NSIVE

Resumo para Intervenientes n.2 2
Recomendagdes para Organizacoes de Servigos Sociais e Profissionais de Linha da
Frente

Contexto. O Projeto Europeu RESPONSIVE

Este Resumo para Intervenientes apresenta algumas das principais aprendizagens e
mensagens do projeto RESPONSIVE do Horizonte Europa — Aumentar a responsividade
(capacidade de resposta) dos servicos sociais a voz dos cidaddos em toda a Europa. Este
é um dos quatro resumos que visam promover a responsividade e destinam-se a quatro
grupos-chave de intervenientes: decisores politicos (a nivel europeu, nacional e local),
servicos sociais + ONGs afiliadas/profissionais de linha da frente do setor social,
investigadores/meio académico, formadores na area do Servico Social, bem como
cidaddos que utilizam os servicos sociais e os seus grupos organizados. (Mais
informacgGes em https://responsive-europe.eu/).

O projeto foi realizado em seis paises europeus (Austria, Dinamarca, Franca, Poldnia,
Portugal e Roménia) e tem como objetivo reforgar a responsividade dos servigos sociais
europeus ao contributo de diversos cidadaos. Procura aumentar o impacto da voz dos
cidadaos nas abordagens, organizacao e prestacao de quatro tipos de servigos sociais:
deficiéncia, saude mental, protecao de criangas e servicos para jovens em risco,
reconhecendo que os cidaddos que enfrentam elevados niveis de complexidade nas suas
vidas frequentemente interagem com multiplos servicos. Os quatro tipos de servigos
foram selecionados pela sua relevancia para as agendas politicas europeias sobre a vida
familiar, aos direitos das pessoas com deficiéncia, a saude mental, a inclusao social e a
participacdo dos jovens.

O projeto ajudarda cidaddos, servicos sociais e estruturas de politicas da UE a
compreender melhor, utilizar e inovar com o conhecimento, as experiéncias e as ideias
dos cidaddos através de cinco areas complementares de trabalho. Cada area investiga
uma dimensdo diferente do envolvimento dos cidaddos, desde a compreensdo dos
contextos politicos e a auscultacdo das suas vozes, até a analise de ac¢oes lideradas por
cidaddos, avaliacdo da responsividade dos servigos e cocriacdo de inovagoes praticas.

1. Contextos normativos, politicos, legais e organizacionais que moldam a
responsividade dos servicos sociais a participagao cidada. O projeto avalia de
gue forma os quadros legais, politicos e organizacionais moldam a resposta
dos servicos sociais a diversos cidaddos. Analisa a inclusdo, a diversidade
interseccional e o feedback digital.

2. Perspetivas dos cidaddaos sobre a participagdo. O projeto explora as
experiéncias dos cidaddos com os servigos sociais e a sua participa¢do na sua
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configuracdo. Recorrendo a métodos participativos, incluindo grupos
consultivos, workshops e consultas digitais, analisa como os cidadaos
contribuem para a melhoria dos servicos e o desenvolvimento de novas
estratégias.

3. Ativismo dos Cidadaos. O projeto examina de que forma os cidaddos
promovem mudancas fora das estruturas oficiais dos servicos sociais,
incluindo promocdo de causas, campanhas, peticdes, protestos e iniciativas
criativas. Explora os respetivos processos, impacto e envolvimento digital,
elaborando recomendacdes e um mapa interativo de acdes lideradas por
cidaddaos em toda a Europa.

4. Processos de mudanga nos Servigos Sociais. O projeto analisa como os
servicos sociais agem sobre o contributo dos cidaddos, acompanhando o
percurso das ideias e do feedback no interior das organizacdes, desde os
profissionais de linha da frente até a gestdo. ldentifica barreiras e
impulsionadores da responsividade e desenvolve tanto um modelo analitico,
como uma ferramenta pratica de autoavaliacdo para os servicos sociais.

