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1. Presentación  

 

El presente documento recoge el modelo de participación por el que la Red Navarra de Lucha 

contra la Pobreza y la Exclusión Social aboga.  Surge como resultado del trabajo realizado por  el 

Grupo de Trabajo de Participación de la Red. Y es, por tanto, el fruto de un proceso de 

participación de las entidades que han aunado conocimientos y esfuerzos y  han consensuado 

diversos puntos de vista de reflexión. 

 

Es una responsabilidad de la Red Navarra de Lucha contra la Pobreza y la Exclusión Social aportar a 

la justicia social y apostar por una sociedad inclusiva.  

 

Gracias al Grupo de Trabajo de Participación, especialmente a Itziar, Juan, Laura, Sergio, Olga,  

Arantza y Andrea. 
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2. Introducción 

Vivimos en una sociedad cambiante y en unos tiempos en los que las condiciones económicas y 

sociales llevan a que haya aumentado el número de personas que se encuentran en desigualdad 

social. Las políticas económicas existentes y los recursos parecen ser insuficientes. También es 

importante reseñar que nos encontramos en un punto donde la ciudadanía sufre los constantes 

cambios, pero sin poder participar en ellos, sin manifestar su opinión o buscar otras soluciones. 

Esto se ve agravado en sectores de la población que se encuentran en situación o riesgo de 

exclusión social. A parte de no poder disfrutar del grueso de la sociedad, se ven aislados también 

de la toma de conciencia y decisiones de las políticas en torno a sus situaciones y la solución para 

superarlas, están lejos de poder ejercer una ciudadanía plena. 

 

A través del  presente documento queremos facilitar la comprensión del enfoque participativo, así 

como trasmitir la importancia del mismo. El documento desarrolla una breve base teórica y una 

serie de herramientas que nos permitan analizar nuestra labor diaria desde el enfoque 

participativo.  
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3. Definición 

El Diccionario de la Real Academia respecto al verbo participar dice que es tomar parte en algo, 

tener parte en una sociedad, o recibir una parte de algo. Más allá de la acepción mercantil, la RAE 

apunta ya a que participar es tomar parte y recibir.  

 

Si nos referimos a la participación de las personas en situación de exclusión social y/o pobreza 

participar supone: 

 La intervención activa de las personas en la construcción de su propia realidad. 

 Una dinámica de intercambio que genera una mutua transformación entre la persona y el 

hecho en el cual se participa. 

 

Lo cual  implica tres elementos centrales: 

 Ser parte: en el sentido de estar incluido e integrado. 

 Tener parte: implica asumir un rol activo.  

 Tomar parte: implica la capacidad de acción y decisión de la persona y,  por otro lado, 

contar con mecanismos participativos y tener el derecho a usarlos.  

 

Es decir, participar no es solo estar informado y opinar sobre algo, conlleva transformar una 

realidad y transformase como individuo. 

 

La participación puede expresarse de diversas formas: participación ciudadana, comunitaria, social 

y política. 
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Existen muchas definiciones de participación, como grupo presentamos una nueva, con las  ideas 

que consideramos clave:  

 

 

 

4. Importancia de la participación de las personas en situación 

de pobreza y exclusión social.  

 

Si atendemos al marco jurídico, la participación es un derecho de la ciudadanía que se encuentra 

amparado en la Constitución Española en su artículo 9.2 donde introduce lo siguiente: 

“Corresponde a los poderes públicos promover las condiciones para que la libertad y la igualdad 

del individuo y de los grupos en que se integra sean reales y efectivas; remover los obstáculos que 

impidan o dificulten su plenitud y facilitar la participación de todos los ciudadanos en la vida 

política, económica, cultural y social.”  

Constituyéndose en una obligación de los poderes públicos el facilitar la participación en varios 

aspectos, no sólo políticos, sino económicos, culturales y sociales. 

 

La práctica de la participación supone poner en valor a la persona y reconocer la valía de sus 

propias vivencias y criterios. Como proceso de aprendizaje aporta  las herramientas necesarias 

para fomentar el sentido crítico y  la responsabilidad que predisponga a la acción. La participación 

es un proceso educativo y transformador, comparte la responsabilidad, aporta sus conocimientos, 

debate con otros para llegar a acuerdos y compartir decisiones. También hace posible que la 

persona desarrolle sus sentimientos de influencia y pertenencia,  importantes en la integración 

global de la persona en la sociedad.  

