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A INSER(;AQ DO USUARIQ-CI DADAO NO PROCESSO AVALIATIVO DOS
SERVICOSPUBLICOS: ANALISE DE EFETIVIDADE DOS CONSELHOSDE
USUARIOS DO GOVERNO FEDERAL

THE INSERTION OF THE CITIZEN-USER IN THE EVALUATIVE PROCESS OF
PUBLIC SERVICES: ANALYSISOF THE EFFECTIVENESS OF FEDERAL
GOVERNMENT USER COUNCILS

M ar cos Vinicius de Sousa Rocha Gomes 1

Resumo

Este estudo analisa aimportancia da participacao cidada na avaliagdo dos servigos publicos a
luz da cidadania e da efetividade dos conselhos de usuérios, considerando a regulamentacdo
infraconstitucional do art. 37, 83° da Constituicdo Federal. Divide-se em trés secoes,

apresentando um panorama historico da cidadania e introduzindo a cidadania digital; oferece
embasamento tedrico sobre o controle social das politicas publicas e a participacdo da
sociedade civil; e analisa a constitucionalizagdo e normatizacdo da participagdo do cidaddo-
cidadd@o nos servicos publicos, discutindo a efetividade e as limitagdes dos conselhos de
usuérios diante das desigualdades digitais e estruturais. Utiliza-se metodologia de estudo

bibliogréfico, buscando compreender aspectos fundamentais relacionados a cidadania digital,
ao controle social das politicas publicas e a participacdo do usuério-cidaddo nos servicos
publicos. A abordagem qualitativa permite uma andlise aprofundada e interpretativa dos
dados, ndo apenas descrevendo as caracteristicas investigadas, mas também identificando
relacdes, padrdes e lacunas na aplicacdo prética dos conselhos de usuérios. Chega-se ao

resultado da necessidade de reformulacdo da estratégia adotada pelo governo federal,

considerando que o model o adotado conta com baixa adeséo da sociedade e dos 6rgdos, além
de provocar a exclusdo das pessoas que Ndo possuem acesso ainternet.

Palavras-chave: Participagao social, Conselho de usuérios, Avaliacdo de politicas publicas,
Cidadania digital, Exclusdo digital

Abstract/Resumen/Résumé

This study analyzes the importance of citizen participation in the evaluation of public
services in the light of citizenship and the effectiveness of user councils, considering the
infraconstitutional regulation of Article 37, 83 of the Federal Constitution. It is divided into
three sections, presenting a historical overview of citizenship and introducing digital
citizenship; it provides theoretical groundwork on social control of public policies and civil
society participation; and it examines the constitutionalization and regulation of citizen
participation in public services, discussing the effectiveness and limitations of user councils
in the face of digital and structural inequalities. The methodology of bibliographic study is

1 Mestrando em Direito Constitucional pela UFC. Especialistaem Gestdo e Direito Educacional pelo Instituto
Souza. Bacharel em Direito pela UFC. Bacharel em Ciéncia Politica pela UNINTER. Advogado.
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used, seeking to understand fundamental aspects related to digital citizenship, socia control
of public policies, and citizen-user participation in public services. The qualitative approach
alows for an in-depth and interpretative analysis of the data, not only describing the
investigated characteristics, but also identifying relationships, patterns, and gaps in the
practical application of user councils. The result highlights the need for reformulation of the
strategy adopted by the federal government, considering that the current model has low
adherence from society and agencies, besides causing the exclusion of people who do not
have internet access.

K eywor ds/Palabr as-claves/M ots-clés. Social participation, User councils, Public policy
evaluation, Digital citizenship, Digital exclusion
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1. INTRODUCAO:

A cidadania ¢ um conceito fundamental para a compreensdo da relagdo entre os
cidaddos e o Estado, permeando questdes de direitos, participagdo e responsabilidades na
sociedade. Ao longo da historia, a cidadania evoluiu e adquiriu diferentes dimensoes, refletindo
as transformagdes politicas, sociais e culturais de cada época (Marques Junior, 2023). A
participagdo social dos cidaddos nos processos avaliativos e decisorios dos servigos publicos
torna-se essencial para a efetivacdo dos anseios sociais e para a promog¢do da eficiéncia

administrativa (Queiroz, 2019).

O constituinte brasileiro previu, no art. 37, §3°, o direito de participagdo e informagao
do usudrio dos servigos publicos, o legislador infraconstitucional editou a Lei de Protecdo e
Defesa do Usudrio do Servigo Publico (Lei 13.460/2017), que estabelece métodos de avaliagao
continuada, incluindo a satisfacdo do usuario, a qualidade do atendimento e o cumprimento de

COmMpromissos.

Um dos instrumentos criados foi o Conselho de Usudrios, espaco virtual para avaliacdo
por meio de enquetes e foruns digitais. No governo federal, a referida estrutura foge do modelo
tradicional de participagdo social e coloca em duvida sua efetividade (Carvalho, 2024). Nesse
sentido, torna-se imperativo analisar a luz da cidadania e das profundas disparidades que
permeiam a sociedade brasileira, como a exclusao digital, a dificuldade de acesso a informagao
e a caréncia de politicas publicas que promovem a participagdo em larga escala. A andlise do
presente tema reveste-se de grande importancia social para sugerir proposicdes e reflexdes ao

aprimoramento das ferramentas e instrumentos participativos existentes na gestao publica.

Neste contexto, este artigo busca analisar sobre a importancia da participagao cidada
na avalia¢do dos servicos publicos a luz da cidadania e da efetividade do instrumento criado,
analisando a regulamentacdo infraconstitucional do art. 37, §3° da Constituicdo Federal, os
desafios e oportunidades da inclusdo da sociedade nesse processo e a necessidade de adotar
abordagens que considerem tanto aspectos quantitativos quanto qualitativos para uma avaliagao

completa dos servigos prestados.

O estudo esta estruturado em trés divisdes distintas, cada uma abordando aspectos
essenciais para uma compreensdo abrangente do tema em questdo. Na primeira segao,
apresenta-se o panorama histdrico da cidadania, adotando uma visdo ampla e contextualizada
do conceito e introduzindo a cidadania digital; a segunda se¢do oferece um embasamento
teorico para compreender a importancia do controle social das politicas publicas e a

participag@o da sociedade civil nos processos de avaliagdo; por fim, a terceira secdo concentra-
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se na analise da constitucionalizagdo e normatiza¢do da participacdo do usudrio-cidaddo nos
servigos publicos, discute-se também a efetividade e as limitagdes dos conselhos de usuérios

diante das desigualdades digitais e estruturais existentes na sociedade contemporanea.