5. Projetos-piloto & Inovagdes. Por fim, o projeto sintetiza todas as conclusdes
para cocriar e testar seis inova¢bes em toda a Europa que reforcam a
responsividade dos servicos sociais. Elabora orientagdes praticas, ferramentas
metodolégicas e recomendagdes para cidaddos, servigos sociais, sociedade
civil e decisores politicos.

Responsividade e ambiente de responsividade

Responsividade

No centro deste projeto esta o conceito de responsividade nos servigos sociais. De
acordo com Muller et al. (2024), a responsividade nos servigcos sociais pode ser definida
como “o processo de aprendizagem com as vozes e a¢des dos cidaddos que enfrentam
diversos desafios sociais e de reacdo a essas vozes e acbes”. Visa que as vozes e
realidades vividas dos cidaddos tenham impacto nas suas situa¢des individuais e
influenciem os servicos sociais” (p. 84). As experiéncias de responsividade sdo diversas;
existem grandes diferencas em cada pais, em cada servico e ao longo do tempo.’

A responsividade representa uma nova abordagem a democracia e a cocriacdo nas
interacbes entre cidaddos e instituicbes. Este conceito enfatiza a importdncia de
aprender com as perspetivas e vozes dos cidaddos para impulsionar as mudancas
necessarias nos servicos sociais. Ser responsivo significa ndo apenas ouvir os cidadaos,
mas também tomar medidas concretas baseadas nas suas opinidoes. Sublinha que a
democracia, a participa¢do e a inovac¢do sao processos continuos que exigem esforco e
acao continuos.

As dimensoes da responsividade
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Acessibilidade e inclusao. A responsividade exige que 0s servigos sociais estejam
igualmente disponiveis e acessiveis a todos os cidadaos, independentemente do
seu estatuto socioecondmico, origem ou identidade. Esta dimensdo enfatiza a
eliminagdo de barreiras a participagdo, o combate a discriminagdo e a promogao
proativa da diversidade. A acessibilidade nao é apenas fisica ou informativa, mas
também relacional — assegurando que os cidaddos se sintam acolhidos,
valorizados e incluidos nos processos de servigo.

Comunicagao e escuta ativa. A responsividade eficaz depende do didlogo e da
interagdo, em vez de uma consulta unilateral. Os profissionais devem demonstrar
atenc¢do, empatia e disponibilidade, ouvindo ativamente as preocupagdes dos
cidadaos e respondendo de forma significativa. Uma boa comunica¢do fomenta
a confianca, reduz o receio e garante que os cidadaos se sintam ouvidos e levados
a sério. Esta dimensao destaca a qualidade relacional na prestagao do servigo.
Confianga e respeito na relagdo entre individuos apoiados e profissionais. A
confianca e o respeito constituem a base ética da responsividade. Os cidadaos
devem sentir-se seguros para expressar preocupagoes sem receio de sangdes ou
consequéncias negativas. Espera-se que os profissionais atuem com dignidade,
empatia e justica, evitando assimetrias de poder que reduzam os cidadaos a
“utilizadores” ou “utentes”. A construcdo de rela¢des respeitosas reforca a
confianca, reduz a autocensura e fortalece a disposicao dos cidaddos para
participar em processos participativos.

Participacdo e autodeterminagdo (nivel micro). Ao nivel micro, a responsividade
centra-se na autonomia e capacidade de agir individual. Os cidaddos sdo
capacitados para tomar decisdes sobre as suas proprias vidas e cuidados, com
servicos adaptados as suas necessidades especificas e circunstancias em
evolucdo. Esta dimensdo enfatiza a autodeterminacdo, apropriacdo e
capacitacdo, assegurando que os cidaddos ndao sdo recetores passivos, mas
agentes ativos na definicdo do seu apoio pessoal.

