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Benvingut 0

Apreciat col.lega,

Benvingut a aquesta nova eina de participacio creada per a entitats que proporcionen serveis a les
persones que experimenten una mala qualitat de vida, exclusi6 i sensellarisme.

Aquest manual d'eines basiques s'ha creat gracies a la dedicacié de persones que han patit una
experiéncia real de sensellarisme i que treballen a 10 entitats arreu de tota Europa encarregades de
I'ambit del sensellarisme, politiques sociales, participacio ciutadana i educacio.

Hem confeccionat aquesta eina perqué, com td, creiem que les persones tenen una percepcid
‘genuina de la seva situaci6. Prendre les regnes de les seves idees i experiéncies els ajuda, com
també ens ajuda a nosaltres en la nostra feina de millorar els serveis i decidir sobre les mesures i
sobre les politiques.

La participacié positiva es basa en I's d'una amplia varietat d'eines i técniques per a coneixer les
necessitats de diferents persones i situacions. Aixi doncs, aquest manual d'eines basiques incorpora
25 eines que ajuden a millorar la participaci6 dins la nostra tasca d'atencio, i es presenten en forma de
fitxes practiques.

Desitjem que aquesta eina sigui util.

Moltes salutacions,

Grup de Participaci6 FEANTSA

Coordinador: Mauro Striano | FEANTSA (Bélgica)
President: lan Tilling | Casa loana Association (Rumania) |
Margaret-Ann Briinjes | Glasgow Homelessness Network (Escocia)
Brigitte Hartung | Bundesarbeitsgemeinschaft Wohnungslosenhilfe (Alemanya)
Sanna Lehtonnen | Vailla Vakinaista Asuntoa ry (Finlandia)
Michael Mackey | Galway Simon Community (Irlanda)

Marta Olaria | Arrels Fundacio (Espanya)
Edo Paardekooper Overman | Werkplaats Maatschappelijke Opvang (Paisos Baixos)

Projecte de participaci6 GRUNDTVIG  ‘Participation Sans Toi(t)?"

Coordinador: Berliner Arbeitskreis fiir politische Bildung (Alemanya)
FNARS Midi-Pyrenees (Franca)
Glasgow Homelessness Network (Escocia)
Oltalom Karitativ Egyesulet (Hungria)
Union des Villes et Communes de Wallonie (Bélgica)




Com fer servir el Manual d'eines basiques

Aguest manual d'eines va dirigit a

e organitzacions que ofereixen serveis a persones sense llar i a d'altres socialmente excloses i;
® |es persones que fan servir aquests serveis

Aquest manual d'eines comprén 5 arees:

e Queé és la Participaci6?

Llegeix
Quins beneficis déna?

Cal evitar!

Com fer-ho (25 eines per a la Participaci6)

Crear I'entorn adequat (25 Serveis Freqients) m

Si us plau:

1 Llegeix | les tres primeres seccions; ofereixen explicacions Utils i definicions que faran més facil
I's del manual d'eines.

2 Empra | I' eina de I' Auto-analisi -fent servir el senzill métode de la 'Puntuacié per semafor' podras
valorar els recursos estandard relacionats amb la participacio dels usuaris envers els serveis.
Aixi podras identificar tot allo que fas bé i els ambits que desitjes millorar. Hauries de trigar 20
minuts com a maxim.

3 Tria | entre les 25 Eines -i, si en fas servir alguna de diferent, explica'ns-ho!
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;,Que és la
Participacio?

Participacio: permetre que les persones
participin en totes les decisions i accions
gue afecten en les seves vides

La Participacié6 és una manera de treballar que
empodera a les persones per a que participin en les
decisions i accions que afecten en les seves vides.
Esta basada en la conviccid6 segons la qual les
persones tenen dret a opinar sobre el
desenvolupament i el funcionament dels serveis que
fan servir i que les persones desfavorides social o
econdmicament sovint es troben amb obstacles que
incideixen en la seva presa de decisions.

A la practica, la Participacié consisteix en:

Reconeixer que les persones afectades
per sensellarisme tenen dret a que les
seves opinions i visions siguin rebudes;

Crear estructures que permetin que
s'escolti aquesta visio;

Actuar en consonancia amb el que
es diu;

Comunicar a les persones la influéncia
que ha exercit la seva participacio.

Amb la Participacié tenim cura que es valoren le
experiéncies de les persones, les quals tenen un
percepcié genuina dels serveis que proporcionem
de les mesures que apliquem. Si considerer
aquestes experiéncies, l'efectivitat i la qualitat del
serveis i les mesures millorara.

Empoderament: permetre que els individus

reclamin els seus drets i assoleixin el seu
potencial i aspiracions. Aquest és el
proposit que persegueix la Participacié a
nivell personal, social i politic, tot i que es
pot produir Empoderament sense
intervencio dels serveis, per suposat!

La participacié de grups exclosos i persones sense llar
contribueix a que les decisions i les politiques
s'expandeixin i es democratitzin; es respectin els drets
humans i es configuri un entorn d'empoderament per a
les persones marginalitzades. L' empoderament és un
dels objectius de la participacié, ja que una persona
empoderada és capag de trobar més facilment un cami
solid, apartat del sensellarisme.

Les definicions d'empoderament es basen en
l'afirmacié segons la qual les persones poseeixen un
potencial que els hi permet prendre control de les
seves vides, fer servir el seu poder i intervenir en
problematiques que considerin importants. Es
considera que I'empoderament personal s'inicia amb la
confianca de l'individu en la seva propia capacitat de
modificar les circumstancies. A més de I'empoderament
individual, I'empoderament social s'aplica als individus
de grups socials que han estat exclosos de la presa de
decisions com a conseqiéncia dels procesos de
discriminacié social.

La Participaci6 es pot donar de manera independent | ,5¢i- Peraona a qui van dirigits els serveis i

dins d'una organitzacié6 o formar part d'una xarxa
d'organitzacions (per exemple, per informar o
promoure politiques més amplies a nivell local,
nacional o europeu).

qui fa Us d'aquests serveis.




Tipus de Participaci6

En proposar activitats de participacio al teu servei, recorda que qualsevol tipus de participacié és adequada i
efectiva per a I'empoderament, cadascuna segons les seves circumstancies -no n'hi ha cap de 'millor' o més
empoderadora que d' altres. Per exemple, una organitzacié que intervingui en moments de crisi trobara que els
usuaris voldrien ser consultats o informats abans de repartir les tasques de poder, o els residents d' equipaments
d'atencio continua procuren participar més en la presa de decisions que prendre el control absolut sobre qualsevol

aspecte.

Control
absolut

Base
fonamental

Fig. 1: Tipus de participacioé

Els serveis que creen entorns d'empoderament (25 serveis estandard) s6n una bona base per a la
participacio. La resta d'instruments representa modalitats de participacié que es poden aplicar de manera
aillada o combinats entre ells en els seus respectius contextos i circumstancies. La varietat de técniques
aplicades determina la participacio de les persones.
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Descripcié

Exemples

e Reunions comunitaries, grups o
organitzacions.

Control Els usuaris controlen la presa de
absolut: decisions. e Projectes especifics conduits
exclusivament pels usuaris, en el marc
de l'estabilitat i les bases d'una entitat
d'acollida.
e Contractacié de personal
Repartir el Decisions i responsabilitat compartida;
poder: també a nivell jerarquic. Els usuaris tenen e Voluntariat assistit
| la capacitat d'influir i dirigir sobre els
resultats. o Nivell governatiu
e Grups de discussio.
- |Involucrar a les persones per a que e VValoracio de la participacid
Participacié: | participin en el disseny dels serveis,
politiques o percepcions. Els usuaris o
plantejen propostes i influeixen en els * Events dels actors implicats
resultats. B _ N L
o Educacio entre iguals i investigacio
entre iguals
e Questionaris
Consultes: Preguntar a les persones que els hi e Entrevistes de sortida
sembla un servei o politica. Els usuaris
tenen una influéncia limitada. o Grups de discussio
o Bustia de suggeriments
o Butlleti de noticies
Informaci6:  |Explicar a les persones en qué consisteix| © Pamflets

un servei o normativa. Els usuaris no tenen
cap influéncia.

e Panells d' anuncis

o Informacié digital




Beneficis
de la Participacio

Quan s'imposa una distancia entre proveidors' |
usuaris' | somet la capacitat humana, el que
saconsegueix es debilitar a les persones enlloc
d'enfortir-les; aillar-les i dividir-les entre elles; fer-les
mes depenents enlloc de més resolutives, i més
exposades a patir malalties i estres.

(Boyle, D., Coote, A., Sherwood, C., & Slay, J. (2010)




Hi ha moltes i molt bones raons per a posar en practica la participacio. Els beneficis s'extenen a:

e La persona involucrada;
e Les practiques de la organitzacio;
e Els tedrics i reguladors;

e Les comunitats -els altres prenen consciéncia; es millora la percepcié del sensellarisme; es
corregeix la imatge i es descarten mites i estereotips.

Persona: En sentir-se involucrat, I'individu obté un guany personal o empoderament, ja que s'incrementa -entre
d'altres-, la seva autoconfianga, coneixement, habilitats o consciéncia. Aquest guany es diferencia
dels guanys que s'obtenen a llarg termini; per exemple, els que s'aconsegueixen amb la millora de les
practiques o les politiques.

Practica: Els equipamients normalment fan servir la participacié com a eina per demanar I'opinié als usuaris; aixi
s'identifiquen millor les seves aspiracions i es pot ajustar la practica com a resposta. Es tracta d'un Us
d'ampli abast, ja que el canvi arriba amb relativa facilitat, per la qual cosa tant la persona com el servei
n'obtenen recompenses immediates.

Politica: Sovint s'aplica quan s'esperen determinats resultats de participacié perqué soén politicament idonis o
rellevants. A nivell de normativa, els lapses de temps inevitables entre la participacié i el canvi
resultant dificulten I'empoderament i l'interés dels usuaris. Les persones han de tenir en compte que
qualsevol canvi no es pot apreciar a curt termini.

Percepcio: En general, existeix una baixa consciéncia de la pobresa i la problematica del sensellarisme en la
nostra societat, sovint acompanyada de mites, prejudicis i estereotips sobre les causes i
caracteristiques de les persones que la pateixen. Existeixen nombrosos projectes participatius
dirigits a millorar la percepcié. Les oportunitats fonamentals que poden produir un impacte en
aquest aspecte inclouen les comunitats, serveis establerts, investigadors, academics, politics i
premsa -també la premsa social. Les persones que han viscut directament la problematica també
poden ser molt importants i esdevenir alhora eficients embaixadors.

FONAMENTS

La participacié ha de produir sempre un impacte positiu en la PERSONA. La participacié
ha de perseguir, també, un impacte a una (o més!) de les seglens arees:

* PRACTICA
* REGULACIO / NORMATIVA
* PERCEPCIO
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Cal evitar!

Participacio figurativa

Ningu no vol caure en la participacio6 figurativa! Normalment es produeix en activitats en les quals

es nomena (o0 auto-nomena) al usuari d'un servei per representar els altres dins d'un grup, reunio,
comité o junta. Tothom qui treballa per la participacié procura que es tingui present a totes les parts,
tot i que la realitat és que només alguns n' obtenen benefici. Si bé aquest tipus de participacioé pot
ésser molt favoridora, si és figurativa normalment acava esdevenint desfavoridora.

FONAMENTAL
Si tens clar que l'activitat produeix beneficis a nivell Personal, a més d'influir en un (o

Imés) nivells (practica, politica, percepcid), en aquest cas la participacidé no es considera
figurativa.

Saturacioé

Els usuaris no sén reticents a I'hora de compartir la seva opini6 de manera recurrent o repetitiva
sobre el mateix tema. La saturacié es basa en el fet que, després de respondre a la demanda
d'expressar les seves opinions sobre diferents aspectes, no s'escolta la seva contribucié o
arguments. Es important respondre'ls, encara que no els hi agradi la resposta o s'endarrereixi la
implementaci6 de la practica. Es pot demanar la opinié a un usuari sobre un servei tant en persona
com per escrit; mitjangant carta personal o correu electronic. Si es donés el cas que hi participi un
grup d'usuaris, es poden anunciar els serveis mitjangant butlleti, noticiari penjat a la paret o informes.

Usuaris professionals

Hi ha persones molt compromeses amb la seva opinié i, quan aquest compromis va lligat a un alt
nivell d'aptitut i competéncia, un grup selecte de persones sensellar es pot convertir en una opcié facil
i popular enfocada a la participacié. Hauria de correspondre a un nivell més ampli i més representatiu.

Poca atencié

De vegades els usuaris es poden sentir poc atesos -més encara si la participacié en concret esdevé
poc efectiva. Procura donar incentius als participants; els usuaris ofereixen el seu temps de manera
voluntaria i és important que es sentin valorats i premiats pel seu esfor¢. Els incentius comprenen
diners en metalic, vals o dietes. Amb independéncia del tipus d'incentiu, els usuaris mai poden quedar-

se amb "les butxaques buides".

Por

Els professionals poden posar-se nerviosos per nombrosos motius. Poden sentir-se angoixats pel
possible resultat de la participaci6; sobretot quan es preveu que les persones sensellar mostraran
opinions contraries a les seves. De vegades existeix la preocupacié de que s'enfadin, es tornin radicals
0 es rebel.lin. Un altre motiu de preocupacié per part dels professionals es produeix quan es generen
respostes d'insatisfaccidé davant la participacid, o quan no existeix resposta.




GUIA: Auto- analisi

Crear I' entorn adequat
(25 serveis estandard)

Qué s' aconsegueix amb aquest Auto-analisi?

™1 Els 25 serveis estandard per a una participacio positiva ofereixen millores potencials del servei
que poden ajudar a facilitar la participacié dels usuaris i incrementar la seva efectivitat.

] Aquest rapid auto-analisi t'ajudara a identificar els serveis estandard que segueixen sent molt
valids i els serveis que cal millorar.

El que no s'aconsegueix amb aquest auto-analisi

® Agquest auto-analisi no mesura el nivell d'efectivitat o éxit de cada activitat de participacio.