Emprega-se metodologia de estudo bibliografico, que se caracteriza pela analise de
obras académicas, artigos juridicos e legislacdo pertinentes ao tema em questdo. Essa
abordagem se justifica pela necessidade de compreender e contextualizar os aspectos
fundamentais relacionados a cidadania digital, ao controle social das politicas publicas e a
participa¢do do usuario-cidaddo nos servigos publicos. Destaca-se que este estudo se enquadra
em uma perspectiva qualitativa, voltada para a analise aprofundada e interpretativa dos dados
coletados. No mais, os objetivos desta pesquisa sdo essencialmente descritivos e exploratérios,
buscando ndo apenas descrever os caracteristicos investigados, mas também identificar

possiveis relagdes, padrdes e lacunas na aplicacdo pratica dos conselhos de usuérios.

2. BREVE ESCOLIO DA CIDADANIA: DIREITOS, INCLUSAO E DESAFIOS NA
SOCIEDADE CONTEMPORANEA

A cidadania ¢ um conceito complexo e multifacetado que evoluiu ao longo da historia,
moldado por diferentes contextos sociopoliticos. Nesta secdo, faz-se um breve escolio sobre a
cidadania, explorando suas diversas dimensdes e suas interagdes com os direitos civis, politicos
e sociais. A compreensdo da cidadania ¢ fundamental para analisar as dindmicas de inclusdo e
exclusdo na sociedade contemporanea, especialmente diante dos novos desafios apresentados

pela era da informacdo e da digitalizacao.
2.1. O CONCEITO DE CIDADANIA

Na perspectiva bobbiana, conceitua-se o cidaddo como um individuo que pertence a
uma determinada sociedade, possuindo um rol de direitos e obrigacdes. O conceito de cidadania
foi variado a depender da época e do contexto sociopolitico, na antiguidade era o direito de
participar ativamente das decisdes da polis. Na Idade Moderna, o conceito revestiu-se de
fundamentos filoséficos, sendo essencial para a formagao do conceito de Estado-Nacao (Costa;

Ianni, 2018). As Costa e lanni (2018, online) apontam que:

A cidadania moderna diz respeito ao direito da frui¢do do mundo privado, por meio
da garantia da liberdade individual e da possibilidade de delegar sua participagdo na
politica a um terceiro, por meio de seu voto no pleito eleitoral.

Nesta concepg¢do, vé-se uma centralizacdo no individuo de forma a se vincular na
corrente de cidadania liberal. O conceito de cidadania liberal esta fundamentado na tradi¢ao do

liberalismo politico e enfatiza os direitos individuais e a liberdade do cidaddo em relagdo ao
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Estado. Nessa perspectiva, a cidadania ¢ vista principalmente como um conjunto de direitos
civis e politicos que garantem a liberdade individual, a propriedade privada, a igualdade perante
a lei e a participagdo no processo politico, como elei¢des e liberdade de expressdo (Silva;

Martins, 2017).

Os direitos civis referem-se a protecao da liberdade individual contra a interferéncia
do Estado, como o direito a vida, a liberdade de expressdo, a propriedade e a igualdade perante
a lei. J& os direitos politicos incluem o direito de votar, ser votado e participar ativamente na
vida politica da sociedade. No contexto da cidadania liberal, a énfase recai na autonomia do
individuo, na limitagdo do poder estatal e na protecdo dos direitos individuais. Essa abordagem
da cidadania influenciou as democracias liberais e as concepcdes de Estado de Direito em

muitos paises (Silva; Martins, 2017).

E importante ressaltar que o conceito de cidadania liberal ao longo da histéria sofreu
diversas criticas, especialmente por sua énfase nos direitos individuais em detrimento dos
direitos sociais e economicos, levando a desigualdades e exclusdes. Na mesma linha de Bobbio,
este estudo adotara a concepcao de cidadania como a capacidade concedida a um individuo para
desfrutar de direitos politicos, sociais e civis dentro de um Estado-Nacao, estabelecendo um
vinculo juridico com o Estado e assumindo tantos direitos quanto deveres estipulados por sua
estrutura legal, como a constitui¢do e leis, que definem a relacdo entre o cidaddo e o Estado em

um nivel especifico de igualdade (Costa; Ianni, 2018).

Os direitos sociais, como acesso a saude e educacdo, contam com um alto teor
prestacional, diferente dos direitos politicos e civis. Todavia, ¢ mister asseverar que a expansao
dos supramencionados direitos foram paulatinos a depender do grupo social, tendo critérios

multiplos ao longo da formagdo do Estado Brasileiro, variando em género, idade, raga e renda.

Logo, a no¢do de cidadania reveste-se de elevado grau de importancia na dinamica
institucional, os Estados selecionam quem ¢ integrado ou excluido. A cidadania estabelece uma
conexao e um senso compartilhado de identidade com uma comunidade politica; a sua auséncia
resulta em diversos desafios para aqueles que ndo sdo reconhecidos como cidaddos (Costa;
Tanni, 2018). E relevante mencionar que a nogdo de cidadania contemporénea nio esta atrelada
somente ao sentimento de pertencimento de estado-nagdo, mas atrai a dimensdo de sujeito

politico na dindmica estatal.
2.2. CIDADANIA E A NECESSIDADE DOS DIREITOS SOCIAIS

Na discussdo acerca da cidadania, o conceito de subalterno ¢ de suma importancia,

conforme discutido por Lima e Gussi, refere-se aos sujeitos marginalizados e excluidos
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socialmente, que enfrentam diversas formas de discriminacdo e exclusdo (Lima; Gussi, 2021).
Esses grupos subalternos sdo frequentemente privados de acesso a recursos e oportunidades,
incluindo os direitos mais basicos para sobrevivéncia. Os grupos vulneraveis, outro conceito
relevante, sdo aqueles que enfrentam discriminagdo e intolerdncia por parte da sociedade,
mesmo que ndo se enquadrem nos modelos étnicos, linguisticos ou religiosos tradicionalmente
reconhecidos como minorias (Moreno, 2009). Esses grupos podem incluir pessoas com
deficiéncia, idosos, populagdo carceraria, pessoas em situagdo de rua, entre outros. Segundo
Costa e lanni (2018) os referidos grupos sociais sdo considerados cidaddos tutelados, definidos
principalmente pelo seu sentido de pertencimento nacional, mas sendo incapazes de exercer

plenamente seus direitos politicos.