Mecanismos de participac¢ao e influéncia no apoio aos individuos (nivel meso).
Ao nivel meso, a responsividade exige oportunidades estruturadas de
participacdo coletiva. Os cidaddos podem influenciar as praticas organizacionais
através de conselhos consultivos, direcGes, reunides de residentes ou iniciativas
comunitdrias. Estes mecanismos institucionalizam a voz dos cidadaos, garantindo
gue o seu contributo ndo é meramente simbdlico, mas conduz a mudancas
concretas. A colaboracdo com ONGs e organizacOes de utentes reforca estas
estruturas, integrando a influéncia dos cidaddaos na governagdo e no
desenvolvimento dos servigos.

Resolugdo de conflitos e gestao de reclamagbes e queixas. A responsividade
inclui processos justos e transparentes para a resolucdo de queixas, desacordos
e insatisfacGes. Os cidadaos devem dispor de canais acessiveis para apresentar
reclamacdes sem receio, e as organizacbes devem demonstrar prestacdo de
contas, respondendo de forma construtiva. Uma resolucdo eficaz de conflitos
reduz a desconfianca, previne escaladas e reforga a percecao de que as vozes dos
cidaddos sdo fundamentais para a definicdo da qualidade dos servicos.
Transparéncia e governagao. A transparéncia é essencial para demonstrar que o
contributo dos cidaddos conduz a mudangas reais. As estruturas de governacao
devem ser abertas, responsaveis e participativas, com processos de decisdo e de
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afetacdo de recursos claros. Esta dimensdo assegura que a responsividade ndo é
simbdlica, mas estd incorporada na cultura institucional, reforcando os valores
democraticos e a confianca dos cidaddos nos servicos sociais.

e Processos organizacionais e gestao da qualidade. A responsividade depende do
alinhamento sistémico e cultural nas organizagGes. Os processos de gestdo da
qualidade devem integrar ciclos de feedback dos cidadaos, avaliagdao
participativa e aprendizagem continua. A cultura organizacional deve priorizar a
responsividade, dotando os profissionais de competéncias em comunicagao,
envolvimento e praticas democrdticas. Esta dimensdo assegura que a
responsividade seja sustentada, escalavel e incorporada nas rotinas didrias, em
vez de resultar de iniciativas pontuais.

Ambiente responsivo

Além disso, um ambiente responsivo nos servicos sociais corresponde a uma cultura
organizacional que aprende ativamente com as vozes e realidades vividas dos cidadaos,
reagindo as mesmas e integrando-as. Garante que a responsividade seja tanto relacional
como estrutural, promovendo confiancga, equidade e participa¢cdo democratica em todos
os niveis de prestacdo de servicos. Por outras palavras, é um ambiente que conjuga
relacbes de confianga, prestacdo de servigos inclusiva e flexivel, e estruturas de
governagcdo transparentes, assegurando que as vozes dos cidaddGos sejam
continuamente ouvidas, respeitadas e objeto de ag¢do. E uma cultura onde a
comunica¢do fomenta a confianga, a acessibilidade garante a equidade, e a governagéo
integra a prestagdo de contas, resultando em servigos sociais democrdticos,
participativos e orientados para aprender com os cidaddos, promovendo mudancas
significativas.

De que forma os cidadaos e os servigos sociais foram envolvidos no projeto?

Os cidadaos individuais e as organiza¢des do setor social deram um contributo muito
relevante para o projeto. Com a sua Unica ‘especialidade por experiéncia’,
complementaram o conhecimento académico das organiza¢cdes parceiras de
investigacdao e apoiaram o processo de recrutamento de participantes e recolha de
dados. Na fase final do projeto, os cidadaos desempenharam também um papel
importante no desenvolvimento e teste de novas formas para os servicos sociais
responderem ao feedback dos cidadaos, uma vez que compreendem profundamente
as realidades de quem utiliza os servigos.