Com fer servir I' auto-analisi

1. Analitza el teu servei en les seglents arees:

Lideratge i compromis
Practica i procediment
Enfocament

o Formacio i recursos

Avaluaci6

2. Punttia cada pregunta segons el teu nivell de satisfacci6 en relaci6 al servei estandard que ofereixes:

Vermell |area prioritaria que has de millorar

| satisfactoria, pero es podria millorar

| molt satisfactoria, no es necessita millora

Gris | no aplicable

0000

3. Consulta amb diferents col.legues en finalitzar I'auto-analisi. Pot esdevenir especialment util si no
treballes directament amb els usuaris o si no coneixes del tot els esquemes organitzatius i normes.

-13-



Compromis i lideratge
Enfocats a prioritzar la participacio i a compartir la responsabilitat, fent-la extensible a tota la organitzacio

Tenim una (0 més!) persones responsables de la
1 |participacio.

2 Existeix un compromis integral de participacié en el nostre
servei.

Aquest compromis es comparteix entre:

® Professionals d' atencio6 directa
e Responsables d'equip

e Equip directiu

e Voluntaris

Tenim una visi6 consolidada i uns objetius de participacioé

En els aspectes rellevants, tenim politiques corporatives i
protocols preparats per a:

e Involucrar als usuaris

Treball en solitari
Analisi de riscos
e Codis de conducta

e Confidencialitat

Encara estem reunint els requisits de participacioé necessaris
6 (per exemple, els que proposen els finangadors o reguladors).

-14 -



Practica i procediment

El sdlid compliment de les practiques i protocols centrats en la participacio pot estimular i motivar els usuaris
per a que se sentin involucrats i augmenti, aixi, limpacte de la participacio.

Els nostres usuaris estan familiaritzats amb la nostra visio i
7 objectius per a la participacio6.

Actuem segons la informacié que rebem:

8 e Per millorar el nostre propi servei o practica ‘ o ‘ .
Per transmetre la informacié als reguladors o altres

[ ]
professionals

Transmetem als usuaris l'impacte que ha tingut la seva

participaci6 a: .“
9 e La nostra practica

o Plans o politiques externes
e Percepcions o prejuicis externs

Expliquem als usuaris els motius pels quals la seva
10 participacidé no ha obtingut resposta o no s' ha produit
progrés.

Estimulem i despertem un interés en la participacié (en les

reunions introductories, avaluacions, reunions de residents,
11 etc.)

Tenim cura que les oportunitats de participacié no retenen a ‘
12 | les persones dintre del nostre servei -ajudem a les persones

a cercar altres oportunitats.

-15-



Practica i procediment
El sdlid compliment de les practiques i protocols centrats en la participacio pot estimular i motivar els
usuaris per a que se sentin involucrats i augmenti, aixi, l'impacte de la participacio

Ens assegurem de realitzar un seguiment de I'historial dels
usuaris que encoratjen als altres usuaris a participar
13 (mitjancant la tutoria entre iguals o la investigaci6 entre
iguals), per a minimitzar possibles riscos.

Comencgem cada activitat fent-hi especial émfasi en:

14 ., Salutiseguretat (alarmes contra incendis, sortides
d' emergencia, pauses per descansar)

e Establir unes normes comuns (convingudes amb els
usuaris)

Enfocament

La practica individualitzada contribueix a una participacio adient i accessible per a cada persona

Si comptem amb un grup concret per a una activitat especifica
(joves, dones), procurem triar a les persones seguint un codi
15 |de transparéncia i claredat.

Procurem sempre valorar, tenir en compte i reconéixer la # 5
16 | participacio dels usuaris. ﬂ

Ens adaptem a:

e Edat
17 Alfabetitzaci6 o necessitats de llenguatge . o ‘ ‘

Religi6 o creences

Raca i cultura
Movilitat i accesibilitat
® Genere i orientacié sexual

-16 -



Enfocament

La practica individualitzada contribueix a una participacio adient i accessible per a cada persona

Adoptem un enfocament flexible i adaptat a cada cas que
18 |arribi a les persones que pateixen barreres a la participacio.

Tenim terminis de temps per a cadascuna de les activitats de
19 participacio.

Ens assegurem que totes les activitats de participacié tenen
20 efectes positius sobre el participant (desenvolupament
personal, xarxes socials, empoderament).

Ens assegurem que les raons que motiven la participacié
21 |son clarificadores des de l'inici de I'activitat.

Practica i procediment

Es important tenir present I'abast i el nivell d'aptituts demandats per professionals i usuaris per facilitar-los la
participacio o augmentar la seva efectivitat d'acord amb les necessitats de material, recursos i despeses

Proporcionem recursos suficients per activitats participatives:

e Temps dels professionals
22 o Despeses de desplagament
e Servei d'acollida infantil

e Dietes

e Incentius

Oferim suport i formaci6 als nostres usuaris per a que
23 | participin *
Oferim suport i formacié als nostres professionals per a que
24 donin suport a la participacio ‘ ‘ ‘

-17 -




Avaluacié
Important per a revisar I' impacte de la participacio i mesurar els canvis produits

Avaluem [' efectivitat de totes les activitats de participacio

25

Altres:

Fes servir aquest espai per incloure un altre tipus de servei estandard que hagis identificat

? 0000
52 0000

-18 -



Eines de participacio

W O N o U A w DN PRe
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Entrevistes de sortida

Col.loquis i reunions

Bustia de suggeriments i comentaris

Parets parlants

Taulers i pissarres d'anuncis

Pésters i pamflets

Grups de discussio

Enquestes i questionaris

Arts creatives

Gravacions en video

Butlleti de noticies destinat a usuaris

Aula oberta

Investigacio entre iguals

Educaci6 entre iguals

Tutoria entre iguals

Defensa entre iguals

Events comuns (tallers, seminaris, conferencies)
Organs de governacio de la ONG (patronats i equips directivos)
Voluntariat assistit

Aparicié en premsa

Contractacié de personal

Organitzacions i projectes monitoritzats d' usuaris
Planificacié i avaluacioé de I' assisténcia
Involucracié mitjangant la tecnologia i els mitjans de difussio locals

La recuperacio és teva



Accepted definida por 


-20 -



1. Entrevistes de sortida

Amb les entrevistes de sortida, I'usuari té I'oportunitat d'opinar sobre un servei que ha emprat i analitzar

en quina mida s'han cobert les seves necessitats. Normalment son els professionals del servei qui les
realitzen

Beneficis: Persona [/] Practica | Politica [/] Percepcio |:|

Com fer-ho

e El més important i que hem de recordar és que la participaci6 durant I'entrevista ha de ser voluntaria i
ha de centrar-se en l'usuari: en les seves impressions i suggeriments. El professional ha d'ajudar-lo a
expressar les seves reflexions.

e Mostrar flexibilitat amb els intervals de temps de cada entrevista; facilitar el maxim possible
I'assisténcia de l'usuari, recordant-li diverses vegades o planificant I'entrevista per fer-la en el seu ultim
dia a l'organitzaci6. Mostrar flexibilitat, també, amb I' ubicacié de I'entrevista -establir un 'espai neutre',
fora de I'equipament, també pot ser molt beneficiés per l'usuari.

e | 'usuari i el professional poden treballar junts en I'elaboracié d'un exhaustiu questionari de sortida,
amb el qual n' obtindran benefici. Repassa el questionari amb més usuaris i aixi podreu donar-li un
sentit complert i fer-ho accessible per a tothom.

e Si l'usuari es troba comode, concedeix-li I'oportunitat de parlar amb un membre de I'equip (que no
sigui d'atencio directa), amb una figura externa o amb un altre usuari expert en aquesta eina. D'aquesta
manera, l'usuari podra parlar lliurement sobre la seva propia experiéncia i sobre el suport que ha rebut
de l'organitzacio.

e Posa en practica técniques d'atencid activa per a poder interpretar i no facis preguntes tancades
(preguntes de 'si' 0 'no'"). Procura que tinguin tot el temps i espai per a reflexionar i aprofundir, aixi, en
les seves idees.

e Convida a l'usuari a introduir temes de conversa; pot resultar Util preparar preguntes obertes, donat el
cas.

e Evita una actitut defensiva respecte al servei que ofereixes; aquesta dinamica és una oportunitat de
progrés i de millora.

e Es bona practica que, en el moment oportl, I'entrevista de sortida vingui proveida d'assesorament i
informaci6 per a garantir un aprenentage més ampli; voluntariat, feina o altres oportunitats.

e Si és possible, també pots oferir-los I'oportunitat de fer servir un dictafon per a que I'entrevista flueixi
més facilment.

-21-




© Avantatges d' aquesta eina

e L' entrevista de sortida li déna I'oportunitat a l'usuari de reflexionar sobre el servei; de pensar qué ha
funcionat i qué no ha funcionat i el perque.

e L'esséncia autocritica de I'entrevista de sortida és positiva per al usuari, ja que li permet de reflexionar
sobre el proces que ha realitzat des del seu ingrés en el servei.

e Es una bona eina per identificar el passat i el present; per detectar necessitats futures i per atendre el
procés de transicio.

e Les entrevistes de sortida poden contribuir a una millora organitzativa -poden ajudar a que I'entitat
millori i detecti amb més eficacia la qualitat dels serveis, aixi com el desenvolupament de noves vies de
treball.

e El procés de l'entrevista de sortida és flexible. Pot ser tan formal o informal com l'organitzacio i
l'usuari convinguin.

@ Inconvenients d'aquesta eina

e De vegades, I' entrevista de sortida es considera figurativa tant per part dels usuaris com dels
professionals. Per evitar-ho, és important que I'entrevista sigui el més individualitzada possible. Hem de
procurar que l'objectiu principal sigui el benefici de I'usuari, per garantir, aixi, una millora constant de les
practiques de I'entitat.

e Les entrevistes de sortida sovint desperten una mica d'escepticisme; per exemple, amb la frase "ja és
massa tard per fer canvis". La millor manera de combatre-ho és tenint present que I'entrevista
representa una petita part de tot un procés global de participacio.

‘%11 “ Nivell de recursos -Baix

e Entrevistador

e Espai traquil, sense interrupcions
e Valoracio6 prévia a I' entrevista

e Crear una llibreria de recursos per a poder aplicar-los a altres serveis
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2. Col.loquis i reunions

Els col.loquis i reunions de rutina, tant si sén 'col.loquis oberts' com tematics, sén relativament facils|

d'organitzar i esdevenen una eina efectiva de participacié. Es poden concretar en una reuni6 de residents o
en reunions setmanals o mensuals sobre temes proposats per usuaris. Estalvien costos i ofereixen
I'oportunitat als usuaris de desenvolupar habilitats noves o de millorar les que ja tenien (per exemple, fent
asques d' assesorament o redactant actes).

Beneficis: Persona [/] Practica ™ Politica [v] Percepci6 ™

Com fer-ho

e ' ordre del dia s'ha d'elaborar conjuntament amb els usuaris i revisar posteriorment per assegurar-ne la
seva correcta interpretacié (no fer servir acronims, etc.), tenint en compte que hi ha temps suficient per a
cada discussio6. Les reunions han d' incorporar un agil moderador i un secretari que prengui notes.

e L'ordre del dia ha de seguir un ordre habitual: Benvinguda i Introduccié (i excusar abséncies),
Assumptes del dia i no més de tres temes de discussio per reuni6é. També hi hauria de quedar temps per
a |' assumpte Altres temes i per a recollir I'opini6 dels usuaris i comentaris. Al final de 'ordre del dia s'ha
d'anunciar la data de la propera reunio.

e Idealment, les reunions i col.loquis haurien de comencgar amb un animador de conversa que encoratji al
grup a acordar normes fonamentals per a que tots es sentin comfortables i confiats.

e Durant la introduccié s'han d'enumerar els temes principals i axi es pot saber préviament en quin
moment es discutiran diverses questions i quan es produeix la pausa o I'hora de I'apat. A l'introduccio
també es pot fixar clarament I'objectiu de la reuni6 i quan es respondra a les contribucions. Si fos possible,
procura que els assistents siguin conscients de la utilitat futura de la reunié.

e Les notes preses durant la reuni6é s'han d'enviar a l'usuari el més aviat possible i en el format que li vagi
bé (en persona, per correu electronic, per escrit).

e Entre reuni6 i reunid, els usuaris podrien tenir accés a una agenda fisica per proposar temes de
discussio.

e Els usuaris han de gaudir de l'oportunitat de formar-se en algin dels aspectes de la reunié (presa de
notes, presentacié publica, actuar com a moderador, etc.)

e Si un usuari assisteix a una reunié com a representant de l'opinié del grup, hauria de rebre informacié
sobre representacio per a saber plantejar clarament el seu punt de vista o el punt de vista del grup.
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e Normalment, els col.loquis i reunions generen més intercanvi d'opinions, ja que els assistents acaven
contribuint gracies al temes que proposen els altres.

e Els col.loquis i reunions donen la oportunitat als assistents de convidar a entitats externes a afegir-se a la
mesa de discussio.

e Les reunions poden complementar-se amb formaci6.

@ Inconvenients d'aquesta eina

e Les reunions i col.loquis corren el risc de satisfer només una petita part de les expectatives dels usuaris,
ja que la seva assisténcia casi sempre és parcial. L'entitat hauria de prendre consciéncia i posar en
practica altres metodes de recollida d' opini6 dels usuaris.

e El format de grup, sobretot amb els professionals davant, pot inhibir als usuaris i provocar que no parlin
tan francament com voldrien.

e Ha d'existir una alternativa individualitzada per als que no se sentin bé parlant davant del grup o d'altres
persones.

e De vegades, els col.loquis i reunions no sén accessibles per parlants d'altres llenglies. La preséncia dels
membres de l'equip pot tenir molt de pes; intenta reduir el nombre de professionals i fixar el focus d'atencié
en els usuaris.

/,
S& Nivell de recursos - Baix

e Sala de reunions comoda i accessible

e Agendes

e Reunions previes

e Temps dels professionales per reunir-se i realitzar intervencions importants
e Dietes i despeses
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3. Bustia de suggeriments i comentaris
La bustia de suggeriments és una manera excel.lent i facil de conéixer I'opinié sobre un servei. Tot i que

també és objecte de reclamacions, aconsellem no anomenar-la "bustia de reclamacions" amb la finalitat de
mantenir la seva funcié de recollida de propostes de millora. Es important que els usuaris rebin una
resposta a les seves propostes.