Embora exista medidas para reduzir os indices de pobreza e extrema pobreza, ¢é
essencial destacar que ainda persistem desigualdades e consideravel parcela da populagao
permanece marginalizada e subalternizada. Segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica (2022), o Brasil testemunhou uma redu¢do de 10,2 milhdes de pessoas na pobreza e
6,5 milhdes na extrema pobreza em comparagdo com o ano anterior, indicando um avango
tangivel na luta contra a miséria. No entanto, os numeros absolutos continuam alarmantes, com
67,8 milhdes de pessoas vivendo na pobreza e 12,7 milhdes na extrema pobreza (IBGE, 2022).
Essas estatisticas refletem uma realidade de exclusdo econdmica e social que persiste em nossa
sociedade. Além disso, ao analisar as disparidades por faixa etaria e grupo racial, fica evidente
que criangas, idosos e pessoas negras enfrentam desafios desproporcionais (IBGE, 2022),
demonstrando a persisténcia de profundas desigualdades estruturais que impedem o exercicio

pleno da cidadania.

4

Repise-se que a no¢do de cidadania concede os direitos civis, politicos e sociais. E
inteligivel que os referidos direitos ndo estdo isolados entre si, uma vez que no contexto
contemporaneo, arraigado por desigualdades estruturais, faz-se necessario a intercambialidade

entre os direitos. Leciona Bucci (2006, p. 4) que:

Como poderia, por exemplo, um analfabeto exercer plenamente o direito a livre
manifestacdo do pensamento? Para que isso fosse possivel é que se formulou e se
positivou nos textos constitucionais ¢ nas declaragdes internacionais o direito a
educagdo. Na mesma linha, como pode um sem-teto exercer o direito a intimidade
(art. 5%, X, da Constituigdo brasileira)? Isso sera uma fic¢do enquanto ndo lhe for
assegurado o direito a moradia, hoje constante do rol de direitos sociais do art. 6* da
Constituigao.

Os direitos sociais sdo normas que concretizam politicas publicas que garantem a
dignidade da pessoa humana e confere o minimo existencial para o conjunto da sociedade. Em

tom analégico, Bobbio (2004) afirma que “sem direitos do homem reconhecidos e protegidos,
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ndo ha democracia; sem democracia, ndo existem as condi¢des minimas para a solugdo pacifica
dos conflitos.”, no caso da cidadania pode-se afirmar que sem direitos sociais reconhecidos e
protegidos, ndo hé condigdes iguais para participacdo; sem igualdade, ndo ha cidadania plena.
No mesmo coro, Marque Junior (2013) afirma que “sem Estado social ndo h4a democracia, sem

democracia ndo ha legitimidade”.

De acordo com Marques Junior (2023), a promulgacao da Constituicdo de 1988 trouxe
o desafio de garantir os principios do Estado Democratico de Direito, visando construir a
cidadania e o constitucionalismo social. O autor ressalta a importancia da inclusdo das minorias
na democracia participativa, em contraste com a perspectiva do liberalismo continental, que
priorizava a unanimidade. No entanto, mesmo com essa perspectiva inclusiva, nem todas as
minorias foram adequadamente representadas. Marques Jinior (2023, online) ensina sobre o

constitucionalismo social e a relagdo com a cidadania e os direitos humanos:

O Estado Social faz surgir um modelo atuante e democratico, promotor de igualdade
material, na mitigacio das problematicas sociais e atento aos clamores das
complexidades socioecondmicas emergentes, reverberando na compleigdo de um
constitucionalismo inclusivo e participativo. O constitucionalismo brasileiro mostra-
se vanguardista ao concatenar as virtudes da democracia participativa com o
compromisso inarredavel de protecio e garantia dos direitos fundamentais
sociais, imbuido de pautas inquebrantaveis de reconciliacio com a cidadania e
os direitos humanos, protegendo os mais diversos segmentos sociais com
demarcacdo de rumos claros e compreensao dos desafios impostos. (grifo nosso)

Nessa linha de pensamento, o constituinte brasileiro designou a cidadania e a
dignidade da pessoa humana como fundamentos da Republica, no mesmo passo que estabelece
a imanéncia do poder popular e transforma em objetivo fundamental a erradicagdo da pobreza
e a marginalizagdo e reduzir as desigualdades sociais e regionais. Nesse sentido, ¢
inquestionavel o dever fundamental da inclusdo de todos os cidadaos no processo social e
politico no contexto brasileiro, este que ndo se limita ao sufragio, mas a participacdo ativo na

dinamica politica, além da frui¢do de todos os direitos sociais.
2.3. DA CIDADANIA NA SOCIEDADE DA INFORMACAO

Para além dos desafios mencionados na subse¢do antecedente, na contemporaneidade
ha novos desafios a serem discutidos e sugeridas novas solu¢des. A sociedade contemporanea
estd imersa em uma transformacdo profunda impulsionada pela proliferagdo das TICs,
conforme discutido Gouveia e Gouveia (2003). Este fendmeno ndo se limita a uma simples
moda ou alternativa de acdo, mas representa uma mudanca paradigmatica nos habitos e atitudes,
cujo impacto ainda ndo ¢ plenamente compreendido. A intersecdo entre a Sociedade de

Informagdo e o processo de globalizacdo amplifica esse impacto, diluindo fronteiras e

179



provocando alteragdes estruturais em niveis organizacionais, culturais e politicos. (Gouveia &

Gouveia, 2003).

No contexto da sociedade da informagao, o acesso as TICs torna-se essencial para o
pleno exercicio da cidadania, destacando-se a preocupacdo com a chamada "exclusdo digital".
Esta expressao reflete a disparidade de acesso as TICs entre individuos, grupos e nagdes, bem
como os desafios especificos enfrentados por cidadios com necessidades especiais. Estes
ultimos, englobando uma gama diversificada de limitagdes, desde fisicas até cognitivas; ainda
enfrentam obstaculos particulares para usufruir das vantagens das TICs, exigindo uma

abordagem inclusiva e sensivel as suas necessidades (Alves; Moreira, 2004).

Além disso, € necessario realgar a discussao acerca da relevancia dos direitos sociais
e do minimo existencial, tendo em vista, a inviabilidade de discutir sobre inclusdo digital
quando um cidaddo em situag¢ao de vulnerabilidade sequer tem garantidas as suas necessidades

mais basicas, como alimentagdo, moradia e seguranca.

Avancando na discussdo, faz-se necessario compreender sobre a cidadania digital, esta
que ¢ o conjunto de direitos e deveres que individuo possui no ambiente virtual, inclusive em
relacdo ao Estado. Ela envolve o uso consciente, responsavel e seguro da tecnologia. Na
presente pesquisa, adota-se um conceito amplo de cidadania digital, ndo restringindo somente
a prestacdo de servigos publicos virtuais, mas como a inser¢do plena na dindmica de
ciberdemocracia, isto €, da possibilidade-viabilidade de participagdo nos instrumentos virtuais,
como as enquetes, conferéncias virtuais e demais instrumentos que podem influir no processo
decisoério. Leciona Marques Junior (2023), a necessidade de preservar os direitos humanos e os
valores democraticos dos usudrios, particularmente no contexto da participacdo cidadd no
ambiente digital. Constituindo-se como uma nova fase da democracia, como apontado por

Freire (2014, p.23):

[...] terceira fase da democracia, portanto, esta em curso, a ciberdemocracia, motivada
pelo uso das novas tecnologias que favorecem a liberagdo da palavra, a multiplicidade
de vozes, atores e principalmente a articulagdo de uma inteligéncia coletiva facilitada
e mediada pelo ciberespago. Numa dimensdo nunca vista, a democracia atual promove
a articulagdo e transparéncia antes inimaginavel, por contar com recursos das
tecnologias que promovem a ubiquidade e imediaticidade, a rapida e continua
transferéncia de informagdes ¢ a consolidacdo de um grande banco de dados de
informagdes publicas. A releitura do espaco ¢ a conexd@o estabelecida entre as
informagdes e o espago de vida cotidiana, entre as teorias e as praticas e estruturas
necessarias ao bem viver se tornam mais do que nunca palpaveis e visuais com 0 uso
das novas tecnologias e suas plataformas de conexao e colaboragao.

Na esfera do governo eletronico, as virtualizagdes podem aprimorar a democracia, mas
sem o esforco coordenado de garantir a igualdade e a inclusdo, tém o potencial de gerar exclusao

se ndo forem consideradas as necessidades dos cidaddos com deficiéncias. Ressalta-se que os
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dados do levantamento da TIC Domicilios de 2022 corroboram essa preocupacdo, indicando
que um numero significativo de 35 milhdes de brasileiros ainda ndo tem acesso a internet
(CETIC, 2023). E imperativo desenvolver solugdes adaptadas que levem em conta as
especificidades desses cidaddos, visando ndo apenas facilitar a interagdo com o Estado e a
Administragdo Publica, mas também promover a participagdo politica, sociabilidade,
autonomia e independéncia, assim como o bem-estar e a satisfacdo pessoal desses individuos

(Alves; Moreira, 2004).

3. A INSERCAO DA SOCIEDADE NO PROCESSO AVALIATIVO DE POLITICAS
PUBLICAS

O controle social e a participagao popular sio componentes essenciais na discussdo em
curso, tendo em vista que os cidaddos exer¢am seu direito de fiscalizar e influenciar diretamente
as decisdes governamentais. A avaliagdo de politicas publicas evoluiu ao longo do tempo,
incorporando abordagens mais inclusivas e participativas, como a avalia¢do orientada ao cliente
e a avaliagdo de quarta geracdo. Torna-se fundamental explorar como a quarta geragdo de
avaliagdo de politicas publicas inclui o usudrio e como a sociedade civil pode desempenhar um

papel nesse processo avaliativo.
3.1. CONTROLE SOCIAL DE POLITICAS PUBLICAS E PARTICIPACAO

O controle social ¢ concebido como um direito inerente ao sujeito, seja este exercido
individualmente ou de forma coletiva, visando submeter o poder politico a um escrutinio. Por
outro lado, a participagdo social assume uma natureza distinta, representando um meio de
direcionar e influenciar a formulagao de politicas publicas, incumbindo essa responsabilidade

a sociedade civil (Coelho, 2020).

O Controle Social ¢ a Avaliacao das Politicas Publicas estao intimamente relacionadas
e constituem-se como necessarios no processo democratico de um pais, como leciona Queiroz

(2019, p. 105):

Para um controle social mais efetivo, além daquele que ¢ exercido pelos orgaos
constitucionais que tém essa atribui¢cdo, ¢ fundamental que sejam incentivados os
mecanismos que estimulem a participagdo da sociedade no processo de formagao e de
gestdo das politicas publicas e, particularmente, na avaliacio dessas politicas, pois,
nas democracias, ¢ a efetiva cobranca da populacio aos governantes que leva ao
aprimoramento da qualidade das politicas publicas executadas. (grifo nosso)

Além da formulagdo, outra fase fundamental consiste no acompanhamento, que ¢ um
procedimento sistematico de supervisdo da implementa¢cdo de uma atividade, com o propdsito
de obter informagdes com vistas a possibilitar ajustes necessarios para o alcance dos objetivos

estabelecidos. O acompanhamento pode e deve incluir a sociedade civil, uma vez que nessa
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etapa ¢ possivel identificar problemas na execucao da politica piblica, bem como distorgdes ou
inadequagdes na sua formulacdo, o que, se ndo for tratado, pode comprometer a eficacia da
politica adotada (Coelho, 2020). A participagdo popular no processo avaliativo constitui grande
importancia, ndo so6 na dindmica administrativa, mas no teor politico da politica publica. Boselli

(2013, p. 185) ensina que:

Ao dever de eficiéncia administrativa, hoje expresso no texto constitucional,
corresponde a ardua tarefa de combater as deficiéncias do setor publico e a tdo
arraigada burocracia, que ndo ¢ apenas uma forma de organizagdo prevalente no
mundo contemporaneo, mas também forma de dominac¢fo, uma organizacio que
confere aqueles que a controlam uma imensa parcela de poder (grifo nosso).

Através desses mecanismos participativos, os cidaddos t€ém a oportunidade de
monitorar e influenciar diretamente os resultados e direcionamentos das politicas publicas.
Destaca-se que o processo de avaliagdo pode ser influenciado por diversos fatores, incluindo o
método, a abordagem e os instrumentos utilizados. Nesse sentido, € possivel que os resultados
da avalia¢do variem consideravelmente a depender da metodologia, o que pode ser utilizado
como uma ferramenta politica para apresentar determinados resultados, mesmo que estes nao
reflitam efetivamente a realidade social ou atendam aos interesses da comunidade. Em
decorréncia disso, a sociedade civil cumpre o papel de contribuir com a avaliagdo e fiscalizar o

processo avaliativo.

Em adicdo, a inclusdo da sociedade cumpre um papel importante ao frear uma
avaliacdo e o manejo politico puramente tecnocratico, Bonavides (1997, p. 444), alertava que:

O tecnocrata se identifica em seu comportamento por uma certa insensibilidade aos
aspectos mais humanos da questdo social. Fica-se com a impressdo de que o seu
raciocinio se encarcera em formulas matematicas e o mundo que vive esta morto para
os seus calculos. A economia pura e abstrata ¢ o reino onde traca esquemas frios de
planificagdo, que nao raro viao despedacar-se ao encontro da realidade irdnica
onde as reacdes sociais nio sio tomadas na devida conta e em consequéncia
acabam por oferecer um quadro de vinganca espelhado em fracassos
retumbantes.

Infere-se que o aumento da participacdo social ndo apenas adiciona um elemento de
democracia ao processo de formulagdo de politicas publicas, mas também o torna mais eficiente
e eficaz, uma vez que os usudrios poderdo apontar constantemente pontos a melhorar e os
pontos valorosos. Portanto, ndo se sugere a adog¢do de uma metodologia desprovida de critérios,
parametros e diretrizes, mas sim a consideragdo efetiva das demandas dos usudrios, adaptando-
as aos recursos e possibilidades disponiveis, com o objetivo de encontrar um ponto de

convergéncia entre o que € oferecido e o que € necessario.

3.2. METODOLOGIAS AVALIATIVAS DE POLITICAS PUBLICAS: A INCLUSAO DO
USUARIO
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No Campo das Publicas’, considera-se avaliagdo como “a¢do de testar, medir ou
atribuir valor a alguma coisa; apreciar ou estimar o merecimento de; calcular, computar e
conhecer a grandeza de; fazer uma apreciagdo.” (Cavalcanti, 2007). Na abordagem sistémica,
vé-se a necessidade de incluir a multiplicidade de fatores sistémicos, tais como aspectos
estruturais, a participacdo social e o arranjo operacional de determinada politica publica
(Januzzi, 2016). Ressalta-se a finalidade democratizante que a avaliacdo pode ter, conforme
apontado por Brousselle e al (2011), a avaliacdo busca oferecer dados cientificamente validos
e culturalmente aceitdveis sobre uma intervengdo especifica, a depender da metodologia
permite que os diversos participantes envolvidos formem opinides informadas e colaborativas,

com o propdsito de orientar agdes concretas.

Ha uma multiplicidade de abordagens presentes no processo avaliativo de politicas
publicas. Dentre elas, hé a avaliagdo orientada ao "cliente", a qual se fundamenta nos objetivos,
expectativas, preocupacdes e necessidades dos destinatarios da politica ou programa em
questdo (Vedung, 2009). Sob essa perspectiva, todos os aspectos da intervengao sdo examinados
a partir da otica dos clientes - os usudrios-cidaddos das politicas publicas. Na avalia¢ao
orientada ao cliente, os destinatarios da politica t€ém o direito de expressar suas preferéncias,
demandas, reclamacdes e desejos aos provedores da politica, vé-se o usuario-cidadao como um
consumidor — visdo decorrente da 6tica gerencialista da Administragdo Publica. Nesse contexto,
os destinatdrios assumem uma responsabilidade sobre o contetdo, forma, qualidade e
quantidade da provisdo de bens e servigos, na medida em que sdo capacitados a opinar e fazer
escolhas sobre eles (Vedung, 2009). Essa abordagem reconhece a importancia da participagao
dos cidaddos no processo decisorio e na definicao das politicas publicas, promovendo, assim,
uma maior accountability e legitimidade do sistema politico, apesar de ser criticada por nao

observar outras dimensoes como os recursos financeiros finitos do Estado.

Ainda na discussao sobre as metodologias avaliativas, o campo das publicas enumerou
dimensdes, estas que valoram determinado aspecto. A avaliagdo de quarta geragdo ¢
reconhecida como um modelo paradigmatico, destacando-se por sua ruptura com a corrente
positivista predominante até entdo. Em contrapartida aos principios de objetividade, validade
externa e generalizacdo, esse modelo privilegia a dialética, o interpretativismo e o

construtivismo (Guba; Lincoln, 2011). Embora seja elogiado por diversos autores devido a sua

! Terminologia académica adotada para referir-se a area da Administragdo Publica, Gestdo Publica, Politicas
Publicas, Gestdo de Politicas Publicas e Gestao Social. Busca-se o aperfeicoamento da esfera publica, qualificagdo
e melhoria da agdo governamental e intensificacdo ¢ ampliagdo das formas de participacdo democratica da
sociedade civil na condugdo dos assuntos publicos.
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suposta capacidade de promover a participacdo dos grupos de interesse, o empoderamento € a
aprendizagem, também ¢ alvo de criticas. Essas criticas apontam que o modelo pode ignorar os
interesses individuais ou grupais subjacentes as declarag¢des explicitadas no processo avaliativo
e falhar em considerar a influéncia das relagdes de poder entre os grupos nos resultados da

avaliagdo (Silva; Borges, 2019).

Silva e Borges (2019) destacam que a natureza participativa e inclusiva do modelo
desloca o avaliador da posi¢do de protagonismo, atribuindo-lhe o papel de intérprete e mediador
das diferentes constru¢des sociais da realidade apresentadas pelos grupos de interesse
participantes no processo de avaliagdo. Grupos externos tém o potencial de contribuir para a
avaliacdo de politicas visando ao seu aprimoramento, ndo se limitando apenas a critica (Mario;
Laisner; Granja, 2016). Mario, Laisner e Granja (2016) destacam que a avaliacdo ndo pode ser
vista como um processo estritamente racional ou neutro; ao contrdrio, ela deve ser
compreendida dentro de sua logica e propositos, reconhecendo suas limitagdes e sua natureza
intrinsecamente politica. Nesse desiderato, uma abordagem mais ampla da avalia¢@o inclui ndo
apenas a dimensao técnica, mas também uma analise critica da politica ou programa avaliado,

considerando seus atores, interesses envolvidos e contexto historico.

Mario, Laisner e Granja (2016), realgam, ainda, que a pesquisa avaliativa nao se
restringe a uma andlise técnica, mas busca compreender as nuances da politica e seus efeitos na
realidade social, reconhecendo sua historicidade e complexidade. Isso implica em considerar
ndo apenas os resultados tangiveis das politicas, mas também as percepcdes e expectativas dos

cidaddos envolvidos, assim como suas interagdes com o processo politico.

Nesse sentido, uma avaliagdo processual deve ir além da abordagem tecnicista,
integrando uma analise substancial dos impactos das politicas sobre a vida das pessoas e suas
percepgoes. Isso implica em adotar uma perspectiva mais politica e participativa, que leve em
consideragdo ndo apenas os resultados das politicas, mas também sua legitimidade e adequagao
as necessidades e expectativas dos cidaddos (Mario; Laisner; Granja; 2016). Essa abordagem
mais holistica da avaliag@o de politicas publicas enfatiza a importancia de uma visdo critica e
reflexiva, indo ao encontro de uma compreensao mais abrangente dos processos politicos e

sociais.

A preocupacdo da inser¢do da sociedade e de uma cidadania inclusive foi objeto de
interesse do campo juridico. Segundo Avritzer (2012), a Assembleia Nacional Constituinte, que
resultou na promulgacdo da Constituicdo da Republica de 1988, foi o primeiro momento na

histéria constitucional brasileira que houve um aprofundamento democratico, inserindo a
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participagdo popular em todas as faces do Estado. Infere-se que o arranjo sociojuridico
brasileiro impede que haja um processo avaliativo sem a inclusdo dos seus destinatarios, ndo se
trata mais de uma opg¢ao metodoldgica, mas cumprimento do ordenamento juridico. Na se¢ao
subsequente, serd abordado a constitucionaliza¢do da informagdo e participagdo, bem como a

sua efetividade.

4. CONSELHOS DE USUARIOS: A (I)MATERIALIZACAO DA PREVISAO
CONSTITUCIONAL E A SUA EFETIVIDADE

A no¢do de titularidade de direitos tem impacto nas relacdes interpessoais e
institucionais (Rocha, 2023). O reconhecimento consciente da titularidade de direitos por parte
de um individuo implica em uma mudanga significativa na dindmica social, especialmente no
contexto da relagdo com o Estado e seus agentes. Essa ideia pode ser relacionada o pensamento
de Lenio Streck (2011) sobre o "constrangimento epistemologico", que destaca a importancia
critica de questionar decisdes que se revelam equivocadas. Sob essa Otica, em analogia, o
reconhecimento da titularidade de direitos e o acesso a informagdo desempenham um papel
fundamental na salvaguarda dos direitos do cidaddo e na imposi¢ao de limites as a¢des do poder
publico.

Ao se conscientizar de seus direitos e adquirir acesso a informacdo pertinente, o
cidaddo se posiciona de forma mais assertiva diante das instituicdes estatais. Ele ndo apenas
compreende melhor seus direitos, mas também reconhece as possibilidades e os recursos
disponiveis para fazer valer tais direitos. Essa consciéncia cria um contexto no qual o cidadao
torna-se capaz de responsabilizar as autoridades pelos seus atos e omissdes. A informagao nao
apenas capacita o cidaddo, mas também coloca pressdo sobre os agentes publicos para agirem
em conformidade com o ordenamento juridico. O conhecimento de que os cidaddos estdo
munidos de informagdes e podem recorrer aos o6rgdos de controle para remediar possiveis
irregularidades e aplicar sangdes, serve como um mecanismo de constrangimento que

influencia o comportamento dos agentes estatais.

41. A PREVISAO CONSTITUCIONAL DE ACESSO A INFORMACAO E
PARTICIPACAO DO CIDADAO NA PRESTACAO DOS SERVICOS PUBLICOS

O paragrafo 3° do artigo 37 da Constituicdo da Republica estipulou que a lei deve
regular as formas de participagdo dos usudrios na administragdo publica, tanto direta quanto
indireta, abordando especificamente os mecanismos para registro de reclamagdes sobre a
prestacao dos servicos publicos em geral, prevendo a existéncia de servigos de atendimento ao

usuario e avaliagdes regulares da qualidade dos servicos, além do acesso dos usudrios aos
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registros administrativos e informagdes sobre atos governamentais, bem como disciplina as
representacdes contra condutas negligentes ou abusivas no exercicio de cargos, empregos ou
funcdes na administragdo publica.

Segundo Ruaro e Curvelo (2018), a emenda constitucional 19 introduziu no plano
constitucional novos principios e regras na Administragdo publica, dentre eles, o principio
fundamental do controle social. Este surge como um reforco a imanéncia do poder popular
estipulado no art. 1°, pardgrafo unico, da Constituicdo da Republica. A inser¢do dos usuarios
ndo cumpre, em tese, o papel meramente fiscalizatorio, mas tem cunho decisério em algumas

circunstancias.

No campo juridico, discutiu-se por um longo periodo a natureza do usudrio-cidadao, a
corrente privatista caracteriza-se por defender a prevaléncia da relagdo de consumidor, ao passo
que a corrente publicista defende a prevaléncia das normas de direito publico e administrativo.
A terceira corrente - mista - reconhece a natureza sui generis das relagdes, revestindo-se do
interesse publico. (Ruaro; Curvelo, 2018). O consumidor estd em uma relacdo de consumo, ao

passo que os servicos publicos sdo a materializa¢do das politicas publicas.

O dispositivo constitucional foi inserido para demonstrar a preocupagdo com a
sociedade, com duplice sentido: a avaliacdo e garantia de seus direitos. Segundo Ruaro e
Curvelo (2018), a CF/88 afasta definitivamente o cidaddo como um sujeito passivo na relagao
com a Administragdo Publica. Logo, o cidaddo tem direito a escolhas diretas, direitos expressos

e mecanismos garantidores, a0 menos no plano tedrico e normativo.

Segundo Boselli (2013), a introdugdo do §3°, do art. 37, na Constituicdo da Republica
de 1988, ¢ um refor¢o a busca pela eficiéncia administrativa, prevendo a necessidade de
atendimento aos usudrios dos servigos publicos e estabelecendo a necessidade de avaliagao
periodica para alcancar o constante aperfeicoamento. Na mesma linha de raciocinio, Moraes
(2006) ensina que o cidadao podera demandar o Estado a execu¢do do servico publico da
maneira mais eficiente que seja possivel, dentro dos limites da ordem juridica. Moraes (2016,
p. 90-91) leciona que:

[...] principio da eficiéncia é o que impde a Administragdo Publica direta e indireta e
a seus agentes a persecucdo do bem comum, por meio do exercicio de suas
competéncias de forma imparcial, neutra, transparente, participativa, eficaz, sem
burocracia e sempre em busca da qualidade, primando pela adogdo dos critérios

legais e morais necessarios para a melhor utilizagdo possivel dos recursos publicos,
de maneira a evitar desperdicios e garantir uma maior rentabilidade social.