 

Pasan de ser sujetos pasivos, perceptores de ayudas y servicios, a sujetos activos que pueden 

expresar opinión y participar en la creación de todo lo que implica una mejora de su calidad de 

vida.  
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Implica un acceso a la información, entender el mundo que nos rodea. Hablar, tener voz, que 

significa emancipación. Pensar, que se traduce en empoderamiento para poder aportar las propias 

ideas y pensamientos, tener derecho a dar la opinión. Y por último implica decisión, que significa 

intervenir en la toma de decisiones.   

 

Participar conlleva transformar una realidad y transformarse como individuo. Ejercer los derechos 

de opinar, conocer, compartir, organizar, actuar y modificar la realidad.  

 

La participación es tanto el medio como el fin de un proceso de transformación social, de 

aprendizaje de conocimientos, actitudes y habilidades, que doten a las personas de autonomía y 

empoderamiento.  

 

Se trata de poner en valor la influencia que las personas tienen en su propio bienestar y su 

capacidad de superar aquellas situaciones más adversas. Se hace necesario establecer los 

mecanismos oportunos que aseguren el derecho de estas personas a participar en las decisiones 

que afecten a su vida e incentivar a estas personas a expresar opiniones con conocimiento de 

causa, garantizando que tales opiniones se tengan debidamente en cuenta y se reflejen en las 

principales decisiones que les afecten. 

 

Además de las estrategias generales dirigidas al desarrollo de las condiciones necesarias para la 

inclusión social (atención a las carencias básicas, desarrollo de capacidades laborales, desarrollo 

de habilidades sociorelacionales), que son bastante comunes en las formas tradicionales de 

intervención, es  necesario llevar a cabo estrategias específicas que faciliten en las personas el 

desarrollo de capacidades para la participación, por ejemplo: 

 

 Que favorezcan la toma de conciencia crítica de la propia situación, de sus necesidades 

y carencias personales para poder desenvolverse como sujetos sociales plenos. 

 Que posibiliten el conocimiento y el análisis crítico de la realidad social.  
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 Que contribuyan a desarrollar en las personas conciencia de sus derechos y deberes 

individuales y sociales, como ciudadanos y ciudadanas de pleno derecho. 

 Que despierten y/o refuercen en las personas el sentimiento de pertenencia como 

parte de una colectividad con la que comparten retos y desafíos comunes. 

 Hacer crecer la capacidad de decisión, de intervención en la toma de decisiones sobre 

sus propios procesos personales  

 Devolverles la  voz a las personas  en la elaboración, desarrollo y evaluación de las 

políticas y los programas dirigidos a promover su inclusión social. 

 

Así  por tanto, para que la participación se convierta en un instrumento de desarrollo, 

empoderamiento y equidad social, esta debe ser significativa y real e involucrar a todos los actores 

de la sociedad. De este modo se irá logrando avanzar en el camino hacia la convivencia, la 

ciudadanía y la inclusión basada en la interacción entre las personas que ocupan, habitan y dan 

sentido a un territorio.  

 

La participación tiene que servir para la integración social y para crear proyectos adaptados a las 

características concretas de las personas.  
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5. Herramientas 

A continuación presentamos herramientas básicas que nos ayuden a desarrollar el modelo de 

participación.  

5.1. Escalera de participación 

La escalera de participación es una herramienta visual que nos permite identificar y organizar 

fácilmente  tanto los diferentes grados de participación como de falsa participación. La escalera 

nos permite ver el grado de decisión de las personas en el proceso y nos muestra como pasar de 

gradualmente de ser sujetos pasivos  a tener un control del propio proceso.  

A modo de ejemplo incluimos esta escalera con la descripción de los distintos niveles.  

 

Figura 1. La escalera de la participación de la población (EAPN, 2016). 
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Niveles de falsa participación 

 

PELDAÑO 1: Pasividad. Manipulación. Engaño. 

Existe un tipo de “participación manipulada”, en la que se usa a la población para que esté 

presente y den así legitimidad a acciones que son pensadas por otros, con intereses ajenos y que 

la población no necesariamente entiende. Esto sucede a menudo con sectores sociales 

desfavorecidos, población indígena... que esperan con su asistencia a determinados actos políticos 

obtener algunas mejoras en su calidad de vida, etc. 