Além disso, o projeto contou com um Conselho Consultivo Internacional e varios
conselhos consultivos nacionais, envolvendo representantes dos cidaddos e dos
servicos sociais. Apoiaram a divulgacdo do projeto através dos seus contactos, redes
e conhecimento. Os Conselhos incluem representantes de destaque de ativistas,
ONGs e servicos sociais, contribuindo assim para alcangcar uma vasta gama de
intervenientes.

Principais conclusoes do Projeto
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Nos seis paises europeus analisados no projeto RESPONSIVE, a investigacao revelou
que, embora a participacdo dos cidaddos seja cada vez mais reconhecida como
objetivo politico, a sua aplicagdo na pratica mantém-se parcial e desigual. A maioria
dos enquadramentos legais e politicos reconhece a participacdo, porém os
mecanismos que garantam que o contributo dos cidadaos influencia a tomada de
decisdao organizacional estdo insuficientemente desenvolvidos ou ausentes, o que
conduz a uma lacuna persistente entre a retdrica da participagdo e a realidade da
responsividade.

A participacdao tende a ser consultiva, em vez de decisdria. Os cidadaos sdo
frequentemente convidados a partilhar opinides, mas os servicos sociais nao
reportam sistematicamente nem atuam sobre esses contributos. Isto enfraquece a
prestacdo de contas e a transparéncia, alimentando perce¢des de simbolismo
(tokenism). Muitos cidad3dos exprimem frustracdo e “fadiga da participacdo”, uma vez
gue o seu envolvimento raramente conduz a mudancas visiveis. Apesar disso, os
processos participativos podem ter efeitos capacitadores para os individuos —
promovendo autoestima, inclusdo social e competéncias democraticas, mesmo
guando o impacto estrutural permanece limitado.

Ao nivel micro, os cidaddos valorizam frequentemente a responsividade por serem
ouvidos e receberem apoio ajustado as suas necessidades. As experiéncias positivas
surgem quando os profissionais demonstram atencdo, adaptabilidade e continuidade
— caracteristicas que reforcam a confianga e a capacita¢do. No entanto, os cidadaos
reportam frequentemente falta de transparéncia, comunica¢do inconsistente e receio
de represalias ao manifestar criticas. A qualidade da relagdo entre profissionais e
cidaddos surge como um fator decisivo: quando os assistentes sociais atuam como
“facilitadores” em vez de “guardides”, a responsividade melhora.

Aos niveis meso e macro, as oportunidades de participacdo sdo escassas. A maioria
dos cidaddos tem experiéncia limitada de envolvimento para além dos seus casos
individuais, e poucos participaram em processos de tomada de decisdao ao nivel
organizacional ou de politicas. Onde tais oportunidades existem — como conselhos
de utentes, funcdes de pares-trabalhadores ou érgdos participativos — os cidadaos
reportam maior visibilidade das suas necessidades e um reforco do seu sentimento
de capacitacdo. No entanto, estas continuam a ser excecdes. A partilha de poder nas
estruturas de governacdo é frequentemente considerada um tabu, e barreiras
sistémicas como a inércia burocratica e a falta de recursos limitam a responsividade.
Apesar destas limitacGes, praticas inovadoras demonstram potencial. No projeto,
isto incluiu o codesenvolvimento de uma ferramenta conjunta de autoavaliacdo para
pessoas envolvidas com os servicos de protecdo de criancas e profissionais, revelando
barreiras a participacdo (Dinamarca); o desenvolvimento de autoavaliacdes para
fortalecer a voz dos cidaddos nos processos de tomada de decisdo (Austria); a
coconstrucdo de um jogo que capacita os jovens a reivindicarem os seus direitos
(Franca); o codesenvolvimento de processos de capacitacdo democratica e de
envolvimento com jovens numa unidade residencial (Roménia); desenvolvimento de
um ‘Laboratério de Responsividade’ para avaliar e abordar a responsividade dos
servicos sociais comunitarios através de um processo colaborativo e cocriativo entre
universidade, servicos sociais e cidaddos (Poldnia); criacdo de uma rede intersetorial
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para promover a formag¢do em responsividade, a aprendizagem entre pares e uma
compreensdo partilhada de responsividade (Portugal).

