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Welcome  

Dear Colleague 

 

Welcome to this new participation toolkit for organisations who provide services for people 

experiencing inequality, exclusion and homelessness.  

 

This toolkit has been created by people with lived experience of homelessness alongside 10 

organisations from across Europe working in the fields of homelessness, social policy, civic 

participation and education.   
 

We have created this toolkit because, like you, we believe that people have a unique insight into 

their own situation. Harnessing their views and experiences helps them, and also helps all of us in 

our work to improve services and influence policies and plans.  

 

Positive participation is about using a wide range of tools and techniques to meet the needs of 

different people and situations.  So this toolkit contains 25 suggested tools to help facilitate 

participation in your service, presented as easy to use fact-sheets.  

 

We hope you find this toolkit useful. 

 

Kind regards,Kind regards,Kind regards,Kind regards,    
 

 

FEANTSA Participation Working Group 
 

Coordinator: Mauro Striano  | FEANTSA      (Belgium) 

Chair: Ian Tilling   | Casa Ioana Association     (Romania) 

Margaret-Ann Brünjes   | Glasgow Homelessness Network    (Scotland) 

Brigitte Hartung   | Bundesarbeitsgemeinschaft Wohnungslosenhilfe  (Germany)  

Sanna Lehtonnen   | Vailla Vakinaista Asuntoa ry     (Finland)  

Michael Mackey   | Galway Simon Community     (Ireland)  

Marta Olaria    | Arrels Fundacio      (Spain) 

Edo Paardekooper Overman | Werkplaats Maatschappelijke Opvang    (Netherlands)  

 

 

 

GRUNDTVIG Participation Project: ‘Participation Sans Toi(t)?!’ 
 

Coordinator: Berliner Arbeitskreis für politische Bildung  (Germany) 

FNARS Midi-Pyrenees      (France) 

Glasgow Homelessness Network     (Scotland)  

Oltalom Karitativ Egyesulet     (Hungary) 

Union des Villes et Communes de Wallonie   (Belgium) 

 

 
 

 

Bienvenido

Apreciado colega,

Esperamos que la herramienta te resulte útil.

S a l u d os c o r d i a l es

Grupo de Participación. FEANTSA

Coordinador:

Presidente: Ian Tilling

(Bélgica)

(Escocia)

(Alemania)

(Finlandia)

(Irlanda)

(España)

(Países Bajos)

Proyecto de participación GRUNDTVIG

Coordinador: Alemania)

(Francia)

(Escocia)

(Hungría)

(Bélgica)

Bienvenido a esta nueva herramienta de participación creada para entidades que proporcionan 

servicios para personas que experimentan mala calidad de vida, exclusión y sinhogarismo.

incidir en las medidas

Saludos cordiales

FEANTSAFEANTSAFEANTSA

(Rumanía)

Este manual de herramientas básicas se ha creado gracias a la dedicación de personas con 

experiencia real de sinhogarismo, ubicadas en 10 entidades a lo largo de toda Europa que trabajan 

en los ámbitos de sinhogarismo, políticas sociales, participación ciudadana y educación.

Hemos confeccionado esta herramienta porque, como tú, creemos que las personas tienen una 

percepción acertada de su situación. Tomar partido de sus ideas y experiencias les ayuda, como 

también nos ayuda a nosotros en nuestro trabajo de mejorar los servicios e influenciar en las 

medidas y en las políticas.

La participación positiva se basa en el uso de una amplia variedad de herramientas y técnicas para 

conocer las necesidades de diferentes personas y situaciones. De este modo, este manual de 

herramientas básicas contiene 25 herramientas que ayudan a mejorar la participación en nuestra 

labor de atención, y se presentan como prácticas fichas.



 

 

 

 

 

How to use this Toolkit 
 

 

This toolkit is for  

 

• organisations that provide services to homeless and other socially excluded people; and 

• the people that use those services.   

 

 

This toolkit will cover 5 areas: 
 
 

• What is Participation?  

 
          

• What are the benefits? 

 

• What to avoid! 

 
 

• Creating the right environment (25 Service Standards) 

 
 

• How to do it (25 Tools for Participation) 

 

 

 

 

Please: 
 

 

1  Read | the first 3 sections; they provide some useful explanations and definitions, which will 

make the Toolkit easier to use 

 

2 Use |the Self Assessment Tool - by using a simple ‘traffic light’ scoring method, you can rate 

 service standards that relate to service user participation. You can identify what you are doing 

 well and areas that you want to improve. This should take no longer than 20 minutes. 

 

3 Choose | from the 25 Tools – and let us know about any others that you use!  

 

 

 

 

 

Read 

Use 

Choose 

 

Cómo usar el Manual de herramientas básicas

Este manual de herramientas está destinado a

organizaciones que prestan servicios a personas sin hogar y a otras socialmente excluidas y;

las personas que usan esos servicios

Este manual de herramientas comprende 5 áreas:

¿Qué es la Participación?

¿Qué beneficios ofrece?

¡Importante evitar!

Crear el entorno adecuado (25 Servicios Frecuentes)

Cómo se hace (25 Herramientas para la Participación)

KKK
  Lee

  Sírvete

 Escoge

Por favor:

Lee

Utiliza

Escoge

las tres primeras secciones; ofrecen explicaciones útiles y definiciones que facilitarán el 
uso del manual de herramientas.

 la herramienta de Auto-análisis -usando el sencillo método de la 'Puntuación por semáforo' 
puedes valorar los recursos estándar relacionados con la participación de los usuarios en 
relación a los servicios. Así podrás identificar lo que haces bien y los ámbitos que deseas 
mejorar. Tendría que llevarte 20 minutos como máximo.

entre las 25 Herramientas -¡y explícanos si utilizas alguna diferente!



 

 

 

What is  

Participation? 
 

 
Participation: a way of enabling people 

to participate in all the decisions and 

actions that affect their lives.  

 

Participation is a way of working that 

empowers people to participate in decisions 

and actions that affect their lives. It is based on 

the conviction that people have the right to 

have a say in the way that services they use are 

set up and run, and that people at social or 

economic disadvantage often face barriers to 

influencing decision making. 

 

In practice, participation is about:  

 

• Recognising that people affected by 

homelessness have the right to have 

their opinions and perspectives heard; 

 

• Creating the structures to allow this 

perspective to be heard;  

 

• Acting on what is being said; and 

 

• Feeding back to people on the impact 

that their participation has had. 

 
Participation is a way of ensuring that we value 

the experiences of people who have a unique 

insight into the services we run and the policies 

we make. By taking account of this experience, 

the quality and effectiveness of services and 

policies will improve. 

 

Participation can happen independently within 

an organisation, or can be linked up across a 

network of organisations (for example to 

inform and influence wider policies or plans at 

local, national or European level).  

 

 

Empowerment: the enabling of 

individuals to claim their rights and to 

achieve their potential and aspirations. 

This is the intended outcome of 

participation at the personal, social and 

political levels (although of course, 

personal empowerment may happen 

without the involvement of services!). 

 

The participation of excluded and homeless 

groups makes decision and policy-making more 

open and democratic, respects human rights 

and creates an empowering environment for 

people who are marginalised. Empowerment is 

one of the intended outcomes of participation, 

because an empowered person is one who can 

more easily find a sustainable route out of 

homelessness. 

 

Definitions of empowerment include ideas of 

challenging assumptions of power, helping 

people gain control over their own lives and 

fostering power in people for use in their own 

lives by acting on issues that they feel are 

important. Personal empowerment is said to 

be driven by the individual’s belief in their 

capability to influence events. In addition to 

personal empowerment, sociological 

empowerment is said to address members of 

groups that social discrimination processes 

have excluded from decision-making 

processes. 

 

Service User: The people for whom our 

services were created, and who 

currently use those services. 

    

 

¿Qué es la
 
Participación?

Participación:permitir que las personas
las personaparticipen  en  todas  las decisiones y  

acciones  que afectan en sus vidas

En la práctica, la Participación se concreta en:  

Reconocer que las personas afectadas 
porpor sinhogarismo tienen derecho a que 

se escuchen sus visiones y opiniones;

Crear estructuras que permitan que

 se escuche esta visión;

Actuar en consonancia con lo que se dice;

Comunicara las personas la influencia que

ha tenido su participación.

La Participación se puede dar de manera 

independiente dentro de una organización o 

puede formar parte de una red de organizaciones 

(por ejemplo, para informar o para promover 

políticas más amplias a nivel local, nacional o 

europeo).

Empoderamiento: permitir que los 
individuos reclamen sus derechos y 
alcancen su potencial y aspiraciones.
Este es el propósito que persigue la 
Participación a nivel personal, social y 
político (aunque se puede producir 
Empoderamiento personal sin que 
intervengan los servicios, ¡por supuesto!)

que las personas afectadasReconocer que las personas afectadas 
por sinhogarismo tienen derecho a que 
se escuchen sus opiniones y visiones;

en consonancia con lo que se ! "
"

Actuar

dice;

a las personas la influencia

     que ha tenido su participación.
Comunicar

excluidos y personas
las decisiones y la aplicación

se respeten

La participación de grupos excluidos y personas sinhogar 

contribuye a que las decisiones y las políticas se 

expandan y se democraticen; se respeten los derechos 

humanos y se cree un entorno de empoderamiento para 

las personas marginalizadas. El empoderamiento es uno 

de los objetivos de la participación, ya que una persona 

empoderada es capaz de encontrar más fácilmente una 

vía sólida, apartada del sinhogarismo.

Las definiciones de empoderamiento se basan en la 

afirmación de que las personas poseen un potencial que 

les permite tomar control de sus vidas, usar su poder e 

intervenir en problemáticas que consideren importantes. 

Se considera que el empoderamiento personal se inicia 

con la confianza del individuo en su propia capacidad de 

modificar las circunstancias. Además del empoderamiento 

individual, el empoderamiento social se aplica a los 

individuos de grupos sociales que sido excluidos de la 

toma de decisiones como consecuencia de los procesos 

de discriminación social.

Con  la  Participación,  nos  aseguramos  de    que 

valoramos las experiencias de las personas, pues 

ellas tienen una percepción única de los servicios 

que proporcionamos y de las medidas que 

aplicamos. Si tenemos en cuenta estas 

experiencias, la efectividad y calidad de los 

servicios y medidas mejorará. Personas a quienes van dirigidos los 

servicios y quienes hacen uso de 

estos servicios.

Usuarios:

La Participación es una manera de trabajar que 

empodera a las personas para que tomen parte 

en las decisiones y acciones que afectan en sus 

vidas. Se basa en la convicción de que las 

personas tienen derecho a opinar sobre el 

desarrollo y el funcionamiento de los servicios 

que usan y que las personas desfavorecidas 

social o económicamente suelen enfrentarse con 

barreras que inciden en su toma de decisiones.



 

Types of Participation 
 

When planning participation activities in your service, remember that all types of participation can be 

appropriate and empowering in different circumstances – no type is ‘better’ or necessarily more 

empowering than others. For example, an organisation providing crisis intervention might find that 

service users are more interested in being consulted or getting information than sharing power. Or 

residents of supported accommodation would prefer to share more decision making or take full 

control of some aspects. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fig.1: Types of participation 

 

Services that have created empowering environments (25 service standards) provide a good 

foundation for participation. The other elements represent types of participation which can be 

used on their own or blended together in different contexts and circumstances. A range of 

techniques is most likely to increase the representivity of people participating. 

 

      

Tipos de Participación

Cuando plantees actividades de Participación en tu servicio, recuerda que cualquier tipo de participación puede 
resultar adecuada y efectiva de cara al empoderamiento; cada una bajo distintas circunstancias -no hay 
ninguna modalidad 'mejor' que otra o más efectiva. Por ejemplo, una entidad que realice intervenciones en 
momentos de crisis/urgencia puede descubrir que los usuarios aprecian más el hecho de ser consultados o 
informados que el hecho de compartir potenciales. O los residentes de centros de atención continua preferirían 
repartirse la toma de decisiones o tomar control absoluto en algunos aspectos.

Fig. 1: Tipos de participación

Los servicios encargados de crear entornos de empoderamiento (25 servicios estándar) constituyen una 
buena base para la participación. Los demás elementos representan tipos de participación que se 
pueden aplicar de manera aislada o combinados entre sí bajo diferentes contextos y circunstancias. La 
variedad de técnicas aplicadas determinará el aumento de la participación de las personas.

Cuando propongas actividades de participación en tu servicio, recuerda que cualquier tipo de participación es 

adecuada y efectiva para el empoderamiento, cada una según sus circunstancias -no hay ninguna 'mejor' o más 

empoderadora que otras. Por ejemplo, una organización que intervenga en momentos de crisis descubrirá que los 

usuarios prefieren ser preguntados o informados antes que repartirse el poder; o los residentes de equipamientos 

de atención continua procuran participar más en la toma de decisiones que tomar el control absoluto sobre 

cualquier aspecto.

COMPARTIR 

EL PODER

Los servicios que crean entornos de empoderamiento (25 servicios estándar) son una buena base para la 

participación. Los demás instrumentos representan tipos de participación que se pueden aplicar de manera 

aislada o combinados entre sí bajo diferentes contextos y circunstancias. La variedad de técnicas aplicadas 

determinará la participación de las personas.

      Base 

 fundamental

Control 

absoluto

Poder 

compartido

Participación Consultas

Información
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Type Description 

 

Examples 

 

 

Full control: 

  

Service users control decision making 

 

• Community-run committees, groups or 

organisations  

 

• Specific projects that are fully service 

user led, but within the stability and 

structures of a hosting organisation 

 

Sharing 

Power: 

 

Shared decisions and responsibility, 

including governance level. Service users 

can influence and determine outcomes.  

 

 

• Staff recruitment  

 

• Supported volunteering  

 

• Governance level 

 

Participation: 

  

 

Encouraging people to take part in 

shaping services, policies or perceptions. 

Service users can make suggestions and 

influence outcomes. 

 

 

• Focus groups  

 

• Participatory Appraisal  

  

• Stakeholder events  

 

• Peer research & Peer education  

 

Consultation: 

  

Asking people what they think of a 

service or policy. Service users have 

limited influence. 

 

• Questionnaires  

 

• Exit interviews  

 

• Focus Groups  

 

• Suggestion Boxes 

 

Information: 

  

Telling people about a service or policy. 

Service users have no influence. 

 

• Newsletters  

 

• Leaflets  

 

• Notice boards  

 

• Digital Information 

 
 

      

    Tipo               Descripción

Control
absoluto:

Los usuarios controlan la toma de 
decisiones

Reuniones comunitarias, grupos u 
organizaciones

Proyectos específicos conducidos 

exclusivamente por los usuarios, 

dentro de la estabilidad y premisas de 

una entidad de acogida

Repartir el 
poder:

Participación:

Consultas:

Información:

Decisiones y responsabilidad compartida; 

también a nivel jerárquico. Los usuarios 

tienen la capacidad de influir y dirigir los 

resultados.

Contratación de personal

Voluntariado de apoyo

Nivel gobernativo

Animar a las personas a que participen 
en el diseño de los servicios, políticas o 
percepciones. Los usuarios plantean 
propuestas e influyen en los resultados.

Debate en grupos

Valoración de la participación

Preguntar a las personas qué les 

parece un servicio o política. Los 

usuarios tienen una influencia limitada.

Investigación y estudio sobre los 
interlocutores análogos

Stakeholder events?

Cuestionarios

Entrevistas al dar de alta

Grupos de debate

Buzón de sugerencias

Explicar a las personas en qué consiste un 

servicio o norma. Los usuarios no tienen 

ninguna influencia.

Boletines de noticias

Panfletos

Paneles de anuncios

Información digital

                Ejemplos

Eventos de los actores implicados

Educación entre iguales e 
investigación entre iguales.

Voluntariado asistido

Grupos de discusión.

Involucrar a las personas para que 

participen en el diseño de los servicios, 

políticas o percepciones. Los usuarios 

plantean propuestas e influyen en los 

resultados.

usuarios tienen una influencia limitada.

de salida

Grupos de discusión
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Benefits  

of Participation 
 

 

 

 

 

 
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

"...the main effect of putting distance between 

‘providers’ and ‘users’ and neglecting human capacity is 

to make people weaker rather than stronger, more 

isolated and divided from each other, more dependent 

rather than more resourceful, and more at risk of 

 ill-being and distress". 
 

 

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

 

 Beneficios
de la Participación

"... la consecuencia principal de imponer distancia 
entre los 'proveedores' y los 'usuarios' y pasar por 
alto la capacidad humana es debilitar a las personas 
en lugar de hacerlas más fuertes; aislarlas y 
separarlas entre ellas; volverlas más dependientes 
en lugar de resolutivas y exponerlas a un mayor 
riesgo de enfermedad y estrés".

Cuando se impone distancia entre 'proveedores' y 

'usuarios' y se pasa por alto la capacidad humana, lo 

que se consigue es debilitar a las personas en lugar de 

fortalecerlas; aislarlas y dividirlas entre ellas; volverlas 

más dependientes en lugar de resolutivas, y más 

expuestas a padecer enfermedades y estrés.
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There are many good reasons for pursuing participation. The benefits can be far reaching for:  

• The person being involved;  

 

• The practices of the organisation; 

 

• Planners and policy makers;  

 

• Communities – raising awareness, improving perceptions of homelessness, correcting images 

and dispelling myths and stereotypes.  

 

 

Person: An individual receives personal gain or empowerment from being involved, for example 

through increased confidence, knowledge, skills or awareness. This is separate from gains that may be 

made in the longer term, for example from improved policy or practice.  

 

Practice: Participation is most regularly used as a tool by services to consult with their service users 

to better identify aspirations, and adjust practice in response. This is used most widely as change can 

be facilitated relatively easily, so both the person and the service can reap immediate rewards.  

 

Policy:  Often this is done when expected outcomes of participation are thought to be politically 

timely or relevant. Unavoidable time lapses between the participation and any resultant change at 

policy level make it challenging to ensure that participation is empowering and interesting for service 

users. People should be aware that any changes may not be tangible in the short term.  

 

Perception: There is generally a low awareness of poverty and homeless issues in society, often 

accompanied by myths, prejudices and stereotypes about its causes and the characteristics of people 

who experience it. There are many participative projects that can assist in improving perceptions. Key 

opportunities to make an impact at this level include communities, mainstream services, researchers, 

academics, politicians and the media including social media. People with direct experience of the 

issues can also be important and effective ambassadors. 

 

 

 

 

 

 

 

KEY POINT  
 

Participation should always have a positive impact at the PERSON level. In addition, participation 

should also aim to make an impact at one (or more!) of the other three levels:  

 

• PRACTICE  

• POLICY/PLANNING 

• PERCEPTION 
 

      

Hay muchas buenas razones para implementar la participación. Los beneficios se producen a partir de:

La involucración de la persona; 

Las prácticas de la organización;

Los encargados de planificar y aplicar normas;

Las comunidades -concienciar a los demás; mejorar la percepción del sinhogarismo; corregir la 
imagen y descartar los mitos y estereotipos.

Persona:

Normativa:

Percepción:

   FUNDAMENTOS

  La participación deberá tener siempre un impacto positivo en la PERSONA. La participación     
  debe estar enfocada, además, a producir un impacto en una (¡o más!) de las siguientes áreas:
        

    * PRÁCTICA
    * REGULACIÓN / NORMATIVA
    * PERCEPCIÓN

Al sentirse involucrado, el individuo obtiene una ganancia personal o empoderamiento, bien a 
través del incremento de su seguridad, conocimiento, habilidades o consciencia. Esta ganancia 
se diferencia de las ganancias obtenidas a largo plazo; por ejemplo, las que se derivan de la 
mejora de las medidas o la práctica. 

Las unidades de servicio suelen usar la participación como herramienta para poder pedir la opinión 
a los usuarios, identificar mejor así las aspiraciones y ajustar la práctica a las respuestas obtenidas. 
Este uso está bastante extendido, pues el cambio se produce con relativa facilidad, de manera que 
tanto la persona como el servicio están sujetos a recompensas inmediatas.

Normalmente se aplica cuando se esperan determinados resultados de participación por ser 

políticamente idóneos o relevantes. A nivel de normativa, los lapsos de tiempo inevitables entre 

la participación y el cambio resultante dificultan el empoderamiento y el interés de los usuarios. 

Las personas deben tener en cuenta que cualquier tipo de cambio no es tangible a corto plazo.

Práctica:

En general, existe una baja conciencia de la pobreza y los problemas del sinhogarismo en 

nuestra sociedad, a menudo acompañada de mitos, prejuicios y estereotipos sobre las causas y 

las características de las personas que lo experimentan. Existen muchos proyectos participativos 

dirigidos a mejorar la percepción. Las oportunidades fundamentales que pueden producir un 

impacto a este nivel incluyen las comunidades, los servicios convencionales, investigadores, 

académicos, políticos y prensa -incluida la prensa social. Las personas que cuentan con una 

experiencia directa de la problemática también pueden ser muy importantes y cumplir la función 

de eficientes embajadores.

Hay muchas y buenas razones para poner en práctica la participación. Los beneficios se extienden a:

La persona involucrada;

Los teóricos y reguladores;

Las comunidades -se conciencia a los demás; se mejora la percepción del sinhogarismo; se 
corrige la imagen y se descartan los mitos y estereotipos.

Al sentirse involucrado, el individuo adquiere una ganancia personal o empoderamiento, ya que se 

incrementa, por ejemplo, su autoconfianza, conocimiento, habilidades o  consciencia. Esta 

ganancia se diferencia de las ganancias obtenidas a largo plazo; por ejemplo, las que se 

consiguen con la mejora de las prácticas o de las políticas.

principales que pueden

Los equipamientos suelen usar la participación como herramienta para pedir la opinión a los usuarios; 

identificar así mejor sus aspiraciones y ajustar la práctica como respuesta. Este uso está bastante 

extendido, pues el cambio se produce con relativa facilidad, de manera que tanto la persona como el 

servicio están sujetos a recompensas inmediatas.
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What to Avoid 
 

Tokenism 
We all fear the risk of tokenistic participation! This is usually felt around activities such as when 

a service user is nominated (or self-nominated) to represent others in groups, meetings, 

committees or boards. Participation gives those facilitating it evidence that all sides are 

considered, but makes it possible that only some of those sides benefit. Although this type of 

participation can be very empowering, if tokenistic, it is more likely to be disempowering.  

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Consultation Fatigue 
It isn’t necessarily the case that service users object to being consulted regularly or more than 

once about the same issue. Rather, consultation fatigue can result from people’s experience of 

being asked their opinion about things, then not hearing what the outcome of their 

participation has been or what arguments were used. Feeding back is very important, even if it 

seems that people will not like the feedback or that (final) results cannot yet be presented. A 

service can feedback to a service user who participated in person or in writing using a personal 

letter or email. Or if a group of service users participated, services could use a report, a wall 

poster or newsletter.   

 

‘Professional’ service users 

People can become very committed to participation and when this commitment is matched 

with a high level of aptitude and competency, a select group of homeless people can become a 

popular and easy option for participation.  This is at the expense of a broader and more 

representative perspective. 

 

Lack of Appreciation 
Service users can on occasion feel unappreciated - more so when participation is ineffectively 

planned. Ensure that there is an incentive available for participants; service users are 

volunteering their time and should be rewarded and valued for their effort. Incentives can 

include cash, vouchers or hospitality. As a minimum, service users should never be ‘out of 

pocket’ as a result of participating. 

 

Fear  
Staff can feel nervous about participation for lots of reasons. There can be concerns about 

what the outcome of participation will be, particularly where it is anticipated that homeless 

people will have views that differ from theirs. Sometimes there will be concerns that people 

may be angry, ‘radical’ or particularly vocal. Staff may also have concerns about how best to 

feedback disappointing outcomes from participation, or no outcome at all. 

 

 

KEY POINT 
 

If you can be sure that the activity has positive benefits at Person level, as well as impacting 

at one (or more) other level (practice; policy; perception) - then the participation could not 

be described as tokenistic. 
 

¡Importante evitar!

 Participación figurativa

FUNDAMENTAL FUNDAMENTAL

Si tienes claro que la actividad proporciona beneficios a nivel Personal, además de influir en 
uno (o más) niveles (práctica, normas, percepción), entonces la participación no se considera 
hipotética

Saturación
No consiste en el hecho de que los usuarios se muestren reticentes a compartir su opinión de 
manera habitual o más de una vez sobre el mismo tema, sino que, después de responder a la 
demanda de compartir su opinión sobre diferentes asuntos, no se escuche el contenido de su 
contribución o sus argumentos. Es importante que obtengan una respuesta, aunque no les guste 
esa respuesta o que no se lleve a la práctica de manera inmediata. Se puede preguntar la opinión 
a un usuario sobre un servicio tanto en persona como por escrito, mediante carta personal o el 
correo electrónico. Si se diera el caso de que participa un grupo de usuarios, se podrían 
proporcionar servicios mediante informes, noticieros colgados en la pared o boletines. 

 Usuarios profesionales
Hay personas muy comprometidas a dar su opinión y, cuando este compromiso va unido a un alto 

nivel de aptitud y competencia, un grupo selecto de personas sin hogar se puede convertir en una 

opción fácil y popular enfocada a la participación. Debería corresponder a un nivel amplio y más 

representativo.

Poca atención
A veces los usuarios se pueden sentir poco atendidos -aún más si se ha planificado una 
participación poco efectiva. Asegúrate de que puede haber un incentivo dirigido a los participantes; 
los usuarios están entregando su tiempo de manera voluntaria y es importante que se sientan 
valorados y premiados por su esfuerzo. Los incentivos pueden consistir en dinero en metálico, 
vales u hospitalidad. Como mínimo, los usuarios nunca pueden quedarse "con los bolsillos vacíos" 
como consecuencia de la participación.

Miedo
Los profesionales pueden ponerse nerviosos por multitud de motivos. Pueden estar preocupados por 
el posible resultado de la participación, sobre todo en los espacios donde/cuando se sabe de 
antemano que las personas sinhogar mostrarán opiniones distintas de las suyas. A veces existe la 
preocupación de que se enfaden, se vuelvan radicales o se hagan oír. Los profesionales también 
pueden preocuparse por el hecho de encontrar la mejor manera de responder a las respuestas de 
insatisfacción que genere la participación o por el hecho de no obtener respuesta alguna.

tenga en

figurativa

. Si bien este tipo de  participación
puede ser muy positiva, si es figurativa normalmente acaba siendo desfavorecedora.

                                                                                                                                         
FUNDAMENTAL
Si tienes claro que la actividad produce beneficios a nivel Personal, además de influir en 

uno (o más) niveles (práctica, política, percepción), entonces la participación no se 

considera figurativa.

Los usuarios no son reticentes a compartir su opinión de manera recurrente o repetitiva sobre el 

mismo tema. La saturación consiste en que, después de responder a la demanda de expresar su 

opinión sobre diferentes aspectos, no se escucha su contribución o sus argumentos. Es importante 

responderles, aunque no les guste la respuesta o tarde en implementarse la práctica. Se puede 

preguntar la opinión a un usuario sobre un servicio tanto en persona como por escrito; mediante 

carta personal o correo electrónico. Si se da el caso de que participa un grupo de usuarios, se 

pueden anunciar los servicios mediante boletín, noticieros colgados en la pared o informes.

con

A veces los usuarios se pueden sentir poco atendidos -más aún si la participación en concreto resulta 

poco efectiva. Procura dar incentivos a los participantes; los usuarios ofrecen su tiempo de manera 

voluntaria y es importante que se sientan valorados y premiados por su esfuerzo. Los incentivos 

abarcan dinero en metálico, vales o dietas. Con independencia del tipo de incentivo, los usuarios 

nunca pueden quedarse "con los bolsillos vacíos".

Los profesionales pueden ponerse nerviosos por multitud de motivos. Pueden sentirse ansiosos por el 

posible resultado de la participación; sobre todo cuando se sabe de antemano que las personas 

sinhogar mostrarán opiniones contrarias a las suyas. A veces existe la preocupación de que se 

enfaden, se vuelvan radicales o se rebelen. Otro motivo de preocupación por parte de los profesionales 

se produce cuando se generan respuestas de insatisfacción ante la participación, o cuando no existe 

respuesta.

¡Nadie quiere caer en la participación figurativa! Normalmente se da en actividades en las que se 

nombra (o auto-nombra) al usuario de un servicio para representar a los demás dentro de un grupo, 

reunión, comité o junta. Todos los que trabajan por la participación procuran que se tenga en cuenta 

a todas las partes, pero la realidad es que sólo algunos obtienen beneficio. Si bien este tipo de 

participación puede ser muy favorecedora, si es figurativa normalmente acaba siendo 

desfavorecedora.
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Self-Assessment: 

25 Service Standards for positive participation 
 

 

 

What this Self-Assessment can do? 
 

! The 25 Service Standards for positive participation are potential service 

improvements that can help make the participation of service users easier and 

more effective. 

 

! This quick self-assessment will help you to assess which of your service 

standards are already very good and those that you want to improve. 

 

 

 

What this Self-Assessment cannot do: 
 

" This self-assessment cannot measure how effective or successful each 

participation activity has been. 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

GUÍA: Auto- análisis
Crear el entorno adecuado 
(25 servicios estándar)
¿Qué se consigue con este Auto-análisis?

Los 25 servicios estándar para una participación positiva constituyen mejoras potenciales del 

servicio que pueden ayudar a facilitar la participación de los usuarios y a incrementar su 

efectividad.

Este rápido auto-análisis te ayudará a identificar los servicios estándar que siguen siendo muy 
válidos y los servicios a mejorar.

Lo que no se consigue con este auto-análisis

Este auto-análisis no mide el nivel de efectividad o éxito de cada actividad de participación.
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How to use this Self-Assessment 
 

 

1. Reflect on your service in the following areas:   

 

• Leadership & Commitment 

• Practice & Procedure  

• Approach  

• Training & Resources 

• Evaluation 
 

 

 

 

 

2. Rate each question with how satisfied you are with the service standard you already have: 

 
 

   Red  | priority area you need to improve 

 

 

   Amber | satisfied, but room for improvement 

 

 

   Green | very satisfied, no improvement needed 

 

    

Grey | Not Applicable 

 
 

 

 

 

 

 

3. Consult with different colleagues when completing the self-assessment. This could be 

particularly useful if you do not work directly with service users, or if you do not have full 

knowledge of organisational plans and policies. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      

Cómo usar el auto-análisis

Analiza tu servicio en las siguientes áreas:

Liderazgo y compromiso
Práctica y procedimientoPráctica y procedimiento

 Enfoque

Formación y recursos

Evaluación

Puntúa cada pregunta según tu nivel de satisfacción en relación al servicio estándar que ofreces:

área prioritaria que debes mejorar

satisfactoria, pero se podría mejorar

muy satisfactoria, no se necesita mejora

no aplicable

Rojo

Ámbar

Verde

Gris

Consulta con diferentes colegas al finalizar el auto-análisis. Puede resultar especialmente útil si  
 directamente con los usuarios o si no conoces del todo los esquemas organizativos y no trabajas

normas.
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Leadership & Commitment: 
This ensures participation is prioritised and responsibility is shared and communicated across your 

organisation 

 

1 

 

We have one (or more!) people who are responsible for 

participation 

 

  

2 

 

There is an overarching commitment to participation in our 

service 

 

 

3 

  

This commitment is shared across all: 

 

•  Frontline Staff 

•  Managers 

•  Governance 

•  Volunteers 

 

 

4 
 

We have a stated vision and aims for participation 

 

 

5 

 

Where relevant, we have staff policies and procedures in 

place for: 

 

•  Involving service users 

•  Lone working  

•  Risk Assessment 

•  Codes of conduct 

•  Confidentiality 

 

 

6 

 

We are already meeting the participation requirements we 

need to (i.e. those made by funders or regulators). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      

Compromiso y liderazgo

Enfocados a priorizar la participación y a compartir la responsabilidad, haciéndola extensible a toda la 
organización

Tenemos a una (¡o más) personas responsables de la 
participación

Existe un compromiso integral de participación en nuestro
servicio

Este compromiso se comparte en:

Profesionales al frente

Encargados

Patronato

Voluntarios

Tenemos una visión consolidada y unos objetivos de 
participación

En los aspectos relevantes, tenemos políticas corporativas 
y protocolos preparados para:

Involucrar a los usuarios

Trabajo en solitario

Análisis de riesgos

Códigos de conducta

Confidencialidad

Aún estamos reuniendo los requisitos de participación 

necesarios (por ejemplo, los que proponen los financiadores o 

reguladores)

D

                                                                                                                   
Compromiso y liderazgo
Enfocados a priorizar la participación y a compartir la responsabilidad, haciéndola extensible a toda la 
organización

entre

Profesionales de atención directa
Responsables de equipo
Equipo directivo

o reguladores).
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Practice & Procedure 
Consistently following agreed practices and procedures for participation can encourage and motivate 

service users to become involved and increases the impact of participation 

 

7 

 

Our service users are familiar with our vision and aims for 

participation 

 

 

8 

 

We act upon information we receive: 

 

•  To improve our own service or practice 

•  To feedback to policy makers or other partners 

 

 

 

 

9 

 

We actively feedback to service users on the impact that 

their participation had on: 

 

• Our practice 

• External policies or plans 

• External perceptions or prejudices 

 

 

10 

 

We actively feedback to service users the reasons if no 

impact or progress has been made as a result of their 

participation 

 

 

11 

 

We encourage and create an interest in participation (e.g. 

included in induction meetings; assessments; residents 

meetings etc) 

 

 

12 

 

We ensure that participation opportunities do not hold 

people in our service beyond their need for our service. (i.e. 

we help people to find other opportunities) 

 

 

 

 

 

 

 

 

      

 

 

El sólido cumplimiento de las prácticas y protocolos enfocados a la participación puede estimular y motivar 

a los usuarios de cara a sentirse involucrados con el fin de que la participación obtenga mejores resultados

Práctica y protocolo

Nuestros usuarios están familiarizados con nuestra visión y 
objetivos para la participación

Actuamos en tanto recibimos la información:

Para mejorar nuestro propio servicio o práctica

Para transmitir la información a los reguladores u 
otros profesionales

Comunicamos activamente a los usuarios del resultado que 
ha obtenido su participación sobre:

Planes o políticas externas

Percepciones o prejuicios externos

   
filosofía

y objetivos para la participación.

Actuamos según la información que recibimos:

Transmitimos a los usuarios el impacto que ha tenido su 

participación en:

Nos aseguramos de que las oportunidades de participación 

no estancan demasiado a las personas dentro de nuestro 

servicio (ayudamos a las personas a encontrar otras 

oportunidades).

Nuestra práctica

Explicamos a los usuarios los motivos por los cuales su 

participación no ha obtenido respuesta o no ha causado 

progreso.

Estimulamos y despertamos un interés en la participación (en 

las reuniones introductorias, evaluaciones, reuniones de 

residentes, etc.)
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Practice & Procedure 
Consistently following agreed practices and procedures for participation can encourage and motivate 

service users to become involved and increases the impact of participation 
 

13 

 

We ensure that service users engaging other service users 

(e.g. peer research or mentoring) are background-checked 

for any risk 

 

 

14 

 

We start every participation activity with consideration 

given to: 

 

• Health & Safety (e.g. fire alarms, fire escapes, 

comfort breaks) 

• Shared ground rules (generated with service users) 

 

 

 

 

 

Approach 
person-centred practice will help to ensure that participation is appropriate and accessible for all 

different types of people who use your service 

 

15 

 

If we need a specific group for the particular activity (e.g. 

young people; women), we ensure transparency and clarity 

around how and why people have been selected to take 

part 

 

 

16 

 

We routinely ensure that service users are valued, 

acknowledged and recognised for their participation 

 

 

17 

 

We ensure considerations in relation to: 

 

• Age  

• Literacies or language needs  

• Religion or belief 

• Race and culture 

• Mobility and accessibility  

• Sex and sexual orientation 

 

 

 

 

      

Práctica y protocolo

Enfocados a priorizar la participación y a compartir la responsabilidad, haciéndola extensible a toda la 
organización

Enfocados a priorizar la participación y a compartir la responsabilidad, haciéndola extensible a toda la 
organización

Compromiso y liderazgo

procedimiento

Nos aseguramos de realizar un seguimiento del historial de 
los usuarios que involucran a los otros usuarios (a través de 
investigación conjunta o liderazgo) para minimizar posibles 
riesgos

Comenzamos cada actividad poniendo especial atención en:

Salud y seguridad (alarmas contra incendios, 
salidas de emergencia,pausas para descansar)

Si necesitamos a un grupo concreto para una actividad 

específica (jóvenes, mujeres), nos aseguramos de escoger a 

las personas siguiendo un código de transparencia y claridad.

Nos aseguramos siempre de que se valora, se tiene en 
cuenta y se reconoce a los usuarios su participación.

Nos adaptamos a las características de:

Edad

DAlfabetización o necesidades de lenguaje

Religión o creencias

D

Raza y cultura

D
Movilidad y accesibilidad

Género y orientación sexual

                                                                                                                                                                        
Enfoque

                                                                                                                                                                                                                                                 
Práctica y procedimiento

El sólido cumplimiento de las prácticas y protocolos centrados en la participación puede estimular y motivar 
a los usuarios con el fin de que se sientan involucrados y aumente, así, el impacto de la participación

Nos aseguramos de realizar un seguimiento del historial de 

los usuarios que animan a otros usuarios a participar (a 

través de la tutoría entre iguales o la investigación entre 

iguales), para minimizar posibles riesgos.

salidas de emergencia, pausas para descansar)

Asentar unas normas comunes (acordadas con los 
usuarios)

La práctica individualizada contribuye a una participación apropiada y accesible para cada persona

Edad



 - 17 - 

 

 

 

Approach 
person-centred practice will help to ensure that participation is appropriate and accessible for all 

different types of people who use your service 

18 

 

We adopt a person-centred and flexible approach that 

reaches people facing the biggest barriers to participation 

 

 

19 

 

We have expected timescales associated with each of our 

participation activities  

 

 

20 

 

We ensure that all participation activities have positive 

benefits for the participant (e.g. personal development;  

social networks; empowerment) 

 

 

21 

 

We ensure that the reason for participation is clear to 

service users from the beginning of every activity  

 

 

 

 

 

 

Training and Resources 
It is important to consider the range and level of skills required by both staff and service users to allow 

them to facilitate or participate effectively, along with the need for materials, resources and expense 

 

22 

 

We make available sufficient resources for any involvement 

activity including: 

• Staff time 

• Travel expenses 

• Crèche 

• Hospitality 

• Incentives 

 

 

23 

 

We provide adequate support and training for our service 

users to participate  

 

 

24 

 

We provide adequate support and training for staff to 

support participation 

 

 

 

      

Compromiso y liderazgo

Enfocados a priorizar la participación y a compartir la responsabilidad, haciéndola extensible a toda la 
organización

D

Adoptamos un enfoque flexible y adaptado a cada caso que 
llegue a las personas que sufren barreras a la participación.

Tenemos plazos de tiempo para cada una de las actividades 
de participación.

o

Nos aseguramos de que todas las actividades de participación 

tienen efectos positivos sobre el participante (desarrollo 

personal, redes sociales, empoderamiento).

Nos aseguramos de que las razones que motivan la 

participación quedan claras desde el inicio de la actividad.

Es importante considerar el alcance y nivel de aptitudes demandadas por profesionales y usuarios para 
facilitarles la participación o aumentar su efectividad de acuerdo con las necesidades de material, recursos 
y gastos

Proporcionamos recursos suficientes para actividades 
participativas:

Tiempo de los profesionales
Gastos de desplazamiento

Servicio de guardería

Dietas
Incentivos

Doble click para editar.Ofrecemos soporte y formación a nuestros usuarios para 

que participen.

Doble click para editar.Ofrecemos soporte y formación a nuestros profesionales para 

que den soporte a la participación.

                                                                                                                                                                        
Enfoque

La práctica individualizada contribuye a una participación apropiada y accesible para cada persona

                                                                                                                                                                                                                                                 
Práctica y procedimiento
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Evaluation  
Important to review the impact of participation and measure changes that were brought about 

 

25 

 

We evaluate the effectiveness of all our participation 

activities 

 

 

 

 

 

 

Other: __________________________________ 

 
Use this space if you have identified any other service standards that you want to include 

 

26 

 

 

 

 

 

27 

 

 

 

 

 

28 

 

 

 

 

 

29 

 

 

 

 

 

30 

 

 

 

 

 

31 

 

 

 

 

 

32 

 

 

 

 

 

 

 

 

      

Enfocados a priorizar la participación y a compartir la responsabilidad, haciéndola extensible a toda la 
organización

Enfocados a priorizar la participación y a compartir la responsabilidad, haciéndola extensible a toda la 
organización

Importante para revisar el impacto de la participación y medir los cambios que se han producido

                                                                                                                                                                                      
Evaluación

Evaluamos la efectividad de todas las actividades de 

participación.

                                                                                                                                                                           
Otros: ________________________

Usa este espacio para incluir otro tipo de servicio estándar que hayas identificado
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Participation Tools 
 
          

1. Exit Interviews        

2. Forums & Meetings       

3. Suggestion & Comments Boxes         

4. Talking Walls        

5. Notice Boards & Whiteboards      

6. Posters & Leaflets       

7. Focus Groups         

8. Surveys & Questionnaires       

9. Creative Arts        

10. Film Making        

11. Service User Newsletters      

12. Open Space        

13. Peer Research        

14. Peer Education 

15. Peer Mentoring  

16. Peer Advocacy        

17. Partner Events (Workshops, Seminars & Conferences)                                            

18. NGO Governance (Boards & Management Committees)                        

19. Supported Volunteering      

20. Media Opportunities       

21. Recruitment of Staff      

22. Service User Led Projects/Organisations              

23. Care Planning & Review               

24. Involvement through Technology and Social Media   

25. Leading your own Recovery 

 

 

   

Herramientas de participación

Entrevistas de salida

Coloquios y reuniones

Buzón de sugerencias y comentarios

Paredes parlantes

Tablones y pizarras de anuncios

Pósters y panfletos

Grupos de discusión

D
Encuestas y cuestionarios 

Artes creativas

Grabaciones en vídeo

Boletín de noticias destinado a usuarios

Aula abierta

Voluntariado asistido

Aparición en prensa

Contratación de personal

Lidera tu recuperación

Involucración a través de la tecnología y los medios de difusión sociales

Investigación entre iguales

Educación entre iguales

Tutoría entre iguales

Defensa entre iguales

Eventos comunes (talleres, seminarios, conferencias)

Organizaciones y proyectos monitorizados de usuarios

Planificación y evaluación de la asistencia

                                                                                                                                                               
Órganos de gobernación de la ONG (patronatos y equipos directivos)
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How to do it 
• The most important thing to remember is that participation in the interview must be 

voluntary and have a service user focus; the service user feeding back their views and 

suggestions and staff facilitating their reflection.  

 

• Be flexible around when the interview takes place; make it as easy as possible for the 

service user to attend, for example by giving lots of notice or by attaching it to their last day 

with the organisation. Also be flexible about where the interview takes place – holding it in 

a ‘neutral’ place, away from the service, can also be very beneficial for your service user. 

 

• It would be beneficial for service users and staff to work together to draw up a structured 

exit questionnaire. Check with a wider representation of service users that the 

questionnaire makes sense and is accessible to all. 

 

• If the service user is comfortable, offer them the opportunity to speak with a member of 

staff who did not directly provide support, or alternatively with an external representative 

or another trained service user. This allows the service user to speak freely about all 

aspects of their experience and support in the organisation. 

 

• Use active listening techniques to gather views and be sure to avoid closed questions (for 

example, questions that gather yes or no only answers). Make sure that there is plenty of 

time and space for them to reflect and explore their ideas. 

 

• Encourage the service user to initiate discussion topics; it may be useful to prepare open 

questions if necessary.  

 

• Don’t be defensive about your service, this process is an opportunity to develop and 

improve. 

 

• When appropriate, it is good practice to accompany an exit interview with advice and 

information about further learning, volunteering, employment or other opportunities 

 

• If possible, you can also offer the choice of using a Dictaphone (so the interview can flow 

more freely). 

 

 

1. Exit Interviews                                                             
    

Exit interviews provide an opportunity for the service user to feedback their views on a service 

they have just used and to review how effectively their needs were met. It is usually facilitated by 

staff from the service. 

 
 

 

Benefits:  Person !   Practice !   Policy!   Perception  !!!! 
 

      

                                                                                                       
1. Entrevistas de salida

D
Las entrevistas de salida le dan la oportunidad al usuario de expresar su opinión sobre un servicio que 

acaba de usar y de revisar en qué medida se han cubierto sus necesidades. Normalmente las realizan 

los profesionales del servicio

Beneficios: Persona Práctica Política Percepción

                                                                                                                                     
Cómo hacerlo

! Lo más importante que se debe recordar es que la participación en la entrevista tiene que ser 
voluntaria y debe centrarse en el usuario: sus impresiones y sugerencias. El profesional debe ayudarle 
a expresar sus reflexiones."
"

! Es beneficioso que el usuario y el profesional trabajen juntos creando un riguroso cuestionario de 
salida. Revisa el cuestionario con más usuarios para asegurarte de que tiene sentido y es accesible a 
todos.

 Ser flexible con los intervalos de tiempo entre cada entrevista; facilitar lo máximo la asistencia del 

usuario, por ejemplo, comunicándolo repetidas veces o planificando la entrevista para su último día en 

la organización. Ser flexible, también, con el lugar de la entrevista -acordar un espacio 'neutro', fuera del 

equipamiento, también puede resultar muy beneficioso para el usuario. 

! Si el usuario está cómodo, ofrécele la oportunidad de hablar con un miembro del equipo (que no sea 
de atención directa), con una figura externa o con otro usuario con experiencia en esta herramienta. De 
este modo, el usuario podrá hablar libremente sobre su propia experiencia y sobre el apoyo que ha 
recibido de la organización."

 Pon en práctica técnicas de atención activa para poder interpretar y no formules preguntas cerradas 

(por ejemplo, preguntas que inducen a un sí o un no). Asegúrate de que tienen todo el tiempo y espacio 

para reflexionar y profundizar, así, en sus ideas.

! Invita al usuario a introducir temas de conversación; podría resultar útil preparar preguntas abiertas 
si se da el caso."

 No muestres una actitud defensiva respecto al servicio que ofreces; esta dinámica es una 

oportunidad de progreso y mejora. 

 Es una buena práctica que, en el momento oportuno, la entrevista de salida vaya acompañada de 

asesoramiento e información para garantizar un aprendizaje más amplio, voluntariado, empleo u otras 

oportunidades. 

 De ser posible, también puedes ofrecerle la oportunidad de usar un dictáfono para que la entrevista 

fluya más fácilmente. 
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☺☺☺☺    Advantages using this tool 

 
• Exit interviews provide an opportunity for the service user to reflect on their time using a 

service; to review what worked for them, what did not work so well, and why. 

•  

• The self-reflective nature of exit interviews can have a positive impact on the service user 

by allowing them to reflect on the progress they have made since first accessing the 

service. 

• A useful tool for identifying past, existing and future needs and helping to process 

transition. 

• Exit interviews can be a driver for organisational improvement – they can help an 

organisation assess and improve quality of service/s, as well as develop new strands of 

work. 

• The exit interview process is flexible. It can be as formal or as informal as the organisation  

and the service user have agreed. 

 

 

####   Disadvantages using this tool 

 
• Exit interviews can sometimes be viewed as tokenistic by both staff and service users. To 

avoid this it is important to make sure that exit interviews remain as person-centered as 

possible. Ensure the focus is on the benefits to the service user as this is an opportunity to 

reflect and for the organisation to continuously improve their practice. 

 

• Exit interviews can also sometimes be viewed quite cynically, for example ‘it’s too late to 

make changes’. The best way to counter this is to ensure that the exit interview is simply 

one stage of an overall process of participation.  

 
 

#### Resources needed – Low  

 
• Interview facilitator. 

• A quiet space where you will not be interrupted. 

• Pre-prepared interview survey. 

• Developing resource library for signposting to other services. 

 
 

 

 

 

 

 

      

 La esencia autocrítica de la entrevista de salida es positiva para el usuario porque le permite 

reflexionar sobre el proceso que ha seguido desde que entró en el servicio. 

 Es una buena herramienta para identificar el pasado y el presente, para detectar necesidades futuras 

y para asistir en el proceso de transición. 

 Las entrevistas de salida pueden contribuir a una mejora organizativa -pueden ayudar a que la 

entidad mejore y detecte mejor la calidad de los servicios, así como el desarrollo de nuevas vías de 

trabajo. 

 El proceso de la entrevista de salida es flexible. Puede ser tan formal o informal como la entidad o el 

usuario acuerden. 

 La entrevista de salida le da la oportunidad al usuario de reflexionar acerca del servicio; de pensar en 

lo que ha funcionado y en lo que no ha funcionado y en el porqué. 

D
o

D
o

! La entrevista de salida a veces se considera figurativa tanto por parte de los usuarios como de los 
profesionales. Para evitarlo, es importante que la entrevista sea lo más individualizada posible. 
Debemos asegurarnos de que el objetivo principal es el beneficio del usuario, para establecer, así, una 
mejora constante de las prácticas de la entidad.

! Las entrevistas de salida a veces despiertan cierto escepticismo; por ejemplo, "es demasiado tarde 
para crear cambios". La mejor manera de combatirlo es asegurarse de que la entrevista desempeña 
una pequeña parte de un proceso global de participación."

! Entrevistador"

! Espacio tranquilo, sin interrupciones"
! Valoración previa a la entrevista"
 ! Crear una librería de recursos para poder aplicarse a otros servicios"

                                                                                                            
☹ Inconvenientes de esta herramienta#

                                                                                                         

 Ventajas de esta herramienta

                                                                                                                                                                

�  Nivel de recursos  -Alto

                                                                                                

Nivel de Recursos -Bajo
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How to do it: 

 
• Agendas should be set jointly with service users and should be checked for accessibility (no 

acronyms etc) and ensure that their items have enough time for discussion. Meetings should 

be facilitated by a skilled and confident chairperson and a note/minute taker. 

 

• Agendas should follow normal standards: Welcome and Introduction (and apologies), Matters 

Arising and no more than 3 discussion points raised per meeting. There should also be ample 

time made for Any Other Business and service user feedback and comment. Next meeting 

dates should be advertised at the end of the agenda. 

 

• Forums and meetings should ideally begin with an icebreaker and the group agreeing ground 

rules that ensure everyone feels safe and comfortable within the meeting. 

 

• Introductions should also begin with outlining agenda items so people know in advance when 

there are opportunities to discuss various issues and when comfort breaks or lunch will be. 

The introduction should also state clearly what the intended outcome of the meeting is and 

when people will receive feedback. If possible, ensure that people are aware of what the 

meeting will potentially influence. 

 

• Jargon free notes should be sent out as soon as possible after the meeting in whatever format 

is easiest for the participant to receive them (i.e. delivered by staff member, email, by post). 

 

• An agenda book could be made available between meetings so service users can access and 

suggest agenda items. 

 

• Service users should be offered the opportunity for training in order to fulfill skills associated 

with running meetings, for example,  note taking, public presentation, chairing.  

 

• If service users are attending other meetings on behalf of a service user group, they should 

receive training about representation to ensure they are clear when they are putting their own 

point of view or the group’s point of view across. 

 

 

 

2. Forums & Meetings                                                     
 

Regular forums and meetings, whether ‘open forum’ or thematic, can be relatively easy to facilitate 

and an effective means of participation. For example, they might be residents meetings, or they might 

be weekly or monthly meetings on issues or themes raised by service users. They are cost-effective, 

and can offer the opportunity for service users develop new skills or improve existing ones (for 

example, facilitation, minute taking). 

 
 

 

Benefits:  Person !   Practice !  Policy !   Perception  ! 
 

      

                                                                                                                                                 
2. Coloquios y reuniones
Los coloquios y reuniones rutinarias, tanto si son 'coloquios abiertos' o temáticos son relativamente fáciles 

de organizar y resultan una herramienta efectiva de participación. Puede consistir en una reunión de 

residentes o en reuniones semanales o mensuales sobre temas propuestos por los usuarios. Ayudan a 

ahorrar costes y ofrecen la oportunidad a los usuarios de desarrollar nuevas habilidades o de mejorar las 

que ya tenían (por ejemplo, asesoramiento o redactar el acta)

Beneficios: Persona Práctica Política Percepción

                                                                                                                                          
Cómo hacerlo

 La orden del día debería seguir el orden habitual: Bienvenida e Introducción (y excusar ausencias), 

Asuntos del día y no más de tres temas de discusión por reunión. También tendría que haber tiempo 

suficiente para el asunto Otros temas y para recoger la opinión de los usuarios y sus comentarios. La 

fecha de la siguiente reunión debe anunciarse al final de la orden del día. 

D
o

 La orden del día se debe elaborar conjuntamente con los usuarios y revisar posteriormente para 

asegurar su correcta interpretación (no usar acrónimos, etc.), teniendo en cuenta que haya suficiente 

tiempo para cada discusión. Las reuniones deben contar con un ágil moderador y un secretario que tome 

notas.

! En la introducción se debe pasar lista de los temas principales para que se sepa previamente en qué 
momento se podrán discutir varias cuestiones y cuándo está marcada la pausa o la hora de la comida. En 
la introducción también se debe fijar claramente el objetivo de la reunión y cuándo se responderá a las 
aportaciones. Si es posible, procura que los asistentes sean conscientes de la utilidad futura de la 
reunión."

 Las notas tomadas en la reunión se deben enviar al usuario lo más pronto posible y en el formato que le 

vaya bien (en persona, por correo electrónico, por escrito).

 Si un usuario atiende a una reunión como representante de la opinión del grupo, debería recibir 

formación sobre representación para saber plantear claramente su punto de vista o el punto de vista del 

grupo.

 Los usuarios deben contar con la oportunidad de formarse en alguno de los aspectos de la reunión (por 

ejemplo, la toma de notas, presentación pública, actuar como moderador).

 Idealmente, las reuniones y coloquios deberían empezar con un animador de conversación que permita 

que el grupo acuerde unas normas fundamentales de cara a que todos se sientan a gusto y confiados. 

! Entre reunión y reunión, los usuarios podrían tener acceso a una agenda física para proponer temas de 
discusión."
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☺☺☺☺    Advantages using this tool 

 
• Forums or meetings often generate more feedback as members opinions can be triggered by 

discussion points raised by others. 

• Forums or meetings can give service providers an opportunity to invite external agencies to 

the table for discussion. 

• Meetings can also be linked to training. 

 

 

####   Disadvantages using this tool 

 
• Meetings/forums may only uncover a small sample of service user feelings as attendance to 

these groups is nearly always self selecting. Organisations should be aware of this and try to 

use other methods to gather other service users’ opinions. 

• There should be a 1:1 option for people not comfortable speaking in groups or in front of 

other people. 

• The group format, particularly as staff are present, may prevent service users from speaking as 

candidly as they would like. 

• Forums and meetings may not be accessible for people who speak other languages. 

Often membership is staff heavy; ensure a minimal staff presence which will lead to a service 

user focus.  

 

 

####     Resources needed – Low  

 

• Comfortable, accessible meeting room. 

• Agendas. 

• Minutes of previous meetings. 

• Staff time for meeting and carrying out relevant actions. 

• Hospitality and expenses. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      

! Normalmente los coloquios y reuniones generan más intercambio de opiniones, ya que los asistentes 
acaban contribuyendo gracias a los temas que proponen los demás.

! Los coloquios y reuniones le dan la oportunidad a los asistentes de invitar a entidades externas a unirse 
a la mesa de discusión.

! Las reuniones pueden complementarse con formación."

 Las reuniones y coloquios corren el riesgo de colmar una pequeña parte de las expectativas de los 

usuarios, ya que su asistencia casi siempre es parcial. La entidad debería tomar conciencia de ello y 

poner en práctica otros métodos para recoger las opiniones de los usuarios. 

! Tendría que haber una alternativa individualizada para los que no se sientan bien hablando delante de 
un grupo o de otras personas.

 El formato de grupo, sobre todo con los profesionales presentes, puede inhibir a los usuarios de tal modo 

que no hablen tan francamente como querrían.

! Los coloquios y reuniones a veces no son accesibles para los hablantes de otras lenguas. La presencia 
de los miembros del equipo puede tener mucho peso; intenta reducir el número de profesionales y centrar 
el foco de atención en los usuarios."

 Reuniones previas 

 Sala de reuniones cómoda y accesible

 Agendas 

 Tiempo de los profesionales para reunirse y realizar importantes intervenciones. 

                                                                                                                                                        
☺ Ventajas de esta herramienta

 Gastos y dietas.

                                                                                                                                                                

                                                                                                            

 Inconvenientes de esta herramienta 

                                                                                                   

Nivel de Recursos -Bajo
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3. Suggestions & Comments Boxes                             
 

Suggestion boxes are a great and easy way to gain feedback about a service. Although they may also 

be used for complaints we suggest that they are not named complaints box in order to ensure that 

improvements and suggestions are also encouraged. It is important that service users receive 

feedback from their suggestions. 

 
 

Benefits:  Person !  Practice !  Policy !   Perception  !!!! 
 

 

How to do it: 

 
• Suggestion boxes should be set up somewhere where it is easy for service users to put 

comments in without being seen. 

 

• A pen or two should be nearby. Paper should also be provided. These need to be checked and 

maintained on an ongoing basis. 

 

• A sign should be nearby, highlighting how often and when the box will be emptied and in what 

way and when comments will be responded to. 

 

• All comments should receive a reply and responses should also let people know when and 

what changes may or may not happen. 

 

• Different options for the service to respond to suggestions include (i) in person; (ii) at a 

meeting; (iii) typed response sheets on the wall or (iv) in newsletters. 

 

• Care should be taken to ensure anonymity and confidentiality is protected. 

 

• Some services create a very simple questionnaire to be filled out, this can allow service users 

to say how they would like feedback, and provide their own details if they wish to.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      

                                                                                                                                                                            
3. Buzón de sugerencias y comentarios

El buzón de sugerencias es una excelente y fácil manera de conocer la opinión sobre un servicio. Aunque 

también es objeto de reclamaciones, aconsejamos que no se llame 'buzón de reclamaciones' para 

mantener su función de recogida de propuestas de mejora. Es importante que los usuarios reciban 

respuesta a sus propuestas.

Beneficios: Persona

D
o

Práctica Política Percepción

                                                                                                                                                
Cómo hacerlo

! El buzón de sugerencias debe estar situado en un sitio que permita a los usuarios introducir comentarios 
sin ser vistos."

! Un par de bolígrafos disponibles. También hojas. Mantenimiento constante del material."

! Se debe dar respuesta a los comentarios para que las personas sepan cuándo y qué cambios se van a 
producir (en el caso de que se produzcan)."

! Debería colgarse un comunicado en el que se especifica con qué frecuencia y cuándo se lee el buzón y 
de qué manera y cuándo se responderá a los comentarios."

! Las diferentes respuestas del servicio se pueden dar (I) en persona; (II) en reunión; (III) por escrito en 
un panel anunciador o (IV) en boletín de noticias."

! Se debe proteger el anonimato y la confidencialidad."

! Algunos servicios se complementan con un cuestionario fácil para rellenar; de esta manera los usuarios 
pueden expresar cuándo quieren recibir una respuesta y facilitan sus datos en tal caso."
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☺☺☺☺    Advantages using this tool 

 
• Suggestion boxes offer service users an opportunity to make suggestions for improvements to 

the service 

• Service users can make suggestions anonymously without fear of being identified 

• Some services have used comments boxes to inform agendas at meetings or focus groups 

• Some services ensure a definite time to open the box and the manager of the service reads out 

the comments to all (if service users are happy to share their comments in this situation) 

 

 

####   Disadvantages using this tool 

 
• Staff must have responsibility for suggestion boxes, to ensure comments are read, directed, 

feedback is provided and changes are advertised. 

• People with literacy issues or who speak other languages may not find this technique 

accessible. 

 

####     Resources needed – Low  

        

• Sturdy and clearly identifiable box. 

• Attached paper, pens. 

• Staff time to feedback to service users. 

• Time to consult service users/staff about how best to develop and advertise 

comments box and policies on feedback. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      

D
o

! Buzón visible y robusto"

! Papel y bolígrafos "
! Tiempo material de los profesionales para responder a los usuarios."

! Tiempo material para asesorar a profesionales y usuarios sobre la mejor manera de implementar y 
difundir el uso del buzón de sugerencias y los criterios de respuesta."

! Los profesionales deben ser responsables con el buzón de sugerencias; asegurarse de que se leen y 
se tramitan los comentarios, se responde a las opiniones y se promueven y anuncian cambios."

! Técnica poco accesible para personas con bajo nivel de alfabetización o hablantes de otras lenguas."

! El buzón de sugerencias permite al usuario proponer mejoras del servicio."

! Los usuarios pueden hacer sugerencias anónimamente, sin miedo a ser identificados.

! En algunos servicios se marca un tiempo límite hasta abrir el buzón y el director del servicio lee los 
comentarios delante de los usuarios (si aceptan compartirlos en grupo en relación a un tema específico)."

! En algunos servicios se usa el buzón de sugerencias para anunciar fechas sobre reuniones o temas de 
discusión."

                                                                                                            
☹ Inconvenientes de esta herramienta#

                                                                                                                                                        
☺ Ventajas de esta herramienta

                                                                                                                                                                

�  Nivel de recursos  -Bajo

                                                                                                  

Nivel de Recursos -Bajo
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4. Talking Walls                                                               
 

A talking wall is simply a large piece of paper put up in a prominent position in a public space. It’s a 

method most often used in conjunction with other participation techniques (for example meetings, 

focus groups and partner events). However, they offer an excellent opportunity as permanent fixtures 

in services as well. They can also be used effectively as an evaluation tool, for example providing 

people with an opportunity to comment on how they felt on the day. 

 
 

Benefits:  Person !   Practice !   Policy !    Perception  ! 
 

 

How to do it: 

 
• Simply put up a large piece of paper on the wall. Write the question you want to ask people at 

the top in brightly coloured markers, or simply write ‘Comments Welcome’. 

 

• Make sure you leave lots of markers around the wall so people can comment at their leisure. 

 

• In order for talking walls to be effective they need to be put in a ‘high traffic’ area where 

people will notice them. 

 

• If used in a meeting/conference/event, facilitators should also make a point of encouraging 

people to write (or draw) on the wall throughout the day; otherwise they may not be utilised. 

 

• People should be offered post-it notes as this may add an extra element of confidence and 

privacy. 

 

• Ensure someone is responsible for taking down the talking wall, writing up the comments and 

feeding back to all relevant partners. 

 

• Can be used in well used areas of projects as a permanent fixture, perhaps consulting on 

different issues each week. 

 

• Ensure a form of feedback and advertise it clearly. 

 

• May need some agreed rules, for example no personal information, offensive comments or 

swearing. 

 

 

 

 

 

 

      

                                                                                                                                                
4. Paredes parlantes

Una pared parlante no es más que una hoja grande de papel colgada a una altura prominente en un 

espacio público. Es un método para aplicar junto con otras técnicas de participación (reuniones, temas de 

discusión o eventos entre usuarios). La diferencia es que ofrece una buena alternativa como elemento fijo 

dentro del servicio. También es muy útil como herramienta valorativa; por ejemplo, para que las personas 

tengan la oportunidad de explicar cómo se han sentido durante el día.

Beneficios: Persona Práctica Política Percepción

! Cuelga una hoja grande de papel en la pared. Escribe una pregunta como cabecera con rotuladores de 
colores o escribe 'Bienvenidos todos los comentarios'."

! Deja suficientes rotuladores al alcance para que las personas puedan comentar en su tiempo libre."

! Para que la pared parlante sea eficaz, tiene que estar situada en un lugar con 'mucho tráfico' para que 
se alerten de su presencia."

! Los usuarios también pueden usar notas adhesivas anónimas y, así, proteger su privacidad. Se sentirán 
más seguros.

! Si va a ser objeto de uso para una reunión/conferencia/evento, los intermediarios podrían animar a los 
usuarios a que escriban (o dibujen) en la pared en cualquier momento del día. En caso contrario, no sería 
necesario.

! Nombra a alguien responsable de descolgar el mural; toma nota de los comentarios y responde a los 
participantes."

! Se podrían usar en espacios dedicados a proyectos como herramienta permanente, preguntando cada 
semana por un tema diferente.

! Facilita una manera de dar respuesta y anúnciala claramente.

! Se deben establecer normas comunes; por ejemplo, evitar información personal, comentarios ofensivos 
o vocabulario soez.

                                                                                                                           
Cómo hacerlo:
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☺☺☺☺    Advantages using this tool 
 

• People can take as much time as they need to write. 

• People can draw pictures instead of writing. 

• Can create an interesting visual that can be displayed in the future. 

• Offers an alternative way for people to express their opinions without having to speak up in a 

meeting. 

 

 

####   Disadvantages using this tool 
 

• Other people can see you writing – not an anonymous or private method, one possible way 

around this is to provide post-it notes. 

• People with literacy issues or who speak other languages may not find this technique 

accessible. 

 

 

####   Resources needed – Low  
 

• Frieze or wallpaper. 

• Coloured Pens/Markers. 

• Post-it Notes. 

• Time to follow through and feedback results. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

      

                                                                                                                                                        
☺ Ventajas de esta herramienta

D
o

D
o

D
o

D
o
D
o

! Se pueden tomar el tiempo que necesiten para escribir.

! Pueden dibujar en lugar de escribir.

! Se puede confeccionar una interesante propuesta visual para usar en el futuro.

! Ofrece una alternativa para expresar la opinión sin tener que intervenir oralmente en una reunión.

! Los demás te pueden ver mientras escribes -no es una técnica muy privada. Una manera de 
solucionarlo es usar post-its.

! Las personas con problemas de alfabetización o hablantes de otras lenguas pueden considerar esta 
técnica poco accesible.

! Mural o cartulina 

D
o

D
o

D
o D

o

! Rotuladores o bolígrafos de colores

! Post-its

! Tiempo material para dar seguimiento a las respuestas obtenidas

                                                                                                            
☹ Inconvenientes de esta herramienta#

                                                                                                  

Nivel de Recursos -Bajo
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5. Notice Boards & Whiteboards                                    
 

Most organisations have notice boards or white boards. They are a great way to advertise 

participation activities and to feed back within your organisation. They should be displayed in a 

prominent position, with the majority of information (and the most important information) at eye 

level. Notice boards should be maintained and the information they hold reviewed regularly to ensure 

they are kept up to date, with outdated materials removed. 

 

A notice board is a great place to display an organisational chart so people know who’s who and who 

does what. They can also be used to invite people to consultations and to thank people.  
 

 

Benefits:  Person !   Practice !   Policy !    Perception  !!!! 
 
 

 

 

How to do it: 
 

• Ensure that all information is as accessible as possible, and in all relevant languages. 
 

• Use pictures where possible. 
 

• Sometimes it helps to have clear headings and divisions separating the different types of 

information advertised. Consideration should be given to the exact purpose of the notice 

board. 
 

• Assign responsibility for maintaining and reviewing the notice board information on a regular 

basis. This can also be an opportunity for service users to have responsibility for maintaining 

and updating information. 
 

• Discard or update old material to prevent your notice boards from becoming overcrowded. 
 

• Inform and remind service users about the whereabouts and purpose of notice boards.  
 

• Do not rely on notice boards as a sole method of communication, but rather as an extra 

prompt. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      

                                                                                                                            
5. Tablones de anuncios y pizarras                                        

D
o

D
o

La mayoría de organizaciones utilizan tablones de anuncios o pizarras. Es una buena manera de anunciar 

actividades de participación y de reportar los resultados recogidos a la misma organización. Se deben 

colocar en un lugar prominente, desplegando la mayor parte de la información (la más importante) a la 

altura de los ojos. Los tablones de anuncios tienen que estar actualizados y la información se irá revisando 

para que esté al día, retirando el contenido que ha quedado obsoleto.                                                              

Beneficios:

El tablón de anuncios también va muy bien para exponer el organigrama, de tal modo que todos sepan 

quién es quién y quién hace qué. También se puede usar para animar a los usuarios a hacer consultas y 

para expresar agradecimientos.

Práctica Política Percepción

 Nombra a un responsable de mantener al día y revisar la información del tablón. Para los usuarios 

también representa la oportunidad de tener una responsabilidad de actualización y mantenimiento de 

noticias. 

 

 A veces son útiles los títulos y los apartados para los diferentes tipos de información. Marca un objetivo 

concreto para el tablón de anuncios. 

D
o

 Informa a los usuarios sobre la localización y la finalidad de los tablones de noticias. 

 No recurras al tablón de anuncios como único método de comunicación, sino como un recordatorio 

complementario. 

 Descarta o actualiza el contenido antiguo para que el tablón no se sobrecargue de información.                 

Persona 

 Comprueba que la información es lo más accesible posible, y en todas las lenguas de interés.

 Ayúdate de imágenes siempre que sea posible.

                                                                                                                           
Cómo hacerlo
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☺☺☺☺    Advantages using this tool 
 

• Information easily accessed. 

• Low cost. 

• All partners are able to use them to communicate if they wish. 

 

 

####   Disadvantages using this tool 
 

• People with literacy issues or who speak other languages may not find this technique 

accessible. 

• People can take things off them or alter information. 

• Not always fully utilised. 

• Often overloaded with information. 

 

 

####   Resources needed – Low  
 

• Resources should be minimal. 

• Staff time to keep up to date. 

• Markers, blu tac, drawing pins. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      

                                                                                                                                                        
☺ Ventajas de esta herramienta

                                                                                                            
☹ Inconvenientes de esta herramienta#

! Información fácil y accesible."

! Bajo coste

! Todos por igual tienen la posibilidad de comunicarse si quieren.

! Técnica poco accesible para personas con dificultades de alfabetización o hablantes de otras lenguas. 

! Se corre el riesgo de alterar o suprimir información. 

! No siempre se explota al cien por cien.

! Se podría sobrecargar de información.

! Recursos mínimos.

! Tiempo material de los profesionales para mantenerlo al día.

! Rotuladores, Blu-tack, chinchetas

                                                                                                   

Nivel de Recursos -Bajo
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6. Posters & Leaflets                                                       
 

Your own posters and leaflets offer a means of communicating with current and potential service 

users. They can also be used to encourage participation in consultations and feedback activities. As 

the consumers of these materials it is ideal that service users test them for interest and accessibility, 

and be involved in their design and development. 

 
 

Benefits:  Person !   Practice !  Policy !   Perception  !!!! 
 

 

How to do it: 
 

• Involve service users from the beginning. 

 

• Planning communication through posters and leaflets is crucial as mistakes cannot be cheaply 

corrected once multiple copies have been printed. 

 

• All materials have a ‘shelf-life’ but do minimise this by not using references which will date 

quickly. For example, including the name of a staff member will mean that the leaflet is no 

longer current if that staff member leaves the organisation. 

 

• The design and layout of leaflets and posters should take account of potential audiences as 

some design decisions can exclude people. The use of certain graphics and layout can 

disadvantage people who are visually impaired or who have literacy issues. 

 

• Fonts should be ‘clean’, clear and of a suitable size. Densely printed areas should be avoided. 

 

• Pay close attention to the use of text with background images, which could make information 

less accessible. 

 

• The more complex the language (including jargon and slang) the more people will be excluded 

or will exclude themselves from your potential audience. 

 

• As a general rule - keep it simple. Question and answer formats, clear spacing, and breaking 

complex processes into smaller steps can all help. Think of your audience and keep it as 

straightforward as possible. 

 

• Involve service users in checking accessibility and content and ensure that it is clearly 

understood and attractive. Try and get a range of service users to give you feedback. 

 

• Seek advice from service users on where leaflets and information on the service should be 

made available (e.g. communal areas) 

 

 

      

                                                                                                           
6. Pósters y panfletos
Los pósters y panfletos de la misma organización constituyen una vía de comunicación con los usuarios del 

momento y los usuarios potenciales. También se pueden usar para reforzar la participación, invitar a hacer 

consultas y fomentar las actividades comunicativas. Como consumidores de este material, es ideal que los 

usuarios lo prueben para comprobar que despierta interés y accesibilidad y se involucren en su etapa de 

diseño y desarrollo.

                               
Beneficios: Persona Práctica Política Percepción

D
o

 Involucra a los usuarios desde el principio.

! Es muy importante planificar bien la logística de la comunicación mediante pósters y panfletos, ya que 
no es barato corregir los posibles errores una vez impresas las copias.

! Los pósters y panfletos son materiales 'vivos'. Sin embargo, no se deben usar referencias próximas a 
caducar. Por ejemplo, mencionar a un miembro del equipo que va a dejar la entidad significa que el 
panfleto quedará obsoleto.

! El diseño y presentación de los pósters y panfletos debe tener en cuenta al lector potencial, de tal modo 
que determinados diseños pueden excluir a algunos colectivos. Ciertos gráficos o presentaciones pueden 
ser complicados para personas con dificultades visuales o bajo nivel de alfabetización.

 La letra debe ser clara, nítida y de buen tamaño. Evitar contenidos excesivamente llenos de caracteres.

 Cuidado con el texto que contiene imágenes de fondo, ya que podría dificultar la visión del contenido.

 Cuanto más complejo sea el lenguaje (argot y coloquialismos), más personas se sentirán excluidas (o se 

excluirán por sí mismas) y dejarán de ser lectores potenciales.

! Por norma general, facilita las cosas. Formatos de pregunta y respuesta, espaciado suficiente y romper 
informaciones complejas para ofrecerlas en pequeñas secuencias. Piensa en el lector y procura ser lo 
más directo posible.

! Anima a los usuarios a que comprueben la accesibilidad y el contenido y asegúrate de que resulta 
comprensible y atractivo. Intenta saber la opinión de un grupo variado de usuarios.

 Pide consejo a los usuarios para decidir dónde colocar los panfletos e información sobre el servicio (por 

ejemplo, en zonas comunes).

                                                                                                                         
Cómo hacerlo
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☺☺☺☺    Advantages using this tool 
 

• Leaflets and posters are a common method of promoting a service, engaging with potential 

service users, and communicating with referrers of service users and others. It is now 

commonly expected that a project will have such materials. 

 

• A good leaflet not only communicates the information it contains but carries a larger message 

about the professionalism and values that your organisation wants to communicate to its 

partners and others. 

 

• This type of involvement means that service users are involved in how your organisation 

communicates to its own service users, potential service users and other partners. 

 

• Leaflets are an excellent method of feeding back results from participation activities. 

 

 

####   Disadvantages using this tool 
 

• Be sure to develop posters and leaflets to a high standard. Unprofessionally produced 

promotional materials will send a poor message regarding competence and quality.  

 

• May need to be updated regularly. 

 

 

####   Resources needed – Low  

 
• Print costs (internal or external) 

• Service user/staff consultations 

• Possibly software - there are very sophisticated free packages available online for graphics and 

desktop publishing. For some materials, word processing packages will be adequate 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      

                                                                                                            
☹ Inconvenientes de esta herramienta#

! Los pósters y panfletos son un método habitual de promoción de un servicio destinado a captar a 
usuarios potenciales y a comunicar con referentes de los usuarios y otros agentes. Actualmente cualquier 
proyecto viene presentado por este tipo de materiales.

! Un buen panfleto no sólo transmite información, sino que lleva implícito un mensaje global sobre la 
profesionalidad y los valores que la organización hace extensible a sus organizaciones asociadas y otros.

! Este tipo de trabajo colectivo es el resultado de la comunicación de los usuarios con la organización y 
de la organización hacia ellos, hacia los usuarios potenciales y hacia otros colaboradores.

! Los panfletos son un método excelente de recogida de opinión a partir de las actividades de 
participación.

! Procura garantizar la máxima calidad en la confección de pósters y panfletos. Los materiales 
promocionales poco cuidados desprenden baja competencia y baja calidad.

D
o

! Costes de impresión (internos o externos).

! Actualización constante.

D
o

D
o

D
o

D
o

D
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! Seguimiento por parte de los profesionales / usuarios.

! Asesoramiento dirigido a usuarios o profesionales.

! Posiblemente software -existen paquetes gratis en la web que son muy sofisticados en el diseño de 
gráficos y de edición. Para algunos materiales, los procesadores de texto son suficientes. 

                                                                                                            

 Ventajas de esta herramienta

                                                                                                  

Nivel de Recursos -Bajo
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7. Focus Groups                                                             
  

A focus group is a research method in which a specifically selected group of people can be asked 

about their opinion on a particular topic. Questions and specific discussion points are raised in an 

interactive group setting, and members of the group are encouraged to talk freely. Ideally a focus 

group works best with a minimum of 4 people and a maximum of 12 and will last 1-2 hours. 

 
 

Benefits:  Person !  Practice !  Policy !    Perception  ! 
 

 

 

How to do it: 
 

• Organisers should decide what information they want to gather and who to conduct a focus 

group with to get required information. Participants of a focus group should have some kind of 

experience or opinion relating to the subject of the focus group. 
 

• Organisers should find a neutral and comfortable meeting place for the focus group. 
 

• The date and time of the meeting should be considered in order to suit the needs of the 

participants. Participants should be given advance notice and reminders. 
 

• Try to ensure that participants are representative and have relevant experience required to 

make up the desired target group. When advertising, organisers should clearly state what the 

subject of the focus group is and who would be suitable to take part. 
 

• Facilitators should be confident and knowledgeable on the theme. They should ensure 

confidentiality and make no false promises. Facilitators should also offer a 1:1 should people 

wish to put forward a point privately. 
 

• At the beginning of the focus group facilitators should ensure that agreed rules are generated 

and that an agenda for the session is outlined (including comfort breaks).  
 

• Note takers should write clearly on flip charts (checking with participants for clarity) and 

ensure that everyone’s comments are recorded. The focus group should finish with the note 

taker going over all the key points raised during the meeting, ensuring that all participants are 

aware of feedback mechanisms.  
 

• Outline what the results will be used for before the focus group begins and also at the end of 

the focus group. If the results published will be compiled in a report ensure that each 

participant will receive a copy of the report if they leave a contact address. 

 

 

 

 

 

 

 

      

                                                                                                             
7. Grupos de discusión

                              
Beneficios:

D
o

                             
Persona

D
o

D
o

                                  
Percepción

D
o

D
o

! Los organizadores deben encontrar un lugar cómodo y neutral para el grupo de discusión.

D
o

                                        
Política

                    
Práctica

D
o

D
o

D
o

! Se debe elegir bien la fecha y hora de la reunión, con el fin de adecuar las necesidades de los 
participantes. Se les debe avisar con antelación.

! Los moderadores deben tener confianza y conocimiento en el tema. Deben garantizar confidencialidad y 
no hacer promesas falsas. Los moderadores también deben atender individualmente a las personas si 
necesitan hablar de un aspecto en privado.

! Procura que los participantes representen a los demás y cuenten con una experiencia válida que 
cumpla con el objetivo del grupo. En el momento de anunciar la reunión, los organizadores explicarán 
claramente el tema de discusión y quién podría ser apto para participar.

! Al inicio y final del grupo de discusión, especifica en qué ámbito se aplicarán los resultados obtenidos. 
Si se van a publicar los resultados en un informe, asegúrate de que cada participante deje una dirección 
de contacto y recibe una copia.

! Al iniciar el grupo de discusión, los moderadores tienen que procurar que se acuerden normas comunes 
y que se especifique un orden de temas (incluidas las pausas).

! Los anotadores deben escribir claramente en una pizarra de papel (preguntando a los participantes si 
resulta claro) y anotar los comentarios de todos. Al final de la discusión, el anotador repasará todos los 
temas resultantes de la reunión, asegurándose de que todos los participantes entienden los mecanismos 
de comunicación establecidos."

D
o

Un grupo de discusión es un método de investigación en el que un grupo seleccionado de personas 

responde con su opinión sobre un tema en particular. Las preguntas y los puntos de discusión concretos se 

plantean en una situación de grupo interactivo donde se anima a sus miembros a hablar libremente. 

Idealmente, un grupo de discusión funcionaría con un mínimo de 4 personas y un máximo de 12 y debe 

durar entre 1 y 2 horas.

                                                                                                                         
Cómo hacerlo

! Los organizadores deben decidir qué información quieren reunir y quién debe conducir el grupo de 
discusión para obtener la información deseada. Los participantes del grupo de discusión deben tener 
mínima experiencia o una opinión formada sobre el objeto de discusión."
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☺☺☺☺    Advantages using this tool 
 

• Can trigger a wider and more thorough discussion than one to one interviews. 

• Can allow a large amount of information to be generated in a short amount of time. 

• At service level, focus group numbers often allow for a representative sample of a project’s 

population. 

• Provides a wealth of information about what people think and also why they think the way 

they do. 

• A relatively inexpensive and easy way to get feedback. 

 

 

####   Disadvantages using this tool 
 

• Participants may feel a pressure to conform to other members’ views. 

• Participants may feel that they have to express positive views if staff members are present. 

• Information gathered during the focus group may be difficult to interpret and record. 

• Needs to have a 1:1 option for people not comfortable speaking in groups or in front of other 

people. 

• People who speak other languages may not find this technique accessible. 

 

 

####      Resources needed – Medium  

 

• Facilitator and Note taker. 

• Flip Chart/Pens. 

• Staff time for printing agenda, ground rules and feedback. 

• Incentives & Refreshments. 
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☺ Ventajas de esta herramienta

                                                                                                            
☹ Inconvenientes de esta herramienta#

! Fomenta una discusión más exhaustiva y amplia que las entrevistas individuales."

! Permite generar gran cantidad de información en un espacio breve de tiempo.

! A nivel de servicios, los participantes del grupo de discusión ofrecen una muestra representativa de una 
población más amplia.

! Proporciona información válida sobre lo que piensan las personas y el porqué.

! Es una manera relativamente barata y fácil de recoger opinión.

! Los participantes podrían sentir la presión de tener que amoldarse a la opinión de los otros participantes.

D
o

! Los participantes sienten la obligación de tener que expresar impresiones positivas delante de los 
profesionales.

! Las personas que no se sientan cómodas delante del grupo deberían apoyarse en una alternativa 
individual.

! La información recogida durante la reunión puede ser difícil de grabar o de interpretar.

! Puede resultar una técnica poco accesible para hablantes de otras lenguas.

! Moderador y tomador de notas.

! Bolígrafos y pizarra de papel.

! Tiempo material de los profesionales para escribir la orden del día, normas básicas y aportaciones.

! Incentivos y refrigerio.

                                                                                                  

Nivel de Recursos -Medio
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8. Surveys & Questionnaires                                       
 

Surveys and questionnaires are excellent methods of gathering information around specific areas of a 

service or organisation. They enable organisations to collect information from or about people and 

help to describe, compare or explain their knowledge, attitudes or behaviour. 

 

 By adopting this method any organisation can gain a rich source of data which can be used to 

improve service and policy delivery. The process has several key stages: selecting objectives for the 

survey, designing the survey, carrying out the survey, managing and analysing the data and reporting 

the results.  

 

They can also be used across a number of organisations for wider policy or perception consultations. 

Careful consideration has to be given to expertise around designing the survey. The process of 

developing appropriate questions is often most successful when service users and staff work 

together. 

 

 
 

Benefits:  Person !   Practice !   Policy !   Perception  ! 
 

 

How to do it: 
 

Identify survey objectives: The objectives of a survey can come from a defined need to gather 

information around service provision. This stage can be carried out by staff or in partnership with 

service users. 
 

Design the survey: Including service users in this stage can be an empowering process for those who 

take part, although you will have to consider the increased time and resources. When designing a 

survey, accessibility and plain language should be consistent throughout the design. Questions can 

take two forms: 
 

(i) Open questions which allow people to speak in their own words, for instance ‘how, what, why’ help 

people to express their opinions. Although this may provide useful quotations, themes that arise and 

information gathered may be difficult to interpret and careful consideration is needed so that 

misinterpretation does not occur. 

 

(ii) Closed questions allow respondents to give specific answers, for example, yes or no. These 

questions may be more difficult to frame but can lead to easier statistical analysis and interpretation. 
 

Carrying out the survey: An interviewer must be able to communicate effectively and actively listen 

to pick up meaning when interviewing a participant. If service users are to be involved at this stage 

adequate training should be provided to ensure that the interviewer achieves a rich source of data. 

Ensure language or literacy considerations. 

 
 

 

 

 

 

   

      

                                                                                                          
8. Encuestas y cuestionarios
Las encuestas y cuestionarios son un método perfecto de recogida de información sobre temas específicos 

de un servicio u organización. Permiten que las entidades reúnan información sobre las personas o por su 

propia iniciativa y permiten describir, comparar o explicar su conocimiento, actitudes o comportamiento.

Adoptando este método, cualquier organización consigue una fuente enriquecedora de datos que puede 

resultar útil para mejorar servicios e implantar políticas. El proceso comprende diversos estadios: 

seleccionar objetivos; diseñar y llevar a cabo la encuesta; tratar y analizar los datos y publicar los 

resultados. 

                                
Beneficios: Persona Práctica Política Percepción

D
o

                                                                                                                                                                                 
Cómo hacerlo:

Identificar la finalidad de la encuesta: La encuesta puede perseguir la finalidad de reunir información 
sobre el cumplimiento de un servicio. Esta fase la puede desarrollar el equipo profesional o los 
trabajadores en colaboración con los usuarios.

Diseño de la encuesta: El proceso de incluir a los usuarios en esta etapa puede empoderar a los que 
participanparticipan, aunque tendrás que tener en cuenta el incremento de tiempo y recursos. Cuando se diseña 

una encuesta, la accesibilidad y el léxico sencillo son indispensables. Las preguntas pueden ser de dos 
tipos:

(I) Preguntas abiertas:  Facilitan que las personas se expresen con sus propias palabtras; por ejemplo,

las preguntas 'cómo, qué, dónde' les ayudan a expresar la opinión. Aunque se puedan obtener frases 

útiles, los temas que surgen y la información que se reúne pueden resultar difíciles de interpretar y se 

debe tener cuidado para no dar lugar a malinterpretaciones.

(II) Preguntas cerradas permiten dar respuestas a preguntas específicas; por ejemplo, sí o no. Estas
preguntas son más difíciles de encasillar, pero facilitan la interpretación y los análisis estadísticos.

Proceder a la encuesta: El entrevistador debe ser capaz de comunicarse eficazmente y de escuchar
activamente para captar el significado. Si los usuarios se ofrecen a participar en esta fase, deberán 
formarse previamente para asegurarse de que el entrevistador obtiene suficientes datos. Se deben tener 
en cuenta las dificultades de lenguaje o el nivel de alfabetización.

También se pueden poner en práctica a la vez en multitud de organizaciones para diseñar políticas más 

amplias o buscar asesoramiento. Se debe tener en cuenta la experiencia a la hora de diseñar la encuesta. 

Las preguntas se confeccionan mejor cuando usuarios y profesionales trabajan unidos.
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Managing and analysing the data: This process begins when the surveys or questionnaires are 

returned. Issues that should be considered include; checking all the questions have been answered, 

are worded correctly, check service users have  demonstrated an understanding of the questions, 

identify and be skilled in recognising common themes that have been given in answers.  

 

Reporting the results: After analysis the results can be disseminated by written reports or orally. 

Again this can be carried out solely by service users, in partnership with staff and service users, or 

solely by staff. Communication and report writing skills are needed, as well as the ability to present 

tables and figures if necessary. It also helps to have a staff member outwith the survey team to 

critique the initial draft to give an objective view on any report. 

 

 

☺☺☺☺   Advantages using this tool 
 

• Surveys can gather information relating to a specific aspect of a service within an organisation 

or an organisation as a whole. 

• Involving service users in the process can lead to a shared understanding between different 

partner groups, and can be a very empowering process for service users. 

• Surveys can give an evidence base for changes to service provision, or make wider policy or 

perception impacts. 

• Questionnaires and surveys can be used in 1:1 interviews, left out with comments boxes, 

delivered to people’s doors, and in telephone interviews. 

 
 

####   Disadvantages using this tool 
 

• Careful thought has to be given to the survey questions. It is so important that the correct 

questions are asked otherwise the information needed may not be gathered. 

• Organisations should provide adequate resources for carrying out surveys. It may be resource 

intensive if service users are to be fully involved in the process. 

• People with language or literacy barriers may not find this technique accessible. 

 

 

####      Resources needed – Medium 

 

• Significant time allocation for preparation, printing, consultation and design. 

 

 

 
 

 

 

 

      

Administrar y analizar los datos: Este proceso empieza cuando se reciben las encuestas o cuestionarios.
Se deben considerar diversos parámetros como que se haya respondido a todas las preguntas; 
respuestas legibles; comprensión por parte de los usuarios de las preguntas e identificar ágilmente y 
reconocer los asuntos comunes que se plantean en las respuestas.

Publicar resultados: Tras el análisis, los resultados se pueden reportar mediante documento escrito u 
oralmente. De nuevo, esta tarea se puede llevar a cabo exclusivamente por parte de los usuarios o estos 
pueden trabajar en colaboración con el equipo profesional. Las habilidades de comunicación y de 
redacción son importantes, así como la habilidad de confeccionar tablas y gráficos en caso necesario. 
También ayuda tener a un profesional separado del equipo de recogida de datos para revisar el escrito 
inicial de cara a formarse un punto de vista objetivo sobre el informe.

                                                                                                                                                        
☺ Ventajas de esta herramienta

                                                                                                            
☹ Inconvenientes de esta herramienta#

! Las encuestas reúnen información sobre un aspecto concreto de un servicio dentro de una organización 
o sobre la organización como conjunto.

 Involucrar a los usuarios en el proceso permite compartir un entendimiento mutuo entre diferentes 

equipos, dando lugar a un proceso que puede ser muy empoderador para los usuarios.

 Las encuestas proporcionan una evidencia que debe conducir a cambios en el servicio, al diseño de una 

política más amplia y a la consideración de los impactos.

! Las encuestas y cuestionarios se pueden usar en las entrevistas individuales; se pueden entregar en el 
buzón de sugerencias; se pueden entregar a mano o se pueden realizar por teléfono.

! Se debe tener cuidado con las preguntas del cuestionario. Se deben formular las preguntas correctas o 
no se podrá reunir la información necesaria.

! La organización debe facilitar los recursos adecuados para confeccionar los cuestionarios. Puede 
resultar un recurso muy intensivo si los usuarios se implican totalmente en el proceso.

! Técnica poco accesible para personas con problemas de lenguaje o baja alfabetización.

! Tiempo material para delegar las tareas de preparación, impresión, diseño y revisión.

                                                                                                  

Nivel de Recursos -Medio
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9. Creative Arts                                                             
 

The creative arts can be used in conjunction with other tools or individually. They are particularly 

useful when working with language or literacy barriers and can be used individually or with groups.  

 

They can address sensitive issues that are difficult to talk about and help to engage ‘harder to reach’ 

groups. There are many different ways of using the creative arts to involve people; this toolkit 

provides some ideas to get you started. 

 
 

Benefits:  Person !   Practice !   Policy !   Perception  ! 
 

 
 

How to do it: 
 

DRAMA Can bring a complex issue to life, making it emotionally powerful, more interesting, easy to 

understand and relevant to people’s lives. In many cases, a play is more likely to be noticed and is 

more memorable than a written piece of work. It can be a useful way to involve a wide range of 

people with very different levels of analytical skills and experience at local and national levels. Drama 

by itself can be a powerful way to convey messages and persuade people of our points of view. Its 

impact can be increased by adding activities that involve the audience. 

 

POETRY & CREATIVE WRITING can help people express emotions, talk about issues or find a voice 

they would not necessarily express verbally. There are many ways of beginning a writing activity; 

examples include providing a series of words or phrases that can be rearranged into a story or poem; 

a bag of objects that can be used as a prompt for storytelling or a series of songs or film clips that can 

prompt writing reviews or fiction: 

 

• Participants with language or literacy barriers can use a digital voice recorder to record poetry, 

or be partnered with someone who can translate; 

• Using computers can also be a good way to write as people have the benefit of spell checking, 

cutting and pasting, and can experiment with colour, fonts and text size. 

 

ARTS & CRAFTS sessions can offer therapeutic benefits while helping people develop creative skills. 

They can also simply be used as a tool for conversation, where service users and staff can sit down 

and do an activity together and discuss any relevant issues. This way of engaging can seem much less 

threatening than a more formal meeting. Sessions could include, poster making, glass painting or 

simple mosaic.  

 

• Be sure you have enough materials for everyone as well as some in reserve. This is to cover for 

‘mistakes’ and for those who may finish early and want to do more. 

 

 

 

 

      

                                                                                                            
9. Artes creativas
Las artes creativas se pueden usar en paralelo con otras herramientas o de manera aislada. Son 

especialmente útiles cuando se trabaja con barreras del lenguaje o dificultades de alfabetización y se 

pueden usar de manera individual o en grupo.

D
o

Pueden ayudar a detectar temas sensibles que son difíciles de explicar y ayudan a conectar con los grupos 

de 'difícil alcance'. Hay muchas maneras de usar las artes creativas para involucrar a las personas; este 

manual de herramientas propone algunas para empezar.

                             
Beneficios: Persona Práctica Política Percepción

                                                                                                                                                                            
Cómo hacerlo

TEATRO  Con el teatro se puede escenificar un problema complejo, hacerlo emocionalmente poderoso; 

más interesante, fácil de entender y de recordar (más que un escrito). Puede ser útil de cara a involucrar a 

diferentes personas con distintos niveles de capacidad analítica y experiencia a nivel local y nacional. El 

teatro es una buena manera de transmitir mensajes y de convencer sobre una opinión. Es más influyente si 

se proponen actividades que involucren a la audiencia. 

POESÍA Y ESCRITURA CREATIVA

Do
ble 

Ayudan a las personas a expresar sus emociones, hablar o

D
o
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encontrar una expresión que no hallarían oralmente. Hay muchas maneras de comenzar una actividad con 

escritura; por ejemplo, proponer secuencias de palabras o frases que se puedan reordenar para formar 

una historia o poema; una bolsa con objetos para usar como estímulo para un relato oral o canciones o 

escenas de películas que se pueden usar para escribir críticas o escritos de ficción:

! Los participantes con dificultades de lenguaje o alfabetización pueden usar una grabadora de voz digital 
para grabar los poemas, o formar parejas con alguien que pueda traducir."

D
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 El ordenador también resulta útil para escribir, ya que tiene la ventaja del corrector ortográfico, las 

funciones de cortar y pegar y se puede experimentar con colores, fuentes y tamaño de texto.

Ofrecen beneficios terapéuticos y ayudan a las personas a 
desarrollar capacidades creativas. También se pueden usar, sencillamente, como herramienta de 
conversación, de tal manera que profesionales y usuarios puedan sentarse juntos, realizar la actividad y 
hablar de cualquier tema relevante. Esta manera de establecer contacto parece menos agresiva que una 
reunión formal. Las sesiones se podrían dedicar a confección de pósters, pintura sobre vidrio o mosaico.

! Asegúrate de reunir material suficiente para cada uno, así como tener más de reserva. Así se pueden 
solventar los 'errores' y los que han terminado pueden hacer más.

                                                                                   
Sesiones de ARTES Y MANUALIDADES
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MUSIC  is universal and most people respond to music in some way regardless of other issues in their 

lives. Music has an ability to generate an emotional response in the listener. It can promote relaxation 

and reduce stress. Simply listening to music can be a good way to help develop group cohesion 

for example in an icebreaking session where each member chooses their favourite music and 

discusses what it means to them. Learning to play or make music can also be a useful engagement 

activity but this will usually require a specialist tutor. 

 

 

☺☺☺☺    Advantages using this tool 
 

• These activities can be relatively inexpensive and easy to organise. Many activities can be 

organised without the requirement for specialist skills or equipment. 

• Creative arts can provide a group with a focus and a way to reduce the awkwardness 

associated with service users meeting for the first time. 

• If the group knows each other well, participants can be encouraged to help others who may 

need assistance with their task and provide peer support in the activity. 

• These techniques can also be used as icebreakers or warm-ups for other activities. 

• Many people who would not necessarily engage in participation or employability activities can 

be encouraged to attend through the use of creative arts. 

• Sessions can build confidence, increase skills and are excellent in addressing age and language 

barriers. 

 

 

####   Disadvantages using this tool 
 

• People can feel the activities are not focused enough. 

• If delivery is not clear and respectful, some may feel these activities are patronising or too 

reminiscent of school based activities. 

• Consideration should also be given to the possibility that some service users may not initially 

be comfortable with particularly extroverted group activities. 

 

 

#### Resources needed – Varying 

 

• Some sessions may require a specialist tutor. 

• All sessions will require specific materials and/or equipment. 

 

 
 

 

 

 

 

      

                                                                                                                                                        
☺ Ventajas de esta herramienta

                                                                                                            
☹ Inconvenientes de esta herramienta#

LA MÚSICA    es universal y la mayoría de personas responden a ella de alguna manera, con 

independencia de otras problemáticas en sus vidas. La música tiene la capacidad de generar una 

respuesta emocional en el oyente. Puede ayudar a relajar y reducir el estrés. Escuchar música es una 

manera sencilla y efectiva de reforzar la cohesión grupal al inicio de una sesión, cuando se trata de romper 

el hielo. Cada miembro escoge su música favorita y argumenta qué significa para él. Aprender a tocar o 

componer música puede resultar una actividad muy útil y vinculante, si bien esta actividad siempre 

necesitará un tutor especializado.

! Son actividades relativamente económicas y fáciles de organizar. Muchas se pueden organizar sin 
equipamiento o requisitos especiales.

D
o
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o

D
o

D
o
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o

D
o

! Las artes creativas proporcionan un objetivo al grupo y una manera de reducir el sentido de extrañeza 
que se da entre usuarios cuando se reúnen por primera vez.

! Si el grupo se conoce bien, se puede animar a los participantes a ayudarse entre ellos si alguno 
necesita asistencia y proporcionar apoyo entre iguales en la actividad.

D
o

! Son técnicas que también resultan útiles para 'romper el hielo' o animar a otras actividades.

Doble 
click D

o

! Muchas personas que no se muestran motivadas por las actividades de participación o con fines 
prácticos se sentirán animadas a seguir las sesiones de artes creativas. 

! Las sesiones favorecen la seguridad en uno mismo, incrementan las capacidades y canalizan de 
manera eficaz las problemáticas derivadas de la edad y de las dificultades de lenguaje.

! Se puede pensar que las actividades no son lo bastante específicas.

! Si la ejecución no es respetuosa y clara, se puede pensar que estas actividades son paternalistas o que 
recuerdan demasiado a las actividades del colegio.

! Se debe tener en cuenta que algunos usuarios no se sentirán cómodos al principio delante de ciertas 
actividades que exijan una disposición extrovertida.

! Algunas actividades puede que requieran de un tutor especializado.

! Todas las sesiones requieren material específico y/o equipamiento.

                                                                                                  

Nivel de Recursos -Variable
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10. Film Making                                                            
 

The production of a film as a participation technique can be an excellent method of sharing control of 

a project. Both the organisation and service users involved can agree on the message that they want 

to convey through film. Service users can express their own, or others’, opinions and experiences. A 

film can be used to present these opinions and experiences to a wide variety of people. Adaptations 

of filming can include: interviews, documentaries, video diaries, dramatisations and role playing. 

Service users can be involved either in front of the camera or gain skills and experience by taking a 

role behind the camera. 
 

 

Benefits:  Person !   Practice !   Policy !    Perception  ! 
 

 

How to do it: 
 

• Ensure that everyone involved is aware of the reasons for creating the film and to whom and 

why it will be shown. Each person who appears on film must give written consent for the 

distribution and use of the recording. 
 

• Ensure that there is clarity on whether people being filmed are representing the wider service 

user population or solely their own views. 
 

• Decide how many copies will be made, and who will receive them, including those who are 

involved in the production and filming. 
 

• Ensure all are aware of the possible repercussions. For example, although you may guarantee 

that your organisation will only show the film on certain occasions, once you have given the 

film to other organisations, or service users, monitoring becomes difficult. 
 

• Make sure you provide training to ensure that people have a chance to practice what they are 

going to say and to ensure no one discloses anything they may not want recorded in the future 

(this can also be pulled out during the editing process). 
 

• If a professional production company is recruited to record and edit the film, try and ensure 

they are a socially-responsible film maker. 
 

• Actual filming time should be kept to a minimum as much as possible as editing can be hugely 

time consuming. Ensure sound quality is good, especially if going to be shown to large 

audiences. 
 

• Make sure you allow time for further meetings to show the DVD throughout the various stages 

of the editing process. This allows those who have been filmed to have a chance to ensure that 

the editing process has adequately reflected what they wanted to say. 

 

 

 

 

 

 

      

                                                                                                            
10. Grabaciones en vídeo
La grabación de una película como técnica de participación puede ser una manera excelente de repartir las 

tareas de control en un proyecto conjunto. Tanto la entidad como los usuarios implicados deben estar de 

acuerdo con el mensaje que quieren transmitir. Los usuarios pueden expresar su opinión y experiencias o 

basarse en experiencias ajenas. Una película puede servir para presentar estas experiencias y opiniones 

ante una gran variedad de personas. Las diferentes grabaciones incluyen: entrevistas, documentales, 

vídeo-diarios, teatralizaciones e interpretación de personajes. Los usuarios se pueden poner delante de la 

cámara o ganar experiencia y habilidades detrás de la cámara.

                             
Beneficios: Persona Práctica Política Percepción

                                                                                                                                                                            
Cómo hacerlo

! Asegúrate de que todos los participantes conocen la finalidad de la película, hacia quién va dirigida y 
por qué se ha escogido tal destinatario. Todos los que aparecen en una grabación deben dar su 
consentimiento por escrito con fines de distribución. 

! Asegúrate de que queda claro si los participantes de la grabación están expresando su propio punto de 
vista o el de la amplia mayoría de usuarios.

! Decide la cantidad de copias que se hará y hacia quién irán dirigidas, incluyendo a los implicados en la 
producción y grabación.

! Procura que todos sean conscientes de las posibles repercusiones. Por ejemplo, sabes en qué 
ocasiones mostrará el vídeo tu organización, pero pierdes el control del vídeo en el momento en que 
cedes la película a otras organizaciones o usuarios. 

! Asegúrate de realizar ensayos para que las personas puedan practicar lo que van a decir y garantizar 
que no se divulgan contenidos no deseados (esto también se trabajará durante el proceso de edición).

! Si se contrata a una productora profesional para grabar y editar la película, asegúrate de que es una 
empresa socialmente responsable.

! El tiempo real de película se debe minimizar lo máximo posible, ya que la tarea de edición puede llevar 
mucho tiempo. Procura que la calidad del sonido sea buena, sobre todo si se va a reproducir delante de 
grandes audiencias.

! Resérvate tiempo para organizar reuniones y así, reproducir el DVD y realizar el proceso de edición. De 
esta manera, los participantes tienen la seguridad de que la edición del vídeo refleja fielmente lo que han 
querido decir.
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☺☺☺☺    Advantages using this tool 
 

• The message portrayed is often more powerful and interesting than conventional 

presentations. 

• Service users who are involved in the production of the film will increase in confidence and 

gain skills through their involvement. 

• Well edited and produced, a film can portray a strong and coherent message. 

• A film is more likely to be accessible. 

• Excellent for capturing people’s stories. 

• Can be used to record processes of work, i.e. a peer research project can be filmed throughout 

with the results at the end. 

 

 

####   Disadvantages using this tool 
 

• Requires a lot of careful advanced planning. 

• Can be costly. 

• May need lots of time to get each ‘take’ right. 

• Serious risks to the service user around misrepresentation. 

 

 

#### Resources needed – Medium/High 

 

• Community-based media companies are often reasonably priced and may lower their cost for 

a socially useful commission. 

• In-house production is possible with the use of emerging digital technologies; but requires 

skilled use to deliver a professional product. 

• Staff time in working with service users to discuss the content and edit the film. 

• Waiver form. 

• Venue for filming. 

• Hospitality and expenses. 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      

                                                                                                                                                        
☺ Ventajas de esta herramienta

                                                                                                            
☹ Inconvenientes de esta herramienta#

                                                                                                                                                                

�  Nivel de recursos  -Medio / alto

! Un mensaje grabado suele ser más interesante y poderoso que una declaración corriente.

! Los usuarios involucrados en la realización de la película incrementarán su confianza y ganarán 
habilidades en el proceso.

! Bien editada y producida, una película puede transmitir un mensaje sólido y coherente.

! Una película es una herramienta muy accesible.

! Es excelente para retratar historias de gente.

! Se puede usar para grabar procesos de trabajo; por ejemplo, un proceso de investigación conjunta 
puede convertirse en película y mostrar los resultados al final.

! Se necesita una planificación meticulosa y exhaustiva.

! Puede resultar poco económico.

! Puede llevar mucho tiempo sacar cada 'toma' bien.

! Se corre el riesgo de la malinterpretación.

! Las productoras de ámbito local suelen ser menos costosas y pueden reducir sus tarifas por una causa 
social.
! Gracias a la tecnología digital, es posible una producción casera, si bien se necesita una mano 
profesional para confeccionar un producto de calidad.
! Tiempo material de los profesionales para trabajar con los usuarios en las tareas de decisión de 
contenidos y edición.
! Formulario de cesión de derechos.

! Permisos para filmar.

! Dietas y otros.

                                                                                                   

Nivel de Recursos -Medio / Alto
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11. Service User Newsletters                                       
 

A service user newsletter produced by staff to communicate to service users is not a tool for 

participation. However, a service user newsletter that involves service users in its production and 

editorial decisions, may well be. With careful planning and adequate resources, service user 

newsletters can be an empowering means to involve service users and improve services. 

 
 

Benefits:  Person !  Practice !  Policy !    Perception  ! 
 

 

How to do it: 
 

• Can be used to record people’s stories, advertise participation opportunities and activities, 

update on current and general news (both internal and external to the service), communicate 

new developments, feedback on service user consultations and meetings and provide 

opportunities for issues, personal experiences and opinions to be voiced. 
 

• Involve service users from the start so that they understand and are involved in the 

boundaries, considerations and decisions to be made. 
 

• It is worth considering and establishing editorial control early in the process. For example, can 

service users write about any issue and can they express any opinion? Ensure boundaries are 

clear and established. 
 

• Remember that as a participation tool, you should be deciding what level of impact you want 

this activity to have. For example, do you just want to provide an opportunity for the service 

users to volunteer or are you hoping to use the information to influence practice within your 

service, or wider? 
 

• If there is a lot of service user interest, rotate roles; if people move on the service will still be 

to be able to produce a regular newsletter. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      

                                                                                                            
11. Boletín de noticias destinado a usuarios

D
o

D
o

D
o

D
o

Un boletín de noticias creado por el equipo de profesionales como vía de comunicación con los usuarios no 

es una herramienta de participación. Sin embargo, un boletín de noticias que involucre a los usuarios en su 

realización y decisiones editoriales es un buen método. Con una adecuada planificación y recursos, el 

boletín de noticias destinado a usuarios es una herramienta de empoderamiento que integra a los usuarios 

y mejora servicios.

Persona Práctica Política Percepción

                                                                                                                                                                            
Cómo hacerlo

D
o

! Se puede usar para mostrar historias de personas, anunciar actividades y oportunidades de 
participación, actualizar noticias nuevas y generales (inherentes o externas al servicio), comunicar nuevos 
proyectos, comunicar los resultados de consultas y reuniones e invitar a expresar experiencias 
personales, opiniones u otros temas.

! Involucra a los usuarios desde el principio para que entiendan y se sientan integrados en los límites, 
reflexiones y decisiones al respecto.

! Recuerda que, como herramienta de participación, debes decidir el nivel de influencia de esta actividad. 
Por ejemplo, ¿te limitas a darle la oportunidad al usuario de realizar una tarea voluntaria o prevés usar la 
información recogida para modificar u ampliar las prácticas de tu servicio? 

! Si la actividad despierta mucho interés entre los usuarios, distribuye las funciones de manera rotativa; si 
las personas van cambiando, el servicio podrá ir actualizando su boletín de noticias.

! Es importante tener en cuenta y marcar un control editorial desde el principio del proceso. Por ejemplo, 
¿los usuarios pueden escribir y opinar sobre cualquier tema? Establece unos límites claros.

D
o

D
o

D
o

                             
Beneficios:

D
o
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☺☺☺☺   Advantages using this tool 
 

• Service user newsletters create an opportunity for service users themselves to produce their 

own newsletter and express their opinions, creativity and experiences. 

• Allows an opportunity for participation activity to be celebrated and for service users who 

have volunteered their time to be thanked. 

• Newsletters also offer volunteering opportunities for service users to learn about IT skills, 

budgeting, working to deadlines and working in teams. 

• Newsletters can be produced on small budgets but can become more expensive as budgets 

allow – more sophisticated production, colour printing and larger print runs make 

communication beyond your own service possible. 

• Newsletters can allow service users in multi-site projects to communicate with each other and 

to participate in positive activity and share good practice with each other.  

 

 

####   Disadvantages using this tool 
 

• Newsletters involve more work and time than many people initially anticipate. 

• Keeping ideas fresh and service users involved in regular production can be a challenge. 

• Can be time consuming for service users and staff with regular meetings. 

• Could be costly to produce. 

 

 

####   Resources needed - Medium 
 

• Budgeting for external or in house printing. 

• Dependent on size of distribution, type of paper, colours used, 

• You should not have to buy software – there are fairly sophisticated free packages available 

online for desktop publishing and for many people, word processing packages are perfectly 

adequate. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      

                                                                                                                                                        
☺ Ventajas de esta herramienta

                                                                                                            
☹ Inconvenientes de esta herramienta#

D
o

! Los boletines de noticias destinados a usuarios brindan la oportunidad a los usuarios de crear su propio 
boletín y expresar sus opiniones, creatividad y experiencias.

! Permite disfrutar de la participación. Con esta herramienta también se puede agradecer a los usuarios 
su disponibilidad de tiempo.

D
o

D
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D
o

D
o

D
o

! El boletín de noticias también representa una oportunidad para el usuario de aprender nuevas 
tecnologías, temas de presupuesto, trabajar con un plazo de entrega y crear algo en equipo.

! Un boletín de noticias se puede confeccionar con poco presupuesto, pero se puede encarecer si el 
presupuesto lo permite -una producción más sofisticada, impresión a color y una mayor tirada expanden 
la comunicación y promueven el servicio.

! El boletín de noticias permite a los usuarios comunicarse desde diferentes plataformas, participar en 
una actividad positiva y compartir buenas prácticas.

! Los boletines implican más tiempo y trabajo de lo que se piensa.

! Puede ser complicado tener siempre ideas frescas y mantener a los usuarios implicados en una 
producción constante.
! La frecuencia de reuniones puede consumir mucho tiempo a profesionales y usuarios.

! El coste de producción puede ser elevado.

 Presupuesto para impresiones -externas o internas.

! Gastos de distribución, tipo de papel, colores, etc.

D
o

! No hace falta comprar software -hay muchos paquetes de edición gratuitos y disponibles en internet 
que son bastante sofisticados y también son adecuados los programas de procesamiento de texto.

                                                                                                    

Nivel de Recursos -Medio
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12. Open Space                                                              
 

Open Space is an innovative approach which can be incorporated into a wide range of involvement 

activities, from meetings to events. The idea is that participants in meetings or delegates at events 

determine agenda items or discussion groups. A central theme may be set, however the focus or main 

issue must be of a genuine concern to all partners involved.  Open Space enables a ‘bottom up’, 

democratic, equality based approach which can determine the focus of meetings, workshops, 

discussion groups and future planning. 
 

 
 

Benefits:  Person !   Practice !   Policy !    Perception  ! 
 

 

 

How to do it: 
 

• Open space conferences are not the traditional manner of standard conferences with pre-

determined agendas, but instead provide delegates with space to discuss the issues 

particularly relevant to them.  The aim of Open Space is to enable delegates to customise the 

standard conference to meet their specific interests and needs.   
 

• Open Space meetings can take place over an hour or even week long events. A condition of 

Open Space is that participation is voluntary and discussions are always determined by 

participants and should therefore seek to address their concerns. 
 

• Various methods can be used to determine the areas for discussion, including small discussion 

groups, questionnaires, post it notes on talking walls etc. These can be voted on by the wider 

group to determine the priority areas of focus. 
 

• The principles of Open Space can be adapted and implemented in many ways; however there 

are trained facilitators who can be hired with expertise in this area. 
 

• Book an accessible venue and advertise your Open Space event as widely as possible. 
 

• Generally the day is very structured but the issues are not. The delegates democratically vote 

on issues that are put forward by participants early on in the day and these are discussed in 

small working groups/spaces. 
 

• You may wish to have your staff or a service user trained in Open Space facilitation, but with 

careful planning it is possible to do it yourself. 
 

• Speak to service users in advance about the format of Open Space and be sure to stress that 

this is an opportunity for them to set the agenda. Following the event, feed back to 

participants on any changes made as a result of their participation. 

 

 

 

 

 

      

                                                                                                            
12. Aula abierta

D
o

El aula abierta representa un enfoque innovador, adecuado para aplicarse en multitud de actividades de 

integración, desde reuniones hasta eventos. La idea es que los participantes de reuniones o delegados de 

eventos determinen los puntos de la agenda o los grupos de discusión. Se puede establecer el asunto 

central, si bien el tema clave o la temática principal representarán las inquietudes de todos los compañeros. 

El aula abierta garantiza un 'escenario' democrático; un enfoque basado en la igualdad que puede 

determinar el tema de discusión de reuniones, talleres, grupos y actividades futuras.

                             
Beneficios: Persona Práctica Política Percepción

                                                                                                                                                                            
Cómo hacerlo

! Las charlas en aula abierta no se corresponden con las charlas convencionales que siguen un orden 
del día preestablecido, pero sí se proveen de delegados que buscan un espacio para discutir los temas 
relevantes. El objetivo del aula abierta es permitir que los delegados adapten el formato de charla 
convencional a los intereses y necesidades específicas de los usuarios.

! Las reuniones en aula abierta pueden durar una hora o se pueden convertir en un evento que dure una 
semana. La participación en el aula abierta debe cumplir la condición de ser voluntaria y los participantes 
son quienes escogen los temas de debate, que deben ser resumir sus preocupaciones."

 Se pueden usar diferentes métodos para decidir los modos de discusión, incluyendo pequeños grupos 

de debate, cuestionarios, post-its en murales, etc. El grupo mayoritariootará para decidir los temas 

prioritarios de debate.

! Los principios del aula abierta se pueden adaptar e implementar de distintas maneras; no obstante, 
también se puede contratar a moderadores profesionales con experiencia en este ámbito.

D
o

! Busca una ubicación accesible y anuncia el evento de tu Aula Abierta hacia una mayor difusión posible.

! Normalmente la jornada es muy estructurada, pero los temas no. Al inicio, los delegados votan 
democráticamente los temas propuestos por los participantes y se discuten estos temas en pequeños 
grupos de trabajo y pequeños espacios.

! Puedes contar con tu propio personal o con usuarios formados para realizar la función de moderador 
del Aula Abierta, pero con una adecuada planificación lo puedes realizar tú mismo.

! Comenta previamente con los usuarios el formato del Aula Abierta y recuerda que se debe trabajar en la 
idea de que ellos elaboren la agenda. Haz un seguimiento del evento y comunica a los participantes 
cualquier cambio introducido como resultado de su participación.
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☺☺☺☺    Advantages using this tool 
 

• Allows very large and often very diverse groups of people to get together. 

• No speakers are required, just a facilitator. 

• Open Space is very effective if a quick resolution is sought from a large number of people. 

• Service users ‘vote’ to prioritise the areas important to them. 

• Can allow for sharing ideas, pooling knowledge, discussing issues, networking and developing 

plans for collaborative action. 

• Can be adapted to include all partners not just service users, in order to share perspectives 

and expertise across all levels of work. 

 

 

####   Disadvantages using this tool 
 

• Can be costly for venue size and hospitality. 

• Facilitator(s) require a very good understanding of policy, practice and perception aspects of 

issues being discussed to ensure effectiveness. 

 

 

####  Resources needed - Varied 
 

• An accessible venue. 

• A facilitator. 

• Advertising materials/costs (these can be simple posters or flyers), right through to major 

advertising. 

• Service user travel costs and hospitality. 

• Staff input. 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      

                                                                                                            
☹ Inconvenientes de esta herramienta#

! Permite que se reúnan grupos muy grandes de personas muy diversas.

! No se necesitan oradores; tan sólo un moderador.

! El Aula Abierta es muy efectiva si se busca una resolución rápida surgida de un grupo extenso.

D
o

! Los usuarios 'votan' para priorizar las áreas importantes para ellos.

! Útil para compartir ideas, crear conocimiento, discutir temas, hacer contactos y desarrollar planes para 
una acción cooperativa.

! Se puede adaptar a cualquier miembro del equipo (no sólo a usuarios), con el fin de compartir 
experiencias y perspectivas de manera transversal en el trabajo.

D
o

! Puede ser una herramienta cara, considerando los costes de ubicación y estancia.

! Los moderadores deberán conocer bien los aspectos de política, práctica y percepción relacionados 
con los temas de discusión de cara a garantizar su efectividad."

 Ubicación accesible.

! Moderador

D
o

! Materiales publicitarios y costes (pueden ser folletos o pósters sencillos) o necesidades publicitarias 
mayores.

! Costes de desplazamiento y estancia de los usuarios.

! Contribución del personal.

                                                                                                                                                        
☺ Ventajas de esta herramienta

                                                                                                    

Nivel de Recursos -Variable
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13. Peer Research                                                          
 

Peer research is a method of accumulating information that works on the basis that a peer is more 

likely to share information with someone who has experienced similar circumstances.  

 

Peer researchers are trained appropriately and conduct the research (sometimes with support from 

staff). It is a ‘bottom up’ approach that should be developed in partnership with, or led by, service 

users.  

 
 

Benefits:  Person !   Practice !   Policy !    Perception  ! 
 

 

How to do it: 
 

• Peers should be involved at every stage of peer research development including the method of 

research, for example, focus groups, designing and delivering questionnaires or discussion 

groups. 
 

• A comprehensive training package should be considered, and should cover areas such as 

confidentiality, boundaries, equal opportunities and research development. 

 

• Staff should have a facilitative role as opposed to leadership role in the process, allowing all 

work to take a bottom up approach (including data analysis and write up). 
 

• Research can take the form of one or a combination of many of the tools outlined. For 

example, questionnaires and focus groups. Service users and staff should consider which tool 

or technique is most appropriate. 
 

• Service users should be involved in writing reports and in dissemination of the research. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      

                                                                                                            
13. Investigación entre iguales

                             
Beneficios: Persona Práctica Política Percepción

                                                                                                                                                                            
Cómo hacerlo

La investigación entre iguales es un método de reunir información que funciona sobre la base de que un 

igual tiende a compartir más información con alguien que ha experimentado las mismas circunstancias que 

él.                                           

Los investigadores deben formarse al respecto y conducir la investigación (a veces, con apoyo por parte de 

los profesionales). Se trata de un enfoque 'desde abajo' que debe desarrollarse en clave asociativa junto a 

los usuarios o dirigirse por usuarios.

!"

B

! Los usuarios cooperantes se deben involucrar en cada etapa de la investigación entre iguales, incluido 
el método de investigación -por ejemplo, a través de grupos temáticos, creando y repartiendo 
cuestionarios o grupos de discusión.

! Se debe facilitar un temario exhaustivo de formación que cubra temas como la confidencialidad, límites, 
igualdad de oportunidades y desarrollo de la investigación.

! Los profesionales deben cumplir con un rol de moderadores en lugar de marcar las directrices, 
permitiendo que el trabajo se gestione sin jerarquía y 'desde abajo' -incluido el análisis y recogida de 
datos.

! La investigación puede tomar forma de herramienta o combinarse con las herramientas descritas. Por 
ejemplo, cuestionarios y grupos de debate. Usuarios y profesionales decidirán la herramienta o técnica 
más adecuada.

! Los usuarios se encargarán de redactar informes y difundir la investigación. 
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☺☺☺☺    Advantages using this tool 
 

• Service users are more likely to share information with someone they can identify as a peer 

rather than by someone with whom they can make no such identification. This offers added 

value to the research. 

• Empowering for all involved. 

• More likely to be supportive and relaxed interviewing for the interviewee. 

• Positive effects of personal insight from service user researchers. 

• People are given an opportunity to research an issue that particularly interests them 

• Ensures participation is real and not tokenistic. 

 
 

####   Disadvantages using this tool 
 

• As peer researchers may have little or no experience of conducting research, training may be 

time consuming and expensive. 

• Time constraints with part time volunteers may pose a greater challenge. 

• As researchers may share similar experiences with the participants, there may be more of a 

chance of stimulating emotions and so support considerations are needed. 

• People with literacy issues or who speak other languages may not find this technique 

accessible. 

• As with many types of research, subjectivity on behalf of the researcher may affect the 

objectivity of the research report.  Therefore training should consider this. 

• Organisations should be aware that peer researchers can get caught in an ‘identity crisis’ when 

the issue that makes them a peer is no longer a suitable or helpful identity. After a period of 

time this identity may not only seem less relevant but seem to be ‘holding them back’ from 

moving on in their lives. 

• Peer research often requires reliability and commitment over a long period of time (i.e. only 

service users who have completed all training can conduct interviews). In some cases it can be 

beneficial to train up many more interviewers than you will actually need. 

 
 

####  Resources needed - High  
 

• Time to develop training. 

• Training venue. 

• Hospitality & Expenses. 

• Time to develop staff/peer timetable for activity. 

• Time to conduct training. 
 

 

 

 

 

      

                                                                                                                                                        
☺ Ventajas de esta herramienta

                                                                                                            
☹ Inconvenientes de esta herramienta#

! Los usuarios comparten información más fácilmente con alguien que identifican como un igual. Esto 
ofrece un valor añadido a la investigación.

! Empoderamiento entre todos los implicados.

! Es más probable que el entrevistado se sienta apoyado y relajado.

! Efectos positivos de percepción personal para los usuarios investigadores.

D
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! Las personas tienen la oportunidad de investigar un tema que les interesa especialmente.

! La participación es real y no figurativa.

! Como investigadores cooperantes, es probable que tengan muy poca experiencia en la gestión de 
investigación; la formación exigirá mucho tiempo y será costosa.

! Existe una limitación temporal, mientras que los usuarios contribuirán a tiempo parcial. De este modo, 
se complicará el proceso.

! Como los investigadores pueden compartir experiencias similares con los participantes, es muy 
probable que se estimulen las emociones, por lo que se procurar un buen apoyo emocional.

! Técnica poco accesible para hablantes de otras lenguas o personas con dificultad de alfabetización.

D
o

! Como ocurre con muchos tipos de investigación, la subjetividad del investigador puede influir en la 
objetividad del informe de investigación. Una adecuada formación debería tenerlo en cuenta.

D
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! Las entidades deben tener en cuenta que los investigadores cooperantes pueden caer en una 'crisis de 
identidad' cuando el tema que los sitúa como un igual ya no es útil o su carácter identitario ya no ayuda. 
Tras un período de tiempo, la identificación será menos relevante y es probable que se queden 
estancados.

 La investigación entre iguales requiere confianza y compromiso mutuo durante un largo período de 

tiempo (sólo los usuarios que han completado la formación pueden realizar entrevistas). En algunos casos 

es recomendable formar a más entrevistadores de los que necesitas.

! Tiempo para diseñar la formación.

! Sala para la formación.

! Dietas y gastos.

! Tiempo para preparar el horario de la actividad de los cooperantes y los profesionales.

! Tiempo para dirigir la formación.

                                                                                                   

Nivel de Recursos -Alto
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14. Peer Education                                                         
 

Peer Education works on the basis that shared experience will provide an added value and expertise. 

By removing the usual hierarchy of ‘teacher-student’ relationships, learners are more likely to relate 

to educators and the relevant information they have to impart. 

 
 

Benefits:  Person !  Practice !   Policy !    Perception  ! 
 

 

How to do it: 
 

• Peer Education needs adequate time for thorough preparation at each stage of the process. 

 

• Peer education materials should be designed and developed in partnership with service users. 

 

• Service users and staff should work together to agree the specific types of peer education 

techniques to be used. 

 

• Peer educators should be identified and recruited, then trained in peer education techniques. 

 

• Advertising to reach peer learners should be considered and then peer educators should make 

contact. 

 

• Supervision and support, including peer support, should be ongoing for peer educators. 

 

• Several organisations have developed peer educator programmes; it is often helpful to learn 

from past models. Consider work done in other fields which could be applicable. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      

                                                                                                          
14. Educación entre iguales

La educación entre iguales trabaja sobre la base de que la experiencia compartida proporciona un valor y 

calidad añadidos. Al rechazar la jerarquía habitual 'profesor-alumno', los iniciados se relacionarán mejor 

con los educadores y podrán transmitir mejor la información.

                             
Beneficios: Persona Práctica Política Percepción

                                                                                                                                                                            
Cómo hacerlo

! La educación entre iguales necesita un tiempo adecuado para completar la preparación en cada etapa 
del proceso.

! El material para la educación entre iguales se debe diseñar y desarrollar en colaboración con los 
usuarios.

! Los usuarios y profesionales deben trabajar juntos para acordar las técnicas específicas de educación 
entre iguales que se van a aplicar.

! Se debe localizar y contratar a educadores cooperantes y formarlos en técnicas de educación entre 
iguales.

! Se debe convocar a los estudiantes a través de un anuncio y a continuación los educadores 
cooperantes se pondrán en contacto con ellos.

! La supervisión y el apoyo -incluido el apoyo entre iguales- deben ser una constante para los 
educadores cooperantes.

! Diversas organizaciones han diseñado programas de educación entre iguales; resulta útil aprender de 
estos referentes. Se podría aplicar el trabajo realizado en otros ámbitos.
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☺☺☺☺    Advantages using this tool 
 

• Peer education is based on the premise that a service user or potential service user will be 

more effectively informed by someone they can identify as a peer rather than by someone 

with whom they can make no such identification. 

• A well-managed peer education project offers a significant volunteering or employment 

opportunity to service users and their peers. 

• There are significant personal development opportunities for peer educators in terms of self-

esteem, confidence, knowledge base and self-awareness. 

• Those who are being educated benefit from having expert advice and information provided in 

a language and context which they view as credible and reliable. 

 

 

#### Disadvantages using this tool 
 

• Peer education involves a start-up cost to train a group of peer educators. 

 

• As a new activity, peer education may need new policy and procedures to be considered by 

some organisations. 

• Organisations should be aware that peer educators can get caught in an ‘identity crisis’ when 

the issue that makes them a peer is no longer a suitable or helpful identity. For example an ex-

drug user may feel comfortable identifying themselves as a peer of someone who is using drug 

services. However, after a period of time this identity may not only seem less relevant but 

seem to be ‘holding them back’ in moving on in their lives. 

 
 

####  Resources needed - High 
 

• Planning time. 

• Adequate time for development and delivery of training. 

• Staff time for supporting peer educators. 

• Marketing material costs. 

• Hospitality and expenses. 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      

                                                                                                                                                        
☺ Ventajas de esta herramienta

                                                                                                            
☹ Inconvenientes de esta herramienta#

! La educación entre iguales trabaja sobre la premisa de que un usuario o potencial usuario entenderá 
mejor la información si viene de alguien que identifican como un igual que de alguien más ajeno.

! Un proyecto de educación entre iguales bien planificado debe ofrecer oportunidades de trabajo o de 
voluntariado para usuarios y sus iguales.

! Oportunidades de desarrollo personal para educadores cooperantes -autoestima, seguridad en uno 
mismo, auto-conocimiento y formación.

! Los que realizan la formación también gozan de consejo experto e información, todo ello en un contexto 
y lenguaje familiar y creíble para ellos.

! La educación entre iguales exige unos costes iniciales para formar a los formadores cooperantes.

! Como actividad novedosa, la educación entre iguales necesita que las organizaciones incorporen 
nuevos criterios y planteamientos y, de este modo, la podrán reconocer.

! Las organizaciones deben advertir que los educadores cooperantes pueden caer en una 'crisis de 
identidad' cuando el tema que los convierte en un 'igual' ya no es útil ni beneficioso en su capacidad de 
identificación. Por ejemplo, un ex-toxicómano se sentirá bien identificándose, como formador cooperante, 
con un consumidor de drogas. Sin embargo, tras un período de tiempo esta identificación perderá 
relevancia y puede 'atascarlos' a ambos.

! Tiempo de planificación.

D
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! Tiempo adecuado para desarrollar e impartir formación.

! Costes materiales de publicidad.

! Tiempo material de los profesionales para dar soporte a los educadores cooperantes.

! Gastos y dietas.

                                                                                                   

Nivel de Recursos -Alto
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15. Peer Mentoring                                                           
 

Peer Mentoring is a 1:1 non-judgmental relationship between a mentor and a participant. The 

mentor’s role is to help the participant with some aspect of their life. They will listen to the 

participant, discuss solutions and set goals. Mentors rely upon having had similar experiences to the 

participant which is more likely to ensure a greater understanding of their issues. The participant will 

have the chance to share issues with someone who has experienced similar situations.  

 

This will encourage sharing, communication and support with future direction and opportunity. A 

mentor should help the participant to believe in themselves and boost their confidence. A mentor 

should ask questions and challenge, while providing guidance and encouragement. Mentoring allows 

the participant to explore new ideas with confidence. The participant has a chance to explore issues, 

aspirations, opportunities and goals, which can lead to greater self confidence and self awareness.  

 
 

Benefits:  Person !   Practice !   Policy !    Perception  ! 
 

 

How to do it: 
 

• For peer mentoring to be meaningful, the programme should ideally be planned with 

adequate funding in place including capacity for a staff member to coordinate the programme, 

and cover service user expenses, training & resource materials for mentors. 

 

• The coordinator’s role should be to fully support the mentors and participants throughout the 

entire mentoring process. 

 

• It is useful to research other organisations that currently run or have in the past run a peer 

mentoring programme. Meeting with key members of staff who coordinated this work is 

hugely advantageous and might help to flag up any potential pitfalls to avoid. 

 

• Recruit mentors. When recruiting mentors, create and follow a list of criteria for the role, for 

example dedication, reliability, commitment and non-judgmental attitudes. 
 

Training for mentors must be delivered and designed to address varying skill levels and abilities. This 

training should cover the following topics: 

 

• The background and purpose of the project. 

• Specific information relating to the client group. 

• The nature of the mentoring relationship. 

• The roles and responsibilities of both parties. 

• Vulnerable adult protection and equal opportunities. 

• Boundaries and confidentiality. 

• Personal safety. 

• Boundaries and confidentiality. 

• Dealing with challenging behaviour. 

• Listening and communication skills. 

      

                                                                                                            
15. Tutoría entre iguales
La tutoría entre iguales es una relación individualizada no dogmática entre un tutor y un participante. El 

tutor desempeña el rol de ayudar al participante en algún aspecto de su vida. Escucha al participante, 

comenta soluciones y marca objetivos. El tutor se nutre de haber compartido experiencias similares con el 

participante y comprende, así, mejor sus problemáticas. El participante tiene la oportunidad de compartir 

temas con alguien que ha vivido experiencias similares.

De esta manera se promueve la comunicación, la experiencia compartida y el apoyo con una proyección de 

futuro y más oportunidades. El tutor ayuda al participante a creer en sí mismo y estimula su auto-confianza. 

El tutor debe formular preguntas y estimularlo, proporcionándole guía e impulso. La tutoría le permite al 

participante explorar dificultades, aspiraciones, oportunidades y metas y así se mejora la seguridad en uno 

mismo y el auto-conocimiento.

                             
Beneficios: Persona Práctica Política Percepción

                                                                                                                                                                            
Cómo hacerlo

! Para que la tutoría entre iguales sea provechosa, idealmente el programa debería contar con una 
financiación adecuada, además de la disponibilidad del equipo profesional para coordinar el programa y 
costear gastos de los usuarios, formación y recursos para los tutores.

! La función del coordinador es dar soporte a los tutores y a los participantes durante todo el proceso de 
tutoría.

! Resulta útil investigar otras organizaciones que hayan puesto en marcha -o lo realicen en la actualidad- 
un programa de tutoría entre iguales. Es muy recomendable reunirse con los profesionales del equipo 
que coordinaron el trabajo, ya que de esta manera se pueden prever posibles trabas del proceso.

! Contratar a los tutores. Cuando se contrate a los tutores, se debe confeccionar una lista rigurosa de 
criterios para este cargo -dedicación, nivel de confianza, compromiso y actitudes no dogmáticas.

La formación destinada a tutores debe cubrir varios niveles de competencias y habilidades. Este tipo de 
formación tendrá en cuenta:

          ! El contexto y objetivos del proyecto.

         ! Información específica relacionada con el grupo de trabajo.

         ! La naturaleza de la relación de tutoría.

D
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           ! Los roles y responsabilidades de ambas partes.

         ! Igualdad de oportunidades y protección de la vulnerabilidad de los individuos."

         ! Límites y confidencialidad.

          ! Seguridad personal.

         ! Tratar la alteración de las conductas.

         ! Capacidad de escucha y habilidades comunicativas.
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• Participants should identify goals they wish to achieve initially with the coordinator, and then 

explore in depth with their mentor. 

• Match up mentors with participants with a ratio preferably on a 1:1 (after a mentor has 

considerable experience this could be increased to a 1:2 ratio). Introduce relevant mentor 

paperwork in relation to supporting and developing their mentee. 

• Ensure move on options through signposting and providing information and advice. 

• Mentors may have shared barriers/experiences and so emotional support may be required. 

 

 

☺☺☺☺ Advantages using this tool 

 
• Encourages people to support each other. 

• Participants build confidence, self awareness and learn new skills. 

• The process can be empowering for all involved. 

• Participants are given extensive training which can be accredited. 

• Can increase individuals’ social networks. 

• Participants will learn more about opportunities in their local areas. 

 

 

# Disadvantages using this tool 

 
• Resource intensive in terms of staff time and planning. 

• Can be difficult to access suitable training programmes both internally and externally. 

• Continuous staff support for mentors and mentees should be provided. 

• Sufficient literacy skills required for completing necessary documentation. 

• Mentors may have shared barriers/experiences and so emotional support may be required. 

• Resource intensive staff time in promoting programme/recruiting 

 

 

#### Resources needed - Medium/High 
 

• An individual responsible for developing and supporting the programme. 

• Development of training, advertising and recruitment materials. 

• Supporting documentation for both mentors and mentees. 

• Access to phones. 

• Disclosure Scotland costs. 

• Out of pocket expenses. 

 
 

 

 

 

 

      

! En un principio, los participantes identifican, acompañados del coordinador, los objetivos a alcanzar y 
los exploran en profundidad con el tutor."

! Los participantes y el tutor se reúnen -es preferible un ratio de uno, aunque podrían pasar a ser dos 
participantes por tutor si este reúne la experiencia suficiente. Introduce material para dar soporte y 
desarrollo a las tareas de tutoría.
! Procura ofrecer más opciones a través de anuncios en carteles y proporcionar información y consejo.

! Es probable que los tutores hayan pasado por barreras/experiencias similares, por lo que también 
necesitarán soporte emocional.

                                                                                                                                                        
☺ Ventajas de esta herramienta

                                                                                                            
☹ Inconvenientes de esta herramienta#

! Contribuye a que las personas se ayuden entre sí.                                                                                       
! Los participantes aumentan la auto-conciencia y seguridad en sí mismos y aprenden nuevas 
habilidades.                                                                                                                                                      
! El proceso puede ser empoderador para todos los implicados.                                                                           
! Los participantes reciben amplia formación acreditada.                                                                                
! Se pueden ampliar las redes sociales del individuo."
! Los participantes aprenderán más sobre nuevas oportunidades sin salirse de su ámbito local.

! Gasto intensivo de recursos de planificación y tiempo material de los profesionales."
! Puede resultar difícil acceder a unos programas de formación adecuados tanto interna como 
externamente."
! Los tutores y participantes deben contar con un apoyo constante por parte de los profesionales. "
! Los participantes deben cumplir con un nivel mínimo de alfabetización para rellenar la documentación 
escrita."
! Es probable que los tutores arrastren sus propias barreras o experiencias personales y que por ese 
motivo necesiten apoyo emocional."
! Tiempo intensivo de los profesionales para las tareas de promoción del programa y contratación de 
tutores."

! Un responsable para el desarrollo y soporte del programa."
! Materiales para el diseño de la formación, promoción y contratación de personal."
! Documentación de soporte para tutores y participantes."
! Acceso a línea telefónica."
! Certificado de antecedentes penales."
! Gastos imprevistos."
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Nivel de Recursos -Medio / Alto
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16. Peer Advocacy       
                                                                     

Advocacy is the process of standing alongside another, speaking on behalf of another and 

encouraging the person to speak up for themselves. Advocacy can help address the imbalance of 

power in society and stand up to injustice. 

 

Peer Advocacy is when individuals share significant life experiences. The advocate and their partner 

may share age, gender, ethnicity, diagnosis or issues. Peer advocates use their own experiences to 

understand and empathise with their advocacy partner. Peer Advocacy works to increase 

confidence, self awareness and assertiveness so that the individual can speak out for themselves, 

lessening the imbalance of power between the advocate and their advocacy partner. 

 
 

Benefits:  Person !   Practice !   Policy !    Perception  ! 
 

 

How to do it: 
 

• There are 4 recognised principles for independent advocacy: (i) put the people who use it first 

(ii) be accountable (iii) be accessible and (iv) be as free as can be from conflicts of interest.  

 

• Have rigorous recruitment policy for advocates including references and disclosure. Ongoing 

clear routes of prioritising requests for advocacy and where possible choices of advocates. 

 

• Establish clear policies and procedures on induction, training, on going support, advocacy 

agreements, breaches of policy, grievance and disciplinary, referral policies, health and safety, 

conflicts of interest, boundaries, financial procedures, ongoing participation, independence 

from the influence of supporting organisations and funders. 

 

• Make sure peer advocates are fully trained, ensure that there are clear ways of starting and 

ending advocacy relationships. Training should incorporate clear understanding of the role of 

an advocate, practical tips and techniques, internal and external policy and legislation (where 

relevant). 

 

• Ensure goal plans are clear, recorded and stored confidentially. 

 

• Ensure clear route to gathering advocacy partners views on impact of advocacy, including 

checking whether advocacy helps to protect rights and complaints routes. 

 

• Work where possible with other organisations working with vulnerable and hard to reach 

groups. 
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La defensa entre iguales se produce cuando los individuos comparten importantes experiencias vitales. El 

defensor y su compañero comparten edad, sexo, raza, diagnóstico o problemática. Los defensores trabajan 

para promover el auto-conocimiento, la seguridad en uno mismo y la asertividad y, así, el individuo puede 

expresarse por sí mismo, minimizando el desequilibrio de poder entre el defensor y su compañero 

defendido.
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Cómo hacerlo
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16. Defensa entre iguales

                             
Beneficios: Persona Práctica Percepción

! Existen cuatro principios reconocidos para una defensa independiente: (I) poner a las personas en 
primer lugar (II) ser responsable (III) ser accesible y (IV) alejarse lo máximo posible de los conflictos de 
interés.                                         

D
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Política

! Seguir una política rigurosa de contratación de defensores que tenga en cuenta las referencias y los 
antecedentes penales. Priorizar las peticiones de defensa y buscar posibles defensores.

 Establecer políticas claras y procedimientos de iniciación y formación en apoyo continuo, acuerdos de 

defensa, brechas legales en las políticas, reclamaciones y medidas disciplinarias, políticas referentes, 

sanidad y seguridad, conflictos de interés, límites, protocolos financieros, participación continua e 

independencia respecto a la influencia de fundaciones y organizaciones de soporte.

! Procurar que los co-defensores hayan completado la formación y asegurarse de que la relación de 
defensa se inicia y se acaba de manera transparente. En la formación se debe explicar la figura del 
defensor, consejos prácticos y técnicas, medidas internas y externas y legislación al respecto (si 
procede).

 Asegurar una planificación de objetivos clara, bien registrada y protegida bajo confidencialidad.

! Definir una manera de sumar las opiniones de los co-defensores sobre el impacto de la práctica de su 
defensa, analizando si la defensa ayuda a proteger derechos y a cursar reclamaciones.

! Colaborar en lo posible junto a otras organizaciones que trabajen por los grupos vulnerables de difícil 
acceso.

La defensa es el proceso de apoyarse mutuamentehablando en nombre de otro y animando a esa persona 

a hablar por sí misma. La defensa puede ayudar a reconstruir el desequilibrio de poder en la sociedad y a 

reparar injusticias.
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☺☺☺☺ Advantages using this tool 

 
• Information sharing. 

• Increased Confidence and well being and social networks. 

• Balance of Power. 

• Improvements in circumstances. 

• Secures preferences and rights. 

• Empowering for both the advocate and the service user. 

• Reduces demand on services. 

• Informal, peers more likely to engage. 

• Can increase ability to track change and outcomes. 

 

 

#### Disadvantages using this tool 

 

•  Can be threatening to staff if not implemented with awareness raising. 

•  High resource, requires high level of training to be successful. 

• Boundaries may take some time to establish. 

• Expenses. 

• Staff development, coordination and providing ongoing support. 
 
 

#### Resources needed – High 

 
• Venues for meetings, training and ongoing support.      

•  Training costs, catering, travel etc. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      

                                                                                                                                                        
☺ Ventajas de esta herramienta

                                                                                                            
☹ Inconvenientes de esta herramienta#

! Minimiza la necesidad de servicios y se incrementa la capacidad de planificar cambios y ver resultados."
"

! El trato informal entre iguales facilita la relación."
"

 Puede ser incómodo para el profesional si no se trabaja en su consciencia respecto a su propio trabajo. 

  

 Elevados recursos que requieren de un alto nivel de formación para obtener resultados. 

 

 Se necesita tiempo para establecer límites. 

 

 Gastos. 

 

 Asistencia continua la coordinación y formación de profesionales.

 Espacio para reuniones, formación y asistencia continua 

 Costes de formación, dietas, viajes, etc. 

! Se comparte información."
 "
! Aumenta el bienestar y la seguridad en uno mismo y se crean redes sociales."
"

! Equilibrio de poder."
"

! Mejoras en la resolución de conflictos."
"

! Se defienden derechos y opciones personales.                                                                      "
"

! Capacidad empoderadora para el defensor y el usuario                                                                                      

                                                                                                  

Nivel de Recursos -Alto
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17. Partner Events (Workshops, Seminars & Conferences)   

                                              
Partner events offer an excellent opportunity for all relevant parties to discuss current themes and 

issues. These events can be specific to one project or across several projects. The purpose is to involve 

service users and other partners and provide the opportunity for communication and understanding. 

These events recognise that all partners (front-line staff, service users, planners, decision makers) 

have expertise and perspectives to share and aim to ensure that each has an equal opportunity to put 

forward their opinion. 

 
 

Benefits:  Person !  Practice !   Policy !    Perception  ! 
 

 

How to do it: 
 

• Discussion groups, question and answer panels, Open Space techniques, focus groups and 

meetings can be used to structure a Partner event. These can also be interspersed with drama, 

poetry, art and music workshops. This can ensure that delegates are engaged throughout the 

day and these are also a fun way to get the work done. 

 

• Planning must incorporate considerations around reaching all partners and aiming for equal 

numbers of each group (those who use services, those who provide services and the policy 

and decision makers). 

 

• Service users should be involved in the planning of the event from the beginning.  

 

• Organisers must ensure that events provide a genuine forum of equality and that everyone 

present is able to speak freely.  

 

• Consider what incentives to provide service users to attend and ensure they are advertised. 

 

• Facilitators should ensure that there are a number of mediums through which people can put 

forward points of view. For example, discussion groups, talking walls, questionnaires. 

 

• Ideally, discussion groups should contain low numbers making it is easier for people to speak 

up and to allow lots of time to get points across. 

 

• The event should be evaluated by organisers and delegates. 

 

• A report should be developed which will not only record the event, but also as a call for 

ongoing dialogue, further discussion and action. 

 

 

 

 

 

 

      

                                                                                                            
17. Eventos comunes (talleres, seminarios, conferencias)
Los eventos comunes son una buena oportunidad para que todas las partes implicadas compartan temas 

actuales y problemáticas. Estos eventos pueden darse en un proyecto específico o formar parte de 

diferentes proyectos. El propósito es integrar a los usuarios y demás compañeros y plantear una 

oportunidad para la comunicación y el entendimiento mutuo. En estos eventos se entiende que todas las 

partes (usuarios, profesionales, reguladores, planificadores) deben compartir experiencias y puntos de 

vista con el objeto de asegurar que todos puedan dejar clara su opinión en igualdad de oportunidades.

                             
Beneficios: Persona Práctica Política Percepción

                                                                                                                                                                            
Cómo hacerlo

! Los grupos de discusión, paneles de preguntas y respuestas, técnicas de Aula Abierta, grupos de 
debate y reuniones se pueden dar en un Evento Común. En estos eventos también se pueden introducir 
talleres de teatro, poesía, arte y música. De este modo, los delegados mantienen un contacto activo 
durante la jornada y también es una manera divertida de llevar a cabo el trabajo.

! En la planificación se deben incluir propuestas sobre cómo llegar a todos los implicados y cada grupo 
tendrá el mismo número de personas (los que hacen uso de los servicios, los que proporcionan los 
servicios y los planificadores y reguladores)"

! Los usuarios deben implicarse desde el principio en la planificación del evento.

! Procurar incentivos a los usuarios por atender y hacer difusión de estos incentivos.

! Idealmente, los grupos de discusión deben ser reducidos para que las personas se expresen mejor en 
voz alta y, de este modo, facilitar un margen de tiempo suficiente para poner de manifiesto los puntos de 
vista.

! Los moderadores deben proveer suficientes medios de recogida de opinión. Por ejemplo, a través de 
grupos de discusión, paredes parlantes o cuestionarios.

! Los organizadores deben asegurar que en los eventos tiene lugar un foro de auténtica igualdad en el 
que todos los implicados pueden hablar con total libertad.

! Los organizadores y delegados evaluarán posteriormente el evento.

! Se debe elaborar un informe sobre el evento en el que también se reivindique el diálogo, la acción y la 
promoción del debate.
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☺☺☺☺ Advantages using this tool 
 

• Stakeholder events provide opportunities for service users to discuss issues with decision 

makers and make their views widely known. 

• Stakeholder events also give planners and decision makers a chance to hear directly what 

using services are like for those who use them. 

• Can help to build social networks. 

• Offer a variety of methods to involve and engage people. 

• Offer an opportunity to showcase services and provide advice and information. 

• Offer volunteer opportunities in planning and developing events. 

• Offer an excellent opportunity for understanding and collaboration to develop due to 

discussions uncovering barriers and gaps that may have been missed if all parties were not 

present. 

 

 

#### Disadvantages using this tool 
 

•      Can be threatening to staff if not implemented with awareness raising. 

•      High resource, requires high level of training to be successful. 

•      Boundaries may take some time to establish . 

 

 

####  Resources needed - Medium/High 

 

• Venues for meetings, training and ongoing support      

•  Training costs, catering, travel etc. 

•  Expenses 

• Staff development, coordination and providing ongoing support 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      

                                                                                                                                                        
☺ Ventajas de esta herramienta

                                                                                                            
☹ Inconvenientes de esta herramienta#
! Puede ser incómodo para el profesional si no se trabaja en su consciencia respecto a su propio trabajo."
 "
! Elevados recursos que requieren de un alto nivel de formación para obtener resultados."
"

! Se necesita tiempo para establecer límites."
"

 Espacio para reuniones, formación y asistencia continua 

 Costes de formación, dietas, viajes, etc. 

 Gastos 

 Asistencia continua coordinación y formación de profesionales. 

! Los eventos comunes (con todos los actores implicados) representan la oportunidad para los usuarios 
de debatir problemáticas ante los responsables reguladores, dejando así claro su punto de vista.

! Los eventos comunes también dan la oportunidad a los reguladores y planificadores de escuchar qué 
opinan los usuarios sobre los servicios.

! Ayuda a crear redes sociales.

! Ofrece una variedad de métodos para involucrar e integrar a las personas.

! Ofrece la oportunidad de presentar servicios y recoger información y asesoramiento.

! Ofrece oportunidades de voluntariado en planificación y desarrollo de eventos.

 Ofrece una excelente oportunidad de desarrollar el entendimiento mutuo la colaboración al abordar las 

barreras y brechas del servicio que se habrían ignorado si no estuviesen presentes todas las partes.

                                                                                                  

Nivel de Recursos -Medio / Alto
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18. NGO Governance (Boards & Management Committees)                            
 

Boards and Management Committees are ultimately accountable for the activities of non-

governmental organisations. They ensure that money is properly spent, that actions are legal and in 

accordance with regional regulators. They also ensure that the aims and objectives of an organisation 

are met, and that staff and volunteers carry out their stated duties.  Therefore, participation on 

Boards or Management Committees, if planned carefully, can be a great way to achieve high levels of 

shared service user control. 

 
 

Benefits:  Person !  Practice !   Policy !    Perception  ! 
 

 

How to do it: 
 

• Avoiding tokenism or perceptions of tokenism is crucial. For it to be meaningful, this process 

must be planned and carried out carefully. This means that service users must fit the criteria 

for ‘job descriptions’ on management committees and not be there for tokenistic purposes. 

 

• The organisation and the service user must be clear about the role and legal responsibility of 

participation at governance level. Service users must be clear of their accountability as a Board 

or Management Committee member. 

 

• If it is not expected that a service user will take on these responsibilities, consider how else 

service users may become involved. For example, through a service user sub-group to discuss 

developments, consult more widely and report back to the board. 

 

• Service users must be offered training, both formal (as regards the process of meetings, 

papers etc. as well as legal responsibilities) and informally (to support them where necessary) 

in order to be able to contribute. 

 

• Service users must be trained in governance issues including the organisation’s vision, aims 

and purpose, ethical principles and values and strategic direction. 

 

• Clear roles and purpose must be established and a full induction process implemented. 

Training offered will obviously be dependent on roles identified but could for example include 

understanding financial balance sheets, governance papers and committee reports. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      

                                                                                                            
18. Órganos de gobernación de la ONG (patronatos y equipos 
directivos)

forward
Los patronatos y equipos directivos son los responsables últimos de las actividades de las organizaciones 

no gubernamentales. Velan porque el dinero se invierta adecuadamente y las acciones sean legales de 

acuerdo con los reguladores locales. También procuran que se cumplan los propósitos y objetivos de la 

organización y que los profesionales y voluntarios realicen sus tareas. De este modo, la participación en 

patronatos o equipos directivos, si está bien planificada, puede garantizar una alta capacidad de control 

compartido por parte de los usuarios.

                             
Beneficios: Persona Práctica Política Percepción

                                                                                                                                                                            
Cómo hacerlo

! Resulta crucial evitar o prevenir la participación figurativa. Para que tenga validez, este proceso se debe 
planificar y llevar a cabo meticulosamente. Así, si el equipo directivo requiere a los usuarios, estos 
deberán cumplir con los requisitos de las tareas asignadas y no estar allí con propósitos figurativos.

! La organización y el usuario deben ser claros respecto a la función y la responsabilidad legal de la 
participación a nivel gobernativo. Los usuarios deben asumir su responsabilidad como miembros del 
patronato o del equipo directivo.

! Si no se prevé que un usuario vaya a asumir estas responsabilidades, considera de qué otra manera se 
puede involucrar. Por ejemplo, en un sub-grupo de usuarios para discutir sobre medidas, informarse 
extensamente y comunicar esta información al equipo.

! Los usuarios deben formarse en tareas de dirección que incluyan la misión de la organización, filosofía 
y objetivos, valores éticos y principios y plan estratégico.

! Se deben establecer funciones y objetivos claros e implementar un proceso completo de iniciación. La 
formación dependerá de las funciones identificadas, si bien podría incluir balances generales, 
documentos de dirección e informes del equipo directivo.

! Se debe ofrecer formación a los usuarios, tanto formal (el proceso de reuniones, documentación, etc.) 
como informal (darles apoyo en lo que sea), garantizando así que puedan contribuir. 
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☺☺☺☺ Advantages using this tool 
 

• A very real and genuine opportunity to share power and top level decision making 

experiences. 

• Service users build a range of skills and experience – communication, assertion, negotiation, 

reflection. 

• Can send a strong message about an organisation’s commitment to service users and 

participation. 

 

 

####  Disadvantages using this tool 
 

• If service users take on governance roles without adequate training or skills it could be a 

negative experience, and could reduce the effective management of the organisation and its 

ability to achieve its objectives. 

• May be resource intensive in terms of training service users. 

• May be tokenistic if service users’ views are not genuinely and equally considered. 

• People with language or literacy barriers may not find this approach accessible. 

 

 

####  Resources needed - High  

 
• Initial and ongoing training costs. 

• Support costs. 

• Expenses. 

• Hospitality. 

 

 

 

 
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      

                                                                                                                                                        
☺ Ventajas de esta herramienta

                                                                                                            
☹ Inconvenientes de esta herramienta#

! Oportunidad real y auténtica de compartir el poder y decidir a nivel superior.

! Los usuarios se proveen de habilidades y experiencias -comunicación, aserción, negociación, reflexión.

! Se transmite un mensaje importante sobre el compromiso de una organización con sus usuarios y sobre 
la participación.

! Si los usuarios toman una función de dirección sin las habilidades necesarias o sin una adecuada 
formación, la experiencia será negativa y se podría reducir la eficiencia del órgano directivo de la 
organización y su facilidad de alcanzar los objetivos propuestos.

! La formación puede ser muy intensiva para los usuarios.

! La participación puede acabar siendo figurativa si no se tienen en cuenta de manera equitativa los 
razonamientos de los usuarios.
! Recurso poco accesible para hablantes de otras lenguas o con dificultades de alfabetización.

 Costes de formación iniciales y permanentes. 

 Costes de asistencia. 

! Gastos.

! Dietas.

                                                                                                    

Nivel de Recursos -Alto
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19. Supported Volunteering  
                                   

Supported volunteering is about involving service users in more formal volunteering activities in a 

supported environment. It can help to promote independence and can provide structure and 

continuity for someone who might be experiencing change or difficulty in their life. It can also help 

service users build up their confidence and self-esteem, improve social networks, acquire new skills 

and build pathways into employment.  If a good supported volunteering programme is implemented, 

then the value to the organisation will outweigh the set up and ongoing development time and cost. 

 

 

Benefits:  Person !   Practice !   Policy !  Perception  ! 
 

 

How to do it: 
 

• Volunteering opportunities present themselves in many ways; for example a service user 

attending a meeting may wish to get more involved (chairing, note taking, notes write-up, or 

feeding back). Supported volunteering is all about creating empowering conditions for people 

to volunteer in ways that meet their needs and aspirations.  

 

• Ensure that your organisation, at every level, is committed to the idea and principles of 

supported volunteering. It is useful, for example, to draw up a policy on supported 

volunteering that will apply throughout the organisation.  

 

• A list of potential volunteering activities that fit with organisational objectives should be 

developed in partnership with service users. 

 

• Match the potential volunteer’s needs and interests to a volunteering opportunity within the 

organisation, if possible. If there is no match, discuss with the volunteer what opportunities 

they might like to engage in, determine if the organisation can accommodate this. If not, 

signpost to another organisation that can meet the volunteers’ needs. 

 

• Develop a step by step ‘Volunteer Pathway’ which details movement from recruitment 

through to registration, induction, goal planning, carrying out tasks, ongoing support, feedback 

and signposting. 

 

• Ensure the volunteer is matched with a specific person who they can go to and who will 

support them through their volunteering experience.  In addition, consider peer support 

buddies. 

 

• Carry out an induction with the new volunteer, with the process being similar to that of a staff 

induction. The volunteer and staff member should co-create a goal plan for their volunteering, 

which should take account what the volunteer wants to get from their volunteering role; 

future aspirations and support. 

 

 

 

      

                                                                                                            
19. Voluntariado asistido

El voluntariado asistido consiste en integrar a los usuarios en tareas de voluntariado más formales en un 

entorno asistido. Contribuye a promover la independencia y puede proporcionar una estructura y estabilidad 

a las personas que estén experimentando cambios o dificultades. También puede ayudar a restablecer la 

autoestima y la seguridad en uno mismo; a mejorar las redes sociales y a adquirir nuevas habilidades de 

cara a encontrar empleo. Si se aplica un buen programa de voluntariado asistido, la organización gana un 

valor añadido que compensará la preparación, los costes y el tiempo invertido.

D
o

                                                                                                                                                                            
Cómo hacerlo

                             
Beneficios: Persona Práctica Política Percepción

! Las oportunidades de voluntariado se presentan de muchas maneras; por ejemplo, un usuario que 
asiste a una reunión se muestra interesado por implicarse más (como presidente, anotador, redactor de 
informes o portavoz). El voluntariado asistido se basa fundamentalmente en crear contextos 
empoderadores para que las personas puedan desempeñar tareas voluntarias que cumplan con sus 
necesidades y aspiraciones.

! Asegúrate de que tu organización cumple en todos los niveles con la idea y principios que rigen el 
voluntariado asistido. Se recomienda redactar una normativa sobre el voluntariado que se pueda aplicar 
en toda la organización."
  

 Se debe diseñar, en colaboración con los usuarios, una lista de actividades voluntarias que se adecuen 

los objetivos organizativos planteados.

! Adapta las necesidades e intereses potenciales de los usuarios a las oportunidades de voluntariado. Si 
no es posible, comenta con el voluntario qué actividades de voluntariado le gustaría realizar y decide si 
la organización las puede llevar a cabo. En caso negativo, haz difusión de otra organización que pueda 
suplir estas necesidades.

 Diseña una detallada "Hoja de ruta del voluntario" en la que se describan todos los pasos, desde la 

inscripción y afiliación e introducción en el voluntariado hasta la planificación de objetivos, cumplimiento 

de tareas, soporte continuo, recogida de opiniones y difusión.

! Asegúrate de que el voluntario tiene asignada a una persona específica a quién dirigirse que sirve de 
soporte en toda su experiencia de voluntariado. Ten en cuenta el apoyo entre iguales; los compañeros.

! Inicia al nuevo voluntario como iniciarías a un nuevo profesional. El voluntario y miembros del equipo 
de profesionales deben fijar una planificación común de objetivos para su voluntariado en la que se 
especifique qué espera de su rol de voluntario; sus necesidades de apoyo y sus futuras aspiraciones.
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• Make sure you plan and carry out volunteer review meetings on an agreed periodic basis to 

ensure that support requirements are being met throughout the volunteering placement. 

 

• Ensure that you have an appropriate volunteer exit strategy, and that staff conducting the exit 

strategy have up to date knowledge of opportunities that they can signpost the volunteer to. 

Encourage volunteers to collate a portfolio evidencing their volunteer activities.  This could 

work toward accreditation at a later date. 

 

☺☺☺☺ Advantages using this tool 
 

• Provides opportunities for developing skills (gaining new ones or brushing up on old ones). 

• Provides work experience and routes into employment. Enables the volunteer to play an active 

part in an organisation and feel a sense of achievement. 

• Provides an opportunity to become the provider of a service rather than the recipient. 

• Increases self-esteem, confidence and sense of self-worth. 

• Develops social networks and opportunities to enjoy new experiences. 

• Provides structure and continuity. 

• Brings a service user angle to activities, as well as new perspectives and ideas. 

• Improves volunteering practice, and general practice within an organisation, by ensuring 

inclusiveness, diversity and accessibility. 

• Provides extra capacity for the organisation. 

 

 

####   Disadvantages using this tool 
 

• Could risk being used to serve the needs of the service instead of being centred on the needs 

of the service user. 

• Project funding coming to an end in projects can cause volunteering placements to end earlier 

and more abruptly than planned. Make sure you have considered how you would deal with 

this situation and how you would discuss this with supported volunteers. 

 

 

#### Resources needed - High  
 
 

• A volunteer coordinator or individual/s responsible for supported volunteering. 

• Clear policy and procedures on volunteering within the organisation. 

 

 

 

 

 

 

 

   

      

                                                                                                                                                        
☺ Ventajas de esta herramienta

                                                                                                            
☹ Inconvenientes de esta herramienta#

! Planifica y organiza reuniones evaluativas de voluntariado en unos plazos de tiempo acordados. De 
este modo te aseguras de que las necesidades de asistencia al voluntariado están cubiertas.

! Ten presente una adecuada estrategia de derivación de voluntariado y procura que los profesionales 
estén al día de las oportunidades en otras organizaciones. Anima a los voluntarios a recopilar en un 
archivo sus actividades de voluntariado, ya que esta información podría servir como acreditación para 
futuras circunstancias.

! Oportunidades para desarrollar habilidades (adquirir nuevas o potenciar antiguas)."

! Experiencia laboral y trayectoria pre-laboral. Permite al voluntario desempeñar un rol activo en una 
organización y experimentar un sentimiento de logro.

! Brinda la oportunidad de convertirse en proveedor -no receptor- de un servicio.

! Aumenta la autoestima, la seguridad en uno mismo y la auto-realización.

! Se promueven las redes sociales y la oportunidad de vivir nuevas experiencias.

! Proporciona estabilidad y estructura.

D
o

D
o

! Permite que se aborden las actividades desde el punto de vista del usuario, así como nuevas 
perspectivas e ideas.
! Se promueve la integración, la diversidad y la accesibilidad, mejorando así la práctica del voluntariado y 
la práctica general dentro de la organización.
! Proporciona capacidades extra a la organización.

! Podría ser arriesgado acostumbrarse a cubrir las necesidades del servicio en lugar de centrarse en las 
necesidades del usuario."
! Cuando se terminan los fondos para un proyecto, los puestos de voluntariado se retiran de manera 
temprana o abrupta, más de lo previsto. Piensa en cómo abordarías esta situación y cómo la trabajarías 
con los voluntarios.

! Un coordinador de voluntariado o responsable individual del voluntariado asistido.

! Normativa y procedimientos claros para las tareas de voluntariado."
"

                                                                                                    

Nivel de Recursos -Alto
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20. Media Opportunities                                                 
 

From time to time, service users may be asked to represent themselves or their service in media 

opportunities. This could be, for example, radio and television or newspaper journalism. In some 

cases they will be interviewed alone, in others with staff or with other services users. It may be in-

house or external to the service. 

 
 

Benefits:  Person !   Practice !   Policy !   Perception  ! 
 

 

 

How to do it: 
 

• It is very important in all cases that service users are made aware of the possibility of 

misrepresentation and any other negative repercussions as a result of media work. 

 

• The organisation should develop a waiver if they are asking the service user to do this work. 

 

•  Consideration should be given to the planning, preparation and briefing for service users in 

order to minimise the potential for a service user to feel misrepresented in any resulting 

media output. 

 

•  It is vital that service users are supported throughout this entire process and that 

organisations are fully aware of their important role as mediators between the service user 

and the media. 

 

• Investigate the journalist as much as possible to ensure they are socially responsible. 

 

• Ensure that time for both pre and de-briefs is put aside, taking into account realistic deadlines. 

 

• The service user must be made aware of the fact that they have the right to refuse and to 

stipulate their own conditions. 

 

• Organisations should provide written literature about themselves in order to ensure correct 

details are included. 

 

• Practice role playing with the service user in advance and ensure they have a plan about what 

they want to say. Ensure that questions don’t stray from the topic. 

 

• Have an agreement laid out in advance with the journalist that before print or viewing, the 

service user is able to verify that it is correctly representative of their opinion. 

 

 

 

 

      

                                                                                                            
20. Aparición en prensa
En determinadas ocasiones se les puede pedir a los usuarios que hablen de sí mismos o que describan el 

servicio en la prensa -radio, televisión o prensa escrita. En algunos casos, puede tratarse de entrevistas 

individualizadas, en conjunto con los profesionales o junto a los usuarios compañeros. Dentro del mismo 

servicio o en instalaciones externas.

                             
Beneficios: Persona Práctica Política Percepción

! La organización debe publicar textos sobre su propia práctica de cara a que se difundan los datos 
correctos."

! Procura reservar tiempo para elaborar el informe previo y evaluativo, siendo realista con los plazos de 
entrega."

D
o

! Es muy importante, en todos los casos, transmitir a los usuarios que existe la posibilidad de la 
malinterpretación y de otras posibles repercusiones negativas cuando entra en juego el trabajo de la 
prensa.

! La organización debería emitir un formulario de consentimiento de reproducción de imagen si el usuario 
va a aparecer en prensa.

! Se debe prever y planificar un acto de comunicación con los usuarios con el fin de minimizar el riesgo 
de que se sientan malinterpretados en su aparición en prensa.

! Es de vital importancia que los usuarios se sientan respaldados durante todo el proceso y que la 
organización sea consciente de su importante rol como mediador entre usuario y prensa.

! Investiga al periodista lo máximo posible para tener la seguridad de que es socialmente responsable.

! El usuario tiene que conocer de primera mano que tiene derecho a declinar o decidir sus propias 
condiciones.

! Haz una simulación previa con los usuarios para asegurarte de que tienen pensado lo que van a decir. 
Procura que las preguntas no caigan en el tópico.

 Establece un acuerdo con el periodista para que el usuario pueda verificar que se ha recogido 

correctamente su opinión antes de imprimir o publicar la noticia. 

                                                                                                                           
Cómo hacerlo
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• Try to ensure that ‘volunteers’ are compensated with incentives provided either by your 

service or the journalists (this can be vouchers, cash incentive, hospitality, etc). 

 

• If possible, try to establish an agreement on behalf of the journalist to supply a ‘copy’ of the 

material produced for the service user (for example, DVD or newspaper). 

 

• The service user should be informed of the degree of anonymity offered by, for example, 

pixilation, silhouette, voice distortion. If a service user agrees to this compromise to the terms 

of agreement, it must be witnessed by a representative of the organisation. 

 

☺☺☺☺ Advantages using this tool 
 

• Improved perception of service users and possible reduction of stigma of certain groups being 

represented. 

• Experience and skills building for service users. 

• Awareness raising and exposure of projects and services. 

• Can be an empowering experience for service users. 

 

 

####   Disadvantages using this tool 
 

• Potential for misrepresentation by the media: not only can there be misquotes, but addresses 

or photographs or names printed that the service user may not wish to be made public. 

• Could be disempowering if best practice is not taken into account. 

• Service users may regret the decision to ‘go public’ in the future. 

 

 

####  Resources needed - Medium 
 

• Staff support time and in meeting with media representatives. 

• Volunteer expenses.  

• Waiver development. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      

                                                                                                                                                        
☺ Ventajas de esta herramienta

                                                                                                            
☹ Inconvenientes de esta herramienta#

! Tiempo de los profesionales para tareas de soporte ante los representantes de prensa."

! Gastos de voluntariado.

! Consentimiento de publicación de imagen.

! Intenta compensar a los 'voluntarios' con incentivos que provengan de la propia organización o de los 
periodistas (vales, dinero en metálico, dietas etc.)

! De ser posible, intenta llegar a un acuerdo con el periodista para conseguir una copia del material (DVD 
o diario) para el usuario.

! Se debe informar al usuario de las alternativas para mantener el anonimato (silueta, pixelado, distorsión 
de voz). Si el usuario consiente uno de estos puntos, debe estar presente un representante de la 
organización."

! Se mejora la percepción de los usuarios y se reduce posiblemente el estigma de ciertos grupos 
sociales.

! Los usuarios ganan experiencia y habilidades.

 Crece la autoconcienciatambién ante la exposición de proyectos y servicios.

! Puede ser una experiencia empoderadora para los usuarios.

 Posible malinterpretación por parte de los medios: mala transcripción de las declaraciones y direcciones, 

fotografías o nombres publicados en contra de la voluntad del usuario.

! Si no se ejerce una buena práctica, la experiencia puede ser desmotivadora.

! En un futuro, los usuarios pueden arrepentirse de haberse hecho 'públicos'.

                                                                                                  

Nivel de Recursos -Medio
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21. Recruitment of Staff                                                  
 

If facilitated correctly, this is a very meaningful and important area for service users to participate. 

Involvement in the recruitment of staff offers a significant means of involving service users at shared 

control levels within the organisation. Involvement should be considered throughout the entire 

recruitment process, from advertising the post right through to selection and induction.  

 
 

Benefits:  Person !   Practice !   Policy !    Perception  ! 
 

 

How to do it: 
 

• Participation opportunities are available at every level of the recruitment process from 

advertising, through to short listing, interviewing and induction. 
 

• However, someone involved in one aspect of the process does not need to be involved in 

another. For example, a group of service users may determine the questions to be asked on 

the day, but not be involved in the interview process itself. 
 

• For involvement to be meaningful it may take more than just having a service user on the 

interview panel. For example, questions should be representative of a wider group of service 

users, not just the person on the interview panel asking the question.   
 

• Service users need to feel that their contribution at every stage has been valuable and that the 

outcome has been a team effort. 
 

• Knowledge of the organisation’s recruitment process is fundamental to the whole process – 

service users should be informed throughout. Policies on the selection process need to be 

familiarised (for example, scoring, a tie situation, reserve candidates, collective decision 

making and confidentiality). 
 

• A pre-interview briefing is very important on the day of interview in order to familiarise staff 

and service users with the questions and help create a comfortable environment. A 

comprehensive outline and discussion on the job role being advertised is also important. 
 

• Preparation of the room is also important, service users should be involved in deciding room 

layout, so as both they and the candidate feel comfortable. Drinking water, relevant 

equipment in workable order, and any paperwork should be made available. 
 

• On the day, it is helpful to divide up tasks and set out who is going to, for example, do the 

introductions, talk about the job and the organisation, ask which questions and exit candidates 

in a friendly manner. 
 

• Be aware of possible discomfort service users may feel with the responsibilities associated 

with making decisions and choosing candidates. 

 

 

 

 

 

 

      

                             
Beneficios:

Persona Práctica Política Percepción

                                                                                                                                                                            
Cómo hacerlo

! Es necesario conocer el proceso de contratación de la organización y los usuarios deben recibir 
información al respecto. Se deben familiarizar con la normativa del proceso de selección -puntuación, 
empate, reserva de candidatos, toma de decisiones colectiva y confidencialidad.

! Las oportunidades de participación deben estar presentes en cada fase del proceso de contratación -
publicación de la oferta, pre-selección, entrevista e introducción.

 Los usuarios necesitan sentir que su contribución en cada fase es valiosa y que el resultado es un 

trabajo de equipo.

! Para que la integración sea eficaz, debe implicar más que el hecho de convocar a un usuario en la lista 
de entrevistadores. Por ejemplo, las preguntas deberían representar a un amplio grupo de usuarios, no 
sólo al que hace las preguntas.

! También es importante preparar el espacio. Los usuarios deberían involucrarse para decidir la 
disposición de la sala, de tal modo que ellos y el candidato se sientan cómodos. Se debe tener a mano un 
vaso de agua, papel y material al respecto.

! No obstante, no es necesario integrarse en todos los aspectos. Por ejemplo, un grupo de usuarios 
pueden decidir las preguntas y, sin embargo, no involucrarse en el proceso de entrevista.

! El día de la entrevista, se debe redactar un informe de pre-entrevista con el fin de que usuarios y 
profesionales se familiaricen con las preguntas y se sientan cómodos en el momento de la entrevista. 
También es importante plantear una disposición previa y comentar las funciones del puesto de trabajo.

D
o

D
o

D
o

D
o

Si se realiza correctamente, es un ámbito de participación muy valioso para usuarios. La integración en el 

proceso de contratación es una herramienta muy significativa de control compartido dentro de la misma 

organización. La integración debe abarcar todo el proceso de contratación, desde el anuncio del puesto 

hasta la selección y la iniciación.

                                                                                                            
21. Contratación de personal

! El día de la entrevista resulta útil asignar diferentes tareas (por ejemplo, realizar las presentaciones, 
hablar del puesto de trabajo y de la organización, formular las preguntas y descartar amablemente a los 
candidatos).

! Ser consciente del posible malestar de los usuarios respecto a las responsabilidades asociadas con la 
toma de decisiones y la selección de candidatos.
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☺☺☺☺ Advantages using this tool 
 

• Empowering experience and greater understanding and experience of the recruitment 

process. 

• Service users feel valued. 

• Service users build a wide variety of skills. 

• Great addition for a service user’s CV. 

• Enhances interview skills / good listening skills. 

• A greater understanding of employer best practice recruitment guidelines. 

• New staff members get early insight into the importance of a participation ethos. 

• A great opportunity for staff and service users to work together 

 

 

####  Disadvantages using this tool 
 

• Training needs to be developed and delivered which can be time consuming. 

• Service user expenses need to be covered. 

• Literacy barriers can pose problems. 

• Adequate staff time to support process. 

• Lengthy preparation time. 

• Difficult if staff positions need to be filled quickly. 

 

 

####  Resources needed - High 
 

• Training time for staff. 

• Training, preparation, practice and role play time for service users. 

• Travel expenses. 

• Hospitality. 

• Preparation time for staff. 

• Space/venue. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      

                                                                                                            
☹ Inconvenientes de esta herramienta#

D
o

! Se debe dar formación, lo que es un gasto de tiempo."
! Se deben cubrir los gastos del usuario."
! Las dificultades de alfabetización pueden suponer una barrera."
! Se necesita tiempo suficiente por parte de los profesionales para dar soporte."
! Suficiente tiempo de preparación."
! Se puede complicar si se necesita cubrir rápidamente el puesto."

! Experiencia empoderadora y entendimiento más profundo del proceso de contratación."

                                                                                                                                                        
☺ Ventajas de esta herramienta

D
o

D
o

D
o

! Los usuarios se sienten valorados.

! Los usuarios adquieren gran variedad de habilidades.

D
o

! Se mejora mucho el CV

! Se potencian las habilidades para una entrevista y la capacidad de escucha.

D
o

! Se profundiza en la mejor práctica de contratación de personal.

! Los nuevos miembros del equipo de profesionales toman conciencia en seguida de los valores de la 
participación.
! Buena oportunidad para que usuarios y profesionales trabajen juntos.

! Tiempo material de los profesionales para dar formación."
! Formación, preparación, práctica y ensayo por parte del usuario."
! Gastos de desplazamiento."
! Dietas."
! Tiempo de preparación por parte de los profesionales."
! Espacio físico / ubicación."
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22. Service User Led Projects/Organisations               
 

This tool provides information and considerations on both entirely service user led organisations and 

on specific service user led projects within organisations. A service user led project is a stand-alone 

work project which is designed, developed and run by service users. They are unlikely to be developed 

within organisations that have not had considerable experience of participation or with service users 

who have not themselves been previously involved in participation activities. These projects can form 

‘organically’ at the instigation of service users and could include any of the tools that are outlined in 

this toolkit. 

 

Service user led organisations are less common however they do exist and some are very successful. 

Success is often dependent on a host organisation supporting service user groups toward full 

organisational independence. A service user led organisation is likely to have a service user majority 

on the management committee and service user responsibility for the recruitment, retention and 

support of staff.  

 
 

Benefits:  Person !   Practice !   Policy !    Perception  ! 

 

 

How to do it: 
 

Service user led projects 
 

• The role of the host organisation is simply to support the project and, when asked, assist as 

service users require.  
 

• Training should be provided in order for service users to ensure good practice. 
 

• Considerations should include identification of when a service user is no longer a service user. 

 

Service user led organisations 
 

• It may be that a host organisation will support a service user organisation until they are able to 

stand independently. In order to do this as successfully as possible it is vital that 

communication routes are open at all times. 
 

• Distinctions between service user run and service user led organisations should be considered 

by all involved. For example, there is no reason why a service user led organisation should not 

have paid staff who are not service users.   

 

• Service users may approach an organisation to seek funding on their behalf. As long as the line 

of management for the funding is agreed and the service user led nature of the project is 

understood and agreed by all parties, this need not compromise the project. 

 

 

 

 

      

                                                                                                            
22. Organizaciones y proyectos monitorizados de usuarios
Esta herramienta proporciona información y criterios tanto en organizaciones íntegras y monitorizadas de 

usuarios como en proyectos específicos de usuarios dentro de la organización. Un proyecto monitorizado 

de usuarios es un proyecto de trabajo individualizado que ha sido diseñado, desarrollado y ejecutado por 

usuarios. No son efectivos en organizaciones que no tengan una considerable experiencia de participación 

o con usuarios que no se hayan involucrado previamente en actividades de participación. Estos proyectos 

se pueden formar 'orgánicamente' desde la iniciativa de los usuarios y puede incluir cualquiera de las 

herramientas descritas en el manual.

! El rol de la organización acogedora es, sencillamente, dar soporte al proyecto y, cuando se le requiere, 
asistir a los usuarios.

                             
Beneficios:

Persona Práctica Política Percepción

Las organizaciones monitorizadas de usuarios son menos habituales. No obstante, algunas existen y 

tienen mucho éxito. El éxito normalmente depende de la organización que actúa de huésped y que da 

soporte al grupo de usuarios hasta que alcanzan plena autonomía organizativa. Una organización 

monitorizada de usuarios normalmente tendrá una mayoría de usuarios en el equipo directivo y las 

responsabilidades de contratación, introducción y soporte al personal recaerán también en los usuarios.

                                                                                                                                                                            
Cómo hacerlo
 Proyectos monitorizados de usuarios

! Los usuarios deben recibir información encaminada a una buena práctica.

! Se deben seguir criterios como, por ejemplo, identificar cuándo un usuario deja de ser usuario.

Organizaciones monitorizadas de usuarios

! Puede ocurrir que una organización acogedora da soporte a una organización de usuarios hasta que 
son capaces de funcionar de manera independiente. Es muy importante que las vías de comunicación 
estén abiertas en todo momento para hacerlo posible.

! Todos los agentes implicados deben tener en cuenta la diferencia entre el concepto de usuarios y de 
organizaciones monitorizadas de usuarios. Por ejemplo, una organización monitorizada de usuarios 
puede albergar a personal en nómina que no sean necesariamente usuarios.

! Los usuarios pueden tomar contacto con una organización para buscar financiación. Siempre y cuando 
la financiación cumpla con los requisitos del equipo directivo, se entienda la naturaleza del proyecto 
monitorizado de usuarios y haya acuerdo entre todas las partes, esta necesidad no obstaculizará el 
proyecto.
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☺☺☺☺ Advantages using this tool 
 

• Are very empowering for service users, who are using their own talents and wisdom to take 

control of their own life, often influence structural or policy change for other people. 

• Service users have ownership over a service or organization which they have instigated and 

generally such projects are enthusiastically delivered and received. 

• Service user led projects and organisations gain extra credibility because they are user-led; 

they are seen as bottom up and offering a unique insight. 

• Projects provide a wide range of volunteering opportunities for service users. Tasks can be 

widely varied and can help service users gain new skills and increase their confidence. 

• Organisations benefit from service user experiences. 

• Service user led projects have proven to be very cost effective 

 

 

####  Disadvantages using this tool 
 

• Such projects can be unstable as they are often entirely dependent on volunteers for their 

management and delivery. 

• Often poorly funded or completely unfunded. 

• Service user led projects can suffer if funders, organisations and individual professionals are 

unwilling to support them. 

• Can be tokenistic, if services users are in positions on management committees and 

managerial posts without the necessary skills and experience to fulfill the requirements of 

these posts. 

 

 

####  Resources needed - High 
 

• Work space. 

• Administration support. 

• Expenses. 

• Hospitality. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      

                                                                                                                                                        
☺ Ventajas de esta herramienta

                                                                                                            
☹ Inconvenientes de esta herramienta#

 Lugar de trabajo. 

 Apoyo administrativo. 

 Gastos. 

 Dietas. 

 

! Son proyectos un tanto inestables, ya que la dirección y ejecución están supeditadas a un trabajo 
exclusivamente voluntario.

! Son muy empoderadoras para los usuarios, al servirse de su sabiduría y talento para tomar el control de 
sus vidas.

! Los proyectos y organizaciones monitorizadas de usuarios gozan de una credibilidad extra al estar 
conformadas por usuarios monitorizados; representan una buena iniciativa y ofrecen un criterio genuino.

! Los proyectos ofrecen muchas posibilidades de voluntariado para los usuarios. Las tareas pueden ser 
muy amplias y ayudar, de este modo, a los usuarios a adquirir nuevas habilidades y ganar autoconfianza.

! Los usuarios son propietarios de un servicio u organización que han creado, cuyos proyectos ejecutan y 
conciben generalmente con entusiasmo.

D
o

D
o

D
o

D
o

! Las organizaciones se benefician de la experiencia de los usuarios."
! Se ha demostrado que los proyectos monitorizados de usuarios salen muy rentables al minimizarse los 
costes."
"

D
o

! Financiación muy escasa o ausencia de financiación."

! Los proyectos monitorizados de usuarios se pueden resentir si los financiadores, organizaciones y 
profesionales individuales no los apoyan.

! Se puede volver figurativa si los usuarios integrantes de juntas o equipos directivos no están 
capacitados para el puesto o no reúnen la experiencia ni habilidades requeridas. "
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23. Care Planning & Review 
                                         

Person centred care planning and review is integral to what many services do on a day to day basis to 

support their service users.  Care planning allows the service user and the service to identify goals, 

aspirations, and desired outcomes of their engagement with the service.  This information is mainly 

used by the service provider to plan a programme of treatment and care appropriate to the needs of 

the service user.  Review meetings are held at regular intervals during a service user’s engagement 

with the service to revisit the care plan, review progress and set new goals.  A care plan can be an 

effective involvement tool, providing it is fully co-developed and participation questions and areas for 

discussion are built in. 

 
 

Benefits:  Person !    Practice !  Policy !!!!  Perception  !!!! 
 

 

How to do it: 
 

• Consider the care planning and review tools that you use.  Consider how much scope there is 

within the tools to discuss and note service users’ desired outcomes, aspirations and reasons 

for engagement with the service. 
 

• Where possible, seek input from your service users on what should be covered in the care 

planning and review tools and meetings.   
 

• The meeting can be used to explain your service’s approach to participation – any written 

participation policies or statements could be given to the service user and discussed during the 

meeting. 
 

• Questions specifically seeking feedback from the service user on their experience of using the 

service can be added to the care planning and review forms. 
 

• Provide an opportunity during planned review meetings to highlight, discuss and record any 

participation activity that the service user has participated in – this can be a good indication of 

growth in self-confidence and self-esteem. 
 

• If notes are taken during the meeting these should be read back to the service user to confirm 

accuracy of recording. Ensure that service users see a final copy of care planning and review 

paperwork once all discussions and comments have been typed up.   
 

• Care plans and review documents should be signed by both the worker and the service user to 

evidence agreement.  Service users should be provided with their own copies of their care plan 

and review forms for their own records.  
 

• Consent should be sought from service users before any comments or views expressed during 

a care planning or review session can be shown to or discussed with anyone else. 

 

 

 

 

 

 

 

      

                                                                                                            
23.  Planificación y evaluación de la asistencia
La planificación de la asistencia individualizada y la evaluación son un elemento integral para todos los 

servicios que se realizan en el día a día destinados a dar soporte a los usuarios. La planificación de la 

asistencia permite plantear objetivos, aspiraciones y resultados deseados respecto a la relación entre el 

usuario y el servicio prestado. El proveedor de servicios recoge esta información y diseña y programa el 

seguimiento y asistencia de acuerdo con las necesidades de los usuarios. Las reuniones de evaluación se 

organizan con regularidad con el objetivo de revisar el plan de asistencia y el progreso y de fijar nuevos 

propósitos. Un plan de asistencia puede ser también una herramienta eficaz, ya que es fruto de la 

cooperación y se crea a partir de temas de discusión y de preguntas enfocadas a la participación.

! Ten en cuenta el plan de asistencia y las herramientas de evaluación que utilizas. Revisa el alcance de 
las herramientas, teniendo en cuenta si se debaten y se tratan los resultados y aspiraciones deseados por 
parte de los usuarios en relación al servicio ofrecido.

                             
Beneficios: Persona Práctica Política Percepción

                                                                                                                                                                            
Cómo hacerlo

! Si es posible, recoge la opinión de los usuarios sobre cómo abordar la planificación de la asistencia, las 
reuniones y las herramientas de revisión."

! En la reunión puedes explicar el tipo de participación que quieres ofrecer a los usuarios -se pueden 
aportar criterios de participación y declaraciones por escrito para discutirlas con los usuarios durante la 
reunión. "
! Puedes complementar los documentos de planificación y evaluación de la asistencia con una batería 
de preguntas destinada específicamente a recoger la opinión de los usuarios sobre su experiencia en el 
servicio."

! Los planes de asistencia y documentos de evaluación deben venir firmados tanto por el profesional 
como por el usuario para garantizar el acuerdo. Los usuarios deben quedarse con una copia del plan de 
asistencia y del formulario de evaluación fruto de sus intervenciones. "

! Durante las reuniones de evaluación, aprovecha la oportunidad para destacar, comentar y recordar 
cualquier actividad en la que ha participado el usuario -será un buen valor de crecimiento de su 
autoestima y autoconfianza. "

D
o

! Si se toman notas durante la reunión, posteriormente se deben leer ante el usuario para fijarlas como 
recordatorio. Asegúrate de entregar una copia escrita del plan de asistencia y evaluación una vez 
registradas todas las discusiones y comentarios."

! Los usuarios deben expresar su consentimiento previo antes de que sean expuestos u expresados sus 
comentarios u opiniones durante el plan de asistencia o la sesión de evaluación."
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☺☺☺☺ Advantages using this tool 
 

• Builds participation into the service from very early engagement.  

• Provides one to one opportunity to discuss service users’ views of the service that other 

involvement methods may not.         

• Can be useful in supporting service users to recognise the progress that they’ve made.      

• Provides evidence to funders and commissioners of person-centred practice and 

participation.      

 

 

####  Disadvantages using this tool 
 

• Care planning often takes place during the very early stages of engagement in a service 

therefore service users may be uncomfortable or nervous which may distort responses to 

questions. 

• Participation information gathered during care planning can only be used with the consent 

of the service user and must be anonymous.    

 

 

####  Resources needed - High 
  

• Interview facilitator.    

• A quiet space where you will not be interrupted. 

• Time to carry out a review of current care planning/review paperwork. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      

! Fomenta la participación en el servicio desde el primer momento en que se establece el vínculo.

! Interlocutor para la entrevista."
! Espacio tranquilo, sin interrupciones."
! Tiempo para desarrollar un trabajo de revisión del plan de asistencia actual.

! La planificación de la asistencia se suele realizar durante las primeras etapas del vínculo en un servicio, 
por lo que los usuarios se pueden sentir nerviosos o incómodos, distorsionando, de este modo, sus 
respuestas.

                                                                                                                                                        
☺ Ventajas de esta herramienta

                                                                                                            
☹ Inconvenientes de esta herramienta#

! Puede resultar un útil apoyo para los usuarios, al reconocer el progreso que han realizado."

! Permite comentar con los usuarios su punto de vista de manera individualizada, al contrario que otros 
métodos de integración. "

! Es un ejemplo de práctica individualizada y de participación ante directivos y fuentes de financiación.

! La información sobre participación obtenida durante la planificación de la asistencia se debe usar 
únicamente bajo consentimiento del usuario y debe ser anónima. 
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24. Involvement Through Technology                        
 

Technology has been increasingly used to supplement participation work; some examples of current 

methods include: 

 

• Texting: Short typed messages from phones and computers. 

 

• On-line Surveys: A number of questions to be answered on-line. Links can be posted on 

websites, a forum, social networking sites or in an email. 

 

• On-line Discussion Groups/Blogs: An interactive website that can feature video, pictures and 

information, where comments can be easily left.  

 

• Social Networking: Connects groups of people through a website. When you join you can 

create your own or a group profile/identity. 

 

• Ratings & Voting: Works in a number of ways (such as feedback ratings on Amazon or EBay) 

and can be attached to websites. 

 

• Electronic Voting:  Typically used at large events (for example, ‘Who Wants to be a 

Millionaire’) to collate views, or perhaps check understanding. 

 

• Other methods that could be considered are RSS feeds (updates to email), Wikis, Video on 

demand, Digital interactive T.V. touch screens and internet phone (for example, Skype) or 

telephone.   

 
 

Benefits:  Person !    Practice !   Policy !    Perception  ! 
 

 

How to do it: 
 

• Recognise that there will only be a certain amount of people who will be able or want to 

access involvement opportunities through ICT. 

 

• Check what’s already out there. For example, joining an already established on-line forum as 

opposed to setting up an on-line discussion forum.     

  

• Ensure feedback mechanisms are planned from the beginning.    

  

• Ensure general agreement and permission from service users with these methods of 

communication (where appropriate). 

 

• Consider legal issues relating to confidentiality, data protection and privacy. 

 

 

      

                                                                                                            
24. Involucración a través de la tecnología y los medios de 
difusión locales
La tecnología se usa más hoy en día para complementar el trabajo de participación. Algunos métodos 

actuales incluyen:

! Aceptar que sólo habrá un grupo muy concreto de personas capaces o disponibles a involucrarse en 
participación a través de la tecnología.

                             
Beneficios: Persona Práctica Política Percepción

                                                                                                                                                                            
Cómo hacerlo

 Mensajes de texto: Escritura de mensajes de texto cortos desde móviles y ordenadores.

 Cuestionarios virtuales: Una lista de preguntas para responder en internet. Se pueden colgar los enlaces 

en páginas webs, foros, redes sociales o por correo electrónico.

 Grupos / Blogs de discusión: Página web interactiva que muestra vídeos, fotografías e información, 

donde se pueden escribir fácilmente comentarios.

 Redes sociales: Conectan a grupos de gente a través de la web. Al unirte, puedes crear tu propio perfil o 

un perfil / identidad de grupo.

 Votación y puntuación: Se usa de muchas maneras (por ejemplo, como valoración en Amazon o EBay) y 

puede aplicarse a páginas web.

 Voto electrónico: Normalmente se usa para extensas convocatorias (por ejemplo: "¿Quién quiere ser 

millonario") para recoger opiniones o comprobar el seguimiento.

 Otros métodos a considerar son los avisos de actualizaciones (enviados al correo electrónico), wikis, 

vídeos a demanda, pantallas táctiles interactivas y móviles con internet (Skype, por ejemplo) o teléfono.

! Revisar lo que se hace en otros lugares. Por ejemplo, adherirse a un foro ya existente en lugar de crear 
uno nuevo.

! Establece mecanismos de comunicación desde el principio.

D
o

! Asegúrate de que hay acuerdo general y permiso por parte de los usuarios respecto a estos 
mecanismos de comunicación (si es necesario).

 Ten en cuenta los aspectos legales relativos a confidencialidad, protección de datos y privacidad.
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☺☺☺☺ Advantages using this tool 
 

ICT tends to provide faster and more abundant information and can be more convenient as service 

users can participate when it suits them: 

 

• Texting: instant communication as most people keep their phones with them (more have 

phones than internet access), wide ranging, many are comfortable and familiar with it, can 

provide routine information inexpensively, people with uncertain addresses are more 

contactable.  

 

• On-line surveys: quick and easy to fill in, avoids printing and postage costs, less time to 

administer, can easily be made more visibly appealing, people may feel more confident about 

anonymity, environmentally friendly, easy to analyse returns.     

 

• On-line discussion groups/blogs: can be contributed to by one or many individuals, quick and 

easy to set up (in comparison to a website), useful method of feedback, transparent, great for 

people who are busy. 

 

• Social Networking: sharing info and organising meetings made easier, a number of people are 

familiar with the process already, can communicate with other groups as well as individuals 

more easily, very popular with young people. Can be adapted to a small or large piece of work. 

 

• Ratings and Voting: easy way to get a snapshot of people’s views or feedback, very quick, 

great if already using website or blog. 

 

• Electronic Voting: Many people are familiar with approach from television, very transparent, 

instant, can be used in a fun manner (even with serious issues), accessible to those who find it 

difficult to speak or write in public, anonymous. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      

Las nuevas tecnologías tienden a proveer información más rápida y abundante y son convenientes 
cuando se adecúan a los usuarios:

comunicación instantánea, ya que la mayoría de gente lleva el móvil encima (es 
más habitual tener móvil que conexión a internet); en términos generales, 
muchos usuarios están a gusto y se han familiarizado con el móvil, pues 
proporciona información del día a día y permite tener localizadas a las personas 
sin dirección postal.

! Mensajes de texto: 

                                                                                                                                                        
☺ Ventajas de esta herramienta

! Cuestionarios            
virtuales: 

! Grupos / blogs de 
discusión:

! Redes sociales:

! Puntuación y 
valoración:

rápidos y fáciles de cumplimentar, permiten un ahorro de costes de impresión y 
de envío postal y menos tiempo de administración; son más atractivos 
visualmente y las personas se sienten más a gusto con el anonimato, la cercanía 
y unos resultados de fácil análisis.

pueden contar con la participación de uno o de muchos individuos; rápido y fácil 
de crear (en comparación con una web), es un método útil de recogida de 
opiniones; trasparente y muy recomendado para personas con poco tiempo.

facilitan el hecho de compartir información y organizar reuniones; muchas 
personas las usan actualmente. Permiten comunicarse más fácilmente con otros 
grupos y con individuos; muy populares entre la juventud. Se pueden adaptar a 
un pequeño o ambicioso proyecto de trabajo.

instantánea fácil de lo que opinan los demás; rápido y muy adecuado si ya se 
consulta una web o blog.

muchas personas están familiarizadas con el enfoque que se da por televisión; 

muy transparente e instantáneo, puede usarse de manera divertida (aunque el 

planteamiento sea serio); accesible para los que tienen dificultades para escribir o 

hablar en público; anónimo.

 Voto electrónico:
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####   Disadvantages using this tool 
 

ICT can never substitute traditional face to face methods of communication, and is only successful if 

used to compliment other tools. The risk is that although these methods can be quick and easy, they 

will only reach those who find ICT methods accessible (this figure can be very low when working with 

multiple exclusion issues, including literacy or language).  

 

• Texting: only short messages can be conveyed.       

 

• On-line surveys: they are easily ignored, only likely to be seen by those who use emails 

regularly, no opportunity to clarify meaning, often have low response rate, may require 

technical expertise to create and devise analysis. 

 

• On-line discussion groups/blogs: needs monitored, needs guidelines for good practice. 

 

• Social Networking: needs close monitoring, administration rights and restricted information 

through privacy settings, may have to have advertising on site. 

 

• Ratings and Voting: yields very small amount of information. Needs consideration around 

transparency (if others can see previous votes they may be influenced by them).  

 

• Electronic Voting: not necessarily representative as dependent on ability to participate, 

interest levels and only people attending conference will be involved.  Does not offer clarity if 

question not understood, or answer not black and white, requires technical expertise and can 

be expensive. 

 

 

####  Resources needed - High 
 

• Varying resources dependent on ICT tool used.   

• Technical expertise. 

• Technical equipment. 

• Staff time for design, analysis, consultation, feedback etc. 

• Time to plan with service users to test accessibility. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      

Las nuevas tecnologías nunca podrán sustituir los métodos tradicionales de comunicación cara a cara, y 
sólo se consiguen buenos resultados si se usan como complemento a otras herramientas. El riesgo se 
basa en que, a pesar de que estos métodos pueden ser rápidos y fáciles, sólo abarcan a los que tienen 
facilidad con las nuevas tecnologías (el índice de personas, por tanto, se puede reducir bastante cuando 
se trabaja con problemáticas de exclusión de diversa índole, incluyendo problemas de lenguaje o 
alfabetización).

! Mensajes de texto: 

! Redes sociales: 

! Cuestionarios virtuales: 

                                                                                                            
☹ Inconvenientes de esta herramienta#

! Cantidad de recursos variable según herramienta tecnológica. "
! Experiencia con recursos tecnológicos."
! Equipo técnico."
! Tiempo material por parte de los profesionales para el diseño, análisis, asesoramiento, comunicación, 
etc."
! Tiempo para evaluar con los usuarios su nivel de accesibilidad."

Sólo se pueden enviar mensajes cortos.

Se pasan por alto fácilmente; sólo los consultan las personas que usan el 
correo electrónico de manera habitual; no se puede concretar en el 
mensaje; suelen tener un ámbito bajo de respuesta y requieren de un 
manejo experto para crear análisis.

Necesitan monitorización y guía para una buena práctica.! Grupos de discusión / 
Blogs:

Necesitan una monitorización muy atenta, derechos de administración e 
información restringida para sitios privados; deberían mostrar la advertencia 
en la web. 

! Puntuación y 
valoración:

! Voto electrónico:

Recoge muy poca información. Se puede cuestionar su transparencia (si se 
pueden ver los votos previos, esto influirá en la opinión de las personas).

No es necesariamente representativo, ya que depende de la capacidad de 
participación del usuario y de su nivel de interés. Sólo se pueden involucrar 
los que asisten a la charla. No resulta siempre clarificador; no se especifica si 
la pregunta es absoluta o no; requiere mano experta y puede ser caro.

                                                                                                   

Nivel de Recursos -Bajo
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25. Leading Your Own Recovery 
 

People participating in their own recovery (from, for example, mental ill-health or addictions) can be 

helped with a number of tools in this Toolkit. These can be used at different stages, spanning 

treatment phase to long-term recovery. Each is aimed at ensuring a person is in control of their own 

recovery journey.  

 

This tool cross-references some other tools in this Toolkit and external resources that could be useful 

at different stages of recovery: 

 

 

1. Participation in treatment planning 

2. Participation in own recovery  

3. Peer support - of others in the recovery community 

4. Participation in recovery practices and policies  

 
 

Benefits:  Person !    Practice !   Policy !    Perception  ! 
 

 

How to do it: 
 

1. Participation in treatment planning: 

 

Treatment planning ensures that the service user and the service both input to identifying goals, 

aspirations and desired outcomes of treatment.  This information is mainly used by the service 

provider to co-plan a programme of treatment appropriate to service users identified needs.  Review 

meetings are held at regular intervals during a service user’s engagement with the service to revisit 

the treatment plan, review progress and set new goals.  A person centred treatment plan can be an 

effective participation tool, if it is fully co-developed between the service provider and the user of the 

service (For more info, see ‘Care Planning and Review’ tool #23) 

 

2. Participation in own recovery  

Recovery is one's own process. There are a number of methods available to assist this, which can be 

further aided by an experience worker or counsellor. One that is recognised and respected worldwide 

is WRAP (Wellness Recovery Action Plan). It is underpinned by a number of core principles: 

• That recovery is possible (‘hope’). 

• That individuals should take personal responsibility for their own lives and well being 

(‘personal responsibility’). 

• That it is important to know yourself, to be self aware (‘education’). 

• That it is important to believe in and advocate for oneself (‘self advocacy’) 

• That the support of others is vital (‘support’). 

      

                                                                                                            
25. Lidera tu propia recuperación
Las personas que trabajan en su propia recuperación (que padecen, por ejemplo, enfermedad mental o 

adicciones) pueden encontrar una gran ayuda en las herramientas de este manual. Se pueden aplicar en 

diferentes fases, extendiendo la fase de tratamiento hacia la recuperación a largo plazo. Todas las 

herramientas se encaminan hacia el autocontrol de la trayectoria vital del individuo. 

La recuperación es un proceso individual. Existen muchos métodos disponibles que sirven de apoyo y las 

tutorías y experiencia profesional normalmente los complementan. Un método reconocido y avalado a nivel 

mundial es WRAP (Wellness Recovery Action Plan) (Plan Activo de Bienestar). Se nutre de numerosos 

principios:

Esta herramienta se sirve de varias referencias combinadas de este manual junto con recursos externos 

que pueden resultar útiles en los diferentes estadios de la recuperación:

                  1. Participación en la planificación de tratamiento 

                  2. Participación en la propia recuperación. 

                  3. Apoyo entre iguales -u otros dentro de la comunidad de recuperación.  

                  4. Participación en las prácticas y modelos de recuperación. 

 

                             
Beneficios: Persona Práctica Percepción

D
o

D
o

D
o

Política

                                                                                                                                                                            
Cómo hacerlo
1. Participación en el plan de tratamiento: 

2. Participación en la propia recuperación: 

La planificación del tratamiento permite extraer información tanto del usuario como del servicio para 

identificar los objetivos, aspiraciones y resultados deseados del tratamiento. El proveedor del servicio 

recoge esta información para elaborar un programa cooperativo de tratamiento que se adecúe a las 

necesidades del usuario. Durante el vínculo del usuario con el servicio se convocan reuniones 

regularmente para revisar el plan de tratamiento, evaluar el progreso y fijar nuevos objetivos. Un plan de 

tratamiento individualizado será una herramienta de participación eficaz si se ejecuta de manera 

totalmente conjunta entre el usuario y el proveedor del servicio (Para más información, consultar 

"Planificación y evaluación de la asistencia" -herramienta 23).

 La recuperación es posible ('esperanza').

! El individuo debe responsabilizarse de su propia vida y de su bienestar ('responsabilidad personal').

! Es importante conocerse a uno mismo para ser consciente del 'yo' ('educación').

! Es importante creer en uno mismo y protegerse a uno mismo ('auto-protección').

! Es vital el apoyo de los demás ('apoyo').
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Recovery orientated goals are not all treatment focused, but cover all aspects of the journey to 

recovery. A wider focus ensures that community belonging, family and social networks are also built 

in to the process:  

 

• Consider participation and partnership working with wider social networks in recovery 

planning, e.g. family, friends, support services, relevant community members.  

 

• Address self perception and perceptions held by others, through becoming an active citizen, 

representing the recovery community and those in recovery and through supported 

volunteering and peer work.  (For more information, see ‘Supported Volunteering’ tool #19). 

 

• Consider the role of ‘storytelling’, which can help people to gain confidence and to share their 

individual experiences of recovery and transformation. For example, see:  

http://www.nami.org/template.cfm?section=In_Our_Own_Voice 

 

 

3. Peer support of others in recovery 

 

Many people in recovery have reported that supporting others in similar situations has been 

beneficial for both participants. By sharing similar lived experiences, peers can mentor, advocate on 

behalf of and educate others. Peer support is an essential component of specific recovery journeys, 

such as 12 Steps and SMART Recovery. Peer support may also happen informally or formally within a 

service.  (For more information, see tools: ‘Peer Education’ #14) ‘Peer Mentoring’ #15 and ‘Peer 

Advocacy’ #16. 

 

 

4. Developing practice and policies 

 

The participation of service users should be embedded in the culture of recovery services, to ensure 

service delivery and policies meet need. Services delivered in partnership with people in recovery also 

have benefits to challenging negative perceptions that can exist in society.  Many recovery 

communities are an example of shared or full control, service user led projects.  

 

Peer research can also create useful information as people may share more with people who have 

had similar experiences. This can meaningfully feed into both practice and policies (for more 

information, see ‘Peer Research’ tool #13).  

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      

El objetivo de la recuperación no están centrado exclusivamente en el tratamiento, sino que cubren todos 
los aspectos del camino hacia la recuperación. De este modo, expandiendo la perspectiva también se 
contribuye a fortalecer el vínculo con la comunidad y las redes familiares y sociales:

4. Práctica y planteamientos

3. Apoyo entre iguales en el proceso de recuperación

Muchas personas en proceso de recuperación declaran haber notado un beneficio al dar soporte a otros 
individuos en similares circunstancias. Al compartir experiencias parecidas, un igual puede guiar, defender 
o educar a otro. El apoyo entre iguales es un elemento esencial en cualquier camino hacia la 
recuperación, como los 12 Pasos y la Recuperación SMART. El apoyo entre iguales también se puede 
aplicar de manera formal o informal en un servicio. (Para más información, ver herramientas: "Educación 
entre iguales" -14- "Tutoría entre iguales" -15- y "Defensa entre iguales" -16).

! Combina la participación y la cooperación con redes sociales más amplias en el proceso de 
recuperación (familia, amigos, servicios de apoyo y miembros importantes de la comunidad).

! Enfoca el autocompromiso y el compromiso hacia los demás convirtiéndote en un ciudadano activo, 
representando a la comunidad en vías de recuperación y a los individuos en concreto a través del 
voluntariado asistido y el trabajo entre iguales. (Para más información, consulta "Voluntariado asistido" -
herramienta 19).

! Prueba el rol de 'cuentacuentos', que puede ayudar a las personas a mejorar su autoconfianza y a 
compartir sus experiencias personales de recuperación y transformación. Consulta, por ejemplo:

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

La participación de los usuarios debería estar integrada en la asistencia global a la recuperación, con el 
fin de garantizar que se cumple el servicio y las políticas planteadas. Los servicios ofrecidos de manera 
cooperativa también reportan beneficios e inciden en las percepciones negativas que se mantienen en 
sociedad. Muchas comunidades en vías de recuperación son un ejemplo de control total o compartido y 
de monitorización de proyectos encabezados por usuarios.

! Usa la participación y el cooperativismo junto con las redes sociales en la planificación de la 
recuperación (familia, amigos, centros de apoyo o miembros relevantes de la comunidad).

La investigación entre iguales también es una manera de producir información útil, ya que las personas 
tienden a compartir más información con alguien que ha vivido experiencias similares. Así, este tipo de 
investigación puede enriquecer de manera muy significativa tanto la práctica como las políticas (para más 
información, ver "Investigación entre iguales" -herramienta 13).
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☺☺☺☺ Advantages using this tool 
 

For Peers: 

• Active citizenship. 

• Share life experiences and expertise; 

• Raise issues and communicate ideas; 

• Develop new skills and improve or strengthen existing ones; 

• Increase well being and build social networks;  

• Give something back and make a difference to the lives of others. 

• Acquiring meaningful and paid work. 

 

For People in Recovery: 

 

• Focus on possibilities and what is going well rather than limitations and problems 

• Better understanding of services and processes if discussed with someone who has gone 

through it; 

• A more equal relationship than it is possible to have with a professional; 

• Trust builds easier; 

• Support to develop and communicate own opinions and preferences;  

• Be understood;  

• Exercise rights;  

• Raise issues and communicate ideas;  

• Develop new skills and improve or strengthen existing ones; 

• Rediscover and strengthen self-image and self-confidence;  

• Increase well being and (re-)build social networks;  

• Be informal and comfortable;  

• Improve circumstances and quality of life.  

 

For practice/policy:  

 

• Added service capacity; 

• Ensuring service gaps are identified; 

• Demonstrating an open and democratic process;  

• Better take up of the service;  

• Added value to the quality and effectiveness of the service;  

• Service designed to meet need;  

• Enhancing local policies and strategies; 

• More sustainable outcomes.  

 

 

 

 

 

 

 

      

Ventajas de usar esta herramienta

! Aumento de la capacidad de servicio."
! Se indentifican las brechas del servicio."
! Se posibilita un proceso abierto y democrático."
! Mejor dinámica del servicio."
! Valor añadido a la calidad y efectividad del servicio."
! Servicio diseñado para cubrir necesidades."
! Enaltece las políticas locales y estrategias.                                                                                                         
! Resultados más tangibles.

! Incide en las posibilidades reales y en lo que va bien en lugar de estancarse en limitaciones y 
problemas."
! Se comprenden mejor los servicios y los procesos si se habla con alguien que ha pasado por lo mismo. "
! Relación más igualitaria que la que se establece con un profesional."
! Se construye rápidamente la confianza."
! Encuentran apoyo para exponer y desarrollar sus opiniones y preferencias."
! Comprensión.                                                                                                                                                        
! Ejercicio de derechos.                                                                                                                                           
! Introducir problemáticas y comunicar ideas.

                                                                                                                                                        
☺ Ventajas de esta herramienta

! Ciudadanía activa."
! Compartir vivencias similares y experiencia."
! Introducir problemáticas y comunicar ideas."
! Desarrollar nuevas habilidades y mejorar o fortalecer las existentes."
! Incrementar el bienestar y fomentar las redes sociales."
! Dar algo a cambio y poder hacer un pequeño cambio en las vidas de los demás."
! Realizar un trabajo valioso y remunerado.

Para la práctica / planteamientos

Para un igual:

Para el individuo en vías de recuperación

! Desarrollar nuevas habilidades y fortalecer las existentes. "
! Re-descubrir y fortalecer la imagen de uno mismo y la autoconfianza."
! Incrementar el bienestar y rehacer las redes sociales."
! Ambiente informal y cómodo."
! Mejorar las circunstancias y la calidad de vida."
"

D
o
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####   Disadvantages using this tool 
 

• High resources in terms of training and ongoing support. 

• Relapse of peer volunteers is possible 

• Peer volunteers being held back from other opportunities because they perform a vital role to 

the recovery community  

 

 

####  Resources needed- High 
 

• Recruitment of peer volunteers or (paid) peer workers 

• Training and coaching 

• Staff to offer ongoing support for peer volunteers 

• Staff trained to ‘sit-on-their-hands’ 

• Inter- or supervision (preferably by trained peer workers) 

 

Further Reading 

 

www.smartrecovery.org.uk  

http://www.mentalhealthrecovery.com/ 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      

Más información

Desventajas de usar esta herramienta

"

! Uso intensivo de recursos destinados a formación y a atención continua."
! Posible recaída de los usuarios voluntarios."
! Los usuarios voluntarios se pierden otras oportunidades porque cumplen una función crucial para la 
comunidad en vías de recuperación."

 Contratación de voluntarios cooperantes o usuarios trabajadores (remunerados). 

 Formación y seguimiento. 

 Formación de profesionales para no intervenir y formación de profesionales para dar soporte a los 

voluntarios cooperantes. 

 Supervisión entre iguales (por parte de trabajadores usuarios). 

 

                                                                                                            
☹ Inconvenientes de esta herramienta#

Más información

www.smartrecovery.org.uk

http://www.mentalhealthrecovery.com

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

                                                                                                    

Nivel de Recursos -Alto
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