TEMA 1.- Introduccion a la comunicacion. La comunicacion humana El
lenguaje como medio de comunicacién. Tipos de comunicacidn. Atencion al publico:
atencion personalizada e informacion de ciudadanos.

Esquema:
1. Introduccidn a la comunicacion.
La comunicacion humana.
El lenguaje como medio de comunicacidn,
Tipos de comunicacion.
Atencién al pablico: atencidn personalizada e informacion de ciudadanos.

Al S

Desarrollo del esquema:
1.Introduccion a la comunicacidon

;Qué es la Comunicacion? La comunicacion se define como el proceso por el cual
asignamos y transmitimos significados, en un intento por crear un entendimiento
compartido. Este proceso requiete un vasto repertorio de habilidades en el proceso
intrapersonal e interpersonal, de escuchar, observar, hablar, preguntar, analizar y
evaluar El uso de estos procesos se desarrolla y transfiere a todas las dreas de la vida,
mas alla de la casa, la escuela, la comunicacidn, el trabajo. A través de la comunicacion

se dan la colaboracion y la cooperacion.

Si hay un tema unificador que abarca todas las disciplinas es la comunicacion. La
comunicacién es nuestra ventana de comunicacion basica con los administrados. Es
alcanzar niveles de excelencia y de precision en la expresion, requiere el dominio del
idioma formal, Estas son las capacidades que cultivan el potencial de la persona que
estd atendiendo a [ pablico y nos muestian las posibilidades de una plena comunicacion

con el interesado.

2 La comunicacion humana.
La comunicacién humana es el intercambio de mensajes enfre dos personas ¢
involucra el andlisis personal de cada uno, lo cual genera una interaccién basada en sus

propios sentimientos e impresiones

En el proceso de comunicacion, es necesario comprender elementos Centrales que
configuran su imporitancia en el ambito de las relaciones humanas:
e Todo comportamiento 0 no comportamiento es comunicacion.
e FEsun proceso que se da en un contexto.
e Es interaccional: sus efectos dependen del que comunica y del que recibe e
interpreta.
e Esun proceso de causalidad circular.
s Lo central del proceso es que tiene un efecto o influencia sobre la otra persona.
No es sdlo intercambio de informacidn, por lo que debemos diferenciarla del
proceso de comunicacion propiamente tal.

Funciones que cumple la comunicacién humana:
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e Actua para controlar el comportamiento de los miembros de un grupo.

e Fomenta la motivacion al aclarar a los trabajadores lo que se debe hacer, lo bien
que lo estd desarrollando v lo que se puede hacer para mejorar el desempefio.

o Es una fuente basica de interaccidn social para la satisfaccién de necesidades
sociales.

e Proporciona la informacion que los individuos y grupos necesitan para tomar
decisiones y evaluar opciones alternativas.

3.El lenguaje como medio de comunicacion
El lenguaje es un método exclusivamente humano, y no instintivo, de comunicar ideas,
emociones y deseos por medio de un sistema de simbolos producidos de manera
deliberada Estos simbolos son auditivos, y son producidos por los llamados “érganos
del habla™ [Sapir 1980].

El lenguaje como medio de comunicacion:

o El lenguaje, se refiere a las formas de comunicacion oral y habitual.

o La comunicaciéon puede ser por: medios visuales (sefiales de circulacion,
fotografias, etc.) o por medios expresivos (con nuestro lenguaje verbal, gestual y
exXpresivo).

o Entodo proceso de comunicacion existen los siguientes elementos:

o Emisor. Persona que transmite algo a los demas.

o Mensaje Informacion que el emisor envia al receptor.

o Canal Elemento fisico que establece la conexion entre el emisor y el
receptor.

o Receptor. Persona que recibe el mensaje a través del canal y lo interpreta

o Cddigo. Es un conjunto de signos sistematizado junto con unas reglas ]
que permiten utilizarlos. El c6digo permite al emisor elaborar el mensaje
y al receptor interpretarlo. El emisor y el teceptor deben utilizar el
mismo codigo. La lengua es uno de los coddigos maés utilizados para
establecer la comunicacion entre los seres humanos.

o Contexto. Relacion que se establece entre las palabras de un mensaje y
que nos aclaran y facilitan Ia comprension de lo que se quiere expresar.

o Los elementos de la comunicacién: referente, emisor, mensaje, receptor,
codigo v contexto.

o Situacién. A veces hay situaciones extralingitisticas que nos ayudan a
interpretar el mensaje.

o Cuando utilizamos el lenguaje, lo hacemos con una intencion especifica. Puede
ser para informar sobre algo, convencer a alguien, expresar sentimientos, etc.
Podemos decir las mismas cosas pero de multiples maneras, emitiendo
diferentes intenciones. Esas intenciones se denominan funciones del lenguaje,
pueden ser: informativas, afectivo-valorativas, reguladoras, etc

4 Tipos de comunicacion.
e La Comunicacién verbal y no verbal.
o Comunicacion verbal, la realizada por medio de la palabra
o Comunicaciéon no verbal, la comunicacion realizada por medios
distintos a las palabras.
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e La Comunicaciéon interpersonal. La comunicacién interpersonal estd
constituida por aquellas que fluyen entre los individuos en situaciones
petsonales cara a cara y de grupo, pueden abarcar desde las o6rdenes directas
hasta las expresiones causales Cada persona dispone de su propio estilo
interpersonal, el cual constituye la manera en que un individuo prefiere
relacionarse con otros.

Esto se ejemplifica en la denominada Ventana de Johari, la cual se basa en el
supuesto de que uno mismo posee o los demds poseen cierta informacion
pero ninguno posee ni conoce totalmente dicha informacion.

De esta manera, es posible distinguir cuatro zonas por las cuales se focaliza
cada estilo interpersonal de comunicacion:

o}

Zona abierta: este espacio incluye todos los factores en los cuales Yo
y los Demds tenemos percepciones compartidas, es decir, las

- personas me ven ¢como yo me veo.

Zona Desconocida: comprende todos los factores que no veo en mi ni
ven los demds en mi N

Zona oculta: incluye los factores que veo en mi pero oculto a los
demas, es decir, las personas ven un falso yo y yo debo mantenerme
siempre alerta para no dejarles ver el verdadero yo.

Zona ciega: son todos los factores que otros perciben en mi pero que
yO no veo, es decir, las personas saben ciertas cosas de mi pero no me
las dicen.

e Segun el codigo que en ellas se ocupe, existen distintos tipos de
comunicacion:

o}

Q

O

Lingtiistica escrita: cuando el codigo empleado es lingiliistico escrito.
Por ejemplo, la cotrespondencia por carta.

Lingiiistica oral: cuando el cddigo empleado es lingiiistico oral. Por
gjemplo, cuando conversamos.

No lingiiistica visual: cuando el cédigo empleado es no lingiiistico
visual Por ejemplo, la publicidad.

No lingtiistica gestual: cuando el cédigo empleado es no lingfiistico
gestual. Por ejemplo, los gestos que utilizamos a diatio.

No lingtifstica acustica: cuando el eodigo empleado es no lingiiistico
acustico. Por gjemplo, la sirena de la ambulancia

Codigos No Lingiisticos.

Son aquellos codigos que no necesitan del lenguaje No requieren de un idioma
determinado para ser capaces de transmitir el mensaje.
Para que estos codigos sean utiles, tanto el emisor como el receptor deben saber sus
significados, pero no tienen que sabet leer ni escribir. Ellos se debe a que estos
cOdigos, como no utilizan el lenguaje, no son escritos ni orales.
Los codigos no lingiiisticos se dividen en c6digo no lingtiistico visual, cédigo no
lingiifstico gestual vy codigo lingiiistico auditivo.

o Codigo No lingiiistico Visual.
Se transmite a través de la vista. Para captar el mensaje, el receptor debe ver la sefial
que el emisor le envia. No debemos confundir ver con leer.
En cuanto a la relacion con el codigo lingiiistico escrito, también hay que verlo; pero
no basta con eso, porque hay que saber leer y conocer el idioma para comprender el
mensaje. En cambio, cuando nos comunicamos con el cédigo no lingiiistico visual,
solo basta con ver.
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o Cdédigo No Lingtiistico Gestual.

En este codigo, el emisor t(ransmite sus mensajes a través de gestos, utilizando su
cuerpo. Podria parecerse al cddigo no lingifistico visual, ya que se trata de un signo
o seflal comunicativa que el receptor también debe recibir a través de la vista. Pero
no debemos confundirnos, pues lo que distingue a este tipo de cddigo es su origen.
Este consiste en que el emisor hace gestos para transmitir el mensaje, en cambio, el
otro corresponde a cualquier sefial que solo es necesario ver. Un ejemplo de cddigo
lingiiistico gestual es el lenguaje de los sordomudos

o Codigo No Lingiiistico Auditivo.
También se le llama cddigo no lingiiistico actistico o sonoto Se transmite a través
del oido, es decir, el receptor debe escuchar la sefial para recibir y entender el

mensaje.

En el cédigo no lingtistico auditivo, la sefial es mas universal y no incluye palabras
ni nada lingliistico ni tampoco elementos visuales.

NOTA: en cualquier situacion comunicativa, hay que cuidar no confundir el emisor
con el objeto que produce el sonido, ya que estos objetos suelen servir simplemente
como un medio para que €l verdadero emisor transmita el mensaje. Por ejemplo, en
el caso de las campanas de la iglesia, es el sacerdote y no las campanas, quien desea
transmitir a toda la comunidad que la misa va a comenzar.

¢ La comunicacion segiin su direccion:

o Comunicacién descendente. Es la comunicacion que fluye desde dos
niveles m4s altos de la organizacion hacia los mas bajos Incluye
politicas, instrucciones y memorandos oficiales.

o Comunicacidn ascendente. Es la comunicacion que fluye desde los
niveles inferiores a los superiores de la organizacion Incluye
buzones de sugerencias, reuniones de trabajo y procedimientos de
reclamacién,

o Comunicacién hotizontal. Es la comunicacion que fluye a través de
las funciones en la organizacién, la cual es necesaria para la
coordinacion e integracidon de las diversas funciones de la
organizacidn. Por ejemplo, las reuniones interdepantamentales, los
equipos de trabajo, etc.

o Rumores. Es un tipo de comunicacion informal. Son creencias no
verificadas que circulan en forma generalizada dentro de la -
organizacién o en el entorno

5. Atencidn al publico: atencion personalizada e informacion de ciudadanos.

1. ATENCION AL PUBLICO: ACOGIDA E INFORMACION AL
ADMINISTRADO

La regulacién principal de esta materia, se encuentra contenida en el Real Decreto
208/ 1996, de 9 de febrero, por el que se regulan los servicios de informacion
administrativa y atencion al ciudadano.

1.1. Las funciones de informacién administiativa v de atencidn al ciudadano
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La informacion administrativa es un cauce adecuado a través del cual los ciudadanos
pueden acceder al conocimiento de sus derechos y obligaciones y a la utilizacion de
los bienes y servicios publicos.
La informacién encomendada a las unidades y oficinas podrd ser general o
particular.
1.11, La informacion general
Es la informacién administrativa relativa a la identificacion, fines, competencia,
estructura, funcionamiento y localizacidn de organismos y unidades administrativas;
la referida a los requisitos juridicos o téenicos que las disposiciones impongan a los
proyectos, actuaciones o solicitudes que los ciudadanos se propongan realizar; la
referente a la tramitacion de procedimientos, a los servicios publicos y prestaciones;
asi como a cualesquiera otros datos que aquellos tengan necesidad de conocer en sus
relaciones con las Administraciones publicas, en su conjunto, o con alguno de sus
admbitos de actuacidn.
La informacion general se facilitard obligatoriamente a los ciudadanos, sin ex1g11
para ello la acreditacion de legitimacion alguna.
1.1.2. La informacion particular
Es la concerniente al estado o contenido de los procedimientos en tramitacidn, v a la
identificacion de las autoridades y personal al servicio de las Administracidén
General del Estado y de las entidades de derecho publico vinculadas o dependientes
de la misma bajo cuya responsabilidad se tramiten aquellos procedimientos. Esta
informacidn so6lo podra ser facilitada a las personas que tengan la condicion de
interesados en cada procedimiento o a sus representantes legales de acuerdo con lo
dispuesto en los articulos 31 y 32 de 1a Ley 30/1992, de 26 de noviembre.
1.2. Las funciones de atencidn al ciudadano
Articulo 4. Las funciones de atencién al ciudadano.

- La atencion personalizada al ciudadano comprendera las funciones siguicntes:
A) De recepcidn v acogida a los ciudadanos, al objeto de facilitarles la orientacion y
ayuda que precisen en el momento inicial de su visita, y, en particular, la relativa a
la localizacion de dependencias v funcionarios.
B) De orientacion e informacién, cuya finalidad es la de ofrecer las aclaraciones y
ayudas de indole practica que los ciudadanos requieren sobre procedimientos,
tramites, requisitos y documentacion para los proyectos, actuaciones o solicitudes
que se propongan realizar, o para acceder al disfrute de un servicio publico o
beneficiarse de una prestacion.
Esta forma de facilitar a los ciudadanos el ejercicio de sus derechos, en ningin caso
podré entrafiar una interpretacién normativa, a la que se refiere el articulo 37.10 de
la Ley de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento
Administrativo Comun, ni consideracién juridica o econdmica, sino una simple
determinacion de conceptos, informacion de opciones legales o colaboracidn en la
cumplimentacién de impresos o solicitudes.
C) De gestidn, en relacion con Jos procedimientos administrativos, que comprendera
la recepcién de la documentacién inicial de un expediente cuando asi se haya
dispuesto reglamentariamente, asi como las actuaciones de tramite y resolucion de
las cuestiones cuya urgencia y simplicidad demanden una respuesta inmediata.
D) De recepcion de las iniciativas o sugerencias formuladas por los ciudadanos, o
por los propios empleados publicos para mejorar la calidad de los servicios,
incrementar el rendimiento o el ahorro del gasto publico, simplificar tramites o
suprimir los que sean innecesarios, o cualquier otra medida que suponga un mayor
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grado de satisfaccion de la sociedad en sus relaciones con la Administracion General
del Estado v con las entidades de derecho piblico vinculadas o dependientes de la
misma.

Aquellas que se presenten en las oficinas y centros de Informacién Administrativa
se tramitaran mediante las hojas del Libro de Quejas y Sugerencias con arreglo a las
prescripciones contenidas en ¢l capitulo 1T de este Real Decreto.

E) De recepcion de las quejas y reclamaciones de los ciudadanos por las tardanzas,
desatenciones o por cualquier otro tipo de actuacidén irregular que observen en el
funcionamiento de las dependencias administrativas. Las reclamaciones que se
formulen ante las oficinas y centros de mformacion administrativa se tramitaran de
acuerdo con lo dispuesto en el capitulo II1.

F) De asistencia a los ciudadanos en el ejercicio del derecho de peticidn, reconocido
pot los articulos 29 y 77 de la Constitucion.

Las unidades de mformacion administrativa orientaran a los ciudadanos sobre la
naturaleza v el modo de ejercer este derecho, asi como sobre las autoridades y
Organos a los que hayan de dirigir sus esciitos; sin:perjuicio de ello, estas unidades
deberan elevar a los organos competentes las peticiones que reciban, en las que no
figure el destinatario o conste erroneamente.

2 ORGANIZACION DE LA INFORMACION ADMINISTRATIVA
2.1. Las unidades de informacion administiativa

2.1.1. Unidades departamentales de informacién administrativa

2.1 2. Centro de Informacion Administrativa

2.1.3. Oficinas de informacién y atencién al ciudadano

3. EL LIBRO DE QUEJAS Y SUGERENCIAS
3.1 Definicién y objeto

3.2 Localizacion

3.3.Composicion

3.4 Forma de presentacion de las quejas o sugerencias
3.5, Formulacién y remisiones

3.6. Tramitacién interna

3.7. Contestacion

3.7. Actuaciones de las unidades de Inspeccion
3.8 Seguimiento :
3.9. Efectos de las quejas
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TEMA 2. LARED VALENCIANA DE SERVICIOS DE
INFORMACION JUVENIL.

1. INTRODUCCION

2. NORMATIVA  REGULADORA DE LA RED
VALENCIANA DE S1J.

2.1 ; Como crear un servicio de informacién juvenil adscrito a
1a red valenciana de informacion juvenil.

29 Reconocimiento oficial de los servicios de informacidn
juvenil en la Comunidad Valenciana.

73 Beneficios y obligaciones de perienecer a la Red
Valenciana de Informacion Juvenil.

3. CENTRO COORDINADOR DE DOCUMENTACION E
INFORMACION JUVENIL - CCDUJ COMO SERVICIO

A LOS S1J.

4. LA INFORMACION JUVENIL EN LOS PEQUENOS
MUNICIPIOS.
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1. INTRODUCCION

La Red Valenciana de Informacién Juvenil la integran todos aquellos servicios de
informacion juvenil (SIf) que, con independencia de su clasificacién o tipologia, estén
reconocidos y oficialmente censados en el Censo de Servicios de Informacién Juvenil,
dependiente del Institut Valencia de 1a Joventut.

2. NORMATIVA REGULADORA DE LA RED VALENCIANA
DE S1J.

En el momento de elaboracion de esta Guia, la normativa legal en vigor la constituyen
dos normas legales, cuyos textos integros aparecen recogidos en aqui:

Decreto 24/1995, de 6 de febrero, del Gobierno Valenciano, por el que se
regula la Red Valenciana de Informacién Juvenil.

- Orden de 25 de abril de 1995, de la Conselleria de Cultura, por la que se fijan
las condiciones de apertura y funcionamiento de los servicios de informacién juvenil de

la Comunidad Valenciana

21 ¢ Cémo crear un servicio de informaciéon juvenil adscrito a la Red
Valenciana de informacién juvenil?

A los efectos de la normativa en vigor, integran la Red Valenciana de Informacién
Juvenil aquellos servicios promovidos por organismos o entidades de cardcter publico o
privado, sin 4nimo de lucro, que tengan por objeto desarrollar servicios de informacion,
de asesoramiento o de orientacién , especialmente dirigidos a los jévenes y prestados
directamente al piblico, sin que pueden establecerse limitaciones en cuanto a la
informacién y a los usuarios y que, por voluntad de sus titulares, pretendan ser
reconocidos y censados oficialmente

Seglin la normativa actualmente en vigor en la Comunidad Valenciana, podemos
distinguir, dentro de los servicios de informacién juvenil , diferentes categorias sobre la
base de la titularidad del SIJ y/o de los servicios concretos que prestan. Asi, podemos

hablar de:

Los centros de informacién juvenil (CIT ). Son aquellos que recopilan, tratan,
elaboran y difunden informacioén dirigida especificamente a los jévenes vy, en la medida
de sus posibilidades, les oftecen asesoramiento personalizado.

Los centros asociados de informacion juvenil ( CITA ). Son aquellos que,
promovidos por asociaciones integradas en el Consejo de la Juventud de la Comunidad
Valenciana, recopilan y difunden informacién entre los jévenes.
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+ Los puntos de informacién juvenil (P1J). Son aquellos servicios que difunden
entre los jovenes materiales informativos que, en su totalidad o en su mayor parte, les
son proporcionados por un centro de informacién juvenil Estan ubicados en espacios
con gran afluencia de jévenes, como pueden ser institutos de ensefianza secundaria
(IES), universidades, asociaciones juveniles, lugares de ocio Juvenil, asociaciones de
vecinos, etc.

Las asesorfas o centros especializados (CLJE). Son servicios que ofrecen
informacion y asesoramiento sobre temas concretos, p.e empleo juvenil.

Para pertenecer a la Red Valenciana de Informacién Juvenil se exige el cumplimiento
de los requisitos minimos siguientes:

1 Local
Los servicios de informacién de 1a Comunidad Valenciana deben disponer de un local

de uso exclusivo o de un espacio propio v diferenciado de otros que pudieran ubicarse
dentro del mismo inmueble y estuvieran dedicados a otras funciones.

2 Personal
Los servicios de informacién juvenil deben contar con personal adecuado al nimero de

usuarios y a los servicios que presten

Los CI1 y CIA tendran, al menos, una persona con vinculacién contractual de, al
menos, 37,5 horas semanales, titulacién minima de BUP, FP 1I o equivalente, y
titulacién o probada experiencia en animacién juvenil

Los CIJE y CITA contaran con personal con el petfil profesional conveniente para
desarrollar las funciones de asesoramiento del centro.

Los PIJ tendrén, al menos, una persona responsable de su atencién.

3 Horario
Los CIJ y CIJA tendran un horario minimo semanal de atencién al publico de 20 horas,
y los CJE, de 10 horas como minimo. Los PIJ deberin prestar atencion personalizada

durante un tiempo minimo de tres horas semanales

4 Medios
Es necesario que los servicios de informacién juvenil dispongan de recursos

economicos y materiales suficientes para realizar sus funciones

Asi, los CIT, CITA y CLE deben contar, como minimo, con teléfono directo, fax,
ordenador compatible con el sistema informético del Instituto Valencia de la Joventut e
informatico del Institut Valencia de la Joventut e infracstructura para comunicaciones

telematicas.
Los P1J, como minimo, deben tener un teléfono de contacto

Funciones de los servicios de informacién juvenil
Los C1J y los CIJA realizaran, como minimo, las siguientes funciones:
a) Recopilar la informacién que se genere en su 4mbito de actuacion territorial,

en materia de juventud o de interés para los jévenes
b) Atender de forma personalizada a los jévenes en sus consultas y demandas

informativas y de asesoramiento.
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¢} Detectar las necesidades y demandas informativas del colectivo juvenil en el
que actilan.

d) Difundir la informacién que dispongan y crear puntos de informacion juvenil
dentro de su dmbito de actuacién.

e) Promover la participacién y fomentar las actividades juveniles,

Los P1J tendrén como funcién esencial Ia difusién de 1a informacién que dispongan,
Los CUE realizaran, como minimo, las siguientes funciones:

a) Actualizar la informacién y documentacién pertinente en su 4mbito tematico,
b} Atender de forma personalizada a los usuarios.

2.2. Reconocimiento oficial de los servicios de informacion juvenil en la
Comunidad Valenciana.

Solicitud

Las entidades y organismos interesados en Ila integraciéon de los servicios de
informacién juvenil en la Red Valenciana de Informacién Tuvenil pueden solicitar su
reconocimiento oficial por parte del Institut Valencia de la Joventut, presentando una
solicitud dirigida al director general del IVAJ acompafiada de la documentacién que
marca la normativa en vigor. ( Los modelos de esta documentacién se recogen en el CD

anexo a esta publicacion).

Las solicitudes deben indicar claramente la tipologia de servicio de informacion juvenil
cuyo reconoctmiento se pretende, e ir acompafladas de la documentacién determinada
reglamentariamente en el apartado segundo de la Orden 25 de abril de 1995 de Ja
Conselleria de Cultura, por la que se fijan las condiciones de apertura y funcionamiento
de los servicios de informacién juvenil de la Comunidad Valenciana

2.3-Beneficios y obligaciones de pertenecer a Ia red valenciana de informacién

juvenil,

Los servicios integrantes de la Red valenciana de informacién Juvenil adquieren los
siguientes compromisos:

-Remitir afio Institut Valencia de la Joventut las publicaciones que editen y la
informacién que se genere en su ambito de actuacion

-Participar en las actividades formativas y de Coordinacién, y en campaiias informativas
impulsadas o apoyadas por el Institut valencia de la Joventut

-Llevar el control de las consultas individuales y de las campafias informativas que se
realicen

-Presentar anualmente al Institut valeencia de la Joventut, cualquier variacién o
modificacién que afecte a las normas de funcionamiento establecidas en esta orden.
-indicar en [ugar visible los horarios de atencién al publico y los servicios

especializados que preste.

El Institut Valencid de la Joventut oftrece a los servicios de informacion juvenil de la
Comunidad valenciana incluidos en el censo correspondiente las siguientes
prestaciones:
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* Asesoramiento y asistencia técnica, tanto en el proceso de creacidn como
durante el funcionamiento del servicio

* Informacion de interés para los jévenes y soportes especificos para el desarrollo
de campafias

e Formacién dirigida al perfeccionamiento y el reciclaje profesional de las
personas encargadas de los servicios de Informacién Juvenil

* Publicidad de los servicios que prestan y difusién de las actividades y camparias
informativas que realicen los servicios de informacién juvenil

El institut valencia de la Joventut, en relacién con Jos servicios de informacién juvenil
reconocidos ¢ integrados en la Red Valenciana de Informacién juvenil, tiene
encomendadas las siguientes competencias:

-Representar a la Generalitat Valenciana en las relaciones de colaboracién, coordinacidon
o de otro tipo que, en materia de informacion, se establezcan con organismos similares
de la administracién central y de otras Comunidades auténomas.

-Potenciar e impulsar el desarrollo de Ia Red Valenciana de Informacién Juvenil y
coordinar su funcionamiento.

-Coordinar la recogida v difusién de la informacién de interés para los jévenes que se
produzca en la comunidad valenciana, cuidando de forma especial la manera de
hacérsela Hegar,

-Otorgar el reconocimiento oficial como servicio de informacion juvenil a aquellos que
lo soliciten de acuerdo con el Decreto 24/1995 y las normas que lo desarrollen, asi
como privar del mismo a los que incurran en el incumplimiento de lo establecido.
-Mantener actualizado el Censo de Servicios de Informacién Juvenil de la Comunidad
Valenciana.

-Cooperar con los diferentes organismos y entidades para la creacién de servicios de
asesoramiento u orientacién juvenil,

-Velar por el cumplimiento de lo establecido en el decreto 24/1995 para que los
servicios de informacién juvenil lleven a cabo sus tareas con la eficacia vy calidad
necesarias, estableciendo la correspondiente actividad de mspeccién.

3.-El Centro Coordinador de Documentacién i informacion Juvenil-CCDIJ
como servicio a los SIJ.

- (QUE ES EL Centre Coordinador de documentacion i Informacion
Juvenil?

El Centro Coordinador de documentacién i Informacién juvenil (en adelante
CCDIJ)., es un servicio que el Instituto Valenciano de la Juventud ofrece a los
servicios de informacién Juvenil adscritos a la Red Valenciana de informacién
Tuvenil, Y , como tal es una instalacién accesible y gratuita que debe facilitar
informacién completa a los profesionales., incluso alternativa sobre los problemas y
necesidades que atafien a los jovenes, asegurando su autonomia vy libertad Tiene
como misién la busqueda v solucién de los problemas que se le plantean a los
profesionales de la informacién en su trabajo diario.

Dispone de una infraestructura de documentacién sistematizada y regularmente
puesta al dia haciéndola accesible al profesional, al mismo tiempo que colabora en
la coordinacién una cadena de centros de consulta.
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De ahi la necesidad de establecer un funcionamiento dinimico del CCDIT hacia los
SIJ y como no, también de estos hacia los J6venes para que estos puedan encontrar
las respuestas a los problemas que les preocupan. En definitiva, es una tarea contin
que debe estar lo méas coordinada posible para que la respuesta sea efectiva.

El CCDIJ debe convertirse en un verdadero punto de encuentro en el que los
informadores puedan, ademés de documentos y recibir informacién, relacionarse
con los otros profesionales, vy en definitiva, sentirse parte integrante y principal de
este proyecto.

4.LA INFORMACION JUVENIL EN LOS PEQUENOS
MUNICIPIOS.

El acceso a la informacién de calidad, en este caso, para los jévenes, es un derecho
que se ha de garantizar a la ciudadania desde las politicas publicas. La implantacion
de servicios de informacién juvenil (ST7) en nuestro pais ha sido muy prolifica en
los ltimos afios, y mayoritariamente desde la mano de los ayuntamientos, con la
voluntad de llevar a cabo una politica de informacién a los jovenes.

Se ha de reivindicar y hacer una defensa del potencial positivo de que disponen los
SIJ ubicados en los pequefios municipios . Su proximidad a los jévenes y al propio
territorio facilita la labor de contextualizar las politicas de informacién y, al mismo
tiempo, el trabajo de difusion vy dinamizacién de la informacién para que pueda
llegar a los jovenes.

Por ello toda la aportacidn que se hace a la hora de hablar de los Servicios de
Informacion Juvenil también es valida a la hora de hablar de los SIT mis pequefios,
Aunque vale la pena hacer algunas reflexiones para poder reforzar esta idea:

2.1 Las redes y las tecnologfas para superar limitaciones,

2.2 El valor de la proximidad

2.3 E1 S1J como referente de la politica de Juventud

2.4 El profesional de la informacion en el pequefio municipio

4.1 Las redes v las tecnologias para superar limitaciones.

Se ha hablado de la importancia de poder establecer redes de trabajo y colaboracion
enire diversos SIJ para aumentar el potencial y para rentabilizar los recursos, y también
los esfuerzos. Es evidente que eso atin adquiere més fuerza en ¢l caso de los municipios
pequefios, donde es dificil contar con una amplia estructura con muchos recursos.
Hablar de calidad de la informacién estd directamente relacionado con poder disponer
de los recursos informativos adecuados y actualizados; una exigencia que siempre ha
estado al alcance de los més pequefios o de los mas algjados de las fuentes informativas.
En este sentido, las tecnologias de la informacion y la comunicacién han supuesto un
cambio importante en el acceso a las fuentes informativas de una manera mas rapida y
agil, y ademas se convierten en una herramienta importante para hacer més factible un
verdadero trabajo en red Asi, disponer de un acceso mas igualitario a las fuentes
informativas nos permitird asumir una mayor calidad en los diversos mecanismos
informativos que Ilevamos a cabo.

En esta linea merece la pena una especial mencién al campo de las asesorias telematicas
que, aunque no sean la solucién, si que son el primer paso para acercar los dispositivos
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de asesoramiento especializado a aquellos lugares donde hasta ahora era casi imposible
asumir este servicio.

Igualmente, establecer un trabajo en red con otros servicios municipales nos permitira
compartir recursos y esfuerzos. Plantear wun trabajo en equipo a la hora de elaborar
materiales, desarrollar proyectos, realizar campafias y poner en marcha diferentes
servicios y recursos no solo permite rentabilizar recursos y esfuerzos sino que da unidad
y coherencia a la politica de informacidn, evitando Ia dispersién de mensajes.

Se ha de tener muy en cuenta la centralidad del SIT a la hora de poner en marcha estas
iniciativas como equipamiento especializado en la atencién a los jovenes y desde donde
se les han de oftecer todos los servicios que en el municipio pone a su alcance.

También hay que hacer una referencia al potencial del trabajo intermunjcipal como
medio para compartir servicios o proyectos concretos campafias informativas,
publicaciones servicios, etc Se ha de tener en cuenta la propia movilidad y relacién de
los jovenes con Jos municipios vecinos, dénde van al instituto, a hacer deporte, a
realizar actividades, donde quedan con los amigos etc. Si los municipios compartimos
impulsos e inquietudes deberiamos realizar la intervencién de forma conjunta para
compartir objetivos v sumar recursos.

2.2 El valor de la proximidad.

Conocer la realidad mas inmediata en la que se insiere ¢l SIJ, en cuanto a recursos y
servicios , necesidades y demés es indispensable para poder contextualizar nuestra labor
y hacerla mas efectiva Bstd mas al alcance del pequefio municipio adecuar la
informacion a su contexto; los servicios y los recursos estn identificados, y también
con los jévenes se mantiene una relacién més préxima, de conocimiento de su realidad,
de su familia, de su grupo de amigos etc. Todo aquello facilita la funcién informativa y
permite contextualizarla pata hacetla mas titil y efectiva, pero también ello hace que sea
necesario mantener la confidencialidad y que, a su vez, el trato sea cordial y profesional.

23 EI SIJ como referente de la politica de juventud.

Poder contar con un SIJ en los pequefios municipios va mas alla de disponer de un
servicio que atiende a los jovenes y desde donde se promueve el desarrollo de las
politicas de informacién. Se ha de tener presente que el SIJ en muchas ocasiones se
convierte en el tinico referente de la politica de juventud en el municipio, por el que su
valor como interlocutor de la Administracién con los jGvenes adquiere una especial

revelancia.

2.4 El profesional de la informaci6n en el pequefio municipio,

Cuando hablamos del perfil de los profesionales de la informacién en los pequeiios
municipios también estamos hablando de su tarea de dinamizacién que, a menudo, va
mas alla de la difusion y la dinamizacién de la informacién. Muy a menudo, debido a la
centralidad como equipamiento juvenil del servicio de informacién, el profesional que
lo estd a su cargo ha de compaginar diferentes tareas a parte de la propia como
informador. Muchas veces, es el tinico profesional de la concejalia de juventud, y ello
implica que tenga que desarrollar funciones propias de téenico de juventud, de
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dinamizador e informador Sin embargo, eso no ha de quitar la calidad a ninguna de las
funciones que desarrolla; se han de organizar bien los recursos, tener claras las
prioridades y, sobre todo, utilizar el potencial de las Tic, del trabajo transversal y en red
Y, algo muy importante: sin olvidar que informar bien significa ajustar Ia informacién
al formato del lenguaje que permita que el joven comprenda; eso quiere decir tratarla, y
este trabajo requiere tiempo. Si el municipio ha elegido 1a opcion de crear un S1J, el
profesional que lo atienda ha de disponer del tiempo necesario para informar con
calidad, aunque también organice actividades o convoque las reuniones con las

entidades, por ¢jemplo
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TEMA 3. LA GESTION Y ORGANIZACION DE UN
SERVICIO DE INFORMACION JUVENIL.

1. INFORMACION
2. ELABORACION DEL PROYECTO
3. LA INFORMACION JUVENIL

4. SERVICIOS DE INFORMACION JUVENIL

4.1. Para empezar a trabajar en un SIJ.

4.2. Localizacién y emplazamiento.

4.3. Servicios basicos que debe ofrecer un SIJ.
4.4. Servicios basicos

4.5. El perfil del Informador Juvenil
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1. LA INFORMACION

El concepto de informacién se puede traducir como datos o noticias que se generan
constantemente en la actividad humana, con la caracteristica que, antes de recibirlos,
eran desconocidos por el receptor.

Dar informacién, informar, es avisar o hacer saber, a alguien, algo que antes
desconocia; no siempre ha de ser algo nuevo para el receptor, puede ser también ampliar

0 completar datos de algo que ya se conocia.

En la sociedad en la que vivimos, la informacién es un proceso social cotidiano que se
realiza a través de dos fases: informarse e informar.

Exige construit primero una representacién de ung determinada realidad con los datos
que adquirimos de clla por tal de darlos a conocer Yy ponerlos al alcance de los demés o

comunicarla.

2. ELABORACION DEL PROYECTO

* Las acciones planteadas deben estar en concordancia con los objetivos que

EL DESARROLLQ | pretendemos conseguir.

. . * Nos debemos ajustar a los objetivos disponibles
DEL PROYECTO * Nos debemos ajustar al tiempo y espacios establecidos

* Nos debemos ajustar al tipo de poblacién objeto de la intervencién
* Bl proyecto debe de ser claro y estar bien definido.

* Breve descripcion del proyecto Justificacion
LA * A quien va dirigido.
* Donde se implantar.

JUSTIFICACION |, Cuando se implantar4

DEL PROYECTO |. Presupuesto especifico de la actividad
* Disposicion especifica que comporta.
* Cudles son Jos objetivos del proyecto
LOS OBJETIVQS | * Que pasos organizativos requiere previamente el proyecto
* Qué pasos organizativos requiere durante la realizacion
* Qué asignaciones de tareas concretas hacen falta.
Organizar es adaptar los recursos a los objetivos Toda intervencion requiere
la presencia de personas, recursos materiales y econdmicos que se deben
oIganizay para asegurar su aprovechamiento, y la coordinacién v el éxito
global del proyecto.
LA i Por lo tanto, es necesario planificar todo el proceso organizativo mediante:
ORGANIZACION | « Previsién de tareas: mecanismos de coordinacién
* Asignacidn de tareas
* Recursos humanos: funciones y competencias
* Organigrama: Modelos de organigrama
* Seguimiento y control
EL * Planificar ¢l presupuesto realizando diversos modelos

PRESUPUESTO * Trabajo por programa

* Presupuesto en base cero
LA Tan solo recordar que proyectos bien ideados, bien estnicturados ¥ bieT1
COMUNICACION | levados a cabo han fracasado debido a graves problemas de comunicacién y
Y DIFUSION | difusion

Para que el proyecto sea eficiente, tenga una implantacién duradera y dé
respuesta a las necesidades existentes debe estar en continua evaluacidn, tanto
de los objetivos como de los recursos utilizados,

LA EVALUACION
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3. LA INFORMACION JUVENIL

Para definir la Informacién Juvenil, tendremos en cuenta las caracteristicas especiales
que tiene la poblacién a la cual nos referimos, la juventud Y 10 sélo el publico a quién
se dirige la informacién sino también la forma en que dicha informacién se ransmite

Un SIJ debe permitir la conexién directa con las necesidades de los Jovenes de las
diferenies oportunidades v alternativas existentes, a partir de las necesidades de
informacion emergentes en su vida cotidiana

Sitva decir que la informacién Juvenil no tiene sentido por si misma, sino es utilizada
como un recurso dentro de los distintos campos de trabajo con jévenes (educacidn,
servicios sociales, tiempo libre ..) que se desarrollan a su alrededor

Informar y dar a conocer a |os
jovenes todas las  alternativas
existentes para que tomen sus
propias decisiones,
INFORMACION JUVENTIL

Dar una ampliacidn y descodificacién
de lo que ya se sabe, ung
interpretacién u orientacién

St entendemos asi la informacin Juvenil, aparece una necesidad muy clara de
establecer un organismo que pueda aportar ciertos cauces para la evolucién personal del
Jjoven en sus propdsitos, como por ¢jemplo “dénde conseguir una beca, dénde aprender
determinada artesania, como viajar al extranjero, ¢como crear una asociacion, etc™;
cauces que siempre, y de manera espontanea, revierten en la participacién de los
Jovenes en todos aquellos proyectos.

Es necesario destacar que la creacién de un SIJ, dentro de Ia Administracién, no solo
sitve al conjunto de usuarios, sino también a] conjunto de departamentos de la misma

Administracién Es decir:

* A los usuarios, porque la funcién de los SIJ es asesorar al joven sobie todos los

aspectos de la vida.

* A la Administracién, porque los SIJ favorecen la relacién entre los organismos
publicos y la juventud Por una parte, informando de las actividades de Ias
administraciones dirigidas a los Jovenes y estudiando Ia demanda de Ia informacion y
las actividades de los jévenes, permitiendo 2 los organismos piblicos actuar segtin las

necesidades de los jévenes,

Los jovenes, son las principales fuentes de informacién de los SI A partir de sus
consultas, los informadores juveniles empezamos atrabajar una informacidn que, tal

vez, antes se desconocia,
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4. LOS SERVICIOS DE INFORMACION JUVENIL

Los servicios de Informacién Tuvenil se podrian definir como servicios destinados a
tealizar las acciones necesarias para hacer llegar a los j6venes la informacién adecuada
para dar respuesta a sus necesidades y demandas informativas.

La informacién que se facilite debe ser polivalente, pluralista, fiable, contrastada,
accesible y antidiscriminatoria,

4.1. Para empezar a trabajar en un SIJ.

Hacer un estudio de 1a realidad, del entorno y del conocimiento de las necesidades y
demandas juveniles, esta es una fase fundamental para conseguir uno de los objetivos
genericos de un SIJ: hacer llegar a los jévenes todas as alternativas y oportunidades que
favorezcan la participacién social y hacer que ellos mismos sean un elemento
dinamizador del entorno social

Un SIT no es un servicio aislado. Su relacién constante con otros servicios o entidades
existentes en el mismo barrio o poblacién es vital para el buen funcionamiento del
servicio. Debe coordinar las acciones que planifique con cada uno de los servicios que
puedan estar implicados para darle un carcter aglutinador y globalizador a las acciones

mencionadas,

Los SIT no son, o no deben ser servicios auténomos en su funcionamiento, ya que, de
ser asi, se estarfa sesgando el é&xito de Jas acciones Es necesario dinamizar e] SIT,
coordinarse y aunar esfuerzos que complementen y no solapen acciones dirigidas a
conseguir los mismos objetivos

La manera de hacer llegar la informacién a los Jovenes 1o es tarea ficil, si tenemos en
cuenta que sc encuentran en una sociedad saturada de informacién y que la mayoria de
esta informacién se pierde por la incapacidad de los j6venes de asimilaria 0 por la falta

de un buen criterio de seleccidn

4.2. Localizacion y emplazamiento.

El SIJ debe disponer de un espacio exclusivo o de un espacio propio, o diferenciado de
otros servicios, que tengan una buena localizacidn por parte de los jévenes, un acceso
facil y una situacién que favorezca que los jévenes conozcan el SIJ.

A este respecto, seria conveniente que el SIT estuviera emplazado en un local diferente
del resto de dependencias administrativas, que lo hiciera mas ficilmente 1econocido, y
€n una ubicacion frecuentad por jévenes,

El acceso debe ser directo desde la calie y se debe evitar cualquier barrera, tanto
arquitecténica como psicolégica (que no les produzca sensacion de frialdad), para que el
joven se encuentre a gusto e identifique el SIJ como algo suyo.
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4.3. Servicios basicos que debe ofrecer un SIJ,

Teniendo en cuenta lo anterior ¥, al margen de otros determinantes, como puede ser el
espacio, el presupuesto y la poblacién donde se ubique, todo SIJ deberia tener unos
servicios basicos, que son los que darén las especiales caracteristicas que haran que se
considere como tal,

Si bien, todos estaremos de acuerdo que 1o existe ningtin modelo estandar respecto a la
organizacidn y a la estructura fisica de un S1J, si que podemos acercarnos a un conjunto
de normas y criterios funcionales que incrementen la calidad de nuestro servicio y

faciliten nuestro trabajo.

Mas que el fondo documental e informativo en si mismo, lo que delimita las
posibilidades reales de funcionamiento de nuesiro SIj son la disposicién y adquisicién
de la informacién, y los recursos,

4.4. Servicios basicos

> Servicio de Informacicn

Los objetivos basicos a la hora de prestar un servicio de informacidn son:
- Informar a los jévenes en todas sus demandas formativas
- Oftecer un servicio de orientacién especializada (trabajo, sexualidad, estudijos)
0, 81 no se tiene esta posibilidad, disponer de los contactos pertinentes y de la

coordinacién con otros servicios Y organismos que puedan complementar la faita
de este servicio.

& Servicio de Dinamizacicn

Los objetivos del servicio de dinamizacién son:

- Potenciar y reforzar el asociacionismo y el voluntariado social, tanto de] dmbito
local como en &mbitos mas amplios

- Crear y coordinar una red de puntos de informacion juvenil de dmbito local,
como puede ser en los centros de ensefianza secundaria, en la biblioteca y otros
lugares de paso habitual de los jovenes.

- Orientar y asesorar a los jévenes Y a las asociaciones que organicen actividades
poniendo a su disposicion los recursos de los que dispone el SIJ para la
realizacién de dichas actividades.

> Distribucion de espacios

A continuacidn se incluye un posible modelo de disiribucién de espacios de un SIj que,
evidentemente se debe contextualizar en cada realidad
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- Espacio de autoconsulta y de exposicién de folletos. Este debe ser e primer
espacio con el que se encuentre el joven cuando acceda al SIJ, ¢l primero que
veay en el cual el usuario pueda localizar Ia informacién que el SIT ofrece

- Espacio de atencién al joven EI informador se colocara en un lugar visible y de
facil localizacién por si el usuario necesita ayuda de un profesional o necesita
realizar alguna consulta mas especifica para la que necesite de Ia mtervencién de
los informadores juveniles.

- Espacio para los servicios de orientacién Y asesoramiento especializado (en el
caso de que se cuente con ofro servicio). Estas consultas necesitan de un espacio
mas mtimo donde se garantice la confidencialidad y Ia calidez a Ia hora de

atender al joven.

- Espacio para la organizacién de Ia informacién Es imprescindible un espacio y
un mobiliatio adecuado para clasificar Ia informacién, tanto la que tiene
caducidad (como pueden ser premios, concursos, oposiciones, etc) como para la
ho perecedera (libros, carpetas autoinformativas, etc). La cantidad de
informacién que llegamos a utilizar puede ser tan ayudante que se hace
necesario contar con un proceso programado y estandarizado de organizacidn de
la informacién (armarios, biblioteca, archivadores, carpetas, etc).

- Espacio de trabajo interno. Un lugar donde podamos tener todos los
documentos, folletos, publicaciones, etc, que vamos acumulando y debemos ir
organizando y colocando en sus respectivos lugares para una facil localizacién, y
también un espacio donde podamos archivar toda Ia documentacién
administrativa que genera nuestro trabajo y las acciones que planifiquemos.
Ademads, se debe poder realizar reuniones de trabajo y de planificacién con log
técnicos municipales, y con las diferentes asociaciones y los representantes de
las administraciones y entidades

- Espacio de nuevas tecnologias. Una sala con ordenadores con acceso a Intenet
para jovenes (setia lo idéneo, ya que no podemos quedarnos al margen de la
evolucion de las nuevas tecnologias v debemos oftecer y facilitar el acceso a las

mismas de los jévenes).

- Espacio para realizar actividades (cursos, exposiciones). No todos los SIJ
tendrén la suerte de disponer de espacios donde llevar a cabo actividades de este
tipo. Si es asi, deberfamos establecer Ios contactos pertinentes para poder
realizarlas en otras dependencias de Ia Administracién (casa de cultura,

biblioteca, etc).

- Espacio para fotocopiadora, encuadernadora, guillotina, etc.

- Almacén de material.
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4.5. El perfil del Informador Juvenil

Haciendo referencia al la Carta Euwropea de Informacién Juvenil, en el principio 9,
podemos leer que “la informacién sera facilitada de manera profesional por personal
formado a este efecto”

Actualmente no existe ninguna legislacién con respecto a la titulacin necesaria para la
contratacion de un informador Juvenil y, ademéis, no existen estudios especificos.
Algunas Universidades han credo titulos en informacién juvenil o en gestion de
informacién que, de alguna manera, se podria acercar al petfil necesario para el buen
desarrollo de nuestra profesion,

Para definir el perfil profesional hemos tenido n cuenta todas las tareas que se
desarrollan en un SIJ y los conocimientos que deberfa tener un buen profesional No
obstante, entendemos que habra diferencias entre unos SI7 y otros (por su ubicacién, por
los recursos econdmicos de que se disponen, por el programa politico de 1a
Administracién de la que dependan, et ) diferencia que les hard tnicos y especiales.

Conocimientos y habilidades que debe tener un informador juvenil

- Tecnicas documentales Tratamiento de la informacién

- Conocimientos informaticos: procesador de textos, disefio grafico vy
maquetacion, trabajo interactivo en red (Internet, correo electrénico)

- Conocimientos  informaéticos: procesador de textos, disefio grafico y
maquetacion, trabajo interactivo en red (Internet, correo electrénico).

- I'¢enicas de comunicacién v habilidades sociales:

- Tecnicas de redaccién

- Capacidad de sintesis

- Capacidad de analisis de Ia realidad

- Capacidad de relacién con el entorno

- Capacidad de dinamizacion y coordinacién de grupos

- Técnicas de entrevista

- Capacidad de empatia

- Capacidad de discernir, derivar o delegar

- Conocimiento de la metodologfa de la intervencidn sociocultural
- Conocimiento del lenguaje administrativo

Ademas de lo anterior, se presupone una motivacién especial por el trabajo con jévenes
Y una preocupacion por ayudar a resolver las dudas, y dar respuesta a las necesidades de

la poblacion juvenil

Generalmente, los informadores Juveniles proceden del mundo asociativo Juvenil, son
titulados universitarios en Ciencias Sociales (trabajadores sociales, educadores sociales,
profesores de primaria y secundaria, ) o tecnicos superiores de Ciclos Formativos de
Servicios a la Comunidad (TASOC). Tambien suelen ser animadores juveniles o
monitores de tiempo libre con una amplia formacion complementaria relacionada con

temas de juventud.
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1. QUE ENTENDEMOS

Abordar la evaluacién de la calidad de un servicio gratuito de atencién a] ciudadano
exige un analisis profundo de muchos factores, algunos de ellos comunes a todos los SI7
y otros especificos, en funcidén del proyecto de gestién de centro que estemos llevando a
cabo Iniciar este analisis precisa de un proceso de teorizacidn y abstraccién muy
Costoso para establecer qué indicadores nos ayudaran a valorar los diferentes aspectos
relacionados con el funcionamiento de nuestros servicios.

Perog, qué son los indicadores? .. Los indicadores son los datos que permiten visualizar
los objetivos; es decir, son los datos que nos ofrecen una informacidn sintética,
relevante y significativa de una realidad Si nos centramos en nuestro caso, los
indicadores nos proporcionan un instrumento poderoso para conocer un ambito
determinado de la realidad ( 1a calidad de los servicios que prestamos a los jovenes ) y
para ayudarnos en la toma de decisiones necesaria para responder mejor a las
necesidades de nuestros usuarios. Este hecho explica por qué resulta tan dificil elegir los
indicadores adecuados, ya que no sélo hay que identificar cuales son los aspectos mas
relevantes para ¢l analisis que deseemos realizar, sino que, ademas, la dificultad de
medicién implicita de los indicadores puede llevarnos a elegir los més ficiles de medir y
no los que mejor reflejan la realidad.

Sintéticamente, podemos decir que un conjunto de buenos indicadores debe ser (til para
determinar el grado de consecucién de los objetivos,; que es recomendable establecer
mas de un indicador por objetivo y resultado, y, finalmente que los indicadores pueden
ser cuantitativos, cualitativos, y de comportamiento,

Los trabajo sobre evaluacién y gestién de la calidad se circunscriben basicamente al
campo empresarial, al menos en el caso del Estado espafiol, aunque en los 1ltimos afios
ha empezado a preocupar la gestion y  evaluacién de la calidad en los SEIvicios
puablicos. Es decir, que, hoy por hoy, no disponemos de un modelo experimentado que
podamos aplicar a nuestros servicios; si bien es cierto que si que existe una creciente
preocupacion por este tema en diferentes ambitos.

En el ambito europeo, el Libro Blanco: Un nuevo, impulso para la juventud europea en
el apartado 4 1.1. El método abierto de coordinacién, habla del establecimiento de [.]
“unos indicadores cuantitativos v cualitativos como medios de comparacién de buenas
practicas”, [ ..] “ que permite a los Estados miembros establecer una comparacién entre
sus respectivos esfilerzos y aprender de la experiencia ajena”. En el 4mbito estatal, en la
Comisién Coordinadora reunida en junio de 2002 se hablé de la necesidad de
consensuar unos indicadores que nos permitan no sélo comparar la situacién de la
informacién juvenil en las diferentes comunidades autonomas, sino también obtener
resultados del éxito de las politicas de informacién juvenil en Espafia Y, finalmente, en
el ambito de la Comunidad Valenciana, el pasado mes septiembre, en InFOrum 2002 ,
bajo ¢l lema El Informador juvenil ante Ia calidad de Jos setvicios que presta, la Red
Valenciana de Informacién Juvenil inici6 un importante proceso de reflexién sobre qué
indicadores nos pueden ayudar mejor a evaluar la calidad de nuestros servicios Este
proceso que recientemente hemos iniciado debera completarse en un fituro con la
experimentacion en nuestros SIT de la idoneidad o ne de los indicadores propuestos, y
con un seguimiento que finalmente nos Ileve a consensuar unos mismos indicadores que
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nos permitan evaluar el grado de consecucion de los objetivos de nuestros respectivos
proyectos , comparar los resultados obtenidos entre realidades similares y obtener
finalmente, una valoracién de la realidad de la informacién juvenil en la Comunidad
Valenciana

.2 MODELOS Y PROPUESTAS PARA EL ANALISIS DE LA
CALIDAD DE LOS SILJ

1. Elmodelo de la EFQM

La EFQM ( European Foundation for Quality Management ) propone nueve criterios
para tratar la gestién de la calidad, englobados en dos grandes apartados; por un lado,
los agentes involucradosy, por otro lado, los resultados obtenidos,

* El apartado de los agentes involucrados incluye los siguientes criterios:

Lidetazgo. De qué manera v mediante qué acciones determinadas vy
comportamientos los lideres se implican para ascgurar que el sistema de gestién de la
organizacién se implante y desarrolle

" Politica y estrategia. De qué manera la organizacién establecc una estrategia
centrada en todos los grupos de interés y apoyada por politicas, planes, objetivos, metas
¥ procesos relevantes.

- Personas. De qué manera el SIJ gestiona vy aprovecha el conocimiento y el
potencial de las personas que lo componen.

Recutsos De qué manera la organizacién gestiona sus recursos internos y las
alianzas externas para asegurar el funcionamiento eficaz de sus procesos.

Procesos. De qué manera la organizacién gestiona Y mejora sus procesos para
satisfacer mejor a sus usuarios y otros grupos de interés.

El apartado de los resultados incluye los siguientes criterios:
Satisfaccién de los usuarios. Qué éxitos ha conseguido Ia organizacién en

relacién con sus usuarios.

Satisfaccion del personal. Qué éxitos estéd consiguiendo Ia organizacién en
relacion con las personas que Ja integran

‘Impacto en la sociedad. Qué éxitos ha conseguido nuestra organizacion en el
ambito local comarcal o regional.

‘Resultados clave. Qué éxitos ha conseguido Ia organizacién con relacién a los
objetivos fijados

El valor de cada uno de estos criterios en la evaluacién de la calidad no es ¢l IMismo,
sino que quedarfa como se indica a continuacién:
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Liderazgo,10 % Satisfaccién de los usuarios, 20 %
Politica y estrategia, 8 % Satisfaccion del personal, 9 %
Gestion del personal, 9% Impacto en la sociedad, 6 %,
Recursos, 9 % Resuitados clave, 15 %
Procesos, 14 %

Agentes 50 % Resultados 50 %

Sobre la base de este modelo, Roberto Gémez de la Iglesia propuso en su ponencia
Calidad de_los servicios de informacién para iévenes: cien preguntas para un
autodiagndstico, en el marco de los IX Encuentros Estatales de SIJ, celebrados en
Mollina en noviembre de 2000, un modelo de autodiagnostico basado en cien preguntas
para ayudar a la reflexion sobre la realidad de nuestros SIJ.

1 Lametodologia ESADE de indicadores de gestién.
Un segundo medelo es la metodologia ESADE de indicadores de gestion que Jordi
Torruella 1 Sans aplica en el Centre d'Informacié i Assessorament per a Joves de ]
"Ajuntament de Barcelona.

La metodologia aplicada consta de tres fases:

1. La descripcion de la misién vy de los objetivos del SIT, y también la
descripcion detallada del tipo de servicio y de su proceso de prestacién,

2. La elaboracién de indicadores

3. Lapropuesta de un cuadro de mando.

Uno de los aspectos mas interesantes de esta metodologia es que su aplicacion
sistematica permite obtener indicadores de gestién de un modo relativamente sencillo,
en un campo normalmente abandonado por la gestién publica

En este proceso J. Torruella i Sans obtiene un total de 46 mndicadores, distribuidos en
Seis grupos:

- Indicadores relativos a Ia oferta del servicio
- Indicadores relativos a la demanda
- Indicadores relativos a los inputs ( recursos humanos; instalaciones,
Equipamiento y material; soporte externo y recursos presupuestarios )
- Indicadores relativos a la actividad
Indicadotes relativos a los outputs ( usuarios atendidos)
* Indicadores relativos al impacto final

Si nos fijamos detenidamente en cada uno de los grupos de indicadores veremos que
basicamente son los mismo que los propuestos en el modelo anterior. Lo que puede
llevarnos a considerar que realmente son significativos a 1a hora de evaluar la calidad de

los servicios que estamos prestando a los jévenes

Aunque no podemos atin presentar una metodologia o un modelo de indicadores para la
Comunidad Valenciana, si que queremos resaltar que, como se ha citado anteriormente,
los grupos de trabajo de la pasada edicién de InfOrum 202, llevamos a cabo un
importante esfuerzo de reflexién y concrecién de los indicadores que consideramos
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pueden sernos ttiles en la valoracién de Ia calidad de los servicios que prestamos desde
nuestros respectivos SI7.

3. CARTA DE SERVICIOS DEL INJUVE

El instituto de 1a Juventud (INJUVE) es un 0rganismo auténomo adscrito al Ministerio
de Trabajo y Asuntos Sociales, cuya actuacién se basa en promover la igualdad de
oportunidades entre la juventud, propiciar la participacién libre y eficaz de la juventud
en el desarrollo politico, social, econémico v cultural de Espafia ¢ impulsar Ia
colaboracién con los departamentos ministeriales y las Administraciones piiblicas cuyas
actividades inciden en 1a poblacidn joven

La elaboracién de una Carta de Servicios por parte del Injuve responde a un proceso de
aproximacion de los Organismos Piblicos para hacer mas efectivo su funcionamiento,
en respuesta a la demanda social que reclama un sector publico que funcione cada dia
con mayor eficiencia,

Con la Carta de Servicios el Injuve lo que pretende es describir o queé ofrece como
organismo publico, cuales son sus responsabilidades, sus objetivos Y qué compromisos
de calidad concretos asume en los servicios que presta

Asimismo, también se puede encontrar en este documento los distintos canales con los
que cuentan los ciudadanos para comunicarse con el Instituto de la Juventud.

° Calidad en los Servicios de informacién juvenil

* Todas la cartas de Servicios de los Servicios juveniles coinciden en Ia mejora
administrativa como medio para conseguir una adminisiracion agil, eficaz y eficiente, al
mismo tiempo que transparente y colaborativa, al servicio de las necesidades de los

jovenes.

= Estas cartas de servicios son instrumentos para facilitar el conocimiento por
parte de la ciudadania de las prestaciones que pueden demandar, asi como para difundir
los compromisos que asume el centro con el objetivo de mejorar la calidad de sus

Servicios.

* La calidad permite importantes ahorros en las organizaciones, principalmente
previniendo errores e insatisfacciones en los clientes, en los ciudadanos en nuestro caso.
Eso no significa que la Calidad no cueste “ Al contrario, es necesario invertir TeCUIsos
materiales y humanos — horas, formacién, evaluaciones previas, etc. — para implantar nn
sistema de Calidad A esos costes se les Hlama costes de Calidad. Eso si, a medio plazo
esos costes son inferiores- y a largo plazo muy inferiores — a los denominados costes de
no calidad, estos es, los derivados de tener que repetir un trabajo, de la generacién de
ciudadanos insatisfechos, de la reposicion de material o maquinaria mal utilizados, etc.
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1. INTRODUCCION

En marzo de 2003 el Ministerio de Agricultura, la Federacion Espafiola de Municipios i
Provincias y red es suscribieron un Acuerdo de Colaboracion para la puesta en marcha
del programa Internet Rural El programa surgio con el objetivo principal de acercar las
nuevas tecnologias a los cindadanos del medio rural

Para ello, se procedié a la instalacién de Centros de Acceso a Internet de caracter
publico y gratuito en los entes locales rurales y, a su vez, se comenzaron a desarrollar,
por parte del Ministerio de Agricultura, herramientas informaticas y de software de
interés para el sector primario Adicionalmente, las propias Diputaciones, Cabildos y
Comunidades Auténomas uniprovinciales, ademas de cofinanciar las actuaciones del
programa, se comprometieron a enriquecer la vida de los telecentros a través de
actividades de dinamizacion y formacién.

De esta manera, gracias al esfuerzo comun de todos los agentes involucrados, los
telecentros instalados en el marco del programa Internet Rural permiten, por un lado,
acercar los beneficios de la Sociedad de la Informacion a las poblaciones rurales y por
otro, contribuyen en buena medida a fomentar el desarrollo territorial de estas areas

La buena acogida del programa Internet Rural, del que se beneficiaron mas de 1.500
municipios, propicié la firma de un nuevo acuerdo entre la Federacion Espafiola de
Municipios y Provincias ( FEMP ) y red.es dirigido a reforzar y ampliar las actuaciones
realizadas Surgid asi un nuevo programa de actuacién, Telecentros, cuyas actuaciones
se desarrollaron a lo largo del periodo 2005-2007.

Con este nuevo programa, que contd con una inversion estimada de 24 millones de
euros, se instalaron aproximadamente 1500 nuevos telecentros en entes locales situados
en zonas rurales de dificil acceso a las nuevas tecnologias, seleccionando con caracter
preferente, aquellas poblaciones rurales que disponian de cobertura de tecnologias de
acceso de Banda Ancha.

2. ; QUE ES UN TELECENTRO

Un telecentro es un lugar piblico donde la gente puede utilizar computadoras con
acceso a la Internet y otras tecnologias que ayudan a recopilar informacién y a
comunicar con ofras personas al mismo tiempo que desarrollan habilidades digitales
Cada telecentro es diferente pero todos convergen en el uso de la tecnologia para el
desarrollo social y comunitario, lo cual teduce ¢l aislamiento, crea contactos, promueve
temas relativos a la salud y crea oportunidades econdmicas. Los telecentros existen en
casi todo el mundo y son a veces conocidos bajo diferentes nombres ( por ejemplo
centros rurales de conocimiento, infocentros, centros de tecnoligia comunitaria, centros
multimedia comunitarios o telecentros escolares )

3. ¢ EN QUE CONSISTE ?
Las principales actuaciones realizadas en ¢l programa Telecentros son:

e Conexiones a Internet de banda ancha buscando siempre la mejora de las
condiciones de acceso de los ciudadanos que habitan en las zonas rurales y
urbanas desfavorecidas.

e Equipamientos de centros de Acceso Publico a Internet
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e Servicios de instalacién, mantenimiento y atencion al usuario.
e Servicios de control y gestion del Centro.
e DPortales de servicios a poblaciones rurales.

Servicios de dinamizacién y formacién

Equipamiento del centro
El  Centro de Acceso Publico a Internet se constifuye como un espacio publico,

equipado con terminales de acceso a Internet, que se pone a disposicion de todos los
habitantes de un Municipio Cuenta con los siguientes componentes:

4. ; QUE SE PRETENDE CON EL PROGRAMA TELECENTRO?
Los municipios participantes han de:

Poner a disposicion un local adecuado a razén de 5 horas diarias.

Garantizar el suministro de electricidad, limpieza, etc.

Identificar a la persona responsable de habilitar el acceso al Centro.

Se valorara la puesta en marcha de actividades de formacion, dinamizacién y difusion,

5. NORMAS DE USO DE LOS TELECENTROS

L Los menores de 16 aiios, durante el horario escolar, deberan acceder al
Telecentro acompaifiados de un padre o tutor.

1L Se tomaran las medidas necesarias para garantizar el respeto entre los
nsuarios de modo que en los Centros sea posible trabajar debidamente
sin ruidos ni molestias causadas por otros usuarios.

III.  Se garantizara la limpieza de los Centros y se equiparan con papeleras u
otros utensilios necesarios para su buen mantenimiento.

IV. No se podra acceder a paginas web con contenidos pornograficos,
racistas, xenofobos, sexistas, violentos o terroristas.

V. No se podri instalar en los equipos ningin tipe de programa o
aplicacion sin autorizacion de los responsables del Centro.

V1.  El uso indebido de los equipos y las modificaciones en la configuracion
deberan suponer la expulsion inmediata y definitiva del centro.

VII. Se estableceran los siguientes usos prioritarios de los equipos del Centro,
presentando previamente una ficha de solicitud:
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1. ACCESOS A PORTALES Y SERVICIOS DE LA
ADMINISTRACION

2 PROYECIOS DE TELETRABAJO, FORMACION Y
TELEFORMACION.

3. BUSQUEDA DE EMPLEO/ORIENTACION
PROFESIONAL

4. REALIZACION DE TRABAJO Y ACTIVIDADES
ACADEMICAS

5. EL CENTRO DEBERA ESTABLECER NORMAS
PARA LA CORRECTA UTILIZACION DE 108
EQUIPOS PERIFERICOS

EL SISTEMA DE FORMACION MENTOR

Aula Mentor es un sistema de formacién abierta, libre y a distancia a través de Intemet,
promovido por el Centro Nacional de Informacién y Comunicacién Educativa del
Ministerio de Educacién, Cultura y Deporte en colaboracién con un amplio nimerode
instituciones (  Ministerios, Comunidades Auténomas, Centros Educativos,
Ayuntamientos y ONG ) que garantiza una gran flexibilidad en el aprendizaje y una
atencion directa y cercana al estudiante.

El Proyecto Mentor es un sistema de formacién abierto, libre y a distancia disefiado y
puesto en funcionamiento por el programa Nuevas Tecnologias-actual Centro Nacional
de Informacién y Comunicacién Educativa (CNICE }- del Ministerio de Educacidn,
Cultura y Deporte

Esta basado en una plataforma de formacién que incorpora los Gltimos desarrollos de
Internet y ofrece una amplia linea en continua actualizacién.

El sistema de formacidn se basa en dos infraestructuras basicas:

- Aula Mentor, con equipamiento informatico para ¢l seguimiento del curso.
- Un entorno virtual de trabajo en Internet donde estan disponibles
los materiales de formaciéon del curso y se producen las interacciones entre el
alumnado Bajo este entorno se desarrolla la tutorfa telematica Este modelo de
formacién:
- Esta abierto a cualquier persona interesada con independencia de su titulacién y
nivel de estudios.
- La flexibilidad de este sistema de formacién se hace extensiva a todos los
participantes en el sistema:
El alumno tiene la posibilidad de elegir su propio itinerario formativo, marcar su
ritmo de trabajo, el lugar de realizacién del curso ( su domicilio o el aula Mentor )y
también el horario.

EI tutor, como trabajo desde casa, tiene libertad de horario.
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En cuanto a la participacién de las instituciones son estas quienes adaptan la oferta

formativa a sus propias necesidades. Asi mismo se ocupan del mantenimiento y

mejora del equipamiento del aula.

Las instituciones planifican los horarios de funcionamiento del aula teniendo en

cuenta la demanda de los alumnos

- Existe un sistema de control, evaluacién v analisis de la actividad del alumno, de
los tutores, funcionamiento de las aulas y del mismo sistema

- BIMECD y las Comunidades Auténomas certifican finalmente el curso a través
de un tnico examen presencial que garantiza el nivel de conocimientos
adquiridos.