De modo geral, o impacto da participacdo dos cidadaos na responsividade é
significativo. Reforca a cultura democratica a nivel interpessoal, aumenta a relevancia
dos servicos e promove a capacitacdo, mesmo que a transformacao sistémica ainda
seja limitada.

Recomendag6es-chave para organiza¢oes de servicos sociais e profissionais de linha
da frente

A governacdo democrdtica nos servicos sociais depende da integracdo de uma
participacdo significativa e da responsividade em todos os niveis de politica e pratica.
Estas recomendacoes apelam as organizacdes de servicos sociais e aos profissionais de
linha da frente para garantirem que os cidaddos ndo sejam apenas consultados, mas
envolvidos ativamente na definicdo dos direitos sociais e dos servicos direcionados.

Recomendagao 1. Cultivar e integrar uma cultura organizacional participativa e
responsiva

Os resultados do projeto apontam para a importancia central de culturas e estruturas
fortemente participativas como facilitadoras da responsividade e de um ambiente
responsivo. O sucesso das estruturas participativas esta profundamente ligado a cultura
organizacional. Uma cultura organizacional fortemente participativa assume, assim, um
papel fundamental no reforco das dimensdes essenciais da responsividade, incluindo,
em particular: participagdo e autodeterminagdo (nivel micro) e mecanismos de
participacao e influéncia dos individuos apoiados (nivel meso).

Para cultivar e consolidar uma cultura organizacional participativa nas organiza¢des de
Servigos sociais:

1.1 Reconhega que pessoas com experiéncia vivida dos servigos, bem como todos os
cidaddos, podem ser especialistas por experiéncia e envolver-se democraticamente
como parceiros dos profissionais de pratica na concecdo e melhoria dos servicos.
Proporcionar-lhes apoio e formacdo especificos e adequados em matéria de
participacdo e responsividade.

1.2 Garanta que, tanto pessoas com experiéncia vivida dos servicos como profissionais
de pratica, possam contribuir para a melhoria dos servicos e da organizacdo através de
estruturas e mecanismos acessiveis a todos e eficazes (por exemplo, conselhos
consultivos, funcGes de pares-trabalhadores, protocolos de decisdo partilhada e
mecanismos confidenciais de feedback), métodos e ferramentas de contacto proativo,
bem como formacdo, recursos e apoio adequados a participacao.

1.3 Avalie a sua propria responsividade organizacional e adote medidas atempadas para
a melhorar, incluindo tanto profissionais de pratica como pessoas com experiéncia vivida
nestes processos.

Recomendacado 2. Construir responsividade relacional e ética
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A responsividade esta intrinsecamente ligada a valores éticos fundamentais, incluindo
justica social, dignidade humana e igualdade, que devem ser compreendidos e aplicados
a todos os niveis organizacionais para promover um ambiente responsivo. Em particular,
ao nivel micro, a qualidade da relagao entre profissionais e cidadaos revela-se um fator
decisivo. O compromisso relacional e ético implicito traduz-se diretamente na qualidade
do envolvimento interpessoal, evidenciado em trés dimensdes centrais da
responsividade: confian¢a e respeito, comunicacao e escuta ativa e acessibilidade e
inclusdo.

Para construir responsividade relacional e ética nas organizagdes de servigos sociais:
2.1 Promova interacdes de confianca, respeito e transparéncia entre profissionais e
cidadaos, reconhecendo a diversidade de posi¢des e experiéncias relacionadas com os
servicos, clarificando papéis e gerindo expectativas para cada grupo.

2.2 Capacite, promova e/ou reconheca a escuta atenta, a empatia e um compromisso
genuino de agir com base no feedback, por parte dos profissionais, fomentando uma
comunicacao eficaz a todos os niveis organizacionais.

2.3 Disponibilize tempo suficiente para um envolvimento significativo, troca de
experiéncias, conhecimentos e competéncias, mantendo a atencdo sobre como as
relacGes estdo a ser construidas e sustentadas, com o objetivo de garantir um didlogo
equitativo e respeito verdadeiramente mutuo.

Recomendacdo 3. Conceber e implementar processos de feedback sistematico e de
aprendizagem organizacional

Os resultados do projeto Responsivo destacam a relevancia fundamental de processos e
abordagens sistemadticas para aprender com e reagir as perspetivas dos cidadaos,
enguanto componentes internas e fatores potenciadores da responsividade e de um
ambiente responsivo. A evidéncia recolhida revelou que a auséncia ou
subdesenvolvimento destes elementos nas organizagdes de servigos sociais resulta
numa lacuna entre a participacdo dos cidaddos e o seu impacto efetivo, levando a
“fadiga” de participacdo e comprometendo a responsividade na sua esséncia. Além
disso, sistemas continuos de avaliacdo e feedback foram identificados como fatores
facilitadores da melhoria continua da qualidade dos servicos com base no contributo dos
utentes. Os mecanismos de participacao e influéncia dos individuos apoiados (nivel
meso), a transparéncia e a governagao, e 0S processos organizacionais e a gestdo da
qgualidade sdo trés elementos centrais intimamente ligados a estes processos e
abordagens.

Para desenvolver e implementar processos adequados de feedback sistematico e de
aprendizagem organizacional nas organizacdes de servicos sociais:

3.1 Desenvolva sistemas internos para documentar e recolher sistematicamente o
contributo dos cidaddos, bem como analisar e reagir/responder de forma atempada,
aumentando a rastreabilidade nos processos internos e encerrando o ciclo de feedback
através da comunicacdo publica do processo e dos seus resultados, numa linguagem
acessivel, promovendo a transparéncia em toda a organizacado, ao nivel da pratica, do
processo, do sistema, da gestdo e da lideranca de topo.
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3.2 Considere métodos e abordagens diversificados e alternativos (individuais e
coletivos, formais e informais), bem como ferramentas de facil utilizagdao para recolher
diferentes tipos de contributos, garantindo que pessoas diversas, com diferentes
experiéncias de vida e distintas formas de fazer ouvir a sua voz, se sintam a vontade,
capazes e encorajadas a fornecer contributos de forma segura, com especial atencdo
aquelas que possam sentir ou enfrentar maiores dificuldades em manifestar a sua
opinido, por forma a maximizar a igualdade.

3.3 Aloque recursos e espac¢os adequados (humanos e financeiros) para aprender,
analisar e reagir/responder aos diferentes tipos de contributos dos cidadaos (incluindo
reclamacgoes), promovendo a avaliacdo continua e periddica e a melhoria constante da
qualidade do servico, conferindo maior controlo e poder de decisdo aos cidadaos que
utilizam os servigos.

Recomendacao 4. Reforgar as competéncias profissionais

Os profissionais desempenham um papel fundamental e exigente na promocdo da
responsividade e de um ambiente responsivo nas organiza¢gdes de servigos sociais,
requerendo competéncias profissionais sélidas. Uma formac¢dao adequada permite o
desenvolvimento da mentalidade, consciéncia, conhecimento e competéncias
necessarios para incorporar e promover a responsividade na prdtica quotidiana,
melhorando a qualidade da relagdo entre os profissionais e os cidaddos apoiados. Estes
aspetos sao importantes em todas as dimensdes da responsividade, sustentando, em
particular, a confianca e respeito, a comunicacdo e escuta ativa e a acessibilidade e
inclusdo. Podera colaborar com instituicdes de ensino superior para tal.

Para reforgar as competéncias profissionais nas organizaces de servicos sociais:

4.1 Promova formacao integrada e continua para desenvolver a especializacdao e as
competéncias dos profissionais de pratica em competéncias participativas e dialdgicas,
comunica¢do democratica, processos cocriativos e métodos de envolvimento inclusivo.
4.2 Considere o feedback/parecer dos cidaddos e a participacdo para melhorar tanto a
formacdo como a qualidade da pratica e a coconcecdo dos programas de formacao,
permitindo que os cidaddos, incluindo pessoas com experiéncia vivida dos servicos,
expressem as suas necessidades, ideias e sugestdes.

4.3 Incentive a pratica reflexiva e a coaprendizagem com os cidaddos para promover
relagbes democraticas e o reconhecimento do conhecimento experiencial.

Recomendacao 5. Reforgar a colaboragao intersetorial e interdisciplinar e as iniciativas
de promocgdo de causas

A colaborac¢do multissetorial e multiprofissional é essencial numa pratica responsiva nos
servicos sociais, devido a multidimensionalidade da intervencdo exigida. A evidéncia
sugere uma colaboracdo insuficiente entre sistemas sociais burocraticos e, em algumas
situacOes, uma falta de compreensdo entre parceiros da rede. Adicionalmente, a
evidéncia demonstra que os grupos vulneraveis sao frequentemente representados de
forma indireta e tém dificuldades em expressar as suas opinides. As aliangas estratégicas
e o trabalho em rede podem reforgar a resposta coletiva a problemas complexos e

Funded by
the European Union



fortalecer a promocdo de causas e a influéncia sociopolitica. Os mecanismos de
participacao e a influéncia dos individuos apoiados (nivel meso), a transparéncia e a
governagdo, e 0s processos organizacionais e a gestdo da qualidade sdo os trés
principais elementos que podem sustentar estes processos e abordagens.

Para reforgar a colaboragao intersetorial e interdisciplinar e as iniciativas de promogao
de causas:

5.1 Estabeleca parcerias com profissionais e organizacdes dos setores social, da saude,
da educacdo e da habitacao, bem como com organiza¢des publicas, ndo-governamentais
e da sociedade civil, para garantir a responsividade as necessidades dos cidadaos,
fomentar a aprendizagem partilhada na governacao participativa e promover a mudanca
organizacional.

5.2 Promova uma estratégia proativa de didlogo com uma ampla gama de cidadaos
interessados em melhorar os servicos sociais. Apoie o desenvolvimento de acbes e
estruturas lideradas por cidadaos e colaborar com organizacoes lideradas por cidadaos
para reforcar a sua capacidade de atuacdo e autorrepresentacdo na melhoria dos
servicos sociais e do processo politico.

5.3 Participe nos processos de politicas publicas com os decisores, incorporando os
contributos dos cidaddos relativamente as mudangas necessdrias nos contextos
normativo, politico, juridico e organizacional, reforcando uma abordagem responsiva na
formulagdo de politicas e a representagdo das vozes das pessoas em situacdes de
vulnerabilidade.

Consideragoes finais

O projeto RESPONSIVE demonstra que a responsividade é simultaneamente um desafio
democratico e cultural — exige que as instituicdes saibam ouvir, agir e partilhar o poder.
O progresso depende da cooperacao entre todos os niveis de intervenientes: desde os
decisores na criacdao de enquadramentos, aos profissionais que traduzem a participagao
na pratica quotidiana, até aos cidadaos que sustentam o envolvimento através da
promocdo organizada de causas.

Aintegracdo da responsividade nos servigos sociais europeus ndo é apenas uma questao
de melhor governagdo, mas simuma renovagao da legitimidade democratica,
garantindo que as vozes daqueles mais afetados pelas politicas sociais moldam
genuinamente os sistemas que os servem.

i Muller, M., Remer, M., & Uggerhgj, L. (2024). Aumentar a Responsividade dos Servigos Sociais a Voz dos
Cidaddos na Europa: Experiéncias dos cidaddos em processos de cocriagdo. Aalborg Universitet.
https://doi.org/10.54337/aau741606862
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