Beneficis: Persona [v] Practica [V] Politica [] Percepcio D

Com fer-ho

e La bustia de suggeriments s'ha de col.locar a un lloc que permeti als usuaris introduir comentaris sense
ser vistos.

e Un parell de boligrafs disponibles. També fulls. Manteniment constant del material.

e Hauria de penjar-se un comunicat en el qual s'especifiqui amb quina freqléencia i quan es llegeix la
bustia i de quina manera i quan es respondra als comentaris.

e S' ha de donar resposta als comentaris per a que les persones sapiguen quan i quins canvis es poden
produir (en el cas que es produeixin).

e Les diferents respostes del servei es poden oferir (I) en persona; (ll) organitzant una reunio; (lll) per
escrit a un panell anunciador o (IV) en butlleti de noticies.

e S' ha de protegir I'anonimat i la confidencialitat.

e Alguns serveis es complementen amb un questionari facil d'omplir; d'aquesta manera, els usuaris poden
expressar quan volen rebre una resposta i, en aquest cas, facilitar les seves dades.
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e La bustia de suggeriments li permet a I' usuari proposar millores del servei.
e Els usuaris poden fer suggeriments andnimament, sense por a que els identifiquin.

e En alguns serveis s'especifica un temps limit fins a obrir la bistia i el director del servei llegeix els
comentaris davant dels usuaris (si accepten compartir-los en grup).

e En alguns serveis es fa servir la bustia de suggeriments per anunciar dates sobre reunions o temes de
discussio.

@ Inconvenients d'aquesta eina

e Els professionales han de ser responsables amb la bustia de suggeriments; vetllar perque es llegeixin i
tramitin els comentaris; es respongui a les opinions i es promoguin i anunciin canvis.

e Técnica poc accessible per persones amb baix nivell d' alfabetitzacié o parlants d'altres llengles.

W Nivell de recursos - Baix

e Bustia visible i resistent
e Paper i boligrafs
e Temps material dels professionals per respondre als usuaris.

e Temps material per asessorar als professionals i usuaris sobre la millor manera d' implementar i difondre
I' s de la bustia de suggeriments i els criteris de resposta.

-26 -



4. Parets parlants

Una paret parlant no es més que un full gran de paper penjat a una alcada prominent en un espai public. Es
un metode que es pot aplicar juntament amb d' altres técniques de participacié (reunions, temes de
discussio 0 events entre usuaris). La diferencia és que ofereix una bona alternativa com a element fix dins
del servei. També és molt Gtil com a eina valorativa; per exemple, per a que les persones tinguin
I'oportunitat d'explicar com s' han sentit durant el dia.

Beneficis: Persona [/] Practica | Politica [/] Percepcié  [v]

Com fer-ho

e Penja un full gran de paper a la paret. Escriu una pregunta com a capgalera amb rotuladors de colors o
escriu "Benvinguts tots els comentaris".

e Deixa suficients rotuladors a l'abast per a que les persones puguin comentar en el seu temps lliure.

e Per a que la paret parlant sigui eficag, ha de penjar-se a una ubicacié amb molt de 'trafic', per a que
s'alertin de la seva preséncia.

e Els usuaris també poden fer servir notes adhesives anonimes i, aixi, protegir la seva privacitat. Es
sentiran més segurs.

e Si el contingut es fa servir per a una reunié/conferencia/event, els intermediaris podrien encoratjar els
usuaris per a que escriguin (o dibuixin) a la paret en qualsevol moment del dia. En cas contrari, no sera
necessari.

e Nomena a un responsable de despenjar el mural; pren nota dels comentaris i respon als participants.

e Es poden fer servir en espais destinats a projectes com a eina permanent i formular preguntes cada
setmana sobre un tema diferent.

e Ofereix una manera de donar resposta i difon-la clarament.

e S'han d' establir unes normes comuns; per exemple, evitar informacié personal, comentaris ofensius o
vocabulari groller.
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e Es poden prendre el temps que necessitin per escriure.
e Poden dibuixar enlloc d'escriure.
e Es pot confeccionar una interessant proposta visual per a fer servir pel futur.

e Ofereix una alternativa per expressar I' opinié sense haver d' intervenir oralment a una reunié.

® Inconvenients d'aquesta eina

e Els altres et poden veure mentre escrius -no es una tecnica massa privada. Una possible solucié és fer
servir post-its.

e Les persones amb problemes d' alfabetitzacié o parlants d' altres llenglies poden considerar aquesta
técnica poc accessible.

—

&7 Nivell de recursos - Baix

|
e Mural o cartulina

e Rotuladors o boligrafs de colors
e Post-its

e Temps material per fer el seguiment de les respostes obtingudes
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5. Taulers i pissarres d'anuncis

La majoria d'organitzacions fan servir taulers d'anuncis o pissarres. Es una bona manera d'anuncia
activitats de participacio i de transmetre els resultats recollits a la mateixa organitzaci6. S'han de col.locar 3
un lloc prominent, desplegant la major part de la informacié (la més important) a I'alcada dels ulls. Els
taulers d'anuncis han d'estar actualitzats i la informaci6 s'anira revisant per a que estigui al dia, enretirant el

contingut que hagi quedat obsolet.
El tauler d' anuncis també va molt bé per a exposar l'organigrama per a que tots sapiguen qui es qui i qui fa
que. També es pot fer servir per animar els usuaris a fer consultes i a expressar els seus agraiments.

Beneficis: persona [V] Practica [V] Politica [v] Percepci6  []

Com fer-ho
e Comprova que la informaci6 és el més accessible possible, i en totes les llengiies d'interes.
e Fes servir imatges sempre que sigui necessari.

e Nomena un responsable de mantenir al dia y de revisar la informacié del tauler. Per als usuaris també
representa |' oportunitat d' assumir la responsabilitat d' actualitzar i de mantenir les noticies.

e De vegades soén utils els titols i apartats pels diferents tipus d'informaci6. Fixa un objectiu concret per al
tauler d'anuncis.

e Descarta o actualitza el contingut antic per a que el tauler no es sobrecarregui d'informacio.
e Informa als usuaris sobre la localitzaci6 i finalitat dels taulers de noticies.

e No facis servir el tauler d'anuncis com a Unic metode de comunicacid, sin6 com a recordatori
complementari.
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e Informacié facil i accessible
e Baix cost

e Tots, en igualtat de condicions, tenen la possibilitat de comunicar-se si volen.

@ Inconvenients d'aquesta eina

e Tecnica poc accessible per a persones amb baix nivell d' alfabetitzacié o parlants d'altres llengties.
e Es corre el risc d' alterar o suprimir informacio.

e No sempre s' explota al cen per cen.

e Es podria sobrecarregar d' informacio.

WNivell de recursos - Baix

e Recursos minims.
e Temps material dels profesionales per mantenir-lo al dia.

e Rotuladors, Blu-tack, xinxetes
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6. Posters i pamflets

Els posters i pamflets de la mateixa organitzacié constitueixen una via de comunicacié amb els usuaris del
moment i els usuaris potencials. També es poden fer servir per reforcar la participacid, convidar a fe
consultes i fomentar les activitats comunicatives. En qualitat de consumidors d'aquest material, és ideal que
els usuaris el provin per a comprovar que desperta interés i accessibilitat i hi participin en I'etapa de disseny,
i desenvolupament.

Beneficis: Persona [/] Practica [y Politica [] Percepci6 ]

Com fer-ho

e Involucra als usuaris des del comengament.

e Es molt important planificar bé la logistica de la comunicaci6 dels posters i pamflets, ja que no és barat
corregir les errades un cop impreses les copies.

e Els posters i pamflets sbn materials 'vius'. Aixd no vol dir, perd, que s' incloguin referéncies proximes a

caducar. Per exemple, nomenar a un membre de l'equip que marxara de I'entitat en un espai breu de
temps vol dir que el pamflet quedara obsolet.

e El disseny i la presentacio dels posters i pamflets ha de tenir en compte al lector potencial, per la qual
cosa determinats dissenys poden excloure a alguns col.lectius. Determinats grafics o presentacions
esdevenen complicats per a persones amb dificultats visuals o amb baix nivell d'alfabetitzacio.

e Cal que la lletra sigui clara, neta i de gran tamany. Evitar continguts amb massa caracters.

e Tenir cura amb el text que conté imatges de fons, ja que podria dificultar la visié del contingut.

e Quant més complexe sigui el llenguatge (argot i col.loquialismes), més persones es sentiran excloses (0
s'excluiran elles mateixes) i ja no esdevindran lectors potencials.

e Com a norma general, facilita les coses. Formats de pregunta i resposta, espaciat suficient i segmentar
informacions complexes per a oferir-les en petites sequéncies. Pensa en el lector i cerca la manera més
directa de comunicar.

e Encoratja als usuaris a que comprovin Il'accessibilitat i el contingut i procura que sigui comprensible i
atractiu. Intenta cercar I'opini6 d'un grup variat d'usuaris.

e Demana consell als usuaris en el moment de decidir on col.locar els pamflets i la informaci6 sobre el
servei (per exemple, en zones comunes).
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e Els posters i pamflets s6n un métode habitual de promocié d'un servei destinat a captar usuaris

potencials i a establir contacte amb els referents dels usuaris i altres agents. Actualment, qualsevol
projecte es presenta amb aquest tipus de materials.

e Un bon pamflet no només transmet informacié, sind que conté un misssatge global sobre la
professionalitat i els valors de I' organitzacié i el fa extensible a les organitzacions associades i altres.

e Aquest tipus de treball col.lectiu és el resultat de la comunicacié dels usuaris envers |' organitzacié i de
I' organitzaci6 envers ells, els usuaris potencials i els altres col.laboradors.

e Els pamflets sén un métode exel.lent de recollida d'opini6 a partir de les activitats de participacio.

@ Inconvenients d'aquesta eina

e Procura garantir la maxima qualitat en la confeccié de posters i pamflets. Els materials promocionals poc
elaborats desprenen baixa competéncia i baixa qualitat.
e Seguiment per part dels professionals / usuaris.

e Actualitzaci6é constant.

W Nivell de recursos - Baix

e Costos d' impressio6 (interns o externs).

e Asessorament dirigit a usuaris o professionals.

e Possiblement software -existeixen paquets gratuits a la web que s6n molt sofisticats en el disseny de
grafics i en ' edici6. Per a alguns materials, els processadors de text sén suficients.
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7. Grups de discussio

Un grup de discussié és un métode d' investigaci6 amb el qual un grup seleccionats de persones respon
amb la seva opinié sobre un tema concret. Les preguntes i els punts de discussié especifics es plantejen en
una situacié de grup interactiu on s'encoratja als seus membres a parlar lliurement. Idealment, un grup de
discussio funcionaria amb un minim de 4 persones i un maxim de 12 i ha de durar entre 1 i 2 hores.

Beneficis: Persona |Zl Practica |Z[ Politica’ M Percepcio |Z[

Com fer-ho

e Els organitzadors han de decidir quina informaci6é volen recollir i qui ha de conduir el grup de discussi6
per a recollir la informaci6é desitjada. Els participants del grup de discussioé han de tenir minima experiéncia
0 una opini6 formada sobre I' objecte de discussio.

e Els organitzadors han de trobar una ubicacié satisfactoria i neutral per al grup de discussio.

e S'ha de triar bé la data i hora de la reunié, amb la finalitat d' adequar les necessitats dels participants.
Han de rebre I'avis amb antel.laci6.

e Procura que els participants representin als altres i comptin amb una experiéncia valida que compleixi
amb |' objectiu del grup. En el moment d'anunciar la reunid, els organitzadors explicaran clarament el tema
de discussi6 i anunciaran els participants.

e Els moderadors han de tenir confianga i coneixement en el tema. Han de garantir confidencialitat i no fer
promeses falses. Els moderadors també han d'atendre individualment a les persones si necessiten parlar
d'un aspecte en privat.

e En iniciar-se el grup de discussi6, els moderadors han de vetllar per a que s'acordin unes normes
comunes i s'especifiqui un ordre de temes (incloses les pauses).

e Els anotadors han d'escriure clarament a una pissarra de paper (preguntant als participants si ho
entenen) i prendre nota dels comentaris de tots. Al final de la discussio, I'anotador fara un repas de tots els
temes resultants i procurara que tots els participants haguin entés els mecanismes de comunicacié
establerts.
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e Fomenta una discussié més exhaustiva i amplia que les entrevistes individuals.

e Permet generar gran quantitat d'informacié en un espai breu de temps.

e A nivell de serveis, els participants del grup de discussidé ofereixen una mostra representativa d'una
poblacié més amplia.
e Proporciona informacio6 valida sobre que pensen les personas i el perqué.

e Es una manera relativament barata i facil de recollir opinio.

@ Inconvenients d'aquesta eina

e Els participants podrien sentir la pressié d'haber d'amotllar-se a la opini6 dels altres participants.

e Els participants senten la obligacié d' haver d' expressar impressions positives davant els professionals.
e La informaci6 recollida durant la reunié pot ser dificil de grabar o d' interpretar.

e Les persones que no se sentin comodes davant del grup haurien de cercar una alternativa individual.

e Pot resultar una técnica poc accessible per a parlants d'altres llengies.

<. NiNivell de recursos - Mitja

e Moderador y redactor de notes.

e Boligrafs i pissarra de paper.

e Temps material dels professionals per escriure |'ordre del dia, normes basiques i aportacions.
e Incentius y refrigeri.

-34-




8. Enquestes i quiestionaris

Les enquestes i qUestionaris son un metode perfecte de recollida d'informacio sobre temes especifics d'un
servei 0 organitzacié. Permeten que les entitats reuneixin informacié sobre les persones o que aquesta
informacio6 surti de la seva propia iniciativa i permeten descriure, comparar o explicar el seu coneixement,
actituts o comportament.

Amb aquest métode, qualsevol organitzacié6 aconsegueix una font de dades enriquidora que pot esdevenir
util per millorar serveis i iniciar politiques. El procés comprén diversos estadis: seleccid d' objectius; disseny
i realitzacio de I'enquesta; tractament i analisi de dades i publicaci6 dels resultats.

També es poden posar en practica de manera simultania a moltes organitzacions per a dissenyar politiques
més amplies o cercar assessorament. S'ha de tenir en compte l'experiéncia a I'nora de dissenyar
I'enquesta. Les preguntes es planifiquen millor si professionals i usuaris treballen junts.

Beneficis: Persona [V] Practica [V] Politica [v] Percepci6 |

Com fer-ho

Identificar la finalitat de I' enquesta: L' enquesta pot perseguir la finalitat de recollir informacié sobre el
compliment d'un servei. Aquesta fase la pot desenvolupar l'equip professional o els treballadors en
col.laboracié amb els usuaris.

Disseny de I' enquesta: El procés d'incloure als usuaris en aquesta etapa pot empoderar als que hi
participen, tot i que has de tenir en compte l'increment de temps i de recursos. En el disseny d'una
enquesta, I'accessibilitat i el lexic senzill son indispensables. Les preguntes poden ser de dos tipus:

() Preguntes obertes: Faciliten que les persones s'expressin amb les seves propies paraules; per|
exemple, les preguntes 'com’, 'qué’, 'on' els ajuden a expressar l'opinié. Tot i que se'n poden obtenir frases
utils, els temes que sorgeixen i la informacié que es reuneix poden resultar dificils d'interpretar i s'ha de
tenir cura amb les possibles malinterpretacions.

() Preguntes tancades: Permeten donar respostes a preguntes especifiques ('si' o 'no'). Es tracta de
preguntes més dificils d'encasellar, pero faciliten I'interpretacié i I'analisi estadistic.

Procedir a I'enquesta: L' entrevistador n' ha de tenir la capacitat de comunicar-se eficagment i d' escoltar
activament per copsar el significat. Si els usuaris s'ofereixen a participar en aquesta fase, s'hauran de
formar préviament per facilitar que I'entrevistador obté dades suficients. S'han de tenir presents les
dificultats de llenguatge o el nivell d'alfabetitzacio.
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Administrar i analitzar les dades: Aquest procés comenca en rebre les enquestes o comentaris. S'han
de considerar diversos parametres, com que s'hagi respost a totes les preguntes; que les respostes siguin
llegibles; que els usuaris comprenguin les preguntes i que els assumptes comuns que es plantegen en les
respostes es puguin reconeixer i identificar rapidament.

Publicar resultats: Després de I'analisi, els resultats es poden reportar per escrit o oralment. De nou,
aquesta tasca la poden portar a terme exclusivament els usuaris o poden treballar en col.laboraci6 amb
I'equip professional. Les habilitats de comunicacio i de redaccié son importants, aixi com ['habilitat de
confeccionar taules i grafics en cas necessari. També és important tenir a un professional separat de
I'equip de recollida de dades per a revisar I'escrit inicial i formar-se, aixi, un punt de vista objectiu sobre
I'informe.

© Avantatges d' aquesta eina

e Les enquestes reuneixen informacié sobre un aspecte concret d'un servei dins d'una organitzacié o
sobre I' organitzacié com a conjunt.

e Involucrar els usuaris en el procés permet de compartir un enteniment mutu entre diferents equips,
contribuint a un procés que pot ésser molt empoderador per als usuaris.

e Les enquestes proporcionen una evidéncia que ha de conduir a canvis en el servei, al disseny d'una
politica més amplia i a la consideraci6é dels impactes.

e Les enquestes i qliestionaris es poden emprar en les entrevistes individuals; es poden lliurar en la bustia
de suggeriments; es poden entregar a ma o realitzar-los per telefon.

@ Inconvenients d'aquesta eina

e S'ha de tenir cura amb les preguntes del questionari. S'han de formular les preguntes correctes o no es
podra reunir la informacié necessaria.

e L' organizacio ha de facilitar els recursos adequats per a confeccionar els qlestionaris. Pot esdevenir un
recurs molt intensiu si els usuaris s'impliquen totalment en el procés.

e Tecnica poc accessible per a persones amb dificultats de llenguatge o baixa alfabetitzacio.

W Nivell de recursos - Mitja

e Temps material per a delegar les tasques de preparacid, impressio, disseny i revisio.
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9. Arts creatives

Les arts creatives es poden fer servir paral.lelament amb alires eines o de manera aillada. Sén

especialment Gtils quan es treballa amb barreres del llenguatge o dificultats d'alfabetitzaci6 i es poden fer
servir de manera individual o en grup.

Poden ajudar a detectar temes sensibles que sén dificils d'explicar i ajuden a connectar amb els grups de
'dificil abast'. N'hi ha moltes maneres de fer servir les arts creatives per involucrar a les persones; aquest
manual d'eines en proposa algunes per comencar.

Beneficis: Persona [V] Practica [V] Politica [v] Percepci6 M

Com fer-ho

TEATRE Amb el teatre es pot escenificar un problema complex; fer-lo emocionalment poderos, més
interessant, facil d'entendre i rellevant per a les persones. En molts casos, una obra de teatre aconsegueix
més difussio i es recorda millor que un escrit. Pot ser Util de cara a involucrar a diferents persones amb
diferents nivells de capacitat analitica i d' experiencia a nivell local i nacional. El teatre és una bona manera
de transmetre missatges i de convéncer sobre una opini6. Es més influent si es proposen activitats que
involucrin a l'audiencia.

POESIA | ESCRIPTURA CREATIVA Ajuden a les persones a expressar les seves emocions, parlar o
trobar una expressié que no ressoldrien oralment. Hi ha moltes maneres de comencar una activitat amb
escriptura; per exemple, proposar seqiiéncies de paraules o frases que es puguin reordenar per a construir
una historia o poema; una bossa amb objectes per utilitzar com a estimul per un relat oral o cangons o
escenes de pel.licules que es puguin fer servir per escriure critiques o escrits de ficcio:

e Els participants amb dificultats de llenguatge o alfabetitzaci6 poden fer servir una gravadora de veu
digital per enregistrar els poemes, o formar parelles amb algu que pugui traduir.

e L' ordinador també resulta util per escriure, ja que té l'avantatge del corrector ortografic i les funcions de
retallar i enganxar i es pot experimentar amb colors, fonts i tamany de text.

Sessions d' ARTS | MANUALITATS Ofereixen beneficis terapéutics i ajuden a les persones a
desenvolupar capacitats creatives. També es poden fer servir, senzillament, com a eina de conversa per a
que professionals i usuaris puguin asseure's junts, realitzar I'activitat i parlar de qualsevol tema rellevant.
Aquesta manera d'establir contacte sembla menys agresiva que una reunié formal. Les sessions es
podrien dedicar a la confeccié de posters, pintura sobre vidre o mosaic.

e Tingues cura de reunir material suficient per cadascu, aixi com tenir-ne més de reserva. Aixi es poden
ressoldre les 'errades'i els que han acabat podrien fer més.
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LA MUSICA és universal i la majoria de persones responen a ella d' alguna manera, amb independéncia
de la resta de problematiques en les seves vides. La musica té la capacitat de generar una resposta
emocional en el receptor. Pot ajudar a relaxar i a reduir l'estrés. Escoltar musica és una manera senzilla i
efectiva de reforcar la cohesi6é grupal a I'inici d'una sessio, quan es tracta de trencar el gel. Cada membre
tria la seva musica favorita i argumenta qué significa per ell. Aprendre a tocar o composar musica pot
resultar una activitat molt dtil i vinculant, si bé aquesta activitat sempre necessitara d'un tutor especialitzat.

© Avantatges d' aquesta eina

e SOn activitats relativament economiques i facils d' organitzar. Moltes es poden organitzar sense
equipament o requisits especials.

e Les arts creatives proporcionen un objectiu al grup i una manera de reduir el sentit d' estranyesa que es
pot donar entre usuaris quan es reuneixen per primera vegada.

e Si el grup es coneix bé, es pot encoratjar als participants a ajudar-se entre ells si algl necessita
assisténcia i proporcionar recolzament entre iguals en I'activitat.

e Son tecniques que tambié resulten Gtils per 'trencar el gel' o animar a altres activitats.

e Moltes persones que es mostren motivades per les activitats de participaci6 o amb finalitat practica es
sentiran animades a seguir les sessions d'arts creatives.

e Les sessions afavoreixen la seguretat en un mateix, incrementen les capacitats i canalitzen de manera
eficac les problematiques derivades de I' edat i de les dificultats del llenguatge.

@& Inconvenients d'aquesta eina

e Es pot pensar que les activitats no sén prou especifiques.

e Si la execuci6 no és respetuosa y clara, es podria pensar que aquestes activitats son paternalistes o que
recorden massa a les activitats de I'escola.

e S' ha de tenir en compte que alguns usuaris no se sentiran comodes al principi davant de determinades
activitats que exigeixin d'un comportament extrovertit.

W Nivell de recursos - Variable

e Algunes activitats poden requerir d' un tutor especialitzat.

e Totes les sessions requereixen de material especific i/o equipament.
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10. Gravacions en video

La gravacié d' una pel.licula com a técnica de participacié pot ser una manera exel.lent de repartir les|

tasques de control dins d' un projecte comu. Tant I'entitat com els usuaris implicats han d'estar d'acord amb
el missatge que volen transmetre. Els usuaris poden expressar la seva opinio i experiencies o basar-se en
experiencies alienes. Una pel.licula pot servir per a representar aquestes experiéncies i opinions envers una
gran varietat de persones. Les diferents gravacions inclouen: entrevistes, documentals, video-diaris,
teatralitzacions i interpretaci6 de personatges. Els usuaris es poden posar davant la camara o guanya
experiencia i habilitats darrere la camara.

Beneficis:  Persona [y] Practica [V] Politica [v] Percepci6 ]

Com fer-ho

e Procura que tots els participants coneguin la finalitat de la pel.licula, a qui es dirigeix i per que s'ha triat
aquest destinatari. Tots els qui apareguin en una gravacié han de donar el seu constentiment per escrit
amb finalitats de distribucio.

e Garanteix que queda clar si els participants de la gravacié estan expressant el seu propi punt de vista o
el de la majoria d'usuaris.

e Decideix la quantitat de copies que es fara i a qui aniran dirigides, incloent-hi als implicats en la
produccio i en la gravacio6.

e Procura que tots siguin conscients de les possibles repercusions. Per exemple, saps que la teva
organitzacié mostrara el video en determinades ocasions, pero perds el control del video en el moment
que cedeixes la pel.licula a altres organitzacions o usuaris.

e Fes assajos per a que les persones puguin practicar alldo que diran i garantir que no es dinfonguin
continguts no desitjats (aixo també es treballara durant el procés d'edicid).

e Si es contracta a una productora professional per gravar i editar la pel.licula, fes contacte amb una
empresa socialment responsable.

e El temps real de pel.licula s'ha de minimitzar el maxim possible, ja que la tasca d'edici6 pot exigir molt de
temps. Garanteix una bona qualitat de so, sobretot si es reproduira davant de grans audiéncies.

e Resérva't temps per organitzar reunions i, aixi, reproduir el DVD i realitzar el procés d'edicié. D'aquesta
manera, els participants tenen la seguretat que I'edicié del video reflexa fidelment alldo que han volgut dir.
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© Avantatges d' aquesta eina
e Un missatge gravat és habitualment més interessant i poder6s que una declaraci6 corrent.

e Els usuaris involucrats en la realitzacié de la pel.licula incrementaran la seva confianga i guanyaran
habilitats en el procés.
e Ben editada y produida, una pel.licula pot transmetre un missatge solid i coherent.

e Una pel.licula és una eina molt accessible.

e Es excel.lent per a retratar histories de gent.

e Es pot fer servir per gravar processos de treball; per exemple, un procés d'investigacié conjunta pot
convertir-se en pel.licula i mostrar els resultats al final.

@ Inconvenients d'aquesta eina
e Es necessita una planificacié meticulosa i exhaustiva.

e Pot resultar poc econdomic.

e Pot exigir molt de temps treure cada 'toma' bé.

e Es corre el risc de la malinterpretacio.

-

e
S& Nivell de recursos - Mitja / Alt

e Les productores d' ambit local solen ser més econdmiques o poden reduir les seves tarifes per una

causa social.

e Gracies a la tecnologia digital, és possible una producci6 casolana, tot i que cal una ma professional per
a confeccionar un producte de qualitat.

e Temps material dels professionals per treballar amb els usuaris en tasques de decisi6 de continguts i
edicio.

e Formulari de cessio6 de drets.

e Permisos per filmar.

e Dietes i altres.
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11. Butlleti de noticies destinat a usuaris

Un butlleti de noticies creat per I' equip de professionals com a via de comunicacié amb els usuaris no és
una eina de participaci6é. Tanmateix, un butlleti de noticies que inclogui els usuaris en la seva realizacio i
decisions editorials si que és un bon metode. Amb una adequada planificacié i recursos, el butlleti de
noticies destinat a usuaris é€s una eina d' empoderament que integra els usuaris y millora serveis.

BenefiCis: Persona M Préctica M Politica M Percepcié M

Com fer-ho

e Es pot fer servir per mostrar histdories de persones, anunciar activitats i oportunitats de participacio,
actualitzar noticies noves i generals (inherents o externes al servei), comunicar nous projectes, comunicar
els resultats de consultes i reunions i convidar a expressar experiéncies personals, opinions o altres temes.

e Inclou els usuaris des del principi per a que entenguin i se sentin integrats en els limits, reflexions i
decisions al respecte.

e S' ha de tenir present i marcar un control editorial des del principi del procés. Per exemple, els usuaris
poden escriure i opinar sobre qualsevol tema? Estableix uns limits clars.

e Recorda que, com a eina de participacié, pots decidir el nivell d'influencia d'aquesta activitat. Per
exemple, et limites a donar I'oportunitat a l'usuari de realitzar una tasca voluntaria o preveus fer servir la
informacio recollida per a modificar o ampliar les practiques del teu servei?

e Si I activitat desperta molt d'interés entre els usuaris, distribueix les funcions de manera rotativa; si les
persones es van tornant, el servei anira actualitzant el seu butlleti de noticies.
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© Avantatges d' aquesta eina

e Els butlletins de noticies destinats a usuaris ofereixen |I' oportunitat als usuaris de crear el seu propi
butlleti i d' expressar les seves opinions, creativitat i experiéncies.

e Permet gaudir de la participacié. Amb aquesta eina, també es pot agrair als usuaris la seva disponibiltat
de temps.

e El butlleti de noticies també representa una oportunitat per I' usuari d'aprendre noves tecnologies, temes
de pressupost, treballar amb un termini d'entrega i crear quelcom en equip.

e Un butlleti de noticies es pot confeccionar amb poc pressupost, perd es pot encarir si el pressupost ho
permet -una produccié més sofisticada, impressié a color i un tiratge més gran difonen la comunicacio i
promouen el servei.

e El butlleti de noticies permet als usuaris comunicar-se des de diferents plataformes, participar en una
activitat positiva i compartir bones practiques.

@ Inconvenients d'aquesta eina

e Els butlletins requereixen més temps i més feina del que sembla.

e De vegades és complicat tenir sempre idees fresques i mantenir als usuaris implicats en una producci6é
constant.

e La freqiéncia de reunions pot consumir molt el temps de professionals i usuaris.

e El cost de producci6 pot ser elevat.

W Nivell de recursos - Mitja

e Pressupost per impressions -externes o internes.

e Despeses de distribucio, tipus de papel, colors, etc.

e No cal comprar software -existeixen paquets d'edici6 gratuits i disponibles a internet, bastant sofisticats, i
també sén adequats els programes de procesament de text.
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12. Aula oberta

L' aula oberta representa una proposta innovadora, adequada per aplicar a moltes activitats diferents

d'integracio6, des de reunions fins a events. La idea és que els participants de reunions o delegats d'events
determinin els punts de I'agenda o els grups de discussio. Es pot fixar 'assumpte central, si bé el tema clau
o la tematica principal resumiran les inquietuts de tots els companys. L'aula oberta garanteix un 'escenari|
democratic; una proposta basada en liigualtat que pot determinar el tema de discussié de les reunions,
tallers, grups i activitats futures.

Beneficis: Persona [V] Practica [V] Politica . [y] Percepcié  [V]

Com fer-ho

e Les xerrades en aula oberta sén diferents a les xerrades convencionals que segueixen un ordre del dia
preestablert. No obstant aix0, les primeres es proveeixen de delegats que cerquen un espai per a discutir
els temes rellevants. L'objectiu de I'aula oberta és permetre que els delegats adaptin el format de xerrada
convencional als interessos i necessitats especifiques dels usuaris.

e Les reunions en aula oberta poden durar una hora o poden allargar-se una setmana, convertint-se en un
event en si mateix. La participacié a l'aula oberta ha de complir la condici6 d'ésser voluntaria i els
participants son qui trien els temes de debat, que han de resumir les seves preocupacions.

e Es poden fer servir diferents métodes per a decidir les modalitats de discussio, incloent-hi petits grups
de debat, questionaris, post-its en murals, etc. El grup majoritari votara per decidir els temes prioritaris de
debat.

e Els principis de I' aula oberta es poden adaptar i implementar de diferents maneres; tot i aixi, també es
pot contractar a moderadors professionals amb experiéncia en aquest ambit.

e Cerca una ubicaci6 accessible i anuncia I' event de la teva Aula Oberta per garantir-ne la major difussio
possible.

eNormalment la jornada és molt estructurada, pero els temes no. A I' inici, els delegats voten
democraticament els temes proposats pels participants i aquests temes es discuteixen en petits grups de
treball i en petits espais.

e Pots comptar amb el teu propi personal 0 amb usuaris formats per a dur a terme la funcié de moderador
de I'Aula Oberta, tot i que amb una adequada planificacié ho pots fer t0 mateix.

e Comenta previament amb els usuaris el format d' Aula Oberta i recorda que s'ha de treballar en la idea
que ells elaborin I'agenda. Realitza un seguiment de I'event i comunica als participants qualsevol canvi
introduit com a resultat de la seva participacio.
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© Avantatges d' aquesta eina

e Permet que es reuneixin grups molt grans de persones molt diverses.
e No es necessiten oradors; només un moderador.
e L' Aula Oberta és molt efectiva si es cerca una ressolucio rapida surgida d' un grup extens.

e Els usuaris 'voten' per prioritzar les arees importants per a ells.

o Util per compartir idees, crear coneixement, discutir temes, fer contactes i desenvolupar plans per a una
acci6 cooperativa.

e Es pot adaptar a qualsevol membre de I' equip (no només a usuaris), amb la finalitat de compartir
experiéncies i perspectives de manera transversal en la feina.

@ Inconvenients d'aquesta eina

e Pot esdevenir una eina cara, considerant els costos d'ubicacio i estada.

e Els moderadors hauran de coneixer bé els aspectes de politica, practica i percepcié associats amb els
temes de discussié amb la finalitat de garantir la seva efectivitat.

‘*@ Nivell de recursos - Variable

e Ubicaci6 accessible.

e Moderador

e Materials publicitaris i costos (poden ser triptics o posters senzills) o necessitats publicitaries superiors.
e Costos de desplacament i estada dels usuaris.

e Contribuci6 del personal.
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13. Investigacio entre iguals

La investigacié entre iguals és un metode de reuni6 d' informacié que funciona sobre el benentés segons el

qual un igual tendeix a compartir més informaci6 amb algt que hagi experimentat les mateixes
circumstancies que ell.

Els investigadors han de formar-se al respecte i conduir la investigacié (de vegades, amb suport per part
dels professionals). Es tracta d' una aproximacié 'des de sota' que ha de desenvolupar-se en clau
associativa juntament amb els usuaris o dirigida per usuaris.

Beneficis: Persona [V] Practica [v] Politica [v] Percepcio /]

Com fer-ho

e Els usuaris cooperants s' han d'involucrar en cada etapa de la investigacio entre iguals, inclos el metode
d'investigacié -mitjangant, per exemple, grups tematics, creant i repartint qliestionaris o amb els grups de
discussio.

e S'ha de facilitar un temari exhaustiu de formaci6é que tracti temes com la confidencialitat, limits, igualtat
d' oportunitats i desenvolupament de la investigacio.

e Els professionals han de complir amb el rol de moderadors enlloc de marcar les directrius, permetent
que la feina es gestioni sense jerarquia i 'des de sota' -inclos I'analisi i recollida de dades.

e La investigacidé pot prendre forma d'eina o combinar-se amb les eines descrites. Per exemple,
guestionaris i grups de debat. Usuaris i professionals decidiran I'eina o técnica més adequada.

e Els usuaris s' encarregaran de redactar informes y difondre la investigacio.
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© Avantatges d' aquesta eina

e Els usuaris comparteixen informaci6 més facilment amb algtd que identifiquen com un igual. Aixd
proporciona un valor afegit a la investigacio.

e Empoderament entre tots els implicats.
e Es més probable que I' entrevistat se senti recolzat i relaxat.

e Efectes positius de percepcié personal per als usuaris investigadors.

e Les persones tenen I' oportunitat d' investigar un tema que els interessa especialment.

e La participacio és real i no figurativa.

@ Inconvenients d'aquesta eina

e En qualitat d' investigadors cooperants, és probable que tinguin molt poca experiéncia en la gesti6
d' investigacions; la formaci6 exigira molt de temps i sera costosa.

e Per una banda, existeix una limitacié temporal i, per l'altra, els usuaris hi dediquen un temps parcial. Aixi
doncs, es complicara el proceés.

e Com que els investigadors poden compartir experiencies semblants amb els participants, és molt
probable que s' estimulin les emocions, per la qual cosa s'ha de preveure un bon suport emocional.

e Técnica poc accessible per parlants d' altres llenglies o persones amb dificultats d' alfabetitzacio.

e Com passa amb molts tipus d'investigacié, la subjectivitat de I' investigador pot influir en I' objectivitat de
I'informe d' investigaci6. Una adequada formaci6 hauria de tenir-ho present.

e Les entitats han de recordar que els investigadors cooperants poden caure en una 'crisi d'identitat' quan
el tema que els posiciona com un igual ja no sigui Util o el seu caracter identitari ja no ajudi. Després d'un
temps, la identificacié sera menys rellevant i és probable que es quedin estancats.

e La investigacié entre iguals requereix confiangca i compromis mutu durant un llarg periode de temps
(només els usuaris que han completat la formacié poden realitzar entrevistes). En alguns casos és
recomanable formar a més entrevistadors dels que necessites.

‘%{/ Nivell de recursos - Alt

e Temps per dissenyar la formacio.
e Sala per la formacié.

e Dietes i despeses.
e Temps per preparar |I' horari de I' activitat dels cooperants i els professionals.

e Temps per dirigir la formacio.
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14. Educacio entre iguals

L' educaci6 entre iguals es construeix sobre la base segons la qual I' experiéncia compartida proporcional
un valor i qualitat afegits. En rebutjar la jerarquia habitual 'professor-alumne’, els iniciats es relacionaran
millor amb els educadors i podran transmetre millor la informaci6.

Beneficis: Persona [V] Practica [V] Politica [v] Percepcié  [V]

Com fer-ho

e L' educacié entre iguals necessita un temps adequat per completar la preparacid en cada etapa del
procés.

e El material per I'educacio entre iguals s' ha de dissenyar i desenvolupar en col.laboracié amb els usuaris.
e Els usuaris i professionals han de treballar junts per posar-se d'acord en les técniques especifiques
d'educaci6 entre iguals que s'aplicaran.

e Localitzar i contractar a educadors cooperants i formar-los en técniques d' educacio entre iguals.

e Convocar als estudiants mitjangcant anunci per a que els educadors cooperants es posin en contacte amb
ells.

e La supervisid i el suport -inclos el suport entre iguals- cal que siguin una constant pels educadors
cooperants.

e Diverses organitzacions han dissenyat programes d 'educacié entre iguals; resulta 0til aprendre
d' aquests referents. Es podria aplicar el treball realitzat en altres ambits.
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© Avantatges d' aquesta eina

e L' educaci6 entre iguals treballa sobre el fonament segons el qual un usuari o usuari potencial entendra
millor la informaci6 si prové d'algu que identifica com un igual que no pas si prové d'algi més alie.

e Un projecte d' educaci6 entre iguals ben planificat ha d'oferir oportunitats laborals o de voluntariat per a
usuaris i els seus iguals.

e Oportunitats de desenvolupament personal per educadors cooperants -autoestima, seguretat en un
mateix, auto-coneixement i formacié.

e Aquells qui realitzen la formacié també reben consell extern i informacio, tot plegat dins d'un context i
llenguatge familiar i creible per a ells.

@ Inconvenients d'aquesta eina

e L' educacio entre iguals exigeix uns costos inicials per formar als formadors cooperants.

e Com que és una activitat nova, I' educacié entre iguals necessita que les organitzacions incorporin nous
criteris i plantejaments per poder-la reconeixer.

e Les organitzacions han de tenir present que els educadors cooperants poden caure en una 'crisi
d'identitat' quan el tema que els sitta com a un 'igual' ja no és util ni beneficiés en la seva capacitat
d'identificacié. Aixi, per exemple, un ex-toxicoman es sentira bé en identificar-se, com a formador
cooperant, amb un consumidor de drogues. Després d'un periode de temps, perd, aquesta identificacio
perdra rellevancia i pot encallar-los a tots dos.

&7 Nivell de recursos - Alt

e Temps de planificacio.
e Temps adequat per desenvolupar i donar formacio.
e Temps material dels professionals per donar suport als educadors cooperants.

e Costos materials de publicitat.
e Despeses i dietes.
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15. Tutoria entre iguals

La tutoria entre iguals és una relacio individualitzada no dogmatica entre un tutor i un participant. El tuto
exerceix el rol d'ajudar al participant en algin aspecte de la seva vida: escolta al participant, comenta
solucions i marca objectius. El tutor es beneficia d'haver compartit experiéncies similars amb el participant,
per la qual cosa entén millor les seves problematiques. El participant gaudeix de I'oportunitat de comparti

temes amb algu que ha viscut experiéncies semblants.

D' aquesta manera es promou la comunicacio, I'experiéncia compartida i el suport amb una projeccio de
futur i amb més oportunitats. El tutor ajuda al participant a creure en ell mateix i estimula la seva auto-
confianca. El tutor ha de formular preguntes i estimular-lo, proporcionant-li guia i impuls. La tutoria permet al
participant d'explorar dificultats, aspiracions, oportunitats i objectius i aixi millora la seguretat en ell mateix i
I' auto-coneixement.

Beneficis: Persona [/] Practica [v] Politica [v/] Percepci6  [v]

Com fer-ho

e Per a que la tutoria entre iguals sigui profitosa, idealment el programa hauria de comptar amb un
financament adequat, apart de la disponibilitat de I' equip professional per coordinar el programa i cobrir
despeses dels usuaris, formacio i recursos pels tutors.

e L a funci6 del coordinador és donar suport als tutors i als participants durant tot el procés de tutoria.

e Es poden investigar altres organitzacions que hagin posat en marxa -0 estiguin implementant en
I'actualitat- un programa de tutoria entre iguals, la qual cosa és de gran utilitat. Es molt recomanable fer
reunions amb els professionals de I' equip que han coordinat el treball, ja que d'aquesta manera es poden
predir possibles obstacles del procés.

e Contractar als tutors. Per dur a terme la contractacio dels tutors, s' ha de confeccionar una llista rigurosa
de criteris per aquest carrec -dedicacio, nivell d' auto- confianga, compromis i actituts no dogmatiques.

La formaci6 destinada a tutors ha de cobrir diversos nivells de competéncies i habilitats. Aquest tipus de
formaci6 tindra en compte:

e El context i objectius del projecte.

e Informacié especifica relacionada amb el grup de treball.

e La naturalesa de la relaci6 de tutoria.

e Els rols i responsabillitats d' ambdues parts.

e Igualtat d' oportunitats i protecci6 de la vulnerabilitat dels individus.
e Limits i confidencialitat.

e Seguretat personal.

e Tractar ' alteraci6 de les conductes.
e Capacitat d' escolta i habilitats comunicatives.
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e En un principi, els participants identifiguen, acompanyats del coordinador, els objectius a assolir i els
exploren en profunditat amb el tutor.

e Els participants i el tutor es reuneixen -és preferible un ratio d' un, tot i que podrien passar a ser dos
participants per tutor si aquest tutor reuneix I'experiéncia suficient. Introdueix material per donar suport i
desenvolupament a les tasques de tutoria.

e Procura oferir més opcions mitjangcant anuncis en cartells i proporcionar informacié i consell.

e Es probable que els tutors hagin viscut barreres/experiéncies similars, per la qual cosa també caldra
suport emocional per a ells.

© Avantatges d' aquesta eina

e Contribueix a que les persones s' ajudin entre elles.

e Els participants augmenten | 'auto-consciéncia i la seguretat en ells mateixos i aprenen noves habilitats.
e El procés pot esdevenir empoderador per a tots els implicats.

e Els participants reben amplia formacié acreditada.

e Es poden ampliar les xarxes socials de I' individu.

e Els participants n' aprendran més sobre noves oportunitats sense sortir-se' n del seu ambit local.

@ Inconvenients d'aquesta eina

e Despesa intensiva de recursos de planificacio i temps material dels professionals.

e Pot esdevenir dificil accedir a uns programes de formacié adequats tant interna como externament.

e Els professionals han de donar suport constant als tutors i participants.

e Els participants han de complir amb un nivell minim d' alfabetitzacié per omplir la documentacié escrita.
e Es probable que els tutors arrosseguin les seves propies barreres o experiéncies personals i que, per
aquesta ra0, necessitin de suport emocional.

e Temps intensiu per part dels professionals per les tasques de promocié del programa i de contractacioé
de tutors.

&7 Nivell de recursos - Mitja / Alt

e Un responsable del desenvolupament i suport del programa.

e Materials pel disseny de la formacio, promocié i contractacié de personal.
e Documentacio de suport per tutors i participants.

e Accés a linia telefonica.

e Certificat d' antecedents penals.

e Despeses imprevistes.
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16. Defensa entre iguals

La defensa és el procés de recolzar-se mutuament, parlant en nom d'un altre i encoratjant a aquest persona
a parlar per ella mateixa. La defensa pot ajudar a reconstruir el desequilibri de poder en la societat i a
reparar injusticies.

La defensa entre iguals es produeix quan els individus comparteixen experiencies vitals importants. El
defensor i el seu company comparteixen edat, sexe, raca, diagnostic o problematica. Els defensors
treballen per promoure l'auto-coneixement, la seguretat en un mateix i l'assertivitat i, aixi, l'individu pot
expressar-se per ell mateix. Amb aix0 s'aconsegueix minimitzar el desequilibi de poder entre el defensor i el
seu company defensat.

Beneficis: persona [v] Practica [v] Politica . [v] Percepci6  [V]

Com fer-ho

e Existeixen quatre principis reconeguts per a una defensa independent: (l) situar a les persones en primer
lloc (ll) tenir responsabilitat (Ill) ésser accesible i (IV) allunyar-se el maxim possible dels conflictes
d'interés.

e Seguir una politica rigurosa de contractaci6 de defensors que tingui en compte les referéncies i els
antecedents penal. Prioritzar les peticions de defensa i cercar possibles defensors.

e Establir politiques clares i procediments d' iniciaci6 i formacié en suport continu, acords de defensa, buits
legals en les politiques, reclamacions i mesures disciplinaries, politiques referents, sanitat i seguretat,
conflictes d'interés, limits, protocols financers, participacié continua i independencia respecte a la
influencia de fundacions i organitzacions de suport.

e Procurar que els co-defensors hagin completat la formacié i assegurar-se que la relaci6 de defensa
s'inicia i s'acava de manera transparent. En la formacié s'ha de descriure la figura del defensor, consells
practics i tecniques, mesures internes i externes i legislacio respectiva (si procedeix).

e Assegurar una planificacié d' objectius clara, ben registrada i protegida sota confidencialitat.

e Definir una manera de sumar les opinions dels co-defensors sobre I' impacte de la practica de la seva
defensa, analitzant si la defensa ajuda a protegir drets i a tramitar reclamacions.

e Col.laborar el possible juntament amb altres organitzacions que treballin pels grups vulnerables de dificil
acces.
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© Avantatges d' aquesta eina

e Es comparteix informacio.

e Augmenta el benestar i la seguretat en un mateix i es creen xarxes socials.

e Equilibri de poder.

e Millores en la resoluci6 de conflictes.

e Defensa de drets i opcions personals.

e Capacitat empoderadora pel defensor i I' usuari.

e Minimitza la necessitat de serveis i s' incrementa la capacitat de planificar canvis i veure resultats.
e El tracte informal entre iguals facilita la relacio.

@ Inconvenients d'aquesta eina

e El professional experimentara certa incomoditat si no es treballa en la consciencia respecte el seu propi
treball.

e Recursos elevats que requereixen d'un alt nivell de formaci6 per obtenir resultats.

e Es necessita temps per establir limits.

e Despeses.

e Assisténcia continua a la coordinaci6 i formacié de professionals.

“@ Nivell de recursos - Alt

e Espai per reunions, formacié i assisténcia continua.
e Costos de formacio, dietes, viatges, etc.
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17. Events comuns (tallers, seminaris, conferencies)

Els events comuns son una bona oportunitat per compartir temes actuals i problematiques entre totes les
parts implicades. Aquests events es poden donar en un projecte especific o formar part de diferents
projectes. El proposit és integrar als usuaris i altres companys i plantejar una oportunitat per la comunicacié
i I'entesa mutua. En aquests events s'enten que totes les parts (usuaris, professionals, reguladors,
planificadors) comparteixen experiéncies i punts de vista amb I'objectiu de garantir que tots exposin
clarament la seva opini6é en igualtat d'oportunitats.

Beneficis: Persona [/] Practica [v] Politica 7] Percepci6 ™

Com fer-ho

e Els grups de discussio, taulers de preguntes i respostes, teécniques d' Aula Oberta, grups de debat i
reunions es poden donar en un Event Comu. En aquests events també es poden introduir tallers de teatre,
poesia, art i musica. Aixi, els delegats mantenen un contacte actiu durant la jornada i també és un manera
divertida de dur a terme el treball.

e En la planificaci6é s'han d'incloure propostes que tinguin en compte com arribar a tots els implicats i cada
grup tindra la mateixa quantitat de persones (els que fan Us dels serveis, els que proporcionen els serveis i
els planificadors i reguladors).

e Els usuaris han d' implicar-se des del principi en la planificacié de I' event.

e Els organitzadors han de garantir un forum d' autentica igualtat en el qual tots els implicats de I'event
parlin amb total llibertat.

e Els moderadors han de proveir suficients mitjans de recollida d'opini6. Per exemple, amb els grups de
discussio, parets parlants o qliestionaris.

e Proporcionar incentius als usuaris per assistir i fer difussio d' aquests incentius.

e |dealment, cal que els grups de discussio siguin reduits perque les persones s'expresssin millor en veu
alta i garantir-ne, aixi, un marge de temps suficient per posar de manifest els punts de vista.

e Els organitzadors i delegats avaluen posteriorment |' event.

e S' ha d' elaborar un informe sobre I' event que també serveixi de reivindicacié del dialeg, I' acci6 i la
promocio6 del debat.
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© Avantatges d' aquesta eina

e Els events comuns (amb tots els actors implicats) representen |I' oportunitat pels usuaris de debatre
problematiques davant els responsables reguladors, amb una exposicio clara del seu punt de vista.

e Els events comuns també donen la oportunitat als reguladors i planificadors d'escoltar qué n'opinen els
usuaris sobre els serveis.

e Ajuda a crear xarxes sociales.

e Ofereix una varietat de métodes per incloure i integrar les persones.

e Ofereix I' oportunitat de presentar serveis i recollir informacio i assesorament.
e Ofereix oportunitats de voluntariat en planificaci6 i desenvolupament d'events.

e Ofereix una oportunitat exel.lent de desenvolupar I'entesa mutua i la col.laboraci6 en tractar les barreres i
buits del servei que d'altra banda s'haurien ignorat si no estiguessin presents totes les parts.

® Inconvenients d'aquesta eina

e Poc favorable per al professional si no es treballa en la seva consciencia respecte a la seva feina.
e Elevats recursos que requereixen d' un alt nivell de formacié per obtenir resultats.
e Es necessita temps per establir limits.

&7 Nivell de recursos - Mitja / Alt

e Espai per reunions, formacié i assisténcia continua.

e Costos de formacid, dietes, viatges, etc.

e Despeses

e Assisténcia continua a la coordinaci6 i formacié de professionals.
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18. Organs de governacio de la ONG (patronats i equips
directius)

Els patronats i equips directius son els responsables ultims de les activitats de les organitzacions no
governamentals. Vetllen perqué els diners s'inverteixin adequadament i les accions siguin legals d'acord
amb els reguladors locals. També procuren que es compleixin els proposits i objectius de I'organitzacio i
que els professionals i voluntaris realitzin les seves tasques. Aixi mateix, la participacié en patronats o
equips directius, si esta ben planificada, pot garantir una alta capacitat de control compartit per part dels
usuaris.

Beneficis: Persona [V] Practica [V] Politica [v] Percepci6 1

Com fer-ho

e Es molt important evitar o prevenir la participacio figurativa. Per a que sigui valid, aquest procés s' ha de
planificar i dur a terme amb molta cura. En aquest sentit, si |I' equip directiu necessita als usuaris per alguna
cosa, aquests hauran de complir amb els requisits de les tasques assignades i no participar-hi amb
proposits figuratius.

e L' organitzaci6 i I' usuari han de tenir un concepte molt clar de la funcio i la responsabilitat legal de la
participacid a nivell governatiu. Els usuaris han d'exercir la seva responsabilitat com a membres del
patronat o de l'equip directiu.

e Si no es preveu que un usuari assumeixi aguestes responsabilitats, considera de quina altra manera es
pot integrar. Per exemple, en un sub-grup d' usuaris per discutir sobre mesures, informar-se'n extensament
i comunicar aquesta informacio6 a I' equip.

e S' ha d'oferir formaci6 als usuaris, tant formal (el procés de reunions, documentacio, etc.) com informal
(oferint-los suport de tota mena), i aixi es garantira que puguin contribuir.

e Els usuaris han de formar-se en tasques de direccié que incloguin la missié de I' organitzacio, filosofia i
objetius, valors étics i principis y pla estrategic.

e S' han de definir funcions i objectius clars i implementar un procés complert d' iniciaci6. La formacio
dependra de les funcions identificades, tot i que també podria incloure balancos generals, documents de
direcci6 i informes de I'equip directiu.
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© Avantatges d' aquesta eina
e Oportunitat real i auténtica de compartir el poder i decidir a nivell superior.
e Els usuaris es proveeixen d' habilitats i experiéncies -comunicacio, assercid, negociacio, reflexio.

e Es transmet un missatge important sobre el compromis d' una organitzacié amb els seus usuaris i sobre
la participacio.

@& Inconvenients d'aquesta eina

e Si els usuaris exerceixen una funci6 de direccié sense les habilitats necessaries o sense una formacié
adequada, I'experiéncia sera negativa i es podria reduir I'eficiencia de I'drgan directiu de I'organitzacié i la
seva facilitat d'assolir els objectius proposats.

e La formaci6 pot ser molt intensiva pels usuaris.

e La participacio pot esdevenir figurativa si no es tenen en compte de manera equitativa els raonaments
dels usuaris.

e Recurs poc accessible per parlants d'altres llenglies o persones amb dificultats d'alfabetitzacio.

Q/J Nivell de recursos - Alt

e Costos de formacio inicials i permanents.
e Costos d' assisténcia.

e Despeses.
e Dietes.
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19. Voluntariat assistit

El voluntariat assistit consisteix a integrar els usuaris en tasques de voluntariat més formals en un entorn
assistit. Serveix per promoure l'independéncia i pot proporcionar una estructura i estabilitat a les persones

que estiguin experimentant canvis o dificultats. També pot ajudar a restablir 'autoestima i la seguretat en un
mateix; a millorar les xarxes socials i adquirir noves habilitats amb la finalitat de trobar feina. Si s'aplica a un
bon programa de voluntariat assistit, I'organitzacié guanya un valor afegit que compensara la preparacio,
els costos i el temps invertit.

Beneficis: Persona |Zl Practica |Zl Politica |Z[ Percepcio |Z[

Com fer-ho

e Les oportunitats de voluntariat es presenten de moltes maneres; per exemple, un usuari que assisteix a
una reunidé es mostra interessat per implicar-se més (com a president, anotador, redactor d' informes o
portaveu). El voluntariat assistit es basa fonamentalment en crear contextos empoderadors per a que les
persones puguin exercir tasques voluntaries que compleixin amb les seves necessitats i aspiracions.

e Garanteix que la teva organitzaci6 compleixi en tots els nivells amb la idea i principis que constitueixen el
voluntariat assistit. Es recomana redactar una normativa sobre el voluntariat que es pugui aplicar a tota
I'organitzacio.

e S' ha de dissenyar, en col.laboraci6 amb els usuaris, una llista d'activitats voluntaries adaptades als
objectius organitzatius proposats.

@ Adapta les necessitats i interessos potencials dels usuaris a les oportunitats de voluntariat. Si no és
possible, comenta amb el voluntari quines activitats de voluntariat li agradaria realitzar i decideix si
I'organitzaci6 les pot dur a terme. En cas negatiu, fes difussié d'una altra organitzacié que pugui cobrir
aquestes necessitats.

e Dissenya un detallat "Full de ruta del voluntari" en el qual es puguin descriure tots els pasos, des de la
inscripci6, afiliacio i introduccié en el voluntariat fins la planificacié d'objectius, compliment de tasques,
suport continu, recollida d'opinions i difussio.

e Procura que el voluntari tingui assignada a una persona especifica a qui dirigir-se, la qual serveixi de
suport en tota la seva experiencia de voluntariat. Tingues present el suport entre iguals; els companys.

e |nicia al nou voluntari com iniciaries a un nou professional. El voluntari i membres de I' equip de
professionals han de fixar una planificaci6 comuna d'objectius pel seu voluntariat en la qual s'especifiqui
que n'espera del seu rol de voluntari; les seves necessitats de suport i futures aspiracions.
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e Planifica y organitza reunions avaluatives de voluntariat en unos plagos de temps acordats. Aixi
garanteixes que estiguin cobertes les necessitats d'assisténcia al voluntariat.

e Tingues present una adequada estrategia de derivacié de voluntariat i procura que els professionals
estiguin al corrent de les oportunitats en altres organitzacions. Encoratja als voluntaris a recopil.lar en un
arxiu les seves activitats de voluntariat, ja que aquesta informacié podria fer-se servir com acreditacié per a
futures circumstancies.

© Avantatges d' aquesta eina

e Oportunitats de desenvolupar habilitats (adquirir noves o potenciar-ne d' antigues).

e Experiencia laboral i trajectoria pre-laboral. Li permet al voluntari exercir un rol actiu en una organitzacié i
experimentar un sentiment de mérit.

e Ofereix I' oportunitat de convertir-se en proveidor -no receptor- d' un servei.

e Augmenta I' autoestima, la seguretat en un mateix i I' auto-realitzacio.

e Proporciona estabilitat i estructura.

e Es promouen les xarxes socials i |I' oportunitat de viure noves experiéncies.

e Permet organitzar les activitats des del punt de vista de I' usuari, amb noves perspectives i idees.

e Es promou la integracid, la diversitat i I' accessibilitat, millorant aixi la practica del voluntariat i la practica
general dins de ' organitzacio.

e Proporciona capacitats extra a I' organitzacio.

@ Inconvenients d'aquesta eina

e Podria esdevenir arriscat acostumar-se a cobrir les necessitats del servei enlloc de centrar-se en les
necessitats de l'usuari.

e Quan s'acaven els fons per un projecte, es posa fi als llocs de voluntariat d'una manera brusca o abans
d'hora. Pensa com tractaries aquesta situacié i com la treballaries amb els usuaris.

%{// Nivell de recursos - Alt

e Un coordinador de voluntariat o responsable individual del voluntariat assistit.

e Normativa i procediments clars per les tasques de voluntariat.
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20. Aparici6é en premsa

En determinades ocasions se'ls -hi pot demanar als usuaris que parlin d'ells mateixos o que descriguin el
servei a la premsa -radio, televisi6 o premsa escrita. En alguns casos, pot tractar-se d'entrevistes
individualitzades, juntament amb els professionals o0 amb els companys usuaris; dins del mateix servei o en
el si d'instal.lacions externes.

Beneficis: Persona [/] Practica V1 Politica [v] Percepci6  [/]

Com fer-ho

e Es molt important, en tots els casos, transmetre als usuaris que existeix la possibilitat de la
malinterpretacio i d'altres possibles repercussions negatives quan entra en joc el treball de la premsa.

e L' organitzacié hauria d'emetre un formulari de consentiment de reproducci6 d'imatge si l'usuari apareix
en premsa.

e Cal preveure i planificar un acte de comunicacié amb els usuaris amb la finalitat de minimitzar el risc de
sentir-se malinterpretats en la seva aparicié en premsa.

e Es de vital importancia que els usuaris se sentin recolzats durant tot el procés i que I' organitzacié sigui
conscient del seu rol important com a mediadora entre usuari i premsa.

e Investiga al periodista el maxim possible per estar segur que és socialment responsable.
e Procura reservar temps per elaborar |' informe previ i avaluatiu i sigues realista amb els placos d'entrega.
e Cal que l'usuari sapiga de primera ma que té dret a revocar o decidir les seves propies condicions.

e L' organitzaci6 ha de publicar textos sobre la seva practica amb la finalitat que es publiquin dades
correctes.

e Fes una simulacié prévia amb els usuaris per garantir que tenen clar alldo que diran. Mira de no caure en
el topic amb les preguntes.

e Estableix un acord amb el periodista per a que l'usuari pugui verificar que s'ha difés correctament la seva
opinié abans d'imprimir o de publicar la naoticia.
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e Intenta compensar als 'voluntaris' amb incentius que procedeixin de la mateixa organitzaci6 o dels
periodistes (vals, diners en metalic, dietes etc.)

e Si és possible, intenta arribar a un acord amb el periodista per aconseguir una copia del material (DVD o
diari) per l'usuari.

e Informar a I' usuari sobre les alternatives per mantenir I' anonimat (silueta, pixel.lat, distorsi6 de veu). Si
I' usuari consenteix un d'aquests punts, ha de fer-ho davant d' un representant de I' organitzaci6.

© Avantatges d' aquesta eina

e Es millora la percepci6 dels usuaris i es redueix possiblement I'estigma de determinats grups socials.

e Els usuaris guanyen experiencia i habilitats.
e Creix I' autoconsciéncia; també davant I' exposicié de projectes i serveis.

e Pot convertir-se en una experiéncia empoderadora pels usuaris.

@ Inconvenients d'aquesta eina

e Possible malinterpretacié per part dels mitjans: mala transcripci6 de les declaracions i adreces o
fotografies 0 noms publicats contra la voluntat de I' usuari.

e Si no es fa servir una bona practica, I'experiéncia pot esdevenir desmotivadora.

e En el futur, els usuaris podrien penedir-se d'haver-se fet 'publics’.

& Nivell de recursos - Mitja

e Temps dels professionals per a tasques de suport davant els representants de premsa.
e Despeses de voluntariat.

e Consentiment de publicaci6 d' imatge.
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21. Contractacioé de personal

Si es realitza correctament, és un ambit de participacié molt valiés pels usuaris. La integracié en el procés
de contractacio és una eina molt significativa de control compartit dins la mateixa organitzacio6. La integracio
ha d'abarcar tot el procés de contractacid, des de I'anunci del lloc de feina fins a la seleccié i iniciacio.

Beneficis: Persona [V] Practica [V] Politica [V] Percepcié  [V]

Com fer-ho

e Introduir oportunitats de participacié en cada fase del procés de contractacioé -publicacio de I'oferta, pre-
seleccio, entevista i iniciacio.

e No obstant aixd, tampoc no és necessari cobrir tots els aspectes. Per exemple, un grup d'usuaris pot
decidir les preguntes i no involucrar-se en el procés d'entrevista.

e Per a que la integracié sigui eficag, ha d'implicar més que el fet de convocar a un usuari en la llista
d'entrevistadors. Per exemple, les preguntes haurien de representar a un grup ampli d'usuaris; no només a
qui les fa.

e Cal que els usuaris vegin que la seva contribucié en cada fase és valiosa i que el resultat és un treball en
equip.

e Es necesari conéixer el procés de contractacié de I' organitzacié i els usuaris han de rebre la informacio
resultant. S'han de familiaritzar amb la normativa del procés de seleccid -puntuacid, empat, reserva de
candidats, presa col.lectiva de decisions i confidencialitat.

e El dia de I' entrevista, s' ha de redactar un informe pre-entrevista amb la finalitat que usuaris i
professionals es familiaritzin amb les preguntes i se sentin comodes en el moment de l'entrevista. També
és important plantejar una disposici6 prévia i comentar les funcions del lloc de feina.

e Es important preparar |' espai. Els usuaris haurien d'intervenir en la decisi6 de la disposicio de la sala i
procurar, aixi, que tant ells com el candidat es senten comodes. Cal tenir a l'abast aiglia, paper i material al
respecte.

e El dia de I' entrevista és adient assignar diferents tasques (per exemple, realitzar les presentacions,
parlar del lloc de feina i de I'organitzacio, formular les preguntes i descartar amablement als candidats).

e Prendre consciéncia del possible malestar dels usuaris envers les responsabilitats associades amb la
presa de decisions i la seleccié de candidats.
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e Experieéncia empoderadora i enteniment més profund del procés de contractacio.
e Els usuaris se senten valorats.

e Els usuaris adquireixen gran varietat d' habilitats.

e Es millora molt el CV.

e Es potencien les habilitats per I'entrevista i la capacitat d'atencio.
e S' aprofundeix en la millora de la practica de contractar personal.

e Els nous membres de I' equip de professionals prenen conscieéncia de seguida dels valors de la
participacio.
e Bona oportunitat per a que usuaris i professionals treballin junts.

@ Inconvenients d'aquesta eina

e S' exigeix formacio, amb la consequent inversié de temps.

e S' han de cobrir les despeses de l'usuari.

e Les dificultats d' alfabetitzacié poden suposar un obstacle.

e Cal temps suficient per part dels professionals per donar suport.
e Temps suficient de preparacio.

e Es pot complicar si es necessita cobrir rapidament la placa.

Q{/ Nivell de recursos - Alt

e Temps material dels professionales per donar formacié.

e Formacio, preparacio, practica i assaig per part de l'usuari.
e Despeses de desplagament.

e Dietes.

e Temps de preparaci6 per part dels professionals.

e Espai fisic / ubicacio.
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22. Organitzacions i projectes monitoritzats d' usuaris

Aquesta eina proporciona informacio i criteris tant en organitzacions integres i monitoritzades d'usuaris com
en projectes especifics d'usuaris dins la organitzaci6. Un projecte monitoritzat d'usuaris €s un projecte de
reball individualitzat que ha estat dissenyat, desenvolupat i executat per usuaris. No sén efectius en
organitzacions que no comptin amb una considerable experiencia de participaci6 o amb usuaris que no
s'hagin involucrat préviament en activitats de participacié. Aquests projectes es poden formar 'organicament’
des de la iniciativa dels usuaris i poden incloure qualsevol de les eines descrites al manual.

Les organitzacions monitoritzades d' usuaris son menys habituals. No obstant aixd, algunes existeixen i
tenen molt d'exit. L'éxit normalment depén de l'organitzaci6 que fa d'hoste i que déna suport al grup
d'usuaris fins que assoleixen una autonomia organitzativa complerta. Una organitzaci6 monitoritzada
d'usuaris tindra normalment una majoria d'usuaris a l'equip directiu i els usuaris exerciran les
responsabilitats de contractacio, introduccio6 y suport al personal.

Beneficis: Persona [] Practica [V] Politica [v] Percepci6 M

Com fer-ho
Projectes monitoritzats d' usuaris

e El rol de I' organitzaci6 acollidora és, senzillament, donar suport al projecte i, quan rep la peticio, assistir
als usuaris.

e Els usuaris han de rebre informacié per garantir una bona practica.

e S' han de garantir criteris com, per exemple, identificar quan un usuari deixa de ser usuari.

Organitzacions monitoritzades d' usuaris

e Pot passar que una organitzaci6 acollidora dona suport a una organitzacié d'usuaris fins que sén capagos
de funcionar de manera independent. Es molt important que les vies de comunicacié estiguin obertes en tot
moment per fer-ho possible.

e Tots els agents implicats han de tenir present la diferéncia entre el concepte d'usuari i el concepte
d'organitzacié monitoritzada d'usuaris. Per exemple, una organitzacié6 monitoritzada d' usuaris pot incloure
a personal en nomina que no sigui necessariament usuari.

e Els usuaris poden establir contacte amb una organitzacié per buscar financament. Sempre i quan el
finangament compleixi amb els requisits de I'equip directiu, s'entengui I'esséncia del projecte monitoritzat
d'usuaris i hi hagi acord entre totes les parts, una necessitat com aquesta no constituira un obstacle pel
projecte.
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e S6n molt empoderadores pels usuaris, els quals inverteixen la seva saviesa i talent per prendre control
de les seves vides.

e Els usuaris son propietaris d' un servei o organitzacié que han creat, i generalment executen i creen
projectes amb entusiasme.

e Els projectes i organitzacions monitoritzades d' usuaris gaudeixen d'una credibilitat extra perqué estan
integrades per usuaris monitoritzats; representen una bona iniciativa i ofereixen un criteri genui.

e Els projectes ofereixen moltes possibilitats de voluntariat pels usuaris. Les tasques poden ésser molt
amplies i ajudar, d'aquesta manera, els usuaris a adquirir noves habilitats i guanyar autoconfianca.

e Les organitzacions es beneficien de I' experiéncia dels usuaris.

e S' ha demostrat que els projectes monitoritzats d' usuaris surten molt rentables, en minimitzar-se els
costos.

® Inconvenients d'aquesta eina

e SOn projectes una mica inestables, ja que la direccié i execucié depenen d'un treball exclusivament
voluntari.

e Financament molt escas o abséncia de finangament.
e Els projectes monitoritzats d' usuaris es poden malmetre si les fonts de finangament, organitzacions i
professionals individuals no els hi donen recolzament.

e Es pot tornar figurativa si els usuaris integrants de juntes o equips directius no estan capacitats pel lloc o
no reuneixen l'experiéncia o habilitats demandades.

%@ Nivell de recursos - Alt

e Ubicacio de la feina.
e Suport administratiu.
e Despeses.

e Dietes.
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23. Planificacio i avaluacio de I' assisténcia

La planificacié de I' assisténcia individualitzada i I' avaluacié s6n un element integral per a tots els serveis|
que es realitzen diariament destinats a donar suport als usuaris. La planificaci6 de I'assisténcia permet

plantejar objectius, aspiracions i resultats desitjats envers la relacié entre l'usuari i el servei ofert. El
proveidor de serveis recull aquesta informacié i dissenya i programa el seguiment i |I' assisténcia d'acord
amb les necessitats dels usuaris. Les reunions d' avaluacié s' organitzen amb regularitat amb l'objectiu de|
revisar el pla d'assistéencia i el progrés i de fixar nous proposits. Un pla d'assisténcia pot esdevenir també
una eina eficag, ja que és fruit de la cooperaci6 i es crea a partir de temes de discussioé i de preguntes|
dirigides a la participacio.

Beneficis: Persona [V] Practica [V] Politica [] Percepcio [ ]

Com fer-ho

e Tingues present el pla d'assistencia i les eines d'avaluaci6 que fas servir. Revisa I' abast de les eines,
tenint en compte si es debateixen i es tracten els resultats i aspiracions desitjats per part dels usuaris
respecte el servei oferit.

e Si és possible, recull I' opinié dels usuaris sobre como abordar la planificacié de I' assisténcia, les
reunions i les eines de revisio.

e A la reuni6 pots explicar el tipus de participacié que vols oferir als usuaris -es poden presentar criteris de
participacio i declaracions per escrit per a discutir-les amb els usuaris durant la reunié.

e Pots complementar els documents de planificacié i avaluacié de I' assisténcia amb una bateria de
preguntes destinada especificament a recollir I' opinié dels usuaris sobre la seva experiéncia en el servei.

e Durant les reunions d' avaluacid, aprofita |I' oportunitat per destacar, comentar i recordar qualsevol
activitat en la qual hagi participat I' usuari -sera un bon valor de creixement de la seva autoestima i
autoconfiancga.

e Si es prenen notes durant la reunid, posteriorment s' han de llegir davant l'usuari per fixar-les com a
recordatori. Procura entregar una copia escrita del pla d' assistencia i avaluaci6 una vegada s'hagin
registrat totes les discussions i comentaris.

e Els plans d' assisténcia i documents d' avaluacié han d'anar signats tant pel professional com per l'usuari
per garantir I' acord. Els usuaris han de quedar-se amb una copia del pla d'assisténcia i del formulari
d'avaluaci6 fruit de les seves intervencions.

e Els usuaris han d'expressar el seu consentiment previ abans que siguin exposats o expressats els seus
comentaris o opinions durant el pla d' assisténcia o la sessi6 d' avaluacio.
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e Fomenta la participacio6 al servei des del primer moment en que s' estableix el vincle.

e Permet comentar amb els usuaris el seu punt de vista de manera individualitzada, al contrari d'altres
metodes d' integracio.

e Pot esdevenir un recolzament Util pels usuaris, en reconeixer el progrés que han realitzat.

e Es un exemple de practica individualitzada i de participacié davant directius i financadors.

@ Inconvenients d'aquesta eina

e La planificacié de I' assisténcia es realitza normalment durant les primeres etapes del vincle en un servei,
per la qual cosa els usuaris es poden sentir incomodes o nerviosos, distorsionant, aixi, les seves
respostes.

e La informaci6 sobre participacié obtinguda durant la planificacié de I' assisténcia s'ha d'emprar
exclusivament sota consentiment de l'usuari i cal que sigui anonima.

»

W{Nivell de recursos - Alt

e Interlocutor per I' entrevista.
e Espai tranquil, sense interrupcions.
e Temps per desenvolupar un treball de revisi6 del pla d'assisténcia actual.
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24. Involucracié mitjancant la tecnologia i els mitjans de
difussio locals

En l'actualitat, la tecnologia es fa servir amb més freqliéncia per complementar el treball de participacio.
Alguns métodes actuals inclouen:

e Missatges de text: Escriptura de missatges de text curts des de mobils i ordinadors.

e Questionaris virtuals: Una llista de preguntes per respondre a internet. Es poden penjar els enllagos a les
pagines web, forums, xarxes socials o per correu electronic.

e Grups / Blogs de discussio: Pagina web interactiva que mostra videos, fotografies i informacio, on es pot
escriure comentaris facilment.

e Xarxes socials: Connecten a grups de gent mitjangcant la web. Quan en formes part, pots crear el teu
propi perfil o un perfil / identitat de grup.

e Votaci6 i puntuacio: S' empra de moltes maneres (per exemple, com a valoracido a Amazon o eBay) i pot
aplicar-se a pagines web.

e Vot electronic: Normalment va dirigit a grans convocatories (per exemple: "Qui vol ser milionari?") per
recollir opinions o comprovar-ne el seguiment.

e Altres métodes a considerar sén els avisos d' actualitzacions (enviats al correu electronic), wikis, videos a
demanda, pantalles tactiles interactives i mobils amb internet (Skype, per exemple) o telefon.

Beneficis: Persona [/] Practica [v] Politica [] Percepcio M

Com fer-ho

e Accepta que només hi haura un grup molt concret de persones capaces o disponibles d' involucrar-se en
participacié mitjangant la tecnologia.

e Revisa tot alld que es fa al teu voltant. Per exemple, afegir-se a un forum que ja existeix enlloc de crear-
ne un de nou.

e Estableix mecanismes de comunicaci6 des del principi.

e Persegueix un acord general i el permis per part dels usuaris envers aquests mecanismes de
comunicacio (si cal).

e Tingues present els aspectes legals relatius a la confidencialitat, proteccié de dades i privacitat.
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Les noves tecnologies tendeixen a proveir informacié més rapida i abundant y sén convenients quan

s' adapten als usuaris:

o Missatges de text:

e Questionaris
virtuals:

e Grups / blogs de
discussio:

o Xarxes socials:

e Puntuacio i
valoracio:

e Vot electronic:

Comunicaci6 instantania, ja que la majoria de persones porten el mobil a sobre (és
més habitual tenir mobil que connexié a internet); en termes generals, molts
usuaris se senten bé i shan familiaritzat amb el mobil, ja que proporciona
informaci6 del dia a dia i permet tenir localitzades a les persones que no tenen
adreca postal.

Rapids i facils d' omplir, permeten un estalvi de costos d'impressi6 i d'enviament
postal i menys temps d'administracio; son més atractius visualment i les persones
se senten bé amb I'anonimat, la facilitat i uns resultats rapids d'analitzar.

Hi poden participar un o molts individus; rapid i facil de crear (en comparacié amb
una web); és un metode facil de recollida d'opinions; transparent i molt recomanat
per a persones amb poc temps.

Faciliten el fet de compartir informacio i organitzar reunions; moltes persones les
fan servir actualment. Permeten comunicar-se més facilment amb altres grups i
amb individus; molt populars entre els joves. Es poden adaptar a un projecte de
feina petit o ambiciés.

Instantania facil de I'opinié dels altres; rapid i molt adequat si ja es consulta una
web o blog.

Moltes persones estan familiaritzades amb I'enfocament que es dbna per televisio;
molt transparent i instantani; pot emprar-se de manera divertida (encara que el
plantejament sigui serids); accessible per a aquells qui tenen dificultats per escriure
o parlar en public; andnim.
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@ Inconvenients d'aquesta eina

Les noves tecnologies mai podran substituir els métodes tradicionals de comunicaci6 cara a cara, i només
s' aconsegueixen bons resultats si es fan servir com a complement d'altres eines. El risc es basa en que,
tot i que aquests metodes poden ser rapids i facils, només sén adients pels que tenen facilitat amb les
noves tecnologies; per tant, I'index de persones es pot reduir bastant quan es treballa amb problematiques
d'exclusi6 de diverses tipologies, inclosos els problemes de llenguatge o d' alfabetitzacio.

e Missatges de text: Només es poden enviar missatges curts.

Poden passar facilment desapercebuts; només els consulten les persones
que fan servir habitualment el correu electronic; no es pot concretar el
missatge; sovint assoleixen un ambit baix de resposta i requereixen d'una
habilitat experta per crear analisi.

e Qiiestionaris virtuals:

e Grups de discussio6 / Cal monitoritzaci6 y guia per una bona practica.
Blogs:

e Xarxes socials: Cal una monitoritzacié molt atenta; drets d' administracio i informacié
restringida per adreces privades. Haurien de mostrar |' adverténcia a la web.

e Puntuacio i valoracio: Recull molt poca informacio. Es pot questionar la seva transparéncia (si es
poden veure els vots anteriors, aixo0 influeix en I'opini6 de les persones)

No és necesariament representatiu, ja que depén de la capacitat de
participacié de l'usuari i del seu nivell d'interés. Només es poden involucrar
tots aquells qui assisteixen a la xerrada. De vegades no és clarificador; no
s'especifica si la pregunta és absoluta o no; requereix de ma experta i pot
encarir-se.

e Vot electronic:

&7 Nivell de recursos - Alt

e Quantitat de recursos variable segons eina tecnologica.

e Experiéncia amb recursos tecnologics.

e Equip técnic.

e Temps material per part dels professionals pel disseny, analisi, asessorament, comunicacio, etc.
e Temps per avaluar amb els usuaris el seu nivell d' accessibilitat.
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25. La recuperacio és teva

Les persones que treballen en la seva propia recuperacié (que pateixen, per exemple, malaltia mental o
adiccid) poden trobar una gran ajuda en les eines d'aquest manual. Es poden aplicar en diferents fases i
extendre la fase de tractament cap a la recuperacid6 a llarg termini. Totes les eines persegueixen
I'autocontrol de la trajectoria vital de I'individu.

Aquesta eina fa servir diferents referéncies combinades d'aquest manual amb recursos externs que poden
esdevenir utils en els diferents estadis de la recuperacio:

1. Participacio en la planificacio del tractament.

2. Participaci6 en la propia recuperacio.

3. Suport entre iguals -o d'altres dins de la comunitat de recuperacio.
4. Participaci6 en les practiques i models de recuperacio.

Beneficis: Persona [V] Practica [V] Politica [V] Percepci6  [vV]

Com fer-ho
1. Participacio6 en el pla de tractament:

La planificaci6 del tractament permet extreure informacié tant de I' usuari como del servei per identificar els
objectius, aspiracions i resultats desitjats del tractament. El proveidor del servei recull aquesta informacio
per elaborar un programa cooperatiu de tractament que s'adapti a les necessitats dels usuaris. Durant el
vincle de l'usuari amb el servei es convoquen reunions regularment per revisar el pla de tractament,
avaluar el progrés i fixar nous objectius. Un pla de tractament individualitzat sera una eina de participacio
eficac si s'executa de manera totalment conjunta entre l'usuari i el proveidor del servei. (Si vols més
informacio, consulta el programa "Planificaci6 i avaluacié de I' assisténcia" -eina 23).

2. Participacio en la propia recuperacio:

La recuperacié és un procés individual. Existeixen molts meétodes disponibles que serveixen de guia i
normalment vénen complementats per les tutories i experiencia professional. Un métode reconegut i avalat
a nivell mundial és WRAP (Wellness Recovery Action Plan) (Pla Actiu de Benestar). Es nodreix de
nombrosos principis:

e La recuperacio és possible (‘esperanca').

e L' individu ha de responsabilitzar-se de la seva propia vida i del seu benestar ('responsabilitat personal').
e Es important conéixer-se a un mateix per ésser conscient del 'jo' ('educacio).

e Es important creure en un mateix i protegir-se a un mateix (‘auto-proteccio').

e Es vital el suport dels altres ('suport’).
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Els objectius de la recuperacié no es centren exclusivament en el tractament, sin6 que cobreixen tots els
aspectes del cami cap a la recuperacié. Aixi és com, en el moment que s'amplia la perspectiva, es
contribueix a enfortir el vincle amb la comunitat i les xarxes familiars i socials:

e Fes servir la participacié i el cooperativisme juntament amb les xarxes socials en la planificacié de la
recuperaci6 (familia, amics, centres de suport o membres rellevants de la comunitat).

e Enfoca I' autocompromis i el compromis envers els altres i fes-te un ciutada actiu, representant la
comunitat en vies de recuperacio i els individuos en concret mitjangant el voluntariat assistit i el treball
entre iguals. (Més informaci6 a "Voluntariat assistit" -eina 19).

e Prova amb el rol de 'contacontes', el qual pot ajudar les persones a millorar l'autoconfianca i a compartir
les seves experiéncies personals de recuperacié i transformaci6. Consulta, per exemple:

http://www.nami.org/template.cfm?section=In Our Own Voice

3. Suport entre iguals en el procés de recuperacié

Moltes persones en procés de recuperacié confessen que han experimentat un benefici en donar suport a
altres individus amb circumstancies semblants. Quan es comperteixen experiéncies semblants, un igual pot
guiar, defensar o educar a l'altre. El suport entre iguals és un element essencial en qualsevol cami cap a la
recuperaci6, com els 12 Pasos i la Recuperaci6 SMART. El suport entre iguals també es pot aplicar de
manera formal o informal en un servei. (Més informacié a les eines "Educacié entre iguals" -14-; "Tutoria
entre iguals" -15- i "Defensa entre iguals" -16).

4. Practica i plantejaments

La participacié dels usuaris hauria d'integrar-se en I'assisténcia global a la participacié, amb la finalitat de
garantir que es compleix amb el servei i les politiques plantejades. Els serveis presentats de manera
cooperativa també ofereixen beneficis i incideixen en les percepcions negatives que es mantenen en
societat. Moltes comunitats en vies de recuperaci6 sén un exemple de control total o compartit i de
monitoritzacié de projectes encapcgalats per usuaris.

La investigacié entre iguals també és una manera de produir informacié Util, ja que les persones tendeixen
a compartir més informaci6 amb algl que ha viscut experiéncies semblants. Aixi mateix, aquest tipus
d'investigacié pot enriquir de manera molt significativa tant la practica com les politiques (més informacié a
"Investigacio entre iguals" -eina 13).
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Per un igual:

e Ciutadania activa.

e Compartir vivencies similars i experiéencia.

e Introduir problematiques i comunicar idees.

e Desenvolupar noves habilitats i millorar o enfortir les existents.

e Incrementar el benestar i fomentar les xarxes socials.

e Donar alguna cosa a canvi i poder fer un petit canvi en la vida dels altres.
e Realitzar una feina valiosa i remunerada.

Per l'individu en vies de recuperacio

e Incideix en les possibilitats reals i en tot alld que funciona enlloc d'encallar-se en limitacions i problemes.
e Es comprenen millor els serveis i els procesos si es parla amb algl que ha passat pel mateix.

e Relacié més igualitaria que la que s' estableix amb un professional.

e Es construeix rapidament la confianca.

e Troben suport per exposar i desenvolupar les seves opinions i preferéncies.

e Comprensio.

e Exercici de drets.

e Introduir problematiques i comunicar idees.

e Desenvolupar noves habilitats i enfortir les ja existents.

e Re-descobrir i enfortir la imatge d'un mateix i I' autoconfianga.
e Incrementar el benestar i refer les xarxes socials.

e Ambient informal i comfortable.

e Millora de les circumstancies i la qualitat de vida.

Per la practica / plantejaments

e Augment de la capacitat de servei.

e S'identifiquen les mancances del servei.

e Es fa possible un procés obert i democratic.

e Millora la dinamica del servei.

e Valor afegit a la qualitat i efectivitat del servei.
e Servei dissenyat per cobrir necessitats.

e Enalteix les politiques locals i estrategies.

e Resultats més tangibles.
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@ Inconvenients d'aquesta eina

e Us intensiu de recursos destinats a formacié i a atenci6 continua.
e Possible recaiguda dels usuaris voluntaris.

e Els usuaris voluntaris perden altres oportunitats en complir una funcié vital per la comunitat en vies de
recuperacio.

%/J Nivell de recursos - Mitja / Alt

e Contractaci6 de voluntaris cooperants o d' usuaris treballadors (remunerats).
e Formacio i seguiment.

e Formacio de professionals per a no intervenir i formaci6é de professionals per donar suport als voluntaris
cooperants.

e Supervisid entre iguals (per part dels treballadors usuaris).

Més informacio

www.smartrecovery.org.uk
http://www.mentalhealthrecovery.com

http://copelandcenter.com/wellness-recovery-action-plan-wrap
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