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Les tensions inherents a I'exercici professional

Las tensiones inherentes al
ejercicio profesional

Una caracteristica inherente a las profesiones
psicosociales y sanitarias es que estdn some-
tidas a las tensiones que surgen en la
interaccion entre profesionales y usuarios. Se
revisan algunas de las principales fuentes de
dichas tensiones: el contacto con el sufrimiento
de los usuarios; la presion institucional; las
esperanzas y temores de los profesionales; las
contradicciones entre los objetivos de los usua-
rios y de los profesionales y las derivadas de
los patrones de relacion interpersonal de unos
y otros.
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Introduccio

Les activitats professionals psicosocials i sanitaries comparteixen una
caracteristica fonamental: els professionals som persones que treballem
directament amb persones, majoritariament amb dificultats, en el marc
d’institucions, i el desenvolupament de la tasca es veu determinat per les
relacions que s’estableixen. En aquest article ens referirem a I’efecte tensional
produit per diferents aspectes d’aquestes interaccions: el contacte amb el
patiment dels usuaris, la pressié exercida per les institucions en les que
treballem, les esperances i temors que ens afecten, les possibles contradiccions
entre els objectius dels usuaris i els dels professionals i, per dltim, les
caracteristiques dels patrons relacionals d’ambdds. Considerem que les tensions
formen part inherent de la nostra feina, que en algunes ocasions es concreten
ensituacions d’oposicidihostilitat, perd que també impliquen esforg, creativitat
i energia. Les tensions, en definitiva, com intentarem mostrar a continuacio,
s6n una condicié necessaria per al canvi.

Tensions derivades del contacte amb el patiment
dels usuaris

Quan pensem en el treball que desenvolupen els/les professionals de 1’ambit
sociosanitari, una de les primeres idees en les que es detecta un alt nivell de
coincidencia és la de que €s un treball en contacte permanent i directe amb el
patiment d’altres, ja sigui, aquest, en forma de dolor fisic o mental, mancances
i limitacions que comprometen el seu desenvolupament, les seves relacions o
la seva percepci6 subjectiva de benestar. Aquesta situacid, en si mateixa, ja
genera un nivell de tensié o ansietat que acompanyaran la relacié i la tasca
conjunta desenvolupada per usuari i professional. Una ansietat que no tan sols
és inevitable sind que, experimentada a un determinat nivell, és necessaria per
a constatar que s’esta produint una veritable interaccio i que la vinculacio és
possible. Evidentment, un augment excessiu d’aquesta ansietat pot fer minvar
notablement I’eficacia del professional i, fins i tot, comprometre el bon
desenvolupament de la tasca assistencial.

D’altra banda, I’'usuari aporta a la relacié amb el professional allo que li resulta
més dolords, més dificil de tolerar per a ell mateix i per a les persones que
I’envolten, allo que representa de forma explicita les seves incapacitats i
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limitacions. Com si, el fet de trobar-se amb el professional i reviure les seves
dificultats en explicar-les, anul-lés de cop els seus recursos i les seves
capacitats, quan és evident que, aquests, en més o menys mesura, hi sén
presents en tota persona que ha estat capag d’articular una demanda i fer-la
arribar a un professional. Sempre, pero, fem funcions de jo auxiliar, ajudant-
la a expressar i a contenir els seus sentiments, a organitzar-se una mica millor,
a plantejar-se uns objectius: en definitiva, a pensar i a seguir treballant perque
pugui fer-se carrec de si mateixa. Fins i tot, en determinades circumstancies,
aquesta funcié de jo auxiliar s’ha d’aplicar a qiiestions molt elementals o a
d’altres que generen una gran inquietud:

En una reuni6 d’equip, les educadores plantegen les dificultats que tenen per
despertar al mati a algunes menors del CRAE on treballen. Es un dia i un altre,
sempre el mateix, provant estratégies de caire diferent, fent una feina que els
resulta feixuga i que genera malestar (i el dia tot just comenga!). Una altra
situacid: treballar amb mares que tenen dificultats per tenir una cura adequada
dels seus fills: no podem substituir-la ni desqualificar-la... hem d’assumir de
manera provisional alguna de les funcions maternes que la dona no pot
exercir?

Caldra pensar perque aquestes menors no es lleven per si soles, pero el cas és
que no ho fan, de manera que les educadores han de posar els recursos que les
residents no hi posen. Treballar amb mares a les que els costa contenir els seus
fills 1 cobrir les seves necessitats afectives genera un intens malestar en els
equips. Fer-se carrec d’alld que no funciona, sigui la dificultat per a despertar-
se, la irresponsabilitat, 1’actitud dependent, el que sigui, requereix assumir
aquest rol de jo auxiliar i el desgast i I’ansietat inherents a la tasca. També sera
important, com després comentarem, pensar on ha d’estar el limit: fins a quan
les hem de despertar? Quin abast ha de tenir aquesta funcié auxiliar? Com
facilitarem que cada vegada sigui menys necessaria? Cal pensar en tot aixo i
pensar-ho en equip.

El professional
es fa receptor
d’aquest males-

Tensions derivades de la pressié institucional tar del seu usuari
i experimenta

El professional es fa receptor d’aquest malestar del seu usuari i experimenta la tensio propia
la tensi6 propia del fet d’aproximar-s’hi empaticament. Perd aquesta no és del fet , )
Itinica pressié que rep. Es forga freqiient que la institucié en la qual treballa, d’aproximar-s’hi
I’equip de professionals (inclosa la comunitat professional) generin, de forma empaticament

147



23 Educaci6 Social

48l

més o menys explicita, una pressi6 en nom de I’eficacia, d’una suposada bona
praxi cientifica, o adduint altres criteris doctrinals, ideologics o, fins i tot, de
rendibilitat econdmica i de recursos assistencials. Juntament amb aquesta
pressié, que podriem anomenar externa, el professional experimenta una
pressié interna que esta lligada a la seva autoexigéncia —com a persona i com
a professional- i, en definitiva, a les expectatives i temors pel que a la seva
capacitat. En un treball publicat en aquesta mateixa revista, J. Vilar (2001)
cridava I’atencié respecte a les dificultats del professional per a trobar la bona
resposta, especialment davant el que anomena els encarrecs impossibles.

Treballem en equips integrats en institucions que dissenyen, posen en marxa
i gestionen serveis per a atendre persones amb dificultats. Es molt freqiient que
alguna administracié publica subvencioni aquests serveis. El professional viu
les tensions associades al contacte amb 1’usuari i és bastant probable que
treballi amb unes condicions no precisament caracteritzades per la profusié de
mitjans; potser s’ha establert un perfil d’indicacié que caracteritza amb
suficient precisi6 a qui podem atendre (si no ho hem fet, és imprescindible fer-
ho), perd sempre arriben persones que no s’ajusten a aquests perfils: cal
atendre-les, no hi ha alternativa. Aqui es generen tensions: el professional pot
no sentir-se recolzat per I’equip i infravalorat per la institucid, I’equip
considera que la instituci6 1’oblida i també I’infravalora, la instituci6 sent que
ni I’administracié ni els professionals entenen que mantenir-se vius en aquest
entorn és gairebé una heroicitat. Creiem que en aquestes circumstancies es fa
dificil pensar en com es pot millorar la feina que realitzem, pero que fer-ho
(pensar) és vital per a la supervivéncia.

Tensions derivades de les esperances i temors
dels professionals

En un treball ja classic, I. Salzberger (1973) oferia unes reflexions a I’entorn
de I’estudi dels sentiments predominants del professional que encara ens
semblen d’una gran vigeéncia. Ja en aquesta obra, utilitzava el terme assistent
per a referir-se, indistintament, a diferents professionals d’ambits afins
(treball social, psicologia, educacié social, etc.).

El primer encontre de I’assistent amb 1’entrevistat constitueix una experiéncia
nova per a tots dos; estan ansiosos —a diferent nivell- per a coneixer qui és
I’altre. Malgrat que es tracta d’una experiéncia nova, I’actitud de cada und’ells
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pel que fa a la situaci6 influira forga en la seva relacio i, especialment, en el
seu contacte inicial.

Es important que I’assistent sigui conscient dels seus sentiments, perqué
aquests no li impedeixin arribar a coneixer realment el seu entrevistat com a
individu. Cada nova trobada és un renovat punt de partida; malgrat existeixin
coneixements i experiencies compartides, 1’assistent ha de sentir-se lliure per
a percebre de nou el seu entrevistat, per a permetre que es manifesti una nova
faceta de la personalitat d’aquest.

Les expectatives i temors que pot experimentar 1’assistent depenen, en gran
part, de la seva personalitat i la seva experiéncia, aixi com de la naturalesa del
problema que enfronta.

Esperances

» Ser util. Aquesta és una expectativa molt licita, gairebé un motor que
impulsa al professional a voler fer bé la seva feina. Tanmateix, quan aquest
desig esdevé molt intens, quan es converteix quasi bé en una obligacio
indefugible per al professional, sempre i en qualsevol cas, limita la seva propia
capacitat per estar en contacte amb les seves limitacions i el condueix, sovint,
aactuacions precipitades que depassen les seves atribucions professionals i les
seves responsabilitats etiques.

* Ser tolerant. El professional confia ser capa¢ d’escoltar I’usuari amb
empatia, amb interes o, si més no, amb respecte. Fins i tot en aquells casos en
els que, el que se li comunica o la forma com se li comunica, posen a prova la
seva neutralitat, objectivitat i professionalitat. Un cop més, quan aquest desig
de sentir-se tolerant és molt intens i esdevé una condicié inqiiestionable per al
professional, comporta el risc de fer una col-lusié amb 1’usuari, establint una
mena de complicitat amb ell per a evitar que es generin tensions en la relacié.

* Ser capag de comprendre. En aquest punt, el desig €s el de comprendre
totalment 1’'usuari. No només el que li passa i perque li passa, sind també
comprendre’l totalment com a persona. Es aquesta una expectativa que també
ens pot fer perdre de vista que sempre, absolutament en tots els casos, allo que
serem capagos de comprendre no és més que una petita part del que 1’usuari
és com a persona. Fins i tot, respecte al que li passa, la nostra capacitat de
comprensid sera parcial, perd no per aixd menys util i valuosa. Perd quan
aquest desig es converteix en pressié per al professional, pot provocar

Les expectatives
i temors que pot

experimentar
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depenen, en
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de tensions

formulacions taxatives, dogmatiques i poc basades en les dades de que
disposem per a la comprensid.

»

Temors

*  Fer mal. Es fregiient que I’assistent experimenti el temor de perjudicar
1’usuari dient alguna cosa que no hauria de dir. Fins i tot pensar que el pot fer
patir permetent-li experimentar sentiments o records penosos, quan en realitat
acostuma a sentir-se millor pel fet de poder compartir-los, especialment amb
una persona tolerant i a la que veu capag de suportar el dolor emocional, amb
el que se li obre la possibilitat d’introjectar-la identificant-se amb ella en
aquest aspecte.

* Explorar el passat. Sovint, també, la practica de preguntar a |’usuari
sobre el seu passat, d’explorar experiencies i vivencies anteriors, pot ser viscut
com una forma inadequada d’intrusi6, ates que demana ajuda per una situacié
actual. Obviament, aquesta part de 1’exploraci6 esta plenament justificada en
la mesura en que el seu passat té una vigencia en I’actualitat i ens permet
comprendre millor les seves dificultats actuals.

Tensions derivades de les contradiccions entre
els objectius dels usuaris i dels professionals

L’usuari, la persona que arriba a alguns dels serveis de caire social i psicologic
cercant ajuda, es troba, doncs, amb un/a professional que té una série
d’expectatives i temors, aixi com una concepci6 explicita o implicita del que
s’hauria d’assolir amb el treball a realitzar. L’usuari també té una idea
(conscient i inconscient) del que espera. Ates que usuaris i professionals
establim els nostres criteris des de premisses diferents, €s practicament segura
I’aparicié de tensions... més encara si tenim en compte que la societat també
esta molt interessada en el resultat de la nostra tasca i també avalua aquests
resultats a partir d’uns criteris que son diferents, tant als dels usuaris com als
dels professionals. En I’ambit de la psicoterapia, Strupp i Hadley, ja fa més de
25 anys, van plantejar la giiestié que la societat, els individus i els professionals
partim de valors diferents, tenim diferents perspectives sobre que volem
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assolir i sobre els procediments per a fer-ho (Horowitz, Strupp, Lambert i
Elkin, 1997). En sintesi, podriem dir:

* Usuarila: cerca gratificar necessitats de caire emocional i/o material,
per tal d’evitar el malestar i de sentir-se més feli¢; vol incrementar el seu
sentiment de benestar subjectiu;

* Professional: 1a seva disciplina i la seva orientaci6 teorica (a banda de
qiiestions de valors i estils de personalitat) determinen una serie de criteris
sobre que és una personalitat sana, que és qualitat de vida, o quins principis
han de regir un comportament adaptat, etc.

* Societat: els ens publics i les persones significatives per a 1’usuari (la
familia, la comunitat de veins, I’escola, les empreses, els diferents organs de
I’administracid, el sistema judicial, la resta de ciutadans) esperen que es
preservi 1’ordre establert i que cada individu assumeixi la responsabilitat
associadaal seurol social: que estudii, o que treballi, 0 que rendeixi laboralment,
0 que tingui cura de manera adequada dels seus fills, etc.

En una sessié grupal amb perceptors de la renda minima d’insercié, Maria El que si resulta
explica que la seva treballadora social I'ha amenagat amb retirar-li la custodia - imprescindible
dels seus fills sino es comporta i assisteix amb regularitat al curs de motivacié. gairebé sempre
La resta del grup s’indigna davant del que qualifiquen de coaccié intolerable.
El conductor del grup invita a pensar sobre queé significa coaccionar i
apareixen altres conceptes: controlar, protegir, tenir cura... Maria, cap al final e
de la sessi6, diu que I’amenaga li ha servit per sortir de casa i estar més S€va realitat i
animada. Es clar que la coacci6 és inadequada com a motor de canvi, que pot ajudar-la a
generar més resistencia o submissio, perd el que si resulta imprescindible pensar en les
gairebé sempre és confrontar la persona amb la seva realitat i ajudar-la a pensar consequiéncies
en les conseqiiencies de les seves decisions.

és confrontar la
persona amb la

de les seves

Quantes vegades coincideix i quantes no el que espera un/a usuari/a i un/a decisions

professional? Es dificil generalitzar, perd si que podem afirmar dues coses:
segur que ha d’haver-hi algun tipus de coincidéncia perque es pugui fer un
treball; pero és també segur que es produiran tensions.
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Tensions derivades dels patrons de relacié dels
usuaris i del professionals

La majoria dels usuaris de serveis psicosocials presenten pautes de relacié
interpersonal intenses, habitualment rigides i conflictives, que es posen en
funcionament en la vinculacié amb els professionals i generen fortes tensions.
Es important que els professionals entenguem aquests patrons relacionals i
que intentem comportar-nos de manera que afavorim la seva transformacio...
si més no, de manera que no els potenciem. En els tractaments psicologics s’ha
descrit el concepte de complementarietat negativa (Henry i Strupp, 1991),
referint-se a les dificultats per a manegar I’hostilitat, el negativisme i les
conductes provocadores de I’'usuari, responent també amb rebuig, bel-ligerancia
1 actitud culpabilitzadora.

Quan s’estableix una relacié emocional entre usuari i professional (€s possible
fer un treball significatiu sense aquest tipus de vinculacid?), tant si ’usuari és
un infant com si és una persona adulta, probablement es posen en marxa
aspectes que tenen a veure amb 1’aferrament. El/la professional passa a ser una
figura de referéncia, algii important per a I'usuari/a, que busca assolir i
mantenir la proximitat perque el vincle li genera seguretat i perdre’l generaria
dol, enuig, protesta, etc. La manera com |’usuari establira aquest vincle
d’aferrament tindra a veure amb la manera com ha establert relacions intimes
amb anterioritat, comengant per la relacié amb els propis pares. També els
estils d’aferrament caracteristics del/la professional s’activaran: records
d’experiencies de relacié anteriors (personals i professionals), expectatives
sobre com un mateix i I’altre acostumen a comportar-se en una relacié intima,
maneres d’obtenir proximitat i de regular el malestar que pugui apareixer i, en
definitiva, totes les tensions i harmonies que es produeixen quan dos estils de
relacio, dues expectatives sobre la relacid, dos conjunts de temors sobre la
relacid, comencen a interactuar. Aixi, sil’usuari (com és habitual en els nostres
ambits d’actuacié) presenta un estil d’aferrament insegur, i predomina
I’experiéncia de queé els altres ignoren i rebutgen les seves necessitats
afectives, o bé son inconsistents en la seva resposta (de vegades responen, de
vegades no), llavors predominara una vinculacié caracteritzada per la
desactivacié o per la hiperactivacié de 1’experiéncia relacional. Es a dir,
’usuari/a posara emfasi en la seva distancia amb el/la professional, en el seu
desig d’independeéncia, ens evitara, es mostrara fred, es protegira amb la
indiferéncia, o bé es mostrara hipersensible, potser susceptible, se sentira ferit
pel que diem, ens demanara més i més ajuda, se sentira explicitament
abandonat i ignorat per nosaltres, cercara constantment el nostre consell i li
resultara dificil suportar que tenim vida privada i necessitat de descansar. Es
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indubtable que aquests estils d’aferrament, que aquests patrons relacionals,
suposen tensions per als professionals... més encara si tenim en compte que
nosaltres també tenim els nostres estils d’aferrament, no sempre segurs, que
també podem tenir certa por a qué els usuaris ens abandonin o a sentir que som
persones significatives i importants. Winnicott (1984) subratlla la importancia
que els professionals comptin amb capacitat per a comprometre’s
emocionalment, per a assimilar noves experiéncies i per a comportar-se de
manera genuina, espontania i congruent.

En aquest context d’una relacié professional on tenen una extraordinaria
importancia els aspectes emocionals, ens sembla molt suggeridor el
plantejament de Mallinckrodt (2000) sobre que succeeix quan es combinen els
desigs que 1’usuari té cap al professional, qué espera d’ell/a, que busca, qué
necessitade larelaci, amb ladecisié o resposta del professional de proporcionar
o no aquell tipus de vincle que I’usuari vol. El resultat de la combinacié
d’ambdues variables suposaria el predomini de quatre emocions:

* Gratificacio: I’usuari vol alguna cosa i el professional I’hi proporciona,
respon a la necessitat afectiva, potser només de manera temporal;

* Ansietat: el professional proporciona quelcom que 1’usuari tem, o
indaga en un aspecte que resulta dolords. L’usuari pot rebutjar el que se li dona
i resistir-se, al menys al principi.

* Frustracio: El professional no proporciona quelcom que 1’usuari vol.
L’usuari, llavors, pot protestar i incrementar els seus desigs d’obtenir el que
vol, o bé pot abandonar o allunyar-se amb ressentiment;

* Alleujament: I’usuari té por que el professional li proposi un determinat
tipus de relacié (potser massa distant o massa proxima, des de la seva
perspectiva) o bé que indagui en algun topic concret de la seva vida, i el
professional no ho fa.

Les entrevistes amb la Merce s’allarguen sempre més enlla del temps previst.
Després d’alguna d’aquestes entrevistes, ella mira el rellotge i la seva cara
denota una expressié de triomf. Lluis, per contra, sovint controla el seu
rellotge i, a I’hora en punt, diu que 1’entrevista ha finalitzat. Julia afirma que
no compren la relacié amb la seva tutora: no entén que faci vacances durant
tot un mes ni entén que ella li hagi d’explicar les seves coses personals i la
tutora no li expliqui les seves.
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nostres limits

Es indubtable que les tensions sén menors quan el professional gratifica o
alleuja, pero llavors el que es converteix en dubtds és que el treball pugui
mobilitzar canvis en la manera de relacionar-se de 1’usuari, en les seves
actituds i en les seves conductes. El nostre objectiu no és assolir la gratitud de
I’usuari, que ens estigui agrait. Es molt probable que una intervencié adequada
hagi de contemplar totes quatre situacions, en una combinacié que permeti
establir un vincle prou solid com per a contenir les tensions que ineludiblement
apareixeran.

Reflexions finals

Sovint, ens formem com a professionals de manera que s’emfasitzen els bons
resultats de la nostra disciplina (educaci6 social, treball social, psicologia) si
s’apliquen bones intervencions. Llavors podem experimentar sentiment de
culpa, o de rabia, en no poder realitzar una intervencié més llarga, més
profunda, més radicalment transformadora, amb més mitjans, etc. Pot haver-
hi, doncs, dificultat per a tolerar els limits personals i els del servei en el que
es treballa.

La nostra responsabilitat professional comporta una rigorosa reflexié al
voltant de les nostres capacitats i dels nostres limits. La postura segons la qual
hem de ser capacos de fer front a totes les demandes que ens arriben, que hem
de ser eficacos en tots els casos que rebem, és poc realista i, qui sap si
omnipotent. Cal reflexionar —fins i tot amb les connotacions ideologiques que
té aquest tema— respecte al que nosaltres pensem i sentim que és util per a la
poblacié. No esta clar que davant la demanda social el millor sigui oferir cada
cop més i més sistemes psicosocials d’ajuda. Com a estrateégia, a mig o llarg
termini, augmentar indefinidament la professionalitzacio de la societat implica
que cada cop serem més necessaris. Tal vegada, el nostre vertader eéxit
consisteix en qué cada cop se’ns necessiti menys i que l’assisténcia, la
contencid i altres mecanismes d’ajut puguin residir, en la mesura del que sigui
possible, en los sistemes profans de que disposa la mateixa poblaci6.

Ens sembla d’una gran importancia la conveniéncia d’establir, i mantenir,
determinats recursos per a contenir i protegir el professional que treballa en
ambits assistencials (i el mateix podriem dir dels que ho fan en ambits
educatius, socials, sanitaris, etc.). Recursos que sén competencia de les
administracions corresponents, pero que també son responsabilitat dels equips
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i dels professionals individualment. Si la nostra feina es desenvolupa en
circumstancies dificils —i sempre €s aixi, per definicié—, si rarament observem
algun tipus d’éxit a curt termini, si els horaris de feina sén dolents i els sous
baixos, si fins i tot podem ser agredits fisicament... €s clar que cal tenir recursos
per a afrontar tot aix0, cal preservar la propia integritat personal i clarificar i
enfortir la nostra identitat professional: Que estem fent? Quina és 1’esséncia
i el sentit del nostre treball?

Entre d’altres, quan parlem de recursos, estem pensant en espais que permetin
fomentar la capacitat de pensar. Espais en els que els/les professionals
desenvolupin permanentment la seva capacitat de pensar en el seu treball i que
suposin un complement indissociable de la necessitat d’actuar beneficament
amb els seus usuaris. Espais, també, en els que els/les professionals estimulin
1 fomentin la capacitat de pensar dels seus usuaris, fins i tot en aquells casos
en els quals aquesta capacitat esta tan malmesa i és tan limitada que sembla
inexistent.

Concretament, cal preservar costi el que costi, un espai de reflexié en equip,
un espai de supervisié continuada o un espai tipus grups Balint, on cada
professional pugui presentar i repensar els casos i les seves propies actituds i
viveéncies al respecte. Massa sovint aquests espais s6n considerats un luxe
davant la pressi6 assistencial que han de suportar els equips, i son els primers
a sofrir retallades o desapareixer totalment. Massa sovint la necessitat de fer
substitueix la necessitat de pensar, quan en els nostres ambits una no pot existir
sense 1’altra. Fa alguns anys, Brichaux (1999) feia referencia al concepte de
professional reflexiu de Schon, emfasitzant la importancia de saber posar-s’hi
davant de feines caracteritzades per la complexitat.

Si més no, és important recuperar la idea del principi basic de no fer mal, de
no perjudicar I’usuari empesos per 1’ansia de solucionar el que li passa a I’altre.
Aquesta premissa, juntament amb el respecte permanent per la persona a la
que s’esta atenent, comportaran una notable disminuci6 de la pressié en el
professional i, en conseqiiencia, una millor predisposici6 davant la tasca que
esta capacitat per dur a terme.

Victor Cabré Segarra
Doctor en Psicologia. Professor de la FPCE

Josep A. Castillo Garayoa
Doctor en Psicologia. Professor de la FPCE
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