Repise-se que a participagdo do usudrio de forma ativa no processo avaliativo e

decisério do servigo publico ¢ primordial para a concretizagdo dos anseios sociais € para a
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cidadania plena. A eficiéncia administrativa perpassa pela efetividade de suas agdes e a
participagdo social (Albuquerque; Oliveira, 2023). Entretanto, ¢ importante ressaltar que ha
diversos entraves para a inser¢do da sociedade nesse processo, entre eles: as ferramentas
adotadas, a dificuldade de acesso a informagao, a auséncia de politicas publicas de participagao
em larga escala para o conjunto da sociedade e os resquicios do passado patrimonialista no

interior de parte da Administragdo Publica Brasileira.

4.2. A REGULAMENTACAO INFRACONSTITUCIONAL DO ART. 37, §3° DA
CONSTITUICAO FEDERAL

O legislador infraconstitucional editou a Lei 13.460, de 26 de junho de 2017, a qual
dispde sobre a participagdo, protecdo e defesa dos direitos do usuério dos servigos publicos da
administracao publica, regulando o disposto na Constituicao de 1988. O dispositivo normativo
estabeleceu como métodos da avaliagdo continuada: a satisfacdo do usuario, a qualidade do
atendimento, o cumprimento de compromissos € prazos, a quantidade de manifestagdes de
usudarios e as medidas adotadas pela administracdo publica para aprimorar o servigo (Campos,

2023).

Ao enfatizar a satisfacdo do usudrio, a qualidade do atendimento e outros aspectos
através de métricas numéricas, corre-se o risco de reduzir a complexidade das interacdes e das
necessidades dos usudrios a numeros frios e descontextualizados, como alertado por Bonavides
(1998). Isso pode levar a uma simplificacdo excessiva da realidade, ignorando nuances
importantes que s6 podem ser capturadas por métodos com profundidade (Cruz, 2019). Além
disso, uma énfase excessiva em medidas quantitativas pode incentivar uma mentalidade de
" AN : 3 ~ 5 ~

pontuacao" em detrimento da compreensao profunda das questdes subjacentes e das solugdes

necessarias para melhorar efetivamente os servigos publicos.

Ademais, o dispositivo normativo estabelece que a participagdo dos usuérios na
supervisdo e avaliacdo dos servigos publicos deve ser facilitada por meio dos conselhos de
usuarios. Estes s3o definidos como Orgdos consultivos e sdo atribuidas diversas
responsabilidades (Schier; Bertotti, 2019). Essas atribui¢cdes incluem acompanhar a prestagao
dos servigos publicos, participar ativamente na avaliagao e propor melhorias quando necessario.
Além disso, os conselhos tém o papel de contribuir na formulagdo de diretrizes para garantir
um atendimento adequado ao usuério, levando em conta suas necessidades e expectativas

(Carvalho, 2024).

O Decreto n°® 10.228, de 2020, que regulamentou o citado dispositivo legal,

estabeleceu as seguintes competéncias: (i) acompanhar e participar da avaliagdo da qualidade e
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da efetividade da prestacdo dos servigos publicos; (ii) - propor melhorias na prestacdo dos
servigos publicos e contribuir para a defini¢do de diretrizes para o adequado atendimento ao
usuario; e (iii) - acompanhar e auxiliar na avaliagdo da atuacdo das ouvidorias do Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo federal. Estabeleceu, ainda, que os conselhos serdo compostos
por usudrios selecionados dentre aqueles que se candidatarem mediante chamamento publico

(Brasil, 2020).

No primeiro olhar, os supramencionados conselhos de usudrios poderiam ser
considerados um vetor qualitativo e de contribui¢do para a quarta dimensdo das politicas

publicas. Entretanto, ao revés, o mesmo decreto estabelece que:

Art. 24-F. Os conselheiros fardo avaliagdes individualizadas dos servigos, as quais
serdo consolidadas eletronicamente, a fim de subsidiar as agdes das unidades do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal.

[...]

Art. 24-G. O exercicio das atribui¢des dos membros dos conselhos de usuarios de
servigos publicos ocorrera por meio de sistema eletronico especifico integrado a
Fala.BR, disponibilizado pela Controladoria-Geral da Unido.

O primeiro aspecto estd relacionado a descaracterizacdo do principio colegiado de
conselho. Idealmente, um conselho deve ser composto por representantes diversos, e suas
decisdes sdao tomadas em grupo, aproveitando-se as experiéncias variadas de seus membros, no
colegiado ha um conjunto de pessoas com autoridade igual, reunidas para deliberar
conjuntamente (Adrido; Camargo, 2007). Ao individualizar o processo de avaliagdo, perde-se a
oportunidade de construir de forma coletiva e cooperativa o processo avaliativo — a acaba por
replicar uma metodologia quantitativa, a mentalidade de pontuagdo, sem levar em conta a

experiéncia (Silva; Bernardes, 2014).

O segundo ponto diz respeito & utilizagdo de uma tnica plataforma eletronica?, o que
exclui as pessoas que ndo tém acesso a internet. Em esséncia, a regulamentacao propde uma
plataforma virtual onde os usudrios podem responder as pesquisas de avaliacdo dos servigos
(Gama; Cruz, 2022). Conforme exposto pela CGU (2019): (i) ndo ha um processo seletivo para
os conselheiros, eles representam apenas a si mesmos durante a avaliagdo dos servicos, em vez

de representar grupos e categorias de usudrios; (ii) o nimero de conselheiros ¢ ilimitado.
4.3. AVALIACAO DOS CONSELHOS DE USUARIOS: EFETIVO OU INEFETIVO?

A avaliagdo dos Conselhos de Usuarios dos Servigos Publicos quanto a sua efetividade

revela uma série de desafios que impactam diretamente sua capacidade de promover uma

2 Apesar do decreto estabelecer que “O disposto neste Decreto ndo exclui mecanismos acessorios que garantam o
acesso ao processo de avaliagdo dos servigos publicos por grupos amostrais digitalmente nao inseridos.”, ndo ha
regulamentagdo especifica, nem grupos amostrais formados.
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participagdo cidada significativa e influenciar positivamente a qualidade dos servigos publicos.

A estrutura baseada em enquetes e foruns virtuais foge do modelo tradicional de composicao

dos conselhos publicos (Carvalho, 2024).

A baixa adesdo dos 6rgdos governamentais na criacdo de enquetes e na interagdo com
os usudrios evidencia uma lacuna na efetiva colaboragdo entre os Conselhos e as instincias
publicas. Conforme observacdo na plataforma oficial, evidenciou-se uma baixa interacao,
diversos o6rgaos sequer criaram enquetes e foruns. A falta de engajamento dos usudrios-cidadaos
na plataforma também aponta para a necessidade de incentivos e estratégias que estimulem uma
participagdo mais ativa e diversificada, garantindo que as vozes da sociedade civil sejam

ouvidas e consideradas na avaliacdo e melhoria dos servigos publicos (Carvalho, 2024).

Segundo dados coletados por Carvalho (2024), ha apenas 7.400 voluntarios
cadastrados como conselheiros na Plataforma Virtual dos Conselhos de Usuarios de Servigos ¢
somente 37% dos orgdos federais realizaram a adesdo a plataforma. E dos 6rgaos cadastrados,
77% fizeram somente até 10 enquetes. Os niimeros confirmam que hd uma baixa adesdo da
sociedade e dos 6rgdos publicos na forma como foi materializado. Repise-se que a exclusao
digital ¢ latente no contexto brasileiro, como mencionado na primeira se¢do, isso resulta na
exclusdo do processo avaliativo de grupos historicamente marginalizados e, possivelmente,

parte do publico mais interessado na melhoria das politicas publicas.

A legislacdo ao prever a criagdo desses conselhos, aponta para um modelo de interagdo
mais amplo e diversificado, que permita uma representacdo efetiva dos interesses e
necessidades dos usudrios perante a administragdo publica, com membros escolhidos e com
mandatos. A limitagdo a mecanismos de participacdo restritos, como enquetes online, pode
desvirtuar a intengdo original da legislagdo, que busca promover uma avaliagdo qualificada e
abrangente dos servigos publicos. Sugere-se a necessidade de formatos de participacdo mais
robustos e inclusivos, capazes de garantir uma representatividade genuina e uma atuagao efetiva

na defesa dos direitos e interesses dos usudrios perante o Estado.

Nesse sentido, ¢ fundamental repensar a atuacdo e a estrutura dos Conselhos de
Usuarios, buscando fortalecer sua capacidade de influenciar as politicas publicas, promover a
transparéncia e a accountability, e garantir que os interesses e necessidades dos cidadios sejam
efetivamente atendidos pelo Estado. Propde-se uma estrutura participativa na regulamentagao
da lei: (i) a participagdo direta dos usuarios por meio de enquetes, féruns, audiéncias publicas,
pesquisa de satisfacdo, dentre outras formas; (ii) a participacdo dos conselhos de usudrios, por

meio da sintese, consolidagao e aprofundamento das demandas apontadas pelos usuarios, para
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que assim aja o amadurecimento das interagdes dos usuarios e (iii) encaminhar ao conselho
gestor de politicas publicas, para que este consolide as demandas dos diferentes conselhos,
buscando padrdes e aprimorando as proposi¢des para monitorar e solicitar providencias a

Administragdo Publica
5. CONSIDERACOES FINAIS

Demonstrou-se a importancia da discussdo acerca da cidadania, evidenciando as suas
multiplas dimensdes, perpassando pelo gozo dos direitos civis, politicos e sociais. Essa triade
estabelecem uma relagao reciproca entre si, sendo necessario a garantia do minimo existencial

para a participagao politica da sociedade.

Na sociedade da informagdo, a garantia dos direitos sociais torna-se igualmente
importante para discutir-se sobre a cidadania digital, infere-se que enquanto a sociedade esteja
preocupada em ter condi¢cdes minimas de sobrevivéncia, ndo poderd usufruir da efetiva

participagdo social e da cidadania plena.

Realcou-se sobre a importancia da inclusdo da sociedade civil no processo de
formulagdo, acompanhamento e avaliacdo de politicas publicas, tendo demonstrado o aparato
teorico do campo das publicas que evidencia essa necessidade. Conclui-se, entretanto, que o
arranjo juridico e constitucional ndo permite que o usuario-cidadao seja excluido das etapas de

politicas publicas. Logo, ndo ¢ uma escolha metodoldgica, mas um dever constitucional e legal.

A regulamentacao do §3°, do art. 37, da Constituicao da Republica, por meio da Lei
de Prote¢do e Defesa do Usuario do Servico Publico representa um avango nesse sentido,
estabelecendo métodos de avaliagdo e prescrevendo os direitos aos usudrios. Apesar do
simbolismo da previsdo constitucional e da referida regulamentacdo, a efetividade dos

instrumentos criados ¢ essencial para a concretizacdo dos anseios sociojuridicos.

O Conselho de Usuarios ¢ um instrumento previsto para facilitar esse engajamento,
mas sua implementacdo esta reduzida a um mero espago de enquetes e discussdes online, com
baixa adesdo dos 6rgdos e pouquissimos conselheiros cadastrados na plataforma. O formato
proposto exclui as pessoas que ndo possuem acesso a internet — a exclusdo desse publico tem o
potencial negativo de segregar as pessoas que ja foram historicamente subalternizados,
minorizados e excluidos da dindmica politica brasileira. Desvirtua-se também principios
basicos da participagdo social, como a colegialidade. Da maneira posta, reduz-se a capacidade
de filtrar, organizar, encaminhar, monitorar e cobrar as avaliagdes sociais promovidas pela
sociedade civil. E necessario reformular a proposta para agregar os mais diversos segmentos

sociais e incluir as pessoas excluidas do ambiente digital.
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Para que a participacdo cidadd na avaliacdo dos servigos publicos seja efetiva, €
fundamental superar esses entraves e adotar abordagens que considerem a complexidade das
interagdes e das necessidades dos usudrios, indo além de métricas numéricas e promovendo
uma avaliagdo holistica e reflexiva. A construcgdo coletiva e cooperativa do processo avaliativo,
a inclusdo de representantes diversos nos conselhos de usudrios e a garantia de acesso a todos
os segmentos da sociedade sdo passos essenciais para fortalecer a cidadania e aprimorar a

qualidade dos servicos publicos.

Assim, a promogdo da cidadania ativa e a valorizagdo da participagcdo popular nos
processos avaliativos dos servigos publicos sdo pilares fundamentais para a constru¢ao de uma
sociedade mais justa, igualitaria e democratica, onde os direitos dos cidaddos sdo respeitados e

as politicas publicas atendem efetivamente as necessidades da populagao.
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