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Presentacion

O e O e OS ae O aclo e Oro aran gara ar /ia igualiaad en el a eSO
a Id O acClon para toqos I0S Jjovene O aepenae a ae po/ICacio orige genero
ellgio O CiIaSe SOoCla € presSiara especial ale On a oS grupos aesiavoreciaos, a omo a

aquelioS que presenie eces/idages espe a

EL ESTATUTO DE LA CIUDADANIA ESPANOLA een el Exterior reconoce a los esparioles en
el extranjero el derecho de informacion sobre el conjunto de las leyes y demas normas que con-
forman el ordenamiento juridico espafiol y, especialmente, sobre aquellas que les afecten a sus
derechos e intereses.

En las conclusiones presentadas en los congresos de jévenes celebrados en los Ultimos tres
afnos en Argentina, Brasil y Uruguay, entre otros paises, se ha puesto de manifiesto la nece-
sidad de aumentar los canales de informacién para los jovenes espafoles residentes en el
exterior.

Partiendo de estos enunciados, la Direccién General de la Ciudadania Espanola en el Exterior en
colaboracién con el Instituto de la Juventud inicié en 2008 el proyecto de establecer una red de
Centros de Informacion Juvenil en el Exterior (CIJE) que sirvan como referencia de la informacion
sobre las politicas dirigidas a los jovenes, posibilitando asi el desarrollo de sus derechos como
espanoles y sin distincidn por razén de su lugar de residencia.

Actualmente, ya se han creado los Centros de Informacién Juvenil en Argentina, Uruguay, Peru
y Bolivia y son gestionados por asociaciones de jévenes espanoles residentes en Iberoamérica.
Estos centros y los que en el futuro sean creados han de entenderse como parte del tejido aso-
ciativo en el exterior, que constituye un instrumento imprescindible para canalizar y materializar
acciones de apoyo y atencién.

El objetivo es comprometer directamente a los jévenes en el proceso, brindandoles la oportuni-
dad de intervenir como actores directos.

LLJ
2
N
D
&
=
O
@
)
D
O
@©
©
T
O
\Cij
)
@)

~J




La creacion de la Red se plantea no solo con la finalidad de satisfacer las necesidades informati-
vas de los jovenes en el exterior sino también con la de unir a los distintos agentes participantes
y crear una plataforma de intercambio y cooperacion que sirva como nexo de union de los palises
que conforman el proyecto, y de Espana con todos ellos.

La presente Guia pretende ser un referente para este proyecto aportando pautas y criterios de
actuacion, animando al establecimiento de nuevos servicios de informacion que se ajusten a las
necesidades y demandas de sus jévenes usuarios, y promoviendo al tiempo un mayor conoci-
miento de “los derechos y deberes constitucionales, en términos de igualdad con los espanoles
residentes en el territorio nacional, asi como reforzar los vinculos sociales, culturales, econémicos
y lingUisticos con Espanfa y con sus respectivas nacionalidades y comunidades de origen”.

Este proyecto esté promovido y financiado por la Direccién General de la Ciudadania Espafola
en el Exterior (Ministerio de Trabajo e Inmigracién), con la colaboracion técnica del Instituto de la
Juventud (Ministerio de Igualdad).

Pilar Pin Vega
Directora General de la Ciudadania Espanola en el Exterior
Ministerio de Trabajo e Inmigracion

Gabriel Alconchel Morales
Director General del Instituto de la Juventud (INJUVE)
Ministerio de Sanidad, Politica Social e Igualdad
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L a informacion juven|
Concepto y fundamentos

La realidad cotidiana nos sitla dentro de la “Sociedad de la Informacién”, caracterizada por un
flujo constante y masivo de contenidos a traves de numerosos canales. Un panorama cambiante
que plantea a la ciudadania el reto de transformar la informacién en conocimiento para tener ac-
ceso a los recursos existentes para sus vidas y para tomar decisiones.

Centrandonos en las personas jévenes, la Informacién Juvenil juega un papel decisivo ante estos
retos y en la potenciacion de la igualdad de oportunidades y la libertad de eleccion en los ambitos
que les afectan.

En la actualidad la Informacion Juvenil se presenta como uno de los ejes fundamentales de ac-
tuacion de las politicas de juventud, puesto que tiene como objetivo facilitar las posibilidades de
integracion social, laboral y cultural de los y las jovenes y favorecer la igualdad de oportunidades
en el acceso a los recursos sociales existentes.

El campo de la informacién juvenil esta compuesto por multiples tareas y servicios que compren-
den la atencion humana, la difusién informativa, el asesoramiento, la produccién comunicativay la
gestion documental, por citar sélo algunos de los temas mas representativos. Para desempenar
las distintas funciones y tareas coinciden varias figuras profesionales, que a su vez deben adap-
tarse a las distintas tipologias y dimensiones de cada centro, servicio o programa de informacion
juvenil, y circunstancias de sus usuarios y usuarias.
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Y si nos referimos a los jovenes espafioles en el exterior o descendientes de espanoles, la Infor-
macion Juvenil se convierte también en un instrumento privilegiado para favorecer: la interrelacion
entre los distintos colectivos regionales de jovenes en el exterior, el acceso a los recursos publicos
y privados existentes en Espafa y la comunicacion con grupos juveniles y jovenes en Espafna y
en Europa.

Aproximacion a la informacioén juvenil

Antes de establecer una definicién de Informacién Juvenil, vamos a analizar otros conceptos rela-
cionados que nos van a ayudar a acercarnos a este concepto.

Segun la Real Academia de la lengua la palabra Informar es definida como:

e Enterar, dar noticia de algo.
* Dar forma sustancial a algo.

* Formar, perfeccionar a alguien por medio de la instruccion y buena crianza.
Asi mismo, informacién viene definida como:

* Accion y efecto de informar.
» Oficina donde se informa sobre algo.

e Comunicacién o adquisicion de conocimientos que permiten ampliar o precisar los que se
poseen sobre una materia determinada.

¢ Educacion, instruccion.

Destacaremos fundamentalmente aquellas que hacen referencia a comunicacion y educacion;
que como veremos posteriormente entroncan directamente con el quehacer fundamental de los
y las profesionales de la informacion juvenil y dan sentido a su labor.

Informar épara qué?

La informacién, cuando se refiere al colectivo juvenil, no puede valorarse sélo por su capacidad para
ejercer influencia o en su aspecto mercantil- no estamos hablando de los medios de comunicacion
de masas- sino también por su sentido teleoldgico, esto es, en su finalidad. Informar {para qué?

La “Sociedad de la Informacion” conlleva una entrada masiva de contenidos por distintos cana-
les. Un panorama cambiante que plantea el reto de transformar la informacion en conocimiento
para acceder a los recursos, ya que dificilmente podremos tomar una decision si carecemos de
la informacion necesaria para ello.

En la actualidad la Informacién Juvenil se presenta como un eje importante de las politicas de juven-
tud que promueven las AAPP, puesto que tiene como objetivo facilitar las posibilidades de integra-
cion social, laboral y cultural de la juventud, favoreciendo la igualdad de oportunidades.

Si abundamos en las definiciones que hemos entresacado del diccionario, podrfamos dar un
paso mas y plantear la informacién juvenil como la comunicacion de conocimientos, amplia, ob-




jetiva'y actualizada, que permite ampliar o precisar los que la persona joven posea sobre una ma-
teria determinada, abarcando cuantos aspectos le afectan directamente o que son de su interés,
contribuyendo a su transicién a la vida adulta y a su vida como joven.

Por otra parte, desde el punto de vista funcional, podriamos describir la informacién juvenil como
el conjunto de trabajos que realiza una organizacién para suministrar contenidos informativos a
los y las jovenes, individualmente o como grupo, con el objetivo de que este sector de la ciuda-
dania cuente con el apoyo y referencias necesarias para tomar decisiones sobre sus estudios,
sexualidad, utilizacion del tiempo de ocio, etc., y ademas, para que mejoren sus posibilidades de
obtener los recursos necesarios, con los que desarrollar sus proyectos de autonomia personal,
econdmica y participacion social .

En definitiva, podemos afirmar que la informacion juvenil “es una linea basica de actuacion que
cruza transversalmente las politicas de juventud cuya finalidad primordial es facilitar a los jove-
nes el acceso a la autonomia personal y, en cuanto a servicio especializado, tiene el objetivo de
informar, orientar y asesorar a los jévenes en todas sus necesidades basandose en dos criterio
fundamentales:

* La singularidad de la informacién dirigida a los jévenes, tanto en contenidos y temas
especificos como en formatos y presentaciones; a la vez que es necesario que sea objetiva,
comprensiva y Util.

* La diversidad del colectivo juvenil y, por tanto, el amplio abanico de demandas que se
deben satisfacer teniendo en cuenta variables como el origen social o cultural y, muy especial-
mente, la franja de edad 2.”

Informacion juvenil e intervencion social

Para completar esta aproximacion a la informacién juvenil es necesario ubicarla en el ambito de
las politicas de juventud que los paises democraticos desarrollan para evitar las desigualdades
sociales.

Ya hemos definido y marcado los objetivos de la informacion juvenil, tan sélo nos queda estable-
cer cémo, es decir, metodolégicamente dénde estamos.

En este sentido, cabe decir que nos encontramos en el ambito de la intervencion y de la anima-
cion sociocultural, donde nuestra herramienta es la informacion.

Entendemos intervencion social como “un proceso de actuacion sobre la realidad social (y edu-
cativa) que tiene como finalidad lograr un desarrollo, cambio 0 mejora de situaciones, colectivos,
grupos o individuos que presentan algun tipo de problema o necesidad para facilitar su integra-
cién social o su participacion activa en el sistema social a nivel personal, econémico-laboral,
cultural y/o politico” (RUBIO Y VARAS, 1999; 83)3.

1 José Marfa Martin Davila,” Una aproximacién desde la informacion juvenil a los conceptos: informacién, servicio y comunicacion”
dentro de la obra Informacién Juvenil, conceptos, técnicas y organizacién. Coleccién Documentos de la Red. Serie Azul. Enitene-
ma, Madrid 2001.

2 Joaquim Coll y Olga Madrid, “Los Servicios de Informacién Juvenil en la Sociedad del Conocimiento. Una propuesta de Modelo”,
dentro de la obra La Informacién Juvenil. Una apuesta por la calidad y el trabajo en red. Diputacion de Barcelona, Barcelona 2005.

3 RUBIO, M. J. y VARAS, J. El anélisis de la realidad en la intervencion social. Métodos y técnicas de investigacion. CCS Madrid, 1999.
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Por lo tanto, estamos hablando de una accién programada, sobre un colectivo o individuo, que
trabaja para mejorar su situacién generando un cambio social, a través de la eliminacién de situa-
ciones que generen desigualdad.

Asi, tendremos que trabajar metodoldgicamente desde los preceptos de la Animacion Sociocul-
tural cuyas técnicas de intervenciéon van encaminadas, desde una pedagogia participativa, a que
la persona sea capaz de:

* Informarse.

e Situarse.

 Tomar posicion.

* Movilizarse.

» Organizarse.

* Acceder a la cultura.

e Participar Activamente.

La informacion, desde este punto de vista, se convierte en una herramienta de “intervencién social
cuyo paradigma es apostar por la convivencia positiva como clave de los comportamientos huma-
nos, frente a otros valores que amenazan con consolidar una sociedad dual, de triunfadores frente
a resignados espectadores de sus éxitos, de personas, familias y paises autosuficientes, frente a
personas, familias y paises que han de esperar de ellos los favores que les permitan sobrevivir”.*

Un deber de las administraciones publicas

CONSTITUCION ESPANOLA

A tenor de lo visto, un programa de informacion juvenil se presenta como una accion social; cuyo
fin Ultimo es dar cumplimiento, a través de la informacién juvenil, a los articulos 9.2 y 48 de la
Constitucién Espariola.

* Art. 9. 2. Corresponde a los poderes publicos 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
obstaculos que impidan o dificulten su plenitud y facilitar la participacion de todos los ciudada-
nos en la vida publica, econdmica, cultural y social.

* Art. 48. Los poderes publicos promoveran las condiciones para la participacion libre y eficaz
de la juventud en el desarrollo politico, social, econdmico y cultural.

ESTATUTO DE CIUDADANIA EN EL EXTERIOR

En cuanto a los Centros de Informacion Juvenil en el Exterior se refiere, el Convenio Marco de
Colaboracién entre la Direccién General de Emigracion y el Instituto de la Juventud (INJUVE) para
el fomento de programas y actuaciones para jévenes espafioles que residen el exterior establece,
entre una de sus finalidades, la promocién de la igualdad de oportunidades al dar al colectivo

4 Garcia Herrero, G. A. y Ramirez Navarro, Diserio y evaluacion de Proyectos Sociales. Certeza. Zaragoza, 1996.




residente en el exterior el derecho a participar junto con el resto de jévenes espanoles en los
programas a ellos dirigidos y apuesta por el protagonismo de la juventud al crear nuevos canales
para implicarse en la construccién social de Espana y de su pais de residencia.

La LEY 40/2006, de 14 de diciembre, del Estatuto de la Ciudadania Espafola en el Exterior es-
tablece el marco juridico y los instrumentos basicos para garantizar a la ciudadania espafola en
el exterior el ejercicio de los derechos y deberes constitucionales, en términos de igualdad con
la ciudadania espafiola en el territorio nacional, asf como reforzar los vinculos sociales, culturales,
econdmicos y lingUisticos con Espana y con sus respectivas nacionalidades y comunidades de
origen.

En esta linea, se plantea como obijetivo el promover y facilitar la participacion del colectivo espa-
fiol residente en el exterior a través de los diferentes organismos existentes, asi como apoyar el
movimiento asociativo, fomentando la participacion juvenil activa en las organizaciones y asocia-
ciones.

Por otra parte, el art. 8 establece el Derecho a la Informacién: “Los esparioles en el extranjero tie-
nen derecho a obtener informacién sobre el conjunto de las leyes y demas normas que conforman
el ordenamiento juridico esparniol y, especialmente, sobre aquellas que afecten a sus derechos e
intereses legitimos, para lo que la Administracion Publica espanola contara con las nuevas tecno-
logias, potenciando su utilizacién en relacion con la ciudadania espariola en el exterior.....”

LIBRO BLANCO JUVENTUD EUROPEA

El Libro Blanco de la Comisién Europea “Un nuevo impulso para la Juventud Europea” de 21 de
noviembre de 2001 hace alusion explicita a la Informacion Juvenil y la Carta Europea de Informa-
cion Juvenil revisada y aprobada en Bratislava (Republica Eslovaca) el 19 de noviembre de 2004,
por la 158 Asamblea General de la Agencia Europea de Informacion y Asesoramiento para los
Jovenes (ERYICA) establece los preceptos por los que se rigen en la actualidad los programas
de informacion juvenil.

“La participacion es indisociable de la informacion de los jévenes. La responsabilidad de informar a los
jévenes, incluido sobre las cuestiones europeas, corresponde en primer lugar a los Estados miembros.
Por ello, también debe tratarse este tema en el seno del método abierto de coordinacion. Sies posible,
es conveniente llegar a los propios jovenes, pero, en caso contrario, pueden utilizarse las personas
que estan en contacto con ellos en la escuela, los clubes, las asociaciones, etc. Esta informacion de
masas precisara un planteamiento coordinado, recursos importantes y la implicaciéon de los jovenes
en la concepcion y la puesta en practica de estos instrumentos de comunicacion. Este planteamiento
se coordinara con la nueva politica de informacién de la Unién, que sera resultado de los principios de
gobernanza, y que esta elaborando la comisién en estrecha colaboracion el Parlamento Europeo.”

CARTA EUROPEA DE INFORMACION JUVENIL
PREAMBULO

En las sociedades complejas, y en una Europa integrada que ofrece numerosos desafios y opor-
tunidades, el acceso a la informacién, asi como la capacidad de analizarla y utilizarla, revisten una
importancia creciente para la juventud europea. El trabajo de informacion juvenil es susceptible de
ayudarles a lograr sus aspiraciones, y de fomentar su participacion como parte activa de la socie-
dad. Dicha informacién ha de facilitarse de modo que amplie las opciones disponibles para las y
los jovenes y fomente su autonomia y su capacitacion.
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El respeto a la democracia, los derechos humanos y las libertades fundamentales conlleva el de-
recho de toda la juventud a acceder a una informacion completa, objetiva, fiable y comprensible
respecto de todas sus preguntas y necesidades. Este derecho a la informacion ha sido reconoci-
do en la Declaracion Universal de Derechos Humanos, en la Convencion sobre los Derechos del
Nifio, en la Convencion Europea para la Proteccion de los Derechos Humanos y de las Libertades
Fundamentales y en la Recomendacion N° (90) 7 del Consejo de Europa relativa a la informacion
y el asesoramiento de la juventud en Europa. Este derecho constituye asimismo la base de las
actividades de informacién juvenil emprendidas por la Unién Europea.

INTRODUCCION

El trabajo de informacién juvenil abarca todos los temas de interés para la juventud, y es suscepti-
ble de incluir un amplio abanico de actividades: informacion, asesoramiento, consejo, orientacion,
apoyo, capacitaciéon y formacion, trabajo en red, y remisién a servicios especializados. Dichas
actividades pueden facilitarse por centros de informacion juvenil, por servicios de informacion para
jovenes de otras estructuras, o bien mediante procedimientos electrénicos y de otro tipo. Los prin-
cipios de esta Carta pretenden ser de aplicacion a cualquier modalidad de trabajo de informacién
juvenil. Constituyen la base de aquellos estandares minimos y patrones de calidad que han de
establecerse en cada pais como elementos de un enfoque integral, coherente y coordinado del
trabajo de informacién juvenil, que es parte integrante de las politicas de juventud.

PRINCIPIOS

Los principios siguientes constituyen las directrices del trabajo de informacién juvenil, que procura
garantizar el derecho de las y los jovenes a la informacion:

1. Los centros y servicios de informacion juvenil estaran abiertos a toda la poblacién joven sin
excepcion.

2. Los centros y servicios de informacion juvenil procuraran garantizar la igualdad en el acceso
a la informacioén para todos los jévenes, con independencia de su ubicacion, origen, género,
religion, o clase social. Se prestara especial atencién a los grupos desfavorecidos, asi como
a aquellos que presenten necesidades especificas.

3. Los centros y servicios de informacion juvenil deberan ser de facil acceso, sin necesidad de
cita previa. Deberan resultar atractivos, tener un ambiente agradable, y con un horario de
funcionamiento que respete las necesidades de la gente joven.

4. La informacion disponible debera basarse en las demandas juveniles, y en las necesidades
de informacién que se detecten. Debera abarcar todos los temas de eventual interés para la
juventud, y adaptarse a nuevos asuntos que vayan surgiendo.

5. Cada usuario debera ser respetado como individuo, y la respuesta a cada pregunta debera
ser personalizada. Todo ello debera hacerse de modo que capacite a los usuarios, fomente el
ejercicio de su autonomia, y desarrolle sus habilidades para analizar y utilizar la informacion.

6. Los servicios de informacion juvenil deberan ser gratuitos.

7. La informacion se facilitara de modo que se respete tanto la confidencialidad de los usuarios
como su derecho al anonimato.

8. La informacién se facilitara de manera profesional por personal especialmente formado
para ello.

9. La informacioén ofrecida sera completa, actualizada, precisa, practica y facil de utilizar.



10.Se haran todos los esfuerzos necesarios para asegurar la objetividad de la informacion, me-
diante el pluralismo y la comprobacién de las fuentes utilizadas.

11.La informacion ofrecida deberé estar exenta de cualquier influencia religiosa, politica, ideold-
gica o comercial.

12.Los centros y servicios de informacion juvenil se esforzaran por alcanzar al mayor nimero
posible de jovenes, con procedimientos que resulten eficaces y adecuados para los distintos
grupos y necesidades, y seran creativos e innovadores a la hora de elegir sus estrategias,
métodos y herramientas.

13.Lasy los jovenes deberan tener la oportunidad de participar de modo apropiado en las distin-
tas etapas del trabajo de informacion juvenil, a nivel local, regional, nacional e internacional.
Dichas etapas podran incluir, entre otras: la identificacién de la demanda de informacién, la
elaboracion y difusion de la misma, la gestion y evaluacion de los servicios y proyectos infor-
mativos, y las actividades de los grupos paritarios.

14.Los centros y servicios de informacién juvenil colaboraran con otros servicios y estructuras
para la juventud, especialmente con aquellos situados en su area geogréfica, y trabajaran en
red con los intermediarios y restantes entidades que desarrollan su actividad con jovenes.

15.Los centros y servicios de informacién juvenil ayudaréan a las y los jovenes, tanto en el acceso
a la informacion facilitada a través de las modernas tecnologias de informacién y comunica-
cién, como en el desarrollo de sus aptitudes de utilizacion de las mismas.

16.Cualquiera de las fuentes de financiacion del trabajo de informacion juvenil debera evitar
toda actuacién que impida a un centro o servicio aplicar la integridad de los principios de la
presente Carta.

PRINCIPIOS PARA LA INFORMACION JUVENIL ON-LINE

Con el fin de asegurar la calidad de la prestacion de los Servicios de Informacion Juvenil On-line
y garantizar su valor anadido y confianza, ERYICA, Agencia Europea para la Informacion y el Ase-
soramiento Juvenil, ha adoptado los siguientes principios.

1. La Informacion Juvenil On-line debera ser exacta, actualizada y verificada. La fecha en que se
haya elaborado o actualizado se debera mencionar claramente.

2. El contenido se basara en las necesidades de los y las jovenes. Estas necesidades tienen que
ser identificadas y evaluadas mediante un proceso continuo.

3. El contenido debera ser una seleccion de informacion relevante y gratuita, que proporcione
una vision general de las diferentes opciones disponibles. Los criterios de seleccion aplica-
dos deben hacerse publicos y comprensibles.

4. La Informacioén Juvenil On-Line debera ser comprensible para los y las jovenes y se presentara
en una forma atractiva para ellos.

5. Los Servicios de Informacion Juvenil On-line podran ser usados por todos y todas, teniendo
en cuenta, especialmente, a usuarios y grupos con necesidades especificas.

6. Cuando los y las jovenes realicen una pregunta On-line, debera quedar claro el plazo en el que
recibiran la respuesta. Esta repuesta sera hecha a medida y debera quedar claro quién la esta
dando.

7. Cuando los y las jévenes participen en la produccion de contenidos, la exactitud de ese con-
tenido final sera responsabilidad de la Organizaciéon de Informacion Juvenil.
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8. Alentar a los y las jévenes para expresar su opinién sera una parte integrante del desarrollo
continuo de los Servicios de Informacién Juvenil On line. El envio de comentarios se podra
realizar de manera sencilla. Estos seran evaluados y utilizados para perfeccionar el contenido
y se debera dar a conocer la repercusion que estas opiniones tienen en los Servicios.

9. El autor y el propodsito de la Informacion Juvenil On-line deberan ser claros y visibles. Si se
utiliza el contenido de terceros, la fuente debera indicarse con claridad.

10.Debe quedar claro a los usuarios y usuarias quienes son los proveedores del Servicio de In-
formacion Juvenil y cuél es su motivacion. La informacion de contacto completa debera estar
claramente indicada y las fuentes de apoyo financiero se mostraran de forma transparente.

11.Los Servicios de Informacién Juvenil On-line deben proporcionar métodos y orientaciones
que ayuden a los y las jovenes a aumentar sus conocimientos y competencias en la Informa-
cion On-line.

12.Los Servicios de Informacion Juvenil On-line deberan informar y orientar a los y las jévenes
sobre la forma de actuar de una manera segura y responsable en los entornos On-line.

13.Los Servicios de Informacién Juvenil On-line seran un medio seguro para los y las jévenes.

14.Los Servicios de Informacién Juvenil On-line respetaran la privacidad de los usuarios y usua-
rias y les permitira modificar o borrar sus propios datos personales que hayan sido publica-
dos.

15.Los Servicios de Informacion Juvenil On-line respetaran a los derechos de autor de terceros y
conoceran los propios.

16.Los trabajadores y trabajadoras de la Informacién Juvenil deberan ser competentes en el uso
de herramientas On-line y tener habilidades para redactar informacion.

17.Deberan tener conocimiento de los nuevos acontecimientos, de la legislacion pertinente y
mantenerse informados acerca de las nuevas tendencias y practicas On-line entre los y las
jévenes.

Podriamos concluir diciendo que los programas de informacion juvenil pretenden mejorar la cali-
dad de vida del colectivo juvenil desarrollando acciones que favorezcan la igualdad de oportuni-
dades del mismo y promuevan su autonomia.



02 !

-| centro de

informacion juven|
Gestion y Servicios

Los Servicios de Informacion Juvenil en el Exterior pretenden generar canales de informacion
orientados hacia las y los jovenes espafoles en el exterior o descendientes de espanoles, que
sirvan como referencia para difundir la informacion existente sobre las politicas dirigidas a la
juventud en materia laboral, educativa, social y turistica. Su objetivo es emprender las acciones
necesarias para hacerles llegar la informacién adecuada para dar respuesta a sus necesidades
y demandas informativas y, en Ultima instancia, posibilitar el desarrollo de sus derechos como
espanoles sin distincién por su lugar de residencia.

Segun el documento marco de coordinacion general de SIJES, los servicios de informacién juvenil
en el exterior estaran integrados en una red de centros a través de sus oficinas fisicas ubicadas
en diversos paises, promovida y financiada por la Direccién General de la Ciudadania Espanola
en el Exterior (Ministerio de Trabajo e Inmigracion), con colaboracion técnica del Instituto de la
Juventud (Ministerio de Igualdad).

Estos centros de informacion deben ser gestionados por las asociaciones de jévenes esparnoles
con el objetivo de comprometerles en el proceso, brindandoles la oportunidad de intervenir como
actores directos.

Los recursos financieros necesarios para la puesta en marcha de los centros de informacién juve-
nil en el exterior pueden solicitarse, entre otros organismos, a la Direccién General de la Ciudada-
nia Espanola en el Exterior que convoca anualmente subvenciones y ayudas para la ciudadania
espanola en el exterior y las personas retornadas.
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2.1 Fundamentos sobre planificacion

La informacion disponible debera basarse en las demandas juveniles, y en las necesidades de
informacién que se detecten. Debera abarcar todos los temas de eventual interés para la juventud,
y adaptarse a nuevos asuntos que vayan surgiendo.

(Carta Europea de Informacién Juvenil)

Comenzaremos a hablar de la Planificacion en su sentido mas amplio entendida como “conjunto
de métodos y técnicas que permiten ordenar de forma previa y racional un proceso de produc-
cion®. En nuestro caso, y dentro del ambito de los proyectos sociales, en los que se incluye la
informacion juvenil, seria la produccién de servicios encaminados a conseguir los objetivos que
nos planteemos. Este ordenamiento de procesos de produccion solo se puede entender como
una sucesion de fases o niveles integrados por una légica que de coherencia al conjunto. Dificil-
mente podremos realizar esta tarea si no tenemos en cuenta:

» Evaluacion de necesidades. Conocimiento tedrico y practico del tema objeto de planifica-
cion. En nuestro caso “informacién juvenil”,

* Sentido Comun. Capacidad loégica de los métodos y técnicas existentes.

» Capacidad de Sistematizar. Ordenar de forma previa y racional un proceso.

 Trabajo en Equipo. Necesidad de utilizar las dinamicas adecuadas.
EVALUACION DE NECESIDADES
Podemos seguir el esquema, que mostramos a continuacién, para poder concretar un diagndsti-
CO que nos oriente para disenar un proyecto de centro que se ajuste lo mas posible a la realidad

de nuestro &mbito de intervencion.

ANALISIS DE LA REALIDAD- EVALUACION DE NECESIDADES

Caracteristicas poblacién joven Necesidades de Informacion

Actuaciones administracion Areas Informativas a Cubrir

Posicidon centro en estructura
politico - administrativa

Posibles convenios o

v
DIAGNOSTICO

cooperaciones con entidades

Equipamiento existente

Posible localizacion del Centro

) 4

Reconocimiento de ambitos de
juventud naturales o eventuales

5 Gustavo A. Garcia Herrero, José Manuel Ramirez Navarro. Diserio y evaluacion de Proyectos Sociales. Certeza. Zaragoza, 1996.
Seguiremos a estos autores en el apartado de Fundamentos de la Planificacion.




El conocimiento de la realidad del colectivo al que nos dirigimos es determinante para poder
ajustar los objetivos de nuestro proyecto de una manera clara, detectando demandas y carencias,
necesidades de informacién y areas informativas a cubrir.

En nuestro caso, lo primero que tendremos que hacer es ubicar a nuestros usuarios en potencia,
a través de las asociaciones de jévenes espanoles, de las secciones juveniles de las diferentes
entidades de espafoles o casas de Espana, o de los registros que la administracién espafnola
puede tener en sus diversas consejerias o delegaciones en cada Pais.

Asi mismo, deberemos conocer qué programas esta desarrollando la Administracion Espanola
gue puedan afectar a los y las residentes mas jévenes.

Como vemos en el cuadro anterior, delimitar las areas informativas a cubrir nos orientaré hacia
doénde dedicar nuestros esfuerzos y priorizar en el disefio de los servicios que vamos a ofrecer,
contando con la variable de nuestros recursos propios, del equipamiento y servicios ya existentes
y de los convenios o colaboraciones que podemos establecer.

Ejemplo:

Si un centro o asociacion de espanoles en el pais de residencia tiene un departamento donde se
informa de autoempleo o de la creacién de empresas, podremos ver la posibilidad de establecer
una atencion especifica para jévenes.

NIVELES DE LA PLANIFICACION

La planificacién no puede ser un momento, sino que ha de constituir un continuo para orientar
racionalmente la intervencion. Asi en toda actividad productiva, tal y como son los Servicios de
Informacion Juvenil, ha de hablarse de disefios estratégicos, tacticos y operativos, como un todo
integrado, si tenemos en cuenta, ademas, que los servicios de informacion juvenil estan enmar-
cados dentro de programas comunitarios mas amplios.

NIVELES

CONCEPTOS

INSTRUMENTOS

ESTRATEGICO

* Define las grandes
lineas de la Politica Social
para un territorio o sector
de la poblacién, que han
de orientar y condicionar
el resto de niveles de pla-
nificacion para el mismo.

* Determina prioridades
y criterios, cobertura de
equipamientos y dispo-
sicién de recursos, su
prevision presupuestaria y
horizonte temporal.

PLAN

TACTICO

*» Concreta los objetivos
y horizonte de la Politica
Social, en una determi-
nada realidad y para un
tiempo mas reducido.

* Ordena los recursos
disponibles en torno a
las acciones y objetivos
que mejor contribuyan
a la consecucion de las
estrategias marcadas.

* Senala prioridades de
la intervencion en ese
momento

PROGRAMA

OPERATIVO

* Su referencia es una
intervencion concreta,
individualizada, para
hacer realidad alguna de
las acciones o atenciones
previstas a nivel tactico.

* Define resultados
previstos y procesos para
lograrlos, asi como el uso
concreto de los recursos
disponibles.

PROYECTO

Un plan se desarrolla a través de diferentes programas, simultaneos en el tiempo o sucesivos;
y de la misma manera, cada programa se desarrolla mediante diferentes proyectos, igualmente
simultaneos o sucesivos. Por Ultimo los proyectos se ejecutan a través de actuaciones, unidad
minima a efectos de planificacion; por debajo de éstas, las tareas o actividades, cuya ordenacion
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esta fuera del disefio previo del proceso y que forman parte del orden cotidiano, en el que la
agenda de trabajo es el mejor instrumento.

Este cuadro constituye una primera aproximacion a los conceptos y terminologia del proceso
de planificacién, con referencia a los tres niveles determinados por la estrategia, la tactica y la
operatividad. Proponemos otro esquema para comprender cémo se integran cada uno de estos
niveles en el proceso.

NIVEL ESTRATEGICO NIVEL TACTICO NIVEL OPERATIVO

Proyecto A1 Actuacion A.1.1

Programa A Proyecto A.2 Actuacion A.1.2
Proyecto A.3 iy
Actuacion A.1.3
Proyecto A.4

Proyecto B.1
PLAN X ‘ Programa B Proyecto B.2
Proyecto B.3

Proyecto C.1
Programa C Proyecto C.2
Proyecto C.3

NIVEL ESTRATEGICO: EL PLAN

La estrategia es ante todo el marco referencial para el conjunto de disenos y actuaciones -tactica
y operatividad-, que se desarrollan en el marco de una Institucién o Servicio. Es el horizonte defi-
nido por las metas mas genéricas de la politica institucional.

La extension de un plan esté definida por coordenadas de un &mbito territorial, por las carac-
teristicas de un sector concreto de la poblacion, y por el ambito de competencias, recursos y
actuaciones de una Institucion, Servicio o Departamento.

La otra caracteristica que determina la existencia de un plan son sus previsiones de un desa-
rrollo temporal légico y prolongado. Lo mas conveniente es medir la dimensiéon temporal
de un Plan en periodos de tiempo a medio o largo plazo. Los planes cuatrienales son los méas
habituales.

Por tanto podemos decir que el Plan define las grandes lineas de la Politica Social para un territo-
rio o sector de la poblacién, que han de orientar y condicionar el resto de niveles de planificacion
para el mismo. Determina prioridades y criterios, cobertura de equipamientos y disposicion de
recursos, su prevision presupuestaria y horizonte temporal.

NIVEL TACTICO: EL PROGRAMA

El Programa es el instrumento que permite disefar el nivel tactico de la Planificacion; constituye
el eslabodn légico para articular las referencias méas genéricas del proceso (estrategias definidas



en un Plan), con las intervenciones operativas que expresan los Proyectos. De ahi su importancia
estructural en un Proceso de Planificacion.

Ubicado en un nivel intermedio entre “la estrategia” y “lo operativo”, comparte aspectos de uno
y otro nivel para permitir la articulacion deseable que daré coherencia al proceso en su conjunto.
Asi, el Programa comparte con el Plan contenidos en forma de efectos (en la expresion de sus
Objetivos), al tiempo que supone una aproximacion especifica a una situacién determinada (en
colectivos o personas, lugar y tiempo); de la misma manera detallara la organizacion de recursos
disponibles, pero sin determinar cémo interviene ante las situaciones puntuales que requieren de
los mismos, lo que es propio de un Proyecto.

Lugar, tiempo y recursos disponibles configuran los ejes para la concrecién tactica de una
planificacién, cuyo instrumento es el Programa.

Ante cada situacion especifica, los responsables de programas han de plantearse como expresar
en ese tiempo y lugar las necesidades sociales a las que el plan trata de responder.

El cruce entre el andlisis concreto de necesidades y la valoracién de los recursos disponibles
determinara las tacticas del Programa.

Asi el Programa concreta los objetivos y horizonte de la Politica Social, en una determinada rea-
lidad y para un tiempo mas reducido, ordena los recursos disponibles en torno a las acciones y
objetivos que mejor contribuyan a la consecucion de las estrategias marcadas y sefala priorida-
des de la intervencién en ese momento.

Ejemplo:

La Direccion General de Ciudadania Espariola en el Exterior y el INJUVE han priorizado en la acti-
vidad que desarrollan el promover la creacién de Servicios de Informacién Juvenil en el Exterior.

NIVEL OPERATIVO: EL PROYECTO

Como mas adelante proponemos una guia de elaboracién de proyecto de SIJE ubicandolo en el
nivel operativo de la planificacién, tan sélo diremos que el proyecto es una intervencién concreta,
individualizada, para hacer realidad alguna de las acciones o atenciones previstas a nivel tactico
y que define los resultados previstos y los procesos para lograrlos, asi como el uso concreto de
los recursos disponibles.

LA EVALUACION

La evaluacién ha de ser una constante a lo largo de todo el proceso, en los tres niveles expuestos.
Por tanto:

* Se deben evaluar los planes, programas y proyectos cada uno con sus propias estrategias y
técnicas.

* La evaluacion no se debe considerar como un momento, sino como una actitud y una activi-
dad constante a lo largo del proceso.

La evaluacion asf entendida es el instrumento que posibilita que el proceso de planificacion sea
un proceso vivo, en constante redefinicion para adaptarse mejor a las necesidades a las que trata
de responder.
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LOS OBJETIVOS

Merece una especial atencion detenernos a diferenciar los objetivos, segun los efectos o resulta-
dos que enuncian, y ubicarlos en el nivel de la planificacién que les corresponde.

NIVELES ESTRATEGICO TACTICO OPERATIVO
INSTRUMENTOS PLAN PROGRAMA PROYECTO
OBJETIVOS GENERALES ESPECIFICOS OPERATIVOS
Exitos Efectos Efectos Resultados
finales genéricos especificos concretos
DIMENSIONES
DE LOS
OBJETIVOS
Exitos Estructuras Organizacion | .
. : - ntervenciones
Intermedios prestacionales de Servicios

La diferencia entre cada uno de ellos reside en lo que persiguen, en lo que plantean conseguir.

Un objetivo enuncia el éxito que pretende conseguir, bien sea desde una perspectiva de éxito
final intentando lograr efectos genéricos, especificos o resultados concretos, bien sea desde la
dimension de éxito intermedio persiguiendo estructuras prestacionales, organizacion de servicios
o intervenciones concretas.

Conviene entender bien la diferencia entre Efectos y Resultados. Los Efectos son cambios cuyo
logro requiere un proceso; no se producen como consecuencia inmediata de una intervencion,
sino a través de una serie de intervenciones simultaneas y/o sucesivas. Sin embargo, en los
proyectos sus objetivos operativos expresan la intencion de lograr resultados inmediatos como
consecuencia de la intervencion que se lleva a cabo.

Ejemplo:

El efecto deseable de lograr una “igualdad de oportunidades de los y las jévenes a través de la
informacioén” no se puede conseguir como consecuencia de una sola intervencién, como puede
ser la atencion personalizada sobre becas de estudio en Espana. Sin embargo el resultado de
“mejorar el conocimiento que posean en cuanto a posibilidades educativas y profesionales a
través de una atencién personalizada” -que entendemos puede contribuir al anterior efecto-, sf se
puede alcanzar como resultado directo de la mencionada intervencion.

Por tanto y a tenor de todo lo expuesto anteriormente, sabiendo que el proceso de desarrollo de
un SIJE se puede situar en cualquier nivel de la planificacion, proponemos definirlo como un pro-
yecto que disefa una intervencion concreta planteada a nivel tactico en el programa en materia
de Juventud de la Direccién General de Ciudadania Espafola en el Exterior en colaboracién con
el INJUVE y que responde a un Plan de esta Direccién General de desarrollar programas dirigidos
a la ciudadania espanola residente en el extranjero segun determina el Estatuto de Ciudadania
en el Exterior.



Podemos verlo graficamente en el siguiente cuadro:

ESTRATEGICO TACTICO OPERATIVO

Informacién
Autoconsulta
siJE 4 Difusion

Asesorias

Convenio INJUVE 4

D. G. DE CIUDADANIA ‘
EN EL EXTERIOR

ACTIVIDADES

2.2 Guia para elaborar un proyecto |

Un Proyecto constituye el enunciado de la intencion de lograr determinados resultados concre-
tos, mediante la provisién de servicios, precisando los recursos necesarios para hacer efectiva
tal oferta, el nivel y modalidades de combinacién de los mismos, asi como su interaccién con el
entorno institucional, personal y social.

Con todos ellos podemos ofrecer un elenco de contenidos que todo Proyecto debe registrar en
su disefo:

* Referencias y fundamentos.
* Poblacion destinataria de la intervencion.
* Obijetivos operativos en forma de

- Resultados concretos.
- Intervencion a desarrollar.

» Condiciones e interaccién con el entorno.
* Proceso de Ejecucion.
* Recursos y Presupuestos.

* Estrategias y contenidos de la evaluacion.
REFERENCIAS Y FUNDAMENTOS
En primer lugar se debe recoger:

* Referencia Institucional.

* Nombre del Proyecto.
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e Fecha.

¢ Caréacter del documento.

En segundo lugar realizaremos una sintesis de la intervencion que el proyecto enuncia con una
breve descripcion del mismo y las referencias a sus coordenadas temporales vy territoriales. Asi
mismo expresaremos la oportunidad del proyecto, las referencias a los efectos especificos a los
que el resultado de la intervencién se propone contribuir -0 lo que es lo mismo, las referencias
tacticas en las que se ubica; en este mismo sentido incluye un apartado (fundamentacion) en
el que se puede detallar la necesidad o demanda a la que trata de responder, sus perfiles mas
significativos, o cualquier otro aspecto que aconseje llevar a cabo esta intervencion (oportunidad,
incidencia, etc.). Enumerando:

* Desarrollo temporal previsto (inicio, final).
+ Ambito territorial.

* Referencias tacticas y estratégicas: Programa/Objetivos a los que se refiere.

Ejemplo:

Debido al nimero de jévenes espafoles y descendientes de espanoles residentes en el extran-
jero, la Direcciéon General de Ciudadania en el Exterior y el Instituto de la Juventud de Espafna se
proponen promover la creacion de Servicios de Informacion Juvenil en el Exterior que sirvan como
referencia de la informacién sobre las politicas dirigidas a los jévenes, posibilitando asf el desarro-
llo de sus derechos como espanoles y sin distincion por razén de su lugar de residencia.

Por tanto, este proyecto pretende crear un servicio de informacion juvenil que ponga a disposicion
de los jévenes espanoles residentes en el exterior toda aquella informaciéon que les permita estar
en igualdad de condiciones con los residentes en Espana, frente a las alternativas y oportunida-
des existentes encaminadas a su emancipacion, autonomia e independencia.

OBJETIVOS OPERATIVOS

Poblacién, resultados e intervencion, son los tres elementos o referencias necesarias para des-
cribir un Objetivo Operativo. Tres elementos que deben ser correctamente expresados y cuanti-
ficados.

Los Objetivos operativos expresan la esencia del proyecto. Por ello, su adecuada descripcién es
requisito para que el resto de elementos que constituyen un proyecto se puedan enunciar con la
l6gica requerida.

POBLACION DESTINATARIA/USUARIA

El primer elemento en la descripcion de un objetivo operativo es la referencia a la poblacion con
la que se va a intervenir. Es ella la que justifica el esfuerzo que supone la realizacién del proyecto;
en realidad toda actividad prestadora de servicios, sea cual sea su expresion (ayuda econdémica,
servicio material o intervencion técnica) solo se justifica si “alguien” va a recibir de la misma un
beneficio, en forma de resultado que contribuya al logro de los efectos genéricos y especificos
que tiene encomendados la estructura prestacional.

Para describir la poblacién objeto es preciso expresar con claridad sus elementos identificativos:



Ejemplo:

Jovenes con edades comprendidas entre 14 y 35 anos, espafoles/as residentes en...
Junto a la descripcién debe anadir su cuantificacion.

Ejemplo:

2.300 jévenes con edades comprendidas entre 14 y 35 anos, espanoles residentes en...
RESULTADOS PREVISTOS

Mientras que los objetivos generales y especificos expresan la intencién de lograr determinados
“efectos”, en un proyecto los objetivos operativos han de expresar resultados inmediatos, es decir,
directamente constatables como consecuencia de la intervencion que se propone llevar a cabo.

Un resultado inmediato expresa un cambio, una modificacion en alguna circunstancia de la vida
cotidiana que pueda ser directamente constatable como consecuencia de la intervencion.

Ejemplo:

Lograr que la poblacion joven espafiola (entre 14y 35 afios), residente en... conozca el Centro de
Informacién Juvenil.

El enunciado del resultado previsto ird precedido habitualmente de verbos que indiquen direccio-
nalidad del cambio que se desea conseguir: lograr, incrementar, reducir, mejorar, conocer, agilizar,
adiestrar, etc.

Por otra parte el resultado previsto ha de ser “cuantificable” y “cuantificado”. No siempre es
posible determinar -y en consecuencia medir- “cuanto” resultado se puede esperar de una
intervencion; asi, en ocasiones, la dimension del resultado se apreciara por la referencia de “a
cuanto” beneficia la intervencion; en este sentido existen dos niveles posibles para cuantificar
un resultado.

* Cuantificacion directa -cuanto-. Un resultado se puede cuantificar directamente cuando se
esté en condiciones de determinar una hipétesis sobre “cuanto” resultado se propone lograr;
este “cuanto” directo del resultado puede expresarse a su vez en un nimero absoluto, en un
porcentaje o en un momento creciente o decreciente (+/-) de la dimensién inicial.

Ejemplo:

Desarrollar acciones especificas de difusion del Centro durante el primer semestre de su crea-
cion.

Cuantificacion indirecta -a cuantos-. En muchos casos no deja de ser una dificultad esta-
blecer la cuantificacion directa. Por lo tanto lo podemos realizar de manera indirecta, en vez
de “cuanto tiempo”, “cuanta informacion”, etc. podemos determinar “a cuantos informar” “a
cuantos formar o capacitar”, etc.

Ejemplo:

Lograr que ... no menos del 50% de la Asociacion. ..

La expresion del “cuanto indirecto” tiene un especial interés por cuanto que de su contraste con
los “potenciales beneficiarios” va a dar como resultado el indicador de cobertura del Servicio.
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INTERVENCION

Para definir adecuadamente un Objetivo Operativo no basta con expresar el resultado que se
espera conseguir, sino que se debe concretar el contenido de la intervenciéon que se va a llevar a
cabo para lograrlo; es decir, aquello que se va a “producir” para lograr el resultado previsto, tanto
produccion de bienes o produccién de servicios.

Ejemplo:

“Lograr que... conozcan la existencia del SIJE a través de acciones de difusion tales como:

* Carteles y folletos
* Sesiones informativas en las Asociaciones de Espanoles

* Facebook

No podemos olvidar que si expresamos correctamente los objetivos operativos, nos serd mas
facil la evaluacion y seguimiento de nuestro trabajo, ya que quedan reflejados los indicadores de
gestion que nos permitiran valorarlo.

Ejemplo:

Lograr que al menos un 50% del colectivo juvenil conozca el SIJE a través de carteles, folletos y
sesiones informativas en las sedes de las Asociaciones de Espanoles en...

PROCESO DE EJECUCION

A través del enunciado de los objetivos operativos se expresa la intencién de conseguir determina-
dos resultados mediante una intervencion concreta, que se materializa en atenciones técnicas, ma-
teriales 0 monetarias. Para que tales atenciones se lleven a cabo, las personas que intervienen en el
proyecto han de desarrollar diferentes actuaciones, actividades y tareas, que es lo que en definitiva
constituye su implicacién efectiva en el proyecto, para el logro de los resultados previstos.

A la descripcion de este conjunto de actuaciones y actividades y a su ordenacion racional con
referencia a los tiempos que el proyecto se ha marcado, es a lo que se denomina “Proceso de
Ejecucion”.

El Proceso de Ejecucién de un proyecto es la descripcion y ordenacion racional del conjunto de
actuaciones y actividades necesarias para hacer efectivas la intervencion que los objetivos opera-
tivos enuncian y, a través de ella, procurar la consecucion de los resultados igualmente previstos
en dichos objetivos.

DESCRIPCION

Describir significa enunciar todas y cada una de las acciones que se deben llevar a cabo para
materializar la intervencion prevista. Acciones que en consecuencia deben ser coherentes con el
logro de dicha intervencion y con posibilidades reales de llevarse a cabo. Asi nos vamos a referir
a tres términos.

 Actuaciones. Conjunto de actividades que configuran una unidad diferenciada e identificable
en el proceso de ejecucion.



 Actividades. Acciones a través de las cuales se desarrolla una determinada actuacion. Una
parte de ellas constituyen “actos que persiguen comunicar” como: entrevistas, visitas, reunio-
nes, actividad colectiva. Otras actividades constituyen un soporte para las anteriores y son las
“actividades indirectas”. En este apartado tipificamos las de “gestion” y “documentacion”

* Tareas. Es una accién puntual que se agota en si misma. No son objeto del disefio del pro-
yecto sino que forman parte de la organizacion puntual del trabajo (agenda personal).

Ejemplo:

Actuacion: Realizar un folleto de informacién del SIJE.
Actividades:
* Disefo de contenidos.

* Disefo grafico de la publicacion.
* Relaciones con la imprenta.
* Organizacion difusion.

Cuando el numero de actuaciones es muy elevado es conveniente estructurarlas por fases en las
que se integren las diversas actividades.

Estas relaciones se expresan graficamente en los Diagramas. Para el caso que nos ocupa utiliza-
remos el modelo denominado Planning.

El Planning es un diagrama de proceso que se construye en un cuadro de doble entrada, que
representa en su columna vertical las diferentes actuaciones y en su caso actividades que se pro-
pone desarrollar, y en el eje horizontal se ubica un cronograma en el que se expresa la prevision
de tiempos (fechas y duracion) en las que tales actuaciones y actividades se van a desarrollar.

Dependiendo de la complejidad de los procesos de ejecucién podemos optar por diversos mo-
delos.

ACTUACIONES CRONOGRAMA (20...)

EFMAMUJJAS OND

ACTUACIONES ACTIVIDADES CRONOGRAMA (20...)
EFMAMUJJ AS OND

ACTUACIONES ~ ACTIVIDADES  RESPONSABLE CRONOGRAMA (20...)
EFMAMUJJAS OND

ACTUACIONES  ACTIVIDADES  RESPONSABLE CRONOGRAMA (20...)

Fase “O” EFMAMUJJ AS OND
Fase “1”

Fase “2”
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Muchas de las actuaciones que nos plantearemos desarrollar desde el SIJE seran servicios
concretos que responderan a objetivos operativos concretos y que a su vez tendran los suyos
propios.

Ademés tendremos que elaborar las previsiones presupuestarias y disefar los criterios de cola-
boracién y coordinacion con otras entidades.

El seguimiento y evaluacién es fundamental para el desarrollo de nuestro proyecto por lo que le
dedicaremos un capitulo especifico.

Para concluir, queremos hacer hincapié en que el documento donde se recoge el proyecto es
una herramienta de trabajo muy importante, para revisar y realizar el seguimiento de nuestras
acciones.

2.3 Organizacion de espacios

Los centros y servicios de informacion juvenil deberan ser de facil acceso, sin necesidad
de cita previa. Deberan resultar atractivos, tener un ambiente agradable, y con un horario de
funcionamiento que respete las necesidades de la gente joven.

(Carta Europea de Informacion Juvenil)

Para desarrollar el trabajo que nos planteamos es imprescindible contar con un espacio fisico
donde se ubicara el centro de informacién juvenil, diferenciado de otros servicios, que tenga una
buena localizacion, un acceso facil y una situacion que favorezca que la gente joven conozca el
SIJE.

Es importante que esté emplazado en un local diferente con referencia a otras dependencias
administrativas y, a ser posible, que cuente con acceso directo de la calle, que tenga con una
imagen propia que ayude a su facil identificacion y que el lugar sea frecuentado por jévenes.

Debemos evitar las barreras psicoldgicas, y ofrecer un ambiente célido, una buena distribucién
de espacios, una imagen con la que pueda identificarse; que considere el SIJE como algo suyo,
donde se sienta cémodo, sin barreras administrativas como son los mostradores, las ventanillas
y el trato burocrético.

ATENCION DIRECTA

Es el lugar donde se ubica el informador/a o informadores/as; debe ser un lugar visible y bien
localizado al que se pueda acceder con la mayor facilidad posible. Los profesionales deberan
tener a su alcance los recursos necesarios para poder satisfacer las demandas de sus usuarios y
usuarias con la mejor calidad posible.

AUTOCONSULTA
Elespacio de autoconsulta es donde pueden autoinformarse sin necesidad de recurrir alinformador/a.

Por tanto, este espacio debe contar con todos los recursos posibles para que se pueda localizar la
informacion facilmente. Tiene que ser un lugar lo mas coémodo y confortable posible. Deberia con-




tar con mesa para consultar carpetas informativas, paneles informativos, expositores para prensa,
revistas y folletos. Asi mismo en este espacio podemos ubicar alguin equipo informético de acceso
gratuito a internet, en el caso de que no contemos con un espacio especifico para este fin.

CIBER ESPACIO

Serfa idbneo contar con una sala o espacio diferenciado con ordenadores con acceso publico a
internet, ya que debemos facilitar el acceso a las nuevas tecnologias.

ASESORAMIENTO

El servicio de orientacion y asesoramiento especializado, en el caso de que se disponga de él,
requiere de un espacio intimo que garantice la confidencialidad y la calidez.

DOCUMENTACION

Espacio reservado para organizar y clasificar la informacién. Es necesario contar con mobiliario
adecuado: armarios, estanterias, archivadores para ubicar carpetas, libros, etc.

TRABAJO INTERNO

Serfa necesario contar con un espacio de trabajo interno para realizar todas las tareas derivadas
del trabajo y las reuniones pertinentes de equipo o con otras entidades.

ACTIVIDADES

Cabe la posibilidad de que el servicio de informacioén juvenil pueda programar determinadas acti-
vidades como sesiones informativas, visitas al centro, exposiciones u otras.

2 4 Servicios del SIJE |

Aunque dependeremos siempre de los recursos materiales, econdmicos y humanos, adjudica-
dos, ademas de los determinantes de poblacion y espacio, el SIJE deberia ofrecer unos servicios
béasicos, segun determinadas normas vy criterios de gestion y funcionamiento, que ofrezcan la
mejor calidad posible tanto en la atencion a nuestros usuarios y usuarias como en la difusion y
dinamizacién de la informacién.

Para favorecer la accesibilidad al servicio de informacién debemos tener en cuenta los horarios
de atencién. Tendremos que establecerlos considerando cuales se ajustan mejor a los intereses
de la mayoria.

En la propuesta de servicios que realizamos a continuacion, es evidente, que no todos son ba-
sicos, pero si seria conveniente que estableciéramos mecanismos de colaboracion con otras
entidades o a través de la red de SIJES, para poder ofrecerlos y asi obtener un plus de calidad
de nuestro servicio. Es el caso de las asesorias, del centro de documentacién o de programas
especificos de difusion y dinamizacion de la informacion.

En cualquier caso, dedicaremos apartados especificos, en esta publicacion, al trabajo en red, a
los mecanismos de coordinacion y colaboracion, asi como a las estrategias de difusion y dina-
mizacion.
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ATENCION PERSONALIZADA

Informar no es dar una respuesta puntual a una cuestion precisa. Cada consulta necesita una
atencion personalizada por parte del informador/a, que ha de procurar un didlogo, de cara a de-
tectar las necesidades y asegurar la comprension de la informacion que facilita. Tan importante
es la informacién que se da, como la forma de darla. La persona que informa siempre tiene que
estar dispuesta a resolver dudas, a ayudar en la blsqueda, a aclarar aquello que sea necesario y
a orientar cuando el caso lo requiera, facilitando las herramientas para que sean los y las jévenes
quienes eligen su opcién segln sus necesidades e intereses.®

AUTOCONSULTA

Como ya hemos visto, la labor de los servicios de informacion juvenil es ofrecer recursos y herra-
mientas que faciliten la bdsqueda activa de la informacion y fomenten la autonomia personal. Por
tanto el informador/a tiene que preparar y elaborar materiales pensados para que se consulten:
tablones de anuncios, paneles y carpetas informativas, dosieres, directorios y webgraffas, actua-
lizacién de web propia, etc.,

No podemos obviar la presencia del informador/a en este servicio. Tiene que estar pendiente de
las posibles necesidades de sus usuarios y usuarias para solucionar dudas, ayudar en la bus-
queda o ensefar a utilizar los diferentes recursos puestos a su disposicion.

ASESORIAS

Las Asesorfas ofrecen un servicio de informacion especializada sobre temas muy concretos y
estan atendidas por profesionales y técnicos con una formacién muy especifica en una materia.

La coordinacion o convenios de colaboracion con otras entidades que cuenten con profesionales
que puedan atender consultas especializadas, bien en la localidad donde se ubica el SIJE o a
través de la red telematica, pueden ser una solucion para disponer de este servicio.

CENTRO DE DOCUMENTACION

En la actualidad, muchos servicios de informacion juvenil en Espafna cuentan con Centros de
Documentacién integrados, normalmente, por un fondo documental y una hemeroteca especiali-
zada. Algunos incluyen en este servicio una viajeteca, aunque también es habitual que se ubique
esta oferta informativa en el espacio de autoconsulta.

El fondo documental contiene material especifico en temas de interés para jovenes y de politicas
juveniles y suele ser utilizado por jovenes y profesionales del ambito de juventud. En el caso del
SIJE puede ser muy interesante para todas aquellas personas pertenecientes a asociaciones ju-
veniles, aquellas que trabajan en programas de desarrollo sociocomunitario, dinamizacién juvenil
0 animacion sociocultural, independientemente de que sea una fuente de aprendizaje y conoci-
miento para los propios profesionales del servicio de informacion juvenil.

Como los recursos econdmicos suelen ser limitados, en primer lugar, recurriremos a todas aque-
llas publicaciones que sean de caracter gratuito o distribucion institucional. Otra opcidn, pensan-

6 Varios, “Los Servicios de Informacién Juvenil .Descripcion Funcionamiento y Retos”, dentro de la obra La Informacién Juvenil. Una
apuesta por la calidad y el trabajo en red, Diputacién de Barcelona, Barcelona,2005.



do fundamentalmente en los gastos de envio, en el caso de que este material que nos interesa
esté editado en Espafia o Europa, es ver la posibilidad de su consulta on-line o la descarga para
su impresion y encuadernacion.

El material que contiene la hemeroteca tiene una doble vertiente: por un lado aquellas revistas
especializadas en temas de juventud y por otro aquellas de interés juvenil de tematicas muy con-
cretas: cine, naturaleza, ciencia, viajes, musica, etc.

La Viajeteca es un servicio casi inventado por los servicios de informacién juvenil que consiste
en ofrecer informacion y recursos necesarios para preparar cualquier tipo de viaje, fin de semana,
vacaciones, o cambio de residencia durante una temporada.

Normalmente se tiene, por un lado, informacién en papel como folletos y guias emitidas por las
propias oficinas de turismo de los diferentes paises o comunidades auténomas, en el caso de
Espana, articulos de revistas especializadas o suplementos especificos de prensa; por otra parte
en soporte digital, DVD; y por Ultimo en directorio web de cada una de las paginas oficiales de
turismo (muchas estan en castellano) o de embajadas de los diferentes paises.

Si, como veremos mas adelante, una de las funciones del informador/a es realizar una tarea
exhaustiva de seleccion de informacion fiable en la sociedad en la que vivimos, en este servicio
nuestro plus de calidad es elaborar un buen directorio web que facilite herramientas suficientes
para encontrar la informacién necesaria, contribuyendo a fomentar la autoconsulta y evitar que la
persona usuaria se pierda en una marana de paginas con todo tipo de propuestas y ofertas co-
merciales, a veces de dudosa procedencia. Cada vez se publica menos informacion en papel.

DIFUSION DE LA INFORMACION

No todos los usuarios y usuarias de los Centros de Informacion Juvenil en el Exterior tendran
acceso fisico al servicio, bien por la ubicacién del servicio, el horario, el desconocimiento o dis-
persion de la poblacion juvenil en numerosos municipios. Segun el pais del que se trate y sus
caracteristicas nos encontraremos, con una situacion diferente.

Por tanto, no nos podemos limitar a quedarnos en nuestra oficina y esperar a que acudan, tendre-
mos que disefar un proyecto de difusion y dinamizacion de la informacion que nos permita llegar
al mayor nimero personas que integran nuestra poblacion diana.

Ademas de difundir, es importante que se realice también una labor de dinamizacion de la propia
informacién involucrando a los diversos colectivos de jévenes existentes, ya sea en las asociacio-
nes de espanoles, en los centros culturales espanoles, etc., donde estén ubicados, con el objeti-
vo de trabajar por una informacién mas activa y participativa, buscando el intercambio mutuo.

Analizamos las diferentes herramientas y estrategias de difusion y dinamizacién de la informacion
juvenil en su capftulo correspondiente.

REQUISITOS

* Solicitud y Reconocimiento del SIJE.
* Inclusién en la Red. Compromisos y Beneficios del SIJE. {éCoordinacion?.

* Requisitos Minimos:
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- Infraestructuras

- Recursos materiales y econémicos

- Personal. Plantilla minima. Perfil del informador, formacion requerida y condiciones laborales.
- N° de horas de atencion.

- Servicios minimos.

2.5 Trabajo en red

Si las tecnologfas de la informacién y comunicacion han aportado una nueva dimension al trabajo
de los servicios de informacion juvenil y han facilitado de forma definitiva el trabajo en red, en los
ambitos provincial, autondmico y estatal en Espana, para los SIJES, desde su nacimiento, mar-
can una forma especifica de trabajo tanto por su idiosincrasia como por la propia naturaleza del
proyecto. La Red y el primer SIJE surgen al mismo tiempo.

Una red es un sistema de gestién y organizacion, formado por diferentes miembros distribuidos
en el territorio que trabajan interconectados y que comparten objetivos. Las principales caracte-
ristica que definen el sistema de trabajo en red son los siguientes:

 Esta formado por miembros interdependientes, que se necesitan los unos a los otros para
conseguir sus objetivos.

* Tiene continuidad en el tiempo y, consecuentemente, genera modelos de relacion méas o me-
nos estables e institucionalizados.

 Es dindmico y flexible, porque se va definiendo progresivamente mediante el intercambio de
aportaciones de sus miembros.

* Se basa en la negociacién y, por consiguiente, los resultados se dialogan y se conciertan.”

Desde esta perspectiva, la Red de Servicios de Informacién Juvenil en el Exterior, a través de sus
oficinas fisicas ubicadas en diversos paises, pretende brindar respuestas, no sélo al colectivo
joven espanol y descendiente, sino a todos aquellos interesados por motivos laborales, educa-
cionales, sociales o turisticos.

La Red, ademas, se plantea satisfacer las necesidades informativas cotidianas, y también unir a
los agentes de diferentes sectores creando una plataforma para el intercambio y la cooperacion
intersectorial, que sirva como nexo de unién tanto de Espana con cada uno de estos paises como
entre todos los paises que conforman el proyecto.

El trabajo en red es sinénimo de participacion activa, por lo que un alto nivel de implicacion por
parte del colectivo de profesionales de la informacion, de dinamizacién y de jovenes es funda-
mental para realizar trabajos de calidad y generar conocimiento, espiritu de intercambio, innova-
cién y cooperacion.

Por otra parte la coordinacion entre profesionales es fundamental. Tendriamos que tener en cuenta:

* Poner en comun lo que cada uno sabe o esta especializado.

7 Coll, Joaquim y Madrid,Olga “Los Servicios de Informacion Juvenil .La Sociedad del Conocimiento, una Propuesta Modelo”, den-
tro de la obra La Informacién Juvenil. Una apuesta por la calidad y el trabajo en red, Diputacion de Barcelona, Barcelona, 2005.




* Reparto del trabajo.
* Formar parte de listas de distribucion.

 Crear un grupo de trabajo en la red. En estos momentos, los SIJES tienen el suyo propio en
Yahoo.

* Participar en comunidades virtuales sobre temas de juventud e informacion.

* Posibilidad de encuentros de trabajo y formacion.

2.6 Coordinacion i

Ya hemos mencionado la necesidad de establecer convenios y colaboraciones con otras en-
tidades e instituciones para poder ofrecer un servicio de calidad de informacion, orientacion y
asesoramiento. Los intereses de la poblacién usuaria de un SIJE pueden ser muy variados por o
que ademas del trabajo en red, y el control de las fuentes de informacién que mas nos interese,
tenemos que estar interrelacionados con nuestro entorno mas inmediato; asociaciones juveniles,
representaciones espanolas institucionales, centros de espanoles, centros de ensenanza, espa-
cios de ocio, medios de comunicacion. ..

También tendremos que establecer mecanismos de coordinacién con Servicios Juveniles en Es-
pana, INJUVE, Centros Coordinadores de Comunidades Autbnomas, e incluso Servicios Munici-
pales que quieran colaborar con nosotros, en intercambio de informacion, e incluso en la organi-
zacion de actividades conjunta.
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03 |

—| Pertll Protesional en
a Informacion Juven

para €llo

El informador o informadora juvenil realiza una profesion especializada en atencion al usuario/a
demandante de informacién que espera una atencién inmediata, que le resuelvan con agilidad su
demanda, y con calidad, tanto en el contenido como en la forma, es decir, recibiendo la informa-
cién y orientacion precisa y con un trato humano y profesional adecuado.

La calidad es el resultado de la confluencia de muchos factores concretos, desde las necesida-
des y actitudes del usuario/a a los recursos técnicos e informativos necesarios para satisfacer la
demanda, pasando por la profesionalidad y caracteristicas personales del informador/a.

Formacion =

En funcion de las caracteristicas de cada centro encontramos diversos tipos de profesionales
vinculados al proceso de informacién que pueden desempenar funciones diferentes a la vez que
complementarias.

Intentaremos describir un perfil enumerando las actitudes y aptitudes que estos profesionales
deben reunir.
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GESTION DEL CONOCIMIENTO

Nuestra tarea consistiria en la optimizacion de todos los recursos de los que disponemos, tanto
tecnoldgicos como tradicionales, en el proceso sistematico de detectar, seleccionar, organizar,
filtrar, presentar y usar la informacién, junto con la gestién de las condiciones, entorno y experien-
cia que nos permita favorecer la creacion y la transmisién de conocimiento. El trabajo en red, la
cooperacion y coordinaciéon son fundamentales para conseguir nuestros objetivos.

PEDAGOGIA INFORMACIONAL

Los profesionales de la informacion juvenil deben desarrollar habilidades para dotar a la gente
joven de las herramientas necesarias para desarrollar procesos de busqueda de informacién
agiles y completos.

DIFUSION Y DINAMIZACION DE LA INFORMACION

La informacion tiene que traspasar las fronteras del servicio de informacion, a través de medios y
estrategias que la acerquen a los y las jovenes, ademas de publicitar nuestro servicio.

INFOPARTICIPACION

Infoparticipacion tiene que ver con una implicacion directa y comprometida de los propios jéve-
nes como agentes privilegiados en la gestion de la informacion juvenil.

La personalidad, la capacidad de adaptacion, el aprendizaje y el talante de la persona que ocupe
el puesto de informador/a es una cuestion central. Es un trabajo que, como ya hemos anticipa-
do, presenta situaciones diversas, variaciones constantes y no habra manuales o recetas que
expliqguen como resolverlas. En este sentido, hay que considerar principalmente varios aspectos,
como®:

* Capacidad de anélisis.

* Capacidad de sintesis.

* Sentido l6gico y razonamiento.

 Atencion concentrada.

» Capacidad de escucha.

* Objetivar.

* Resistencia a la monotonia.

* |niciativa.

e Dinamismo.

* Equilibrio emocional.

* Responsabilidad.

Al tener que realizar funciones de caracter técnico relativas a la actualizacién de la informacion,
de caracter organizativo y de gestidn en cuanto al funcionamiento del servicio y trabajo en equipo,

8 Manual de Expertos en Servicios de Informacion Juvenil e Informacion al Ciudadano de la Universidad de Salamanca.



ademas de todas aquellas relacionadas con la atencion al usuario/a, el perfil profesional deberia
reunir una tripe dimension:

* Técnico/a polivalente: amplios conocimientos de la variada realidad institucional y social, asf
como buen conocimiento y habilidades en las nuevas tecnologias para el tratamiento de la
informacion.

* Trabajador/a de equipo: absolutamente necesario para la eficacia del Centro.

* Servidor/a del usuario: lo que exige unas aptitudes y actitudes amplias para la comunicacion.
Por tanto los y las profesionales de un SIJE tiene que tener conocimiento sobre:

« ENTORNO. Necesidades de los/as jévenes, recursos existentes en Espana, en las diversas
Comunidades Autdénomas e incluso en Europa, ademas de entidades, organismos y asocia-
ciones, recursos, etc. de su propio entorno.

+ GESTION DOCUMENTAL. BUsqueda de informacién, seleccién de fuentes, tratamiento do-
cumental, elaboracién de informacién documental.

* DIFUSION DE LA INFORMACION. Redaccién, elaboracién y disefio de soportes informativos.
+ TECNICAS DE COMUNICACION. Atencién al usuario/a, habilidades sociales.

« GESTION DE SERVICIOS. Organizacién de 4reas de trabajo, planificacion y evaluacién de
servicios.

Aptitudes y Actitudes 1

Llegados a este punto, estamos en disposicion de apuntar una bateria de aptitudes y actitudes
propias del profesional de la informacién juvenil.

APTITUDES

» Capacidad para utilizar con eficiencia los recursos informativos existentes: saber optimizar los
medios y los tiempos de respuesta.

» Capacidad para dar respuestas rapidas, precisas y objetivas.

» Capacidad empética: receptividad, capacidad para entender las necesidades del usuario y
establecer una comunicacion adecuada.

* Facilidad o desenvoltura para la comunicacion.

* Lenguaje claro y fluido.

* Apertura mental y capacidad para reciclarse.

* Habilidad para la bdsqueda de informacion.

* Capacidad para el cambio y la innovacién: flexibilidad, creatividad, improvisacion, dinamismo.
* |dentificacién con el Centro: sentirse parte de un equipo.

* Capacidad de interrelacién y consenso.

* Participacion y corresponsabilidad en el esfuerzo colectivo.
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* Capacidad para estimular la participacion.

¢ Polivalencia.
ACTITUDES

* Motivacion para el puesto.
* Vocacion de servicio publico, predisposicion a prestar eficazmente el servicio.

* Actitud activa y creativa en la busqueda de soluciones a las necesidades y demandas de los
usuarios.

* Profesionalidad y obijetividad: lo que implica imparcialidad, veracidad, fiabilidad, credibilidad,
cumplir compromisos, no levantar falsas expectativas, asuncion de responsabilidades.

* Dinamismo, creatividad e iniciativa.
* Informar y orientar: no opinar ni valorar. Evitar juicios de valor.

* Flexibilidad y adaptacion a la cultura del usuario: capacidad para acomodarse a la situacion y
necesidades percibidas en la interaccion con él.

* Actitud acogedora y receptiva.

» Constancia y paciencia.

areas y funciones

Ya hemos comentando que dependiendo, fundamentalmente, de los recursos del SIJE y sus
propios objetivos, en un servicio de informacién juvenil pueden convivir diversos perfiles de pro-
fesionales y colaboradores, nos estamos refiriendo a informadores/as juveniles, asesores/as, me-
diadores/as, corresponsales y jévenes que participen directamente en servicios o actividades.®

INFORMADORES/AS

Si pretendemos que el SIJE sea un espacio activo, punto de encuentro y referencia para jévenes
que, ademas de desarrollar proyectos de dinamizacion de la informacion, se plantee la gestion
de proyectos socioculturales, el/la profesional de la informacién tendré que compaginar tareas de
informacion con tareas de dinamizacion y animacion juvenil.

Podemos enumerar las siguientes:
BUSQUEDA DE INFORMACION

* Utilizar la red SIJE para obtener la informacién que necesitamos para atender a nuestros usua-
rios.

* Buscar las fuentes de informacién, fiables y contrastadas, del area tematica correspondiente
al compromiso adquirido con la red.

* Peticion de informacion a aquellas entidades u organismos que faciliten la informaciéon que
necesitamos y compartirlo con la red.

9 Seguiremos el esquema propuesto por Gema Villa, Directora del CIPAJ de Zaragoza, en el documento “Tareas y Funciones del
Informador Juvenil” del curso Los Servicios de Informacion Juvenil: Gestién y Dinamizacién” realizado en octubre de 2004 por la
Federacién Espariola de Municipios y Provincias, adaptandolo a la realidad especifica de los Centros de Informacién Juvenil en el
Exterior.




TRATAMIENTO DOCUMENTAL DE LA INFORMACION

* Catalogacion y clasificacién de la informacién obtenida.
* Mantenimiento y actualizacion de bases de datos.

* Dar formato a la informacion en funcion de los soportes documentales que utilicemos: carpe-
tas documentales, fichas sintesis, monograficos. ..

* Mantenimiento y actualizacion del Centro de Documentacion, biblioteca, hemeroteca o viaje-
teca, si contamos con este servicio.

DIFUSION DE LA INFORMACION

* Atencion personalizada: implica tareas de trato personal y escucha al usuario, manejo de
todas las fuentes y herramientas de las que disponemos.

* Autoconsulta en el centro: exige tareas de organizacion de espacios, sefalizacion y rotu-
lacién; gestién de materiales de exhibicién informativa como tablones y carpetas de informa-
cién; configuracion y mantenimiento de ordenadores de consulta en Internet.

* Elaboracién de informacion: redaccion de documentos seguin necesidades propias o de
la red.

* Publicaciones: redaccion de informacién para boletines informativos, revistas, folletos, tanto
impresos como digitales, propios o de la red, disefio y maquetacién basica si no contamos
con profesionales o colaboradores que lo realicen.

¢ Prensa: relacion con los medios de comunicacion de nuestro entorno.

* Internet: alimentacion de la pagina web tanto propia como de la red, elaboraciéon de informa-
cion a la carta via correo electrénico, etc.

TRAMITACION

Algunos de los servicios complementarios que podemos ofrecer desde el SIJE son: tramitacion
de inscripciones a cursos, a actividades 0 concursos organizados por otras entidades, a los dife-
rentes programas del INJUVE y de otros organismos de juventud; emision del carné de alberguis-
ta; todo aquello que pueda facilitar al joven su participacion en diferentes eventos.

GESTION DE OTROS SERVICIOS

Como comentabamos anteriormente, el SIJE puede ser punto de encuentro de jovenes para realizar
diversas actividades, sesiones informativas, apoyo a iniciativas juveniles, gestién de intercambios,
promocion del asociacionismo, etc. Estos servicios suponen una dinamizacion del propio centro.

ASESORES/AS Y ORIENTADORES/AS JUVENILES

Los profesionales que atienden los servicios de asesorias para jévenes en los centros de informa-
cién juvenil son expertos en temas como sexologia, derecho, psicologia, psicopedagogia..., por
citar algunas asesorias y estan integrados en los centros, complementando la labor realizada por
los informadores/as generalistas.

Si en el SIJE o en la Red contamos con alguna asesoria, ésta deberia realizar las siguientes
tareas:
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* Atencion directa (si tiene ubicacion fisica). Implica conocimiento del publico joven y habilida-
des de trato personal y escucha.

* Atencion a demandas de orientacién a través del teléfono y del correo electrénico.

* Elaboracién de material documental. Colaboran con el centro o la red en la elaboracion de
carpetas documentales y fichas sintesis sobre los temas propios de cada asesoria, en cola-
boracién con los informadores documentalistas responsables del area.

» Colaboracion en secciones de boletines, revistas y elaboracion de publicaciones monogréfi-
cas sobre los temas de cada asesoria.

 Colaboracién en los planes de formacion y en las actividades de dinamizacién del centro o
de la red, como cursos, charlas, debates o foros sobre los temas propios de cada asesoria.
Requiere habilidades did4cticas, de dindmica de grupos, de hablar en publico... etc.

JOVENES Y CORRESPONSALES

Aungue las y los jovenes implicados en la difusiéon de informacién no son profesionales en el
sentido estricto de la palabra, pueden realizar tareas de informacién y complementar la labor del
centro, en ambitos de intervencién concretos. Para ello sera necesario disefar un plan de forma-
cién comun en la Red SIJE, para estos corresponsales o dinamizadores de la informacién.

 Organizar y mantener actualizado un tablon de informacion juvenil. Requiere tareas de
sefalizacion, valoracion de informacion, elaboracion de carteles y materiales de difusion...

* Atencion personalizada a sus compaieros. Tareas de comunicaciéon y escucha. Manejo
de la documentacion béasica proporcionada por el servicio de informacion.

¢ Alimentacioén de las bases de datos del servicio de informacién con informaciones de su
entorno.

¢ Difusion. Tareas de difusion a través de sus redes sociales y en su entorno mas cercano.

Planes de formacion

CURSO BASICO DE INFORMADORES JUVENILES

La Red de Servicios de Informacion Juvenil en el Exterior dispone de un curso basico adecuado
a sus objetivos, el perfil de los usuarios y la intensidad con que hay que llevarlo a cabo. Ha sido
disehado con un desarrollo metodolégico que combina la transmisién de conceptos y conteni-
dos con la participacién del grupo. El curso incluye actividades de indole practico (manejo de
herramientas) y reflexivo sobre los diferentes contenidos abordados, lo que permite una mejor
asimilacion de los conceptos.

El hilo conductor de este proceso formativo es la elaboracién de un proyecto de creacién de un
SIJE.

En la actualidad, existen dos modalidades para la realizacion de este curso de informadores
juveniles:

A. OPCION PRESENCIAL. El curso tiene una duracién total de 40 h., organizadas en 11 sesio-
nes de trabajo de manana y tarde: lunes a viernes de 9.00 h. a 13.00 h. y de 15.00 a 18.30 h;
sabado de 10.00 a 12.30 h.




B. OPCION ON-LINE. En cuyo caso contara con los mismos contenidos y carga lectiva descri-
ta en la opcién a) pero su realizacion se haré a distancia.

La eleccién de una u otra modalidad sera definida en funcion de las necesidades planteadas por
cada pais o regién asi como por los recursos presupuestarios disponibles.

TITULO PROPIO DE EXPERTO EN SERVICIOS DE INFORMACION JUVENIL
E INFORMACION AL CIUDADANO

El Instituto de la Juventud, (INJUVE) viene colaborando desde hace varios anos con la Universi-
dad de Salamanca en la realizacién de un curso “on-line” para informadores juveniles.

Es un proyecto de formacién superior y especializada ya consolidado con 13 ediciones, que se ha
ido adaptando a las nuevas problematicas y requerimientos de la realidad profesional.

El curso se desarrolla a lo largo de un curso escolar y se lleva a cabo a través de una plataforma
intuitiva y amigable en su manejo, que tiene integrados los recursos necesarios para ofrecer una
formacioén de calidad y cumple con los criterios técnico-pedagdgicos exigidos a cualquier plata-
forma de e-learning.

El proyecto es adaptar este curso universitario para que puedan realizarlo los informadores e
informadoras que se vayan incorporando a la Red de Informacién Juvenil.

Este curso se basa en los siguientes elementos:

* Material y recursos didacticos especialmente disefiados para el aprendizaje a distancia.
* Herramientas de comunicacion: chat, foros, panel de avisos, mensajes personales.
* Apoyo tutorial.

* Evaluacién continuada a través de ejercicios practicos a distancia y cuestionarios on-line para
cada unidad tematica.

INFORMACION

http://tpij.usal.es/index.htm
http://www.injuve.es
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Atencion
Personallzada

aaa ario aeoera ser respetaqo comao QiviqQuo d reSpuesSia a caaa preg a geoperd
er personallzaqaa. 10ao €//0 gepera nacerse ae OQO0 que Ccapa ealo ario omerie e
e/e O Qe autono a agesarrolie aolaaaes para anailza ar la O acClo

La Atencion en el SIJE es la herramienta mediante la cual conseguimos comunicarnos con la
poblaciéon joven y nos permite adaptar verdaderamente, de forma personalizada, la informacion
a sus necesidades.

Nos encargaremos en este capitulo de establecer las funciones que debe desempefar los infor-
madores/as, orientadores/as o0 asesores/as para realizar una atencion personalizada con calidad
y eficacia. Pero antes debemos realizar algunas consideraciones sobre comunicacion interperso-
nal y habilidades sociales.

Comunicacion i

La comunicacioén es el fundamento de toda vida social y consiste en cualquier comportamiento
que tenga como objetivo suscitar una respuesta especifica de una persona o de un grupo. La
comunicacion es un proceso de transmision de un mensaje, que se realiza gracias a un cédigo,
que puede estar formado por gestos, palabras...
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CANAL
EMISOR/A } MENSAJE } RECEPTOR/A
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* Contexto: es la situacion donde se produce la comunicacion.

* Emisor/a: es la persona que emite el mensaje.

* Receptor/a: es la persona que recibe el mensaje.

* Mensaje: es la informacién que el/la emisor/a envia a/lal receptor/a.
* Canal: es la via por que se transmite el mensaje.

* Caddigo: el lenguaje que se utiliza.

* Feed-back: es la informacién que recoge la persona que emite sobre los efectos que produce
la comunicacién en la persona receptora.

Abundemos en estos elementos.

CANALES

Los mensajes discurren por canales de comunicacion, que son las formas que tenemos de ac-
ceder al conocimiento, tanto el usuario como el informador juvenil. Los canales de comunicacion
pueden ser estructurados como los medios de comunicacién, cine, publicaciones, folletos, libros,
revistas etc., y no estructurados, en los que la transmision del conocimiento se produce generan-
do una comunicacién interpersonal. Estas son:

* Persona a persona. Conversacion cara a cara.
* De una a varias personas. Grupos reducidos o conferencias.
* Privada. Personas conocidas.

* Entre varias personas. Discusion en grupo, receptores indiscriminados.

La comunicacion interpersonal no se produce soélo a través del lenguaje, sino que se acompana
de una serie de senales provenientes del cuerpo, que complementan el mensaje verbal y que,
ademas, son fundamentales para el éxito de la comunicacion.

En la mayoria de los casos, el proceso de comunicacion es doble: una parte es la comunicacion
verbal, que incluye el contenido de lo que se comunica por medio de términos escritos o habla-



dos; otra parte es no verbal y abarca todas las sensaciones que el ser humano puede concebir,
con independencia de las palabras mismas. Es necesario ser receptivo a estas sefales para
captar las actitudes, emociones y mensajes que pretenden transmitirnos.

Asimismo, tenemos que estar pendientes de lo que estamos transmitiendo y de la coherencia
existente entre lo verbal y no verbal de aquello que comunicamos.

MENSAJES

Los mensajes informativos, para que sean entendidos por quien lo recibe, deben cumplir los
siguientes requisitos:

* Brevedad. Una informacion gana en eficacia cuando acortamos su contenido sin por ello
desfigurarlo. Si sobrecargamos de datos accesorios una informacion desviamos la atencion
del interlocutor de lo esencial.

* Claridad. Es muy importante que la persona que informa intuya el nivel de comprension (co-
digo) de quien escuchay adecue su lenguaje a él. Esta sencillez no esta refida con la claridad
de la informacién.

* Orden en el mensaje. Se debe estructurar los datos seguiin un orden légico y graduar la difi-
cultad para que sean méas comprensibles.

Insistencia. Una vez construido el mensaje informativo de manera breve, clara y ordenada
no estara de mas repetirlo otra vez ante la otra persona para reforzar su asimilacién. Al repetir
el mensaje damos mas tiempo a quien escucha para que entienda lo que decimos. El tiempo
necesario para la comprension varia de una persona a otra y de la complejidad del tema que
estemos tratando.

llustracion. Se trata de apoyar la informacion bésica con ejemplos, imagenes, comparacio-
nes que sean familiares para el otro con el fin de garantizar su comprensién y memorizacion.

Informacién completa. Esta caracteristica es complementaria a la brevedad. Un mensaje
tiene que ser breve pero no incompleto.

Retroalimentacidn o feed-back. Estamos hablando de la Informacién de Retorno. Después
de aportar una informacién es esencial comprobar que el oyente ha comprendido. Pregun-
taremos directamente y analizaremos cémo lo expresa con sus propias palabras. De este
modo podemos evaluar la eficacia de nuestra comunicacién y si algin punto no quedara claro
ahondaremos en €l o cambiaremos de tactica.

Aun teniendo en cuenta estos aspectos, puede ocurrir que el interlocutor no reciba lo que se
ha querido transmitir, porque existan barreras que pueden distorsionar el mensaje y que estén
dificultando la comunicacion. Las barreras pueden estar presentes tanto en quien emite como
en quien recibe. Habitualmente estan provocadas por estereotipos o clichés que nos hacemos
de la persona que tenemos enfrente, por interferencias externas, por falta de empatia, por
inseguridad, por barreras psicoldgicas o por la tendencia a juzgar o evaluar lo que estamos
escuchando.

Por lo tanto, el informador o informadora debe desarrollar aquellas habilidades sociales que
le permitan realizar su trabajo de forma eficaz y satisfactoria; es decir aquellas conductas que
sean adecuadas para conseguir su objetivo ante las distintas situaciones que se le van a pre-
sentar.
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HABILIDADES SOCIALES

No es sencillo establecer qué es una conducta socialmente habilidosa ya que influye la situacion
en la que nos encontramos y la persona o personas con las que estamos interactuando. Podria-
mos definir habilidades sociales como aquellas conductas adecuadas para conseguir un objetivo
ante situaciones sociales especificas, relacionandose de forma eficaz o habil con los demas.

Pero ¢qué habilidades sociales facilitan nuestro trabajo en el servicio de atencién personalizada?

ESCUCHA ACTIVA

Cuando escuchamos con comprension y cuidado adquirimos conciencia real de lo que la otra
persona esta intentando comunicarnos. Conseguimos que la persona se sienta protagonista en la
interaccién y se sienta aceptada, ademas de favorecer que la otra persona tome la misma actitud
y la comunicacion continte.

HACER PREGUNTAS

Habilidad utilizada para proveernos de informacién, para generar dudas e invitar a la reflexion,
tanto a través de preguntas que nos ofrezcan informacioén especifica que acote la consulta que
nos estan realizando como otras de caracter comprometidas si sospechamos que existe un pro-
blema y observamos que nos ocultan informacion.

RESUMIR

Es una habilidad orientadora. Nos permite dar informacion a la otra persona de que estamos
recibiendo lo que nos comunica, y lo entendemos. Se utiliza para mostrar interés y clarificar los
mensajes.

Podemos utilizar expresiones como: “si no te he entendido mal...”, “o sea, lo que me estéas di-
ciendo es...”. También podemos utilizar expresiones que confirmen o muestren desacuerdo tales
como: “¢Es correcto?, {Me equivoco?”,

Practicar el resumen en la interaccién con el usuario/a nos permite revisar la discusion, terminar
una conversacion cuando el otro se va de un tema a otro, cuando no entendemos algo o desea-
mos que nos vuelva a formular su demanda informativa.

AYUDAR A PENSAR
Habilidad que facilita en la otra persona el proceso de autorreflexion; ayuda a la toma de decisio-
nes o resolucion de conflictos. El proceso de solucion de problemas esté ligado a la habilidad de

pensar y preguntar.

El informador/a debera combinar las habilidades ya descritas para que el usuario se interrogue,
reflexione o recapacite sobre su situacion e incluso sobre su comportamiento.

ASERTIVIDAD

Se trata de la habilidad de expresar nuestros deseos de una manera amable, franca, abierta,
directa y adecuada, logrando decir lo que queremos sin atentar contra los demés. Ser asertivos



genera en la otra persona un clima de confianza para expresarse libremente. Es el “yo pienso...” o
‘yo siento...” sin agredir, sin imponer nuestros criterios. Estas conductas deben ir acompanadas
de una mirada, expresion facial, postura corporal, volumen de voz, etc., acordes con lo que se
esta diciendo.

El objetivo de la asercién es la comunicacion directa, clara y no ofensiva para tener y conseguir
el respeto.

EMPATIA

Identificacién mental y afectiva de un sujeto con el estado de animo del otro. Se trata simplemente
de ponernos en el lugar del otro e intentar averiguar qué es lo que quiere transmitirnos desde su
realidad y a su nivel.

Atencidn al usuario/a

ATENCION DIRECTA

Una vez realizadas estas aclaraciones pasamos a la accién. La persona joven atraviesa las puer-
tas del Centro y se dirige al informador/a.

En primer lugar debemos tener cierta intimidad con quien estamos atendiendo para garantizar
que se exprese lo mas libremente posible, ademas de procurar que no existan interferencias (rui-
do ambiental, llamadas, interrupciones por parte de otras personas...) en la comunicacion.

Dependiendo de la estructura de cada centro y del nimero de profesionales que trabajen en él,
estas condiciones seran mas o menos factibles.

Aunque cada servicio establezca su propio protocolo de atencién personalizado podemos tener
en cuenta los siguientes aspectos:

* |dentificacion del servicio.
* Recibimiento y acogida: informacién del lugar o centro.
* Preguntas: profundizar en las demandas que realiza, ya sea, éstas explicitas o implicitas.

* Buscar un cédigo comun de comunicacion y verificar que nos estamos entendiendo. Se pue-
den dar dos situaciones:

SI CONOCEMOS LA RESPUESTA SI NO CONOCEMOS LA RESPUESTA

* Respuesta Concreta. Ampliar posteriormente. ¢ Manifestar que en ese momento no dispone-
mos de la informaciéon que reclama, pero que

* Verificar si la demanda esté resuelta. podemos encontrarla.

* Posibilitar el acceso a otros recursos. » Concertar una cita para ofrecerle la respuesta
a la cuestion planteada en el menor tiempo

* Invitar a la persona a volver. posible.

« Conviene hacer seguimiento si se ha produci- ~ * Ofrecer, sies posblle, alternativas mientras
do derivacién. espera la informacion.
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Evidentemente para poder realizar esta labor el informador/a debe conocer el mundo juvenil, su
psicologia, sus valores, preocupaciones y limitaciones y manejar las fuentes y herramientas que
le permitan gestionar la informacién con criterios de comprensibilidad, utilidad y fiabilidad.

ATENCION TELEFONICA

Otra de los canales de comunicaciéon que nuestros usuarios y usuarias pueden utilizar es la linea
telefonica.

Teniendo en cuenta lo expuesto en cuanto a interferencias y necesidad de un protocolo de aten-
cién donde nos identificaremos, tendremos que procurar que nuestra vocalizaciéon sea adecuada
para que la otra persona nos entienda y asegurarnos de que nos escucha con claridad.

Si tenemos que buscar la informacién, y prevemos que la espera va a ser larga, debemos pedir
un teléfono de contacto y anotar el nombre de la persona que realiza la demanda para llamar
posteriormente.

Si el centro tuviese contestador, en el mensaje debe especificarse claramente el servicio al que se
esta llamando y el horario de atencion al publico.

De modo esquematico, los pasos a seguir serfan los siguientes:

S| CONOCEMOS LA RESPUESTA SI NO CONOCEMOS LA RESPUESTA

* Respondemos a la demanda si la respuesta * Nos comprometernos a buscar la respuesta.

es breve o si el usuario/a no puede acudir al . .
* Acordamos la forma en la que quiere recibir la

Servicio. . iy . .
informacién o cual es la mas conveniente en
* Le invitamos a acudir personalmente al funcién de la demanda realizada.
servicio.

* Nos aseguramos que la consulta ha sido re-
suelta y que no tiene ninguna otra que realizar.

ATENCION CORREO ELECTRONICO

Las tareas que hemos descrito anteriormente se aplicarian de igual manera a esta modalidad
de atencion, sin embargo, en esta ocasién, tendremos que: aportar una redaccion cuidada que
asegure la comprension de la informacion, disefiar un formato especifico de respuesta, elaborar
contenidos para consultas frecuentes.

Del documento “Los principios de la Informacién Juvenil On line” de ERYCA entresacamos algu-
nos que nos pueden orientar para realizar esta labor.'®

* La Informacién Juvenil On line debera ser exacta, actualizada y verificada. La fecha en que se
haya elaborado o actualizado se debera mencionar claramente.

¢ La Informacién Juvenil On Line debera ser comprensible para los y las jévenes y se presentara
en una forma atractiva para ellos.

10 “Los principios de la Informaciéon Juvenil On-line”. ERYICA, Agencia Europea para la Informacién y el Asesoramiento Juvenil



* Cuando los y las jovenes realicen una pregunta On line, debera quedar claro el plazo en el que
recibiran la respuesta. Esta repuesta serd hecha a medida y deberé quedar claro quién la esta
dando.

 El autor y el propdsito de la Informacion Juvenil On line deberan ser claros vy visibles. Si se
utiliza el contenido de terceros, la fuente debera indicarse con claridad.

* | os trabajadores y trabajadoras de la Informacion Juvenil deberan ser competentes en el uso
de herramientas On line y tener habilidades para redactar informacion.

Todo lo relatado hasta el momento es aplicable al trabajo que deben desempenar los asesores en
cuanto a atencion personalizada se refiere.

ASESORIAS

Los Centros de Informacién Juvenil han recibido un fuerte impulso en Europa, a través del
Libro Blanco sobre la juventud (noviembre 2001), en el que se apuesta claramente por ellos y
por sus servicios de orientacién y asesoramiento en temas especificos, atendidos por profe-
sionales especialistas que orienten y apoyen alos y las jovenes en los momentos de dificultad
o duda.

Las Asesorias ofrecen un servicio de informacién especializada sobre tematicas muy concretas
atendidas por profesionales y técnicos con una formacién muy especifica en una materia.

Llegados a este punto, es importante ahondar en lo perfilado en atencion personalizada, ya que
una misma consulta no tiene siempre la misma respuesta en funcién de las necesidades y las
circunstancias de cada persona y situacion. Podemos establecer tres niveles de atencién:™

* Informacién, poniendo al usuario al corriente de algo, traspasando o facilitando lo que po-
driamos denominar los datos.

* Orientacion, facilitando herramientas y elementos de reflexion que permitan adquirir los ele-
mentos de juicio necesarios y que pueda tomar una decision a partir de la comprension de la
informacion que se ha facilitado.

* Asesoramiento, asistiendo y aconsejando al usuario/a desde la posiciéon y la garantia que
ofrece ser experto/a en un tema o un area especificos.

Esta claro que quien informa no tiene porque tener ni preparacion, ni conocimientos especializa-
dos, para poder atender diferentes consultas en las que se requiere la intervencion de una per-
sona experta. Sin embargo, si queremos incrementar la calidad del centro en cuanto a atencién
personalizada se refiere, serfa conveniente buscar los mecanismos necesarios para poder cubrir
estas necesidades especificas.

La coordinacién o convenios de colaboracion con otras entidades que cuenten con profesionales
que puedan atender las consultas que nos plantean nuestros usuarios/as, bien en la localidad
donde se ubica el SIJE o a través de la red telemética, pueden ser una solucion. Asf mismo, la
propia Red de Servicios de Informacion Juvenil en el Exterior puede ofrecer un servicio de Ase-
soramiento en diversas tematicas a través de la web para los diferentes servicios de informacion

11Ramon Alborna, Olga Madrid “informacion y Asesoramiento Especializado”, dentro de la obra La Informacion Juvenil. Una apuesta
por la calidad y el trabajo en red, (Barcelona, Diputacién de Barcelona, 2005).
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repartidos por el mundo, especificamente los ubicados en América, teniendo en cuenta que la
problematica con la que nos vamos a encontrar es comun a la poblacién joven.

Las Asesorias pueden referirse a diferentes tematicas:

» Asesoria Juridica. Atiende todos los temas legales que afectan a los jovenes.

* Asesoria de Estudios y Profesiones. Orienta y asesora sobre los diferentes itinerarios edu-
cativos y opciones profesionales posibles.

Asesoria de Informacion Sexual. Se trabajan todos los temas relacionados con métodos
anticonceptivos, enfermedades de transmisién sexual, orientacién en general, etc. Ultimamen-
te, en algunos servicios, esta asesorfa se ha integrado en otra mas global, la Asesoria de
Salud, donde se tratan temas como drogodependencias, trastornos alimentarios y todos
aquellos de salud que interesen a la poblacién juvenil.

Asesoria de Movilidad. Esta asesorfa ha surgido en los Ultimos afos debido a las diferentes
opciones que los jévenes espanoles tienen de realizar sus estudios, su trabajo, aprender idio-
mas, participar en programas de cooperacion internacional o en programas institucionales en
el extranjero. Por las caracteristicas e intereses concretos de los potenciales usuarios de los
SIJES, esta asesorfa serfa un servicio muy interesante que ofrecer y articular.

* Asesoria Integral. Se trata de un servicio que ha empezado a funcionar en los Ultimos tiem-
pos para dar respuesta a problemas especificos de jévenes entre 12 y 16 afios. Nos estamos
refiriendo a habilidades sociales, relaciones familiares, fracaso escolar, drogodependencias,
etc.

Podriamos nombrar otras, como vivienda, empleo, naturaleza etc. En cualquier caso, cualquier
servicio que queramos ofrecer tiene que responder a una necesidad que detectemos 0 a una
demanda manifiesta por el colectivo joven al que atendemos.




Tratamiento
documental

e rala 0OgosS /oS € erzZo ecesSariosS para asequrar la ooje Qaqg ae ia O acCloO eaianie

Para poder ofrecer un servicio agil y eficaz es necesario un trabajo previo de busqueda y trata-
miento de la informacion. Por tanto, hay que establecer un proceso de gestion de la informacion,
comun a todas las éreas de trabajo, para su difusion.?

No se trata de buscar al instante en Internet o derivar rutinariamente a otros servicios, sino de ofre-
cer un servicio de calidad ajustado en el que la informacién haya sido seleccionada y tratada para
ajustarla a las necesidades e intereses de los usuarios y usuarias. Describimos a continuacion el
camino que tiene que recorrer la informacion hasta que llega al destinatario/a final:

* Recogida de informacion de las fuentes originales, previa seleccion de las mismas, con unos
criterios determinados por la conveniencia y ambito a cubrir por el centro.

* Interpretacion y tratamiento de la informacion.

* Canalizacion (difusion) de la informacion resultante.

12 Este capitulo lo desarrollamos teniendo en cuenta contenidos y referencias de la Guia 2002, Qué es y como se organiza un Servi-
cio de Informacién Juvenil, ed. Xarxa Valenciana de Informacién Juvenil, Valencia, 2002. y de la publicacion La Informacion Juvenil.
Una apuesta por la calidad y el trabajo en red, ed Diputacién de Barcelona, 2005.
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Cada paso de este proceso esté sujeto a determinados criterios en funcion de:

* Campo de acciéon o ambito documental a cubrir.
* Usuarias y usuarios concretos y potenciales.

* Lineas de prioridad con objeto de planificar y multiplicar las prestaciones de los medios de
que se dispongan.

« Disefo de los canales de difusion mas adecuados.

Teniendo en cuenta estos criterios, y después de ver la adecuacion y utilidad de la informacién
que nos llega o que buscamos, determinaremos si se trata de una informacién puntual o con mas
perdurabilidad, por lo que necesita tratamiento documental para archivarla y recuperarla, poste-
riormente, cuando se necesite.

Podemos clasificar la informacién en funcién de su caducidad en:

* Informacién perecedera: informacion puntual con plazo determinado. Convocatorias de
cursos, formacién para el empleo, ofertas de empleo, oposiciones, actividades culturales, ac-
tividades deportivas, actividades de ocio y tiempo libre, becas, premios, etc. Esta informacion,
por su caracter temporal, habitualmente se coloca en tablones, en soportes para autoconsul-
ta, sin precisar ningun tratamiento documental posterior, a no ser para actualizar directorios.

* Informacion estable: temas concretos de interés juvenil en distintos soportes materiales,
libros, dosieres, recortes de prensa, documentos elaborados, etc., que precisan de un trata-
miento documental que facilite su almacenamiento y posterior recuperacion.

En lo que se refiere al tipo de documentos estos pueden ser:

* Primarios: son los documentos o soportes informativos transmisores de informacion original,
al alcance del publico general.

* Secundarios: son las publicaciones que contienen datos e informacién referente a documen-
tos primarios; p. ej. catalogos, boletines, listas de convocatorias, listas de entidades...

Ambitos tematicