aos critérios de par-
cimonia pela reestruturacdo de sua
forma organizacional segundo as dire-
trizes econdmico-empresariais (OLK,
1994, p. 18 ss).

No que se refere a forma tradi-
cional de organizacdo da administra-
cdo publica, os defensores dos novos
modelos de conducéo criticam o fato
de ela ter se orientado somente pelo
input, isto é, pela determinacdo do
input através do orcamento anual, co-
locando-o a disposicdo das diferentes
reparticdes. Ai ndo ocorria controle de
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eficiéncia dos servigos, isto é, de seu
output. A luta pelo dinheiro publico
teria sido uma luta de concorréncia
entre repartices particulares, ten-
do como pano de fundo negociagoes
politicas. Transferéncias depois das
decisoes tomadas eram praticamente
impossiveis, inexistindo qualquer es-
timulo para agir economicamente, por
causa do sistema de distribuicdo na
administracdo. No lugar da conducgéo
segundo o input deveria ser observa-
da, portanto, a orientacéo segundo cri-
térios de paroimonia e da flexibilida-
de dos servicos, segundo o modelo de
principios econdémico-mercadolégicos
(OLK, 1994, p. 18-22).

Se o agir administrativo viu-se
impregnado, desde a metade dos anos
setenta, pela diretriz da “proximidade
do cidaddo”, nos anos noventa essa
diretriz seria completada, embora ndo
totalmente abandonada, por uma se-
gunda, a saber, pela transformacao
da reparticao de prestacdo de servigos
numa empresa de servigos orientada
pelo mercado (OLK, 1994, p. 18-22;
GALILAER, 2005, p. 130 s).

Tendo em vista essa diretriz, as
administracées publicas comecaram,
no decorrer dos anos noventa (atin-
gindo-se, hoje, mais do que 90% de
todas as cidades, conforme Galilier,
2005, p. 112, nota 11) a reestruturar
sua “organizacdo burocratica”. As bu-
rocracias tradicionais agem de acordo
com o principio “caso que... entdo”: em
determinadas emergéncias vale esta

ou aquela lei, esse ou aquele auxilio.
Agora, elas devem conduzir sua ati-
vidade segundo determinados fins de
servigco, ou seja, devem avaliar se da
maxima “caso que... entdo” se alcanca
mesmo o que esta sendo pretendido.
Se um certo servigco ndo conseguir pro-
var sua efetividade, tera de ser sus-
penso. A conducdo conforme o input
cede lugar aquela conforme o output,
fato que significa que ndo somente en-
tre a politica e a administracao, senéo,
também, entre a administracédo social
e os detentos de instituicoes sociais,
os acordos referentes aos servigcos e o
controle de sua efetividade passam a
ser a base para a distribuicdo dos re-
cursos financeiros. Abre-se, com isso,
a concorréncia entre as instituicoes e
os detentores de prestacdo de servi-
¢os sociais, os quais tém de provar a
legitimacdo de sua existéncia por te-
rem alcancado os objetivos acordados
obedecendo a critérios de controle de
qualidade

Central para a introducdo dessa
nova forma de condug¢édo é o vinculo
permanente do controle de qualidade
e do servigo com o aspecto dos custos.
E a questdo dos custos que se torna,
para assim dizer, o critério principal
no que diz respeito as decisdes poli-
ticas, anteriormente vinculadas ao
conteudo do servico, devendo os acor-
dos sobre os beneficios e a qualidade
impedir também que se caia abaixo
de determinados patamares minimos
(GALILAER, 2005, p. 117).
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Efetividade econOmica
versus eficiéncia
disciplinar

A pergunta que, no meu ver, ai se
coloca é de um peso fundamental, a
saber, se é possivel definir, em geral,
fins univocos do servigo para o campo
de atividade do servico social e medi-
los de acordo com o grau em que tais
fins foram alcancados. Uma tal pos-
sibilidade pressupde, isto sim, que as
tarefas sejam claramente delimitadas,
uma estrutura simples e que a rela-
cdo meio-fim possa ser calculavel. No
entanto, na maior parte das areas do
servico social enfrentamos complexos
contextos de problemas, que incluem
modos pessoais de comportamento e
condicdes imateriais de vida; assim,
nio existem relacdoes claras entre
causa e efeito para determinar as in-
tervencdes pedagdégico-sociais (OLK,
1994, p. 27). Além disso, a prestacéo
de servigos no Ambito do servico social,
seja de natureza aconselhadora, assis-
tencialismo ou pedagoégica, realiza-se
por meio de interacdo com os clientes.
Esse fato da a entender que se trata de
um “processo comunicativo, de pouco
envolvimento técnico”, que tem muito
a ver com a compreensdao e postura
pessoais.

Portanto, os objetivos — assisténcia,

fortalecimento do Eu, participagdo —

por um lado néo podem ser produzidos

em sentido técnico, por outro, porém, o

processo de prestacdo de servigos néo

se esgota com o fim de atividades par-

ticulares de assisténcia. Intervencoes
pedagégico-sociais atuam de modo

duradouro, indiretamente, resultando,
segundo o juizo dos clientes, em acon-
tecimentos e decisdes mais ou menos
pesados e permanecendo, também,
sem resultado visivel (DEWE/GALI-
LAER, 2002, p. 171 ss).

O fato de o servigo social carecer
de um resultado visivel néo significa,
porém, que néo seja eficiente. Se per-
guntarmos pela eficiéncia do servigo
social, teremos de levar em conside-
racdo exatamente suas caracteristicas
enquanto prestacéo social de servigos,
relacionada a pessoa, em contrapo-
sicdo aqueles servigos que néo se ca-
racterizam por essa referéncia. Desse
modo e visto como prestacdo de servigo
social relacionada a pessoas, o servigo
social s6 consegue fazer promessas de
beneficios, sem poder, ele mesmo, rea-
liza-las — no sentido de um trabalho
unilateral realizado pelo profissional.
Para que essa realizagdo se efetue, é
preciso a colaboracéo do cliente; o ser-
vigco se realiza na interacdo, num ato
conjunto (uno-actu).

Expressado na terminologia eco-
ndémica, os servigos sociais significam
sempre uma co-producéo do beneficia-
do e do profissional e, com base nessa
simultaneidade, produc¢éo e consumo
coincidem. Além disso, uma prestacao
de servigo é particularmente produti-
va ou bem-sucedida quando n&o hou-
ver mais demandas e quando néo se
precisar mais ofertas de assisténcia.
No ambito da efetividade econdmi-
ca, por sua vez, a eficiéncia da acao
evidencia-se exatamente pelo fato do
aumento da demanda pelo produto —
para elevar o lucro.
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No servigo social néo se trata, po-
rém, de um lucro calculavel, senéo de
um “ganho” completamente diferente,
acertadamente designado por Ulrich
Oevermann como manutencdo ou re-
cuperacao de uma “autonomia da pra-
xis de vida” (OEVERMANN, 1981).
Se tentarmos descrever esse tipo de
ganho segundo uma perspectiva social
ampla, o profissional orienta-se pelo
nivel politicamente desejado de uma
“garantia de ‘normalidade’ por meio da
prestacdo de servicos” (OLK, 1994, p.
14; OFFE, 1987). O que se deve enten-
der mediante a garantia de “condic¢oes
normais” (OFFE, 1987, p. 175) resulta
de um processo politico de negociaciao
em torno, por exemplo, do necessario
abastecimento material, da abrangén-
cia necessaria de assisténcia educacio-
nal e socializadora do leque de ofertas
de formacdo e de beneficios... Dessa
determinacdo da eficiéncia ou funcao,
socialmente considerada necessaria
do servico social, deduz-se um proble-
ma central referente a preparacio e
organizacdo de servicos sociais, a sa-
ber, uma principal “indeterminacéo da
acumulacao de tarefas”. Assim afirma

Olk:

Sendo que em sua maioria, os servigos
sociais estdo dirigidos negativamente
a reacdo defensiva de riscos e a elimi-
nacdo de estorvos, eles tém de reagir
a ocasibes cujo surgimento é indeter-
minado temporal, espacial, pragma-
tica e socialmente. Se fosse conhecido
antecipadamente [...] quais jovens,
com o0s quais necessidades e interesses
viessem a uma casa de encontro da ju-
ventude, entdo se poderia coordenar,
com antecedéncia, a respectiva oferta

efetiva de prestacdo de servicos, tanto
em termos quantitativos, quanto, até
certo grau, qualitativos, de acordo com
a demanda realmente ocorrida. No en-
tanto, problemas da determinacéo do
leque necessario do trabalho de pres-
tacdo de servigos surgem exatamente
devido a falta estruturalmente con-
dicionada dessas informacgdes. Muito
pelo contrario, a incerteza quanto a
demanda dos servigos pressiona para
o fato de que a “oferta” de prestacédo de
servicos deveria estar preparada em
termos espacial, temporal, pragmatico
e social, de tal modo, que demanda ou
estorvos eventualmente apresentados
pudessem ser realmente trabalhados.
A garantia de condi¢bes normais [...]
torna assim, por principio, necessaria
e disponibilidade de “capacidade de
reserva”, pois de outra maneira, uma
seguranca bem sucedida do estado de
normalidade ou a garantia do respeito
pela norma referida néo poderiam ser
assegurados. Tais casos aparecem, por
exemplo, quando uma pessoa em busca
de assisténcia procura, ao fim de sema-
na, ajuda frente a uma reparticdo de
atendimento fechada, ou quando uma
emergéncia ndo pode ser atendida no
hospital devido a auséncia de médicos.
Estes exemplos indicam a qualidade
das ofertas de servigcos. Mais ainda,
isso significa que uma parte conside-
ravel do tempo de trabalho no setor de
prestacdo de servigos deve ser empre-
gada tipicamente para tornar uma re-
serva de servigos disponivel. Uma tal
disponibilidade de servigcos sera inu-
til, quando néo for requerida; pois os
servicos ndo podem ser armazenados
(OLK, 1994, p. 15).

Mesmo essas poucas, embora
caracteristicas, marcas referentes a
diferenca entre o principio de dire¢éao
econdmico e a légica prépria do servigo
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social de prestacdo de servigos reme-
tem a dificuldade de transferir formas
econdmico-empresariais de organiza-
cdo para o campo do servigco social no
intuito de avaliar sua eficiéncia.

Vale mencionar, ainda nesse con-
texto, a aplicacdo muitas vezes critica-
da do conceito “fregués” para determi-
nar o papel novo de cliente, critica que
se encontra no debate sobre os novos
modelos de direcdo do servico social.
Se seguirmos o modelo do “fregués”
na economia do mercado, “supor-se-a,
ai, uma relacdo entre oferta e de-
manda, na qual a pessoa da deman-
da [...] escolha a oferta segundo suas
proprias preferéncias, necessidades e
os recursos financeiros” (OLK, 1994,
p- 29). Vista na perspectiva discipli-
nar e profissional, a aplicacdo do ideal
do fregués, que escolhe livremente as
pessoas que necessitam de ajuda, é, no
entanto, pronunciadamente inoportu-
na, pois, em razao de sua situacdo de
necessidade, os clientes encontram-se
na condicdo de “extrema dependén-
cia”, na qual elas seriam, em termos
do mercado, “exploraveis e lograveis”.

Do ponto de vista profissional, po-
rém, em “tais situacoes de necessidade
de ajuda”, tratar-se-ia muito mais de
“estabelecer relacdes de solidarieda-
de com cliente” (OLK, 1994, p. 28 ss),
orientando-se a intervencido pedagé-
gico-social pelo “bem-estar do cliente”
(SCHUTZE, 1992, p. 135). L4, onde
os destinatarios se encontram em si-
tuacdo de uma crise aguda, como, por
exemplo, no caso de jovens que vivem

conflitos macicos com seus pais, eles
freqientemente ndo conseguem arti-
cular suas preferéncias no que tange
a uma oferta especifica de assistén-
cia; pior ainda, muitas vezes nem tém
consciéncia de suas preferéncias.

Querendo escolher uma determi-
nada oferta de ajuda, eles precisam,
pelo menos, de um apoio, tanto no que
se refere ao conhecimento das ofertas
quanto em relacdo a sua avaliacdo
como modo adequado de assisténcia
na situacao atual de sua crise. Muitas
vezes, uma tal capacidade encontra-se
somente ao fim de uma intervencéo na
crise aguda, ndo no seu comeco (OLK,
1994, p. 29).

Em razao dessas diferencas prin-
cipais entre principios econdémicos
orientados pelo mercado e as marcas
organizacionais do servico social na
sua qualidade de prestacao de servigo
social dirigida a pessoa, parece ser de
maxima urgéncia reconquistar o po-
der de definicdo quanto a eficiéncia do
servico social com base na perspecti-
va disciplinar e politica. Isso se torna
mais necessario ainda na medida em
que a implementacdo dos novos mo-
delos de direcdo no 4&mbito municipal
significa que “a elaboracao de princi-
pio e padroes para a qualidade/o as-
seguramento de qualidade, comprova-
cao da qualidade, levantamento de de-
mandas, documentacio de beneficios
etc.” entretempo estdo sendo exigidos
pela lei” (DEWE; GALILAER, 2002,
p. 170).

REP - Revista Espaco Pedagégico, v. 14, n. 2, Passo Fundo, p. 167-178, jul./dez. 2007



Pontos de partida
do desenvolvimento
disciplinar da qualidade

A discusséo necessdria, ai apon-
tada, acerca da elaboracido de modelos
de qualidade e evaluacéo, orientados
por critérios disciplinares, iniciou-se
semente ao fim dos anos noventa do
século passado. No seu cerne estavam,
e ainda estfo, presentes os visiveis re-
ducionismos e estranhamento de uma
concepcio de qualidade e de servigo
vinculada tnica e exclusivamente ao
ponto de vista de custo-beneficio. Des-
se modo, Burkhard Muller, usando o
exemplo do produto “aconselhamento
familiar e educacional”, conseguiu
mostrar, em 1998, que a descricdo de
servicos dirigidos ao “controle de casos
particulares enumeraveis” significa o
nivelamento de todas as “inovacoes
disciplinares”, tais como ofertas de
aconselhamento “de baixo nivel”, ou
enredadas e orientadas pela comu-
nidade, até o assessoramento edu-
cacional dirigido “ao mundo da vida”
(MULLER, 1998, p. 90; DEWE/GALI-
LAER, p. 170).

Em conseqiiéncia disso, a qua-
lidade disciplinar no servigo social
dificilmente pode ser compreendida
pelo controle quantitativo dos resul-
tados. A caracteristica do agir peda-
gbgico-social nédo consiste, de modo
algum, naquela da efetuacéo sob to-
dos aspectos calculavel, sendo, antes
de tudo, na acdo orientada ao agir e
julgar futuros (GALILAER, 2005,
p. 240).

Ao que tudo indica, na transfe-
réncia de conceitos econdmico-empre-
sariais para o campo do servigo social
deveria prevalecer a pergunta pelo
alcance desses conceitos. Desse modo,
com a introducédo de sistemas econo-
mico-empresariais de gerenciamento
em favor da melhoria da organizacéo
das instituicoes sociais, conseguem-se
estabelecer apenas, na melhor das hi-
poteses, as condigcdes gerais para o agir
profissional que possibilita a qualida-
de, sem, no entanto, garantir seu lado
substancial da qualidade. Os atuais
sistemas de garantia de qualidade
freqiientemente aplicados — como, por
exemplo, o Total Quality Management
— fornecem apenas prescricoes abs-
tratas para procedimentos e arranjos
organizacionais, por meio, entre ou-
tros, da introducéo de marcas visiveis
para o transcurso organizacional (p. e.
esclarecimento referente a competén-
cias e responsabilidades, descricao de
procedimentos, tais como o processo
de registro, ou formas de documen-
tacdo). Trata-se ai, porém, apenas de
um procedimento para garantir a qua-
lidade, ndo de uma sua garantia subs-
tancial a qualidade e ndo de uma sua
garantia substancial. No emprego dos
diferentes sistemas de gerenciamento
de qualidade, na pratica do servigo so-
cial prevalece, ndo obstante, o aperfei-
coamento dos passos procedimentais
em detrimento do desenvolvimento
do lado substancial da qualidade, que
deveria orientar-se pela relacdo pro-
fissional junto ao cliente. “No lugar da
acessibilidade da prépria execucdo do
trabalho entre o aperfeicoamento de
passos procedimentais.”
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“A cruz desta estratégia empre-
sarial-organizacional de compensacao
consiste” no fato de o lado substancial
da qualidade, isto é, o relacionamento
com o cliente, ver-se sistematicamen-
te escamoteado: “Acontece com neces-
sidade o desacoplamento dos passos
procedimentais de seu substrato” (GA-
LILAER apud DEWE, 2005, p. 261). A
razao de ser disso é que o tratamento
dos problematicos contextos desfoca-
dos e dependentes da interpretacao —
como sao tipicos para o servigo social —
precisa de uma competéncia na exe-
cucdo das atividades, a qual nédo en-
contra apoio nenhum nas concepgoes
sustentadas economicamente.

Procedimento profissional que repre-

senta a alternativa enquanto estraté-

gia de garantir a qualidade ao objeto,
encontra seus limites em acgoes esque-
maticas, repetitivas e calculaveis [...].

Formulado de modo paradoxal: conste-

lages profissionais de agdo s6 podem

ser trabalhadas por meio da profissio-
nalidade (DEWE, 2005, p. 262).

Para o exame e o desenvolvimento
continuo da qualidade profissional do
servico social ndo deveriam ser coloca-
dos como ponto de partida calculos de
racionalidade econdmica, senio:

a) referente a execucgédo concreta de
acoes a pergunta: Como se age
em favor do interesse do cliente
e 0 que se pensa juntamente com
isso? Ai, as condigbes pessoais
para o agir profissional-qualita-
tivo prevaleceriam; elas consis-
tem — dito de modo abrangente —
no conhecimento, na competén-
cia, na capacidade de reflexdo e

num ethos como orientacdo por
principio de cunho pedagégico-
normativo (GALILAER, 2005,
p. 154 e 229);

b) referente as condigoes sociais ge-
rais: um processo de negociacdo
politica, relacionada a questao de
qual nivel de normalidade que o
sistema do bem-estar social ain-
da esta disposto a garantir; isso
abrange tanto a proporcdo do
necessario abastecimento ma-
terial dos economicamente des-
privilegiados, quanto também,
o respeito pelos direitos funda-
mentais a formacdo, a educacao
e a assisténcia, especialmente
no caso dos menos favorecidos.

A pergunta pela qualidade do ser-
vigo social, assim, insere-se, por um
lado, no discurso sobre os objetivos
sociopoliticos, considerados em alta
conta, de possibilitar a participacéao e,
por outro, no debate disciplinar sobre
a formacédo de competéncias pessoais
referentes a interacdo entre clientes e
profissionais.

Em contrapartida a isso, na atual
discussao publica acerca da qualidade
do servigo social, as formas de condu-
cdo economicamente comprometidas
e os modelos de garantia de qualida-
de assumem a funcido de estratégias
substitutas, estratégias que, por um
lado, substituem o debate sociopoliti-
co sobre a validade social da prestacao
de servigcos sociais e, por outro, se so-
brepoem a discussio substancial acer-
ca do desenvolvimento disciplinar. A
medida que o controle externo ganha
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lugar nas estratégias, surge, além
disso, o risco de os procedimentos for-
mais de o controle de qualidade ver-
se identificado, erroneamente, com o
desenvolvimento de uma qualidade
substancial do servigo social. Para a
qualidade substancial do servigo social
nio interessam, porém, procedimen-
tos abstrato-formais, neutros do ponto
de vista do conteudo, sendo a pergun-
ta de como se constréi uma qualidade
pedagdégico-social, apropriada a situa-
céo e ao destinatario.

Dessa maneira, a profissdo e a
disciplina do servigo social véem-se
desafiadas a desenvolver critérios pro-
prios, disciplinarmente legitimados,
na base da pergunta pela génese e pelo
entendimento da qualidade do servigo
social, deles fazendo o fundamento do
processo da negociacdo politica. A de-
finicdo da disciplinaridade no servigo
social pressupode, desde sempre, ao
lado de critérios cientificos e profissio-
nais, também orientacoes normativas.
A partir dai vale elaborar também as
diferencas entre racionalidade econé-
mica e os principios norteadores em
termos ético-morais, que subjazem ao
servico social — tanto em nivel peda-
gogico-disciplinar quanto no contexto
de decisdes politicas. Isso porque o
que o servigco social consegue render
depende, nao por ultimo, daquilo que
no contexto sociopolitico consegue ser
respeitado como norma desejavel da
previdéncia e do equilibrio social.

Nota

1 Palestra proferida como aula inaugural no PPG
em Educacdo da Universidade de Passo Fun-
do no dia 14 de margo de 2007. Titulo original:
JZLwischen okonomischer Steuerung und fachli-
cher Orientierung: Uberlegungen zun zukiinftigen
Qualitdtsverstindnis in der Sozilalen Arbeit”.
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