 

En este escalón no podemos hablar de “participantes” porque, en estos niveles, aunque no se 

afirme claramente, se entiende a la población objetivo del proyecto como audiencia o incluso 

clientela. Por eso la gestión es directa, tanto en la formulación, como en la programación y 

ejecución de los servicios, prestaciones y espacios. Las limitaciones a la participación son máximas, 

ya que ésta se viene a entender, como mucho, como mera información de las actividades 

generadas desde la propia gerencia de las áreas, organizaciones... 

 

PELDAÑO 2: Suministro de información. Decoración. Control directo. 

Es aquella en la que las personas son utilizadas como un mero adorno, es decir, para decorar en 

una actividad y dar una apariencia participativa. Se presenta como una variante del anterior 

escalón, incorporando algunos mecanismos de información pública vinculada a la defensa de 

intereses particulares que tienen la oportunidad de alegar sobre las acciones administrativas u 

organizacionales que le afectan. 

 

PELDAÑO 3: Participación por invitación o consulta. Participación simbólica. 

Nuestra participación así mismo, puede ser “simbólica”, donde aparentemente a las personas se 

les da la oportunidad de expresarse pero en realidad tienen poca o nula incidencia sobre el tema o 

sobre el estilo de comunicarlo y poca o nula oportunidad para formular sus propias opiniones. 
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Niveles de participación 

 

PELDAÑO 4: Participación por incentivos. Asignados pero informados. 

Las personas conocen las intenciones del proyecto. Saben quién tomó las decisiones sobre su 

participación y por qué, pero no se dejan más opciones al cuestionamiento o al análisis de la 

misma. Puede que incluso después se propongan como voluntarios en algunas tareas. 

 

PELDAÑO 5: Participación funcional. Consultados e informados. 

El proyecto es formulado y dirigido desde fuera, pero las personas comprenden las intenciones del 

mismo y sus opiniones se tienen en cuenta. 

Aunque se consolida el derecho a la información, a la consulta y a la propuesta, no hay un proceso 

de construcción crítica propia, sino que la persona ha sido más bien entrenada o aleccionada para 

asumir una orientación sin poder implicarse en su gestión. 

 

PELDAÑO 6: Participación interactiva. 

Los agentes externos diseñan la acción, pero la comparten con la población para que ésta pueda 

enriquecerla y aporte algunas ideas. Son acciones “compartidas”. 

La participación se produce en un plano de reciprocidad y corresponsabilidad entre la 

Administración y las entidades sociales y grupos informales que se incorporan a las actividades, 

servicios o equipamientos de proximidad. O entre las entidades sociales, técnicos y beneficiarios 

de los proyectos. La gestión si es compartida precisa de dinámicas de consenso y de cierta 

capacidad técnica por parte de los grupos que participan de la gestión, lo que implica un 

aprendizaje de las mismas. 
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Niveles de plena participación 

 

PELDAÑOS  7-8: Autodesarrollo. Autogestión. 

Es el nivel más alto de participación donde la acción que se gesta en la propia población o 

colectivo es ejecutada por ellos mismos, es decir, participan tanto en el análisis, el diseño y la 

implementación de la acción y la evaluación de la misma siendo los protagonistas. Aunque no 

cuenten con la experiencia y los saberes de los agentes externos (técnicos, administración...) la 

actividad no es iniciada o mantenida por estos últimos (aunque se podría contar con su 

asesoramiento o consulta cuando los participantes les requieran). (Aplicación del enfoque de la 

participación social en la intervención comunitaria. EAPN. 2016) 

5.2. Autoevaluación sobre participación  

A continuación presentamos un cuadro de elaboración propia que plantea tres preguntas sencillas 

a través de las cuales podemos evaluar nuestro enfoque  participativo en la labor profesional.  

PARTICIPACIÓN Baja o nula Media Alta 

 Frases como: lo mejor 
para ti es… 
Manipular para justificar 
decisiones propias 
Ocultar información/no 
informar 
No dar espacio para la 
expresión. 
 

Ofrecer algo a 
cambio/participación por 
incentivo 
Informados pero se limita 
el espacio de participación 
(sí en actividades, no en 
planificación). 

La acción es pensada por 
agentes externos pero se 
consulta su ejecución (tipo 
de actividades, tiempos, 
lugares, etc.) y se tiene en 
cuenta la opinión de los 
participantes. 
La acción es pensada y 
ejecutada por los 
participantes. 

¿Cuándo te expresas 
qué hago? 
 

Estilo directivo 
No tener en cuenta a la 
otra persona 
Imponer 
 

Se expresa pero no se 
tiene en cuenta 
Se le consulta en algo 
puntual pero no dirige su 
propio proceso. 
Te oriento en pero acoto 
las opciones. 
Expresarse sin incidencia. 
La comunicación se corta, 
no hay diálogo. 
 

Protagonista de su 
proceso. 
Yo te doy todas las 
herramientas para que tú 
decidas sobre tu proceso, 
sobre la entidad, etc.  
 



 

Red Navarra de Lucha contra la Pobreza y la Exclusión Social MODELO DE PARTICIPACIÓN 

 

13  

 

¿Cómo planteo el 
proceso/actividad? 

Oculto información 
No doy espacios para la 
expresión 
No hago devolución 
 

Te informo pero limito el 
espacio de participación 
(sí para esto pero no para 
esto). 

Se trasmite toda la 
información/no se oculta 
nada/se fomenta la 
detección de la propia 
situación y la toma sus 
decisiones. 

¿Cuándo planteamos 
la ejecución de un 
proyecto qué 
hacemos? 

Ni te pregunto 
No te tengo en cuenta 
Te pregunto por aparentar 
 

Te pregunto pero no te 
tengo muy en 
cuenta/tengo en cuenta lo 
que me encaja/no 
decides. 

Decisiones en conjunto. 
Planteamiento de 
actividades conjuntas. 
La acción es pensada por 
agentes externos pero se 
consulta su ejecución (tipo 
de actividades, tiempos, 
lugares, etc.) y se tiene en 
cuenta la opinión de los 
participantes. 
La acción es pensada y 
ejecutada por los 
participantes. 
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5.3. Análisis de técnicas desde el enfoque participativo.  

 

El cuadro que presentamos a continuación recoge una relación de técnicas activas que se utilizan 

en el desempeño de la labor profesional en el ámbito de lo social. El cuadro ha sido  extraído del 

documento “La participación de las personas como herramienta para la inclusión social”  de EAPN 

Euskadi. Consideramos que es muy representativo ya que en él se analizan las diferentes técnicas 

en función de las ventajas y las dificultades que podemos encontrar a la hora de desarrollarlas de 

forma participativa.  

 

Necesidades/ 
Demandas Técnicas utilizadas Dificultades 

Aspectos positivos/ 
exitosos 

Conocer los temas que 
interesan a las personas 

usuarias 
 

Conocer las necesidades 
de las personas usuarias 

Asambleas 

- Hay personas a las que 
les resulta difícil hablar 
en un grupo numeroso. 

- A veces solo se 
escuchan las opiniones 

de los que no les da 
vergüenza hablar en 

público. 

- Espacio del cual las 
personas usuarias suelen 

apropiarse. 
- Permite la discusión 

de los intereses y poder 
votar y llegar a un 

consenso. 

Entrevistas 
individualizadas / 

Tutorías 

- Depende mucho de la 
persona profesional. 

- Es adecuado para 
conocer las opiniones de 

todas las personas 
usuarias. 

- Ayuda a conocer las 
necesidades de las 
personas usuarias. 

Análisis de casos 

Pueda ayudar a las 
persona profesional pero 

no da una información 
de qué es lo que las 
personas usuarias 

valorar o necesitan. 

Ayuda al profesional 
cuando se enfrenta a un 

caso parecido. 
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Conocer cuáles son 

las quejas de las 

personas usuarias 

(para buscar 

soluciones). 

Asambleas 

- Hay personas que 
funcionan mejor en 
grupos pequeños. 

- Hay muchas quejas 
pero pocas sugerencias. 

- Finalmente, las 
decisiones finales se 

toman desde la entidad, 
lo cual puede hacer que 
las personas usuarias no 

se sientan 
comprometidas del 

todo. 

 

Buzón de quejas y 
sugerencias 

No es utilizado.  

Reuniones de pisos / de 
grupo 

 

- El grupo pequeño 
puede favorecer la 

participación de algunas 
personas. 

- Igual que en las 
asambleas pero en 

grupo más reducido. 

Tutorías 

- Hay personas a las que 
puede “dar miedo” el 

expresar quejas o 
malestar a solas frente a 

un profesional. 
- Depende mucho de la 

persona profesional. 

- El / La profesional 
puede establecer un 

clima de confianza con la 
persona usuaria para 

conocer sus opiniones. 
 

En persona a cualquier 
profesional de la 

organización. 
  

A cualquier profesional 
de fuera de la 

organización que 
trabaje con personas 

usuarias. 

  

Libro de reclamaciones 
 

- Poco utilizado. 
- Se trata de una 

alternativa impuesta. 

Son prácticos para lo 
cotidiano. 
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Facilitar que las 
personas realicen 
sugerencias y/o 

propuestas. 

Asambleas 

- Hay personas que 
funcionan mejor en 
grupos pequeños. 

- Hay muchas quejas 
pero pocas sugerencias. 

- Finalmente, las 
decisiones finales se 

toman desde la entidad, 
lo cual puede hacer que 
las personas usuarias no 

se sientan 
comprometidas del 

todo. 

 

Buzón de quejas y 
sugerencias 

No se utiliza. 
 

- Se trata de un espacio 
del cual se han 

apropiado y a la hora de 
presentar alguna queja, 
pueden apoyarse en el 

grupo. 
- Permite la discusión en 

grupo y la votación. 
- Las personas pueden 

elegir si participan o no. 

Reuniones de pisos   

Tutorías 

- Hay personas a las que 
puede “dar miedo” el 

expresar quejas o 
malestar a solas frente a 

un profesional. 
- Depende mucho de la 

persona profesional. 

 

Grupos de discusión / 
Espacios de reflexión y 

opinión. 
 

El / La profesional 
puede establecer un 
clima de confianza 

con la persona usuaria 
para conocer sus 

opiniones. 

Fomentar que las 
actividades se 

planifiquen de manera 
conjunta. 

Asambleas 
 

  

Reuniones de pisos / de 
grupo 

 
 

Son prácticos para lo 
cotidiano. 
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Tutorías 
Depende mucho de la 
persona profesional. 

 

- Negociar de planes 

individualizados de 

intervención. 

- Participar sobre su 

propio proceso de 

inserción. 
Tutorías 

- Hay personas a las que 
puede “dar miedo” el 

expresar quejas o 
malestar a solas frente a 

un profesional. 
- En algunos casos 

prevalece la opinión de 
la persona profesional 

sobre lo que le 
“conviene” a la persona 

usuaria. No es una 
negociación real. 

- Depende mucho de la 
persona profesional. 

 

Conocer la opinión de 
las personas usuarias 
sobre el servicio y su 
grado de satisfacción 

con el mismo. 

Encuestas de 
satisfacción 

anuales 

- Algunas encuestas 
vienen de fuera del 

servicio. 

- El / La profesional 
puede establecer un 

clima de confianza con la 
persona usuaria para 

conocer sus opiniones. 

Valoraciones de cada 
actividad 

 

- El / La profesional 
puede establecer un 

clima de confianza con la 
persona usuaria para 

conocer sus opiniones. 
- Se puede sacar 

bastante información y 
realizar una negociación 

adecuada. 

Evaluación anual del 
servicio 

- Muchos cuestionarios 
que se aplican no son 

anónimos, con lo cual las 
valoraciones suelen ser 

muy altas. 
- Se quedan en blanco 

las preguntas en las que 
hay que hacer 

valoraciones (preguntas 
abiertas para que no 

sean dirigidas). 

- Se valoran muy 
positivamente ya que 
ofrecen indicadores 

directos más fiables (en 
función de demandas y 
opiniones concretas de 
las personas usuarias). 
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Actividades de ocio y 
tiempo libre fuera del 

centro (salidas) 
  

Grupos de discusión / 
Espacios de reflexión y 

opinión. 
 

- Se puede ver la 
evolución anual (dentro 

del mismo año y en 
cuanto a años 

anteriores). 

Conocer la 
valoración de 

los servicios por 
parte de los y las 
familiares de las 

personas usuarias 

Encuestas de 
satisfacción 

  

Conocer la 
valoración de 

los servicios por 
parte de los y las 

profesionales 

Encuesta de satisfacción 
 

 
 

Son prácticos para lo 
cotidiano. 

Análisis de casos 
 

- Pueda ayudar a las 
persona profesional pero 

no da una información 
de qué es lo que las 
personas usuarias 

valorar o necesitan. 

- Puede ayudar a la hora 
de conocer la valoración 

real de la persona 
usuaria respecto al 

servicio. 
- Se valoran 

positivamente en cuanto 
a que ofrecen 

indicadores directos y 
fiables (obtenidos desde 

las propias personas 
usuarias) 

Facilitar a las 
personas atendidas 

la toma de decisiones en 
cuanto a aspectos que 

afectan a la 
organización. 

   

Tabla 1. Técnicas y herramientas que se utilizan en las entidades sociales para conocer las necesidades y los niveles de participación 

de las personas que atendemos en los programas de intervención social. (EAPN Euskadi). 
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Dificultades  Desinterés en el sentido de que se puede aportar pero la decisión final la 
toman los y las profesionales. 
 

 Desmotivación / Frustración por parte de las personas usuarias al no ser 
tenidas en cuenta sus valoraciones por no adecuarse a los que se les puede 
ofrecer. 

 Falta de confianza al hacer propuestas por miedo a que sean rechazadas. 

 Fluctuación importante de las personas profesionales, da lugar a una menor 
confianza por parte de las personas usuarias (no conocen) 

 No está tan claro que exista un espacio para que las personas usuarias puedan 
expresar sus necesidades (a veces se trata de las necesidades que el / la 
profesional) cree que tiene. 

 En cuanto a aspectos que afectan a la organización: ¿Se tiene en cuenta el 
parecer de las personas usuarias? ¿Se quiere tener en cuenta? 

 Profesionales y personas usuarias hablan diferentes lenguajes. Las personas 
usuarias tienen herramientas diferentes y las propuestas que se realizan suelen 
tener que ver con necesidades individuales y su percepción del contexto. 

 Planteamiento del servicio. A veces se dan mensajes contradictorios ya que se 
trata de personas, en gran medida, dependientes y, en estos casos, cambiamos 
el objeto de dependencia y hacemos que dependan de los servicios que se 
ofrecen. 

 Hay casos en los que, al detectar necesidades se van creando servicios. Lo cual 
supone que hay infinidad de servicios. En algunos casos (como en Giltza) se 
intenta no crear servicios, sino utilizar los que ya existen. 

 Una de las dificultades más importantes es el MIEDO del profesional. Miedo a 
abrir la participación y a lo que puedan encontrarse (provocar). Hay que 
cambiar lo que está establecido desde hace mucho tiempo y habrá que 
enfrentarse a crisis importantes si se quieren introducir estas claves de 
participación poco a poco. 
 

 Los y las profesionales pueden sentirse evaluados. 

 

Tabla 2. Dificultades. (EAPN Euskadi). 
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6. Conclusiones  

Trabajar con un enfoque participativo es:  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Si lo que pretendemos es una sociedad más inclusiva, necesitamos una ciudadanía más activa. Que 

defienda sus derechos y asuma sus responsabilidades, que interiorice lo comunitario como parte 

esencial de su configuración de sujeto individual. La inclusión es tarea de las dos partes: el sujeto 

excluido y la comunidad excluyente.   

Las personas en situación de exclusión social han sido y son tratadas como objeto de políticas 

sociales, investigaciones sobre la pobreza y la exclusión social, “usuarias” de programas sociales, 

etc.  Lo que proponemos con el modelo participativo es poner en valor a las personas, destacando 

sus experiencias y pensamientos, saliendo del modelo vertical de la intervención social hacia un 

modelo horizontal que nos permita construir juntas.  

 

Lo que hemos presentado en este documento es solo un primer borrador  del Modelo de 

Participación que se quiere desarrollar desde la Red de Lucha Contra la Pobreza y la Exclusión 

Social. Los objetivos de este documento son:  

 Resultar útil para el trabajo diario que se desarrolla dentro de las entidades de la Red.  

 Ser un documento vivo y abierto a aportaciones de todas las personas que quieran 

participar. 

Dejar de considerar a la 

persona como objeto 

Cambiar la forma de intervenir: pasar 

de dirigir a acompañar 

Fomentar la autonomía y 

el empoderamiento Poner a disposición de la persona 

formación e información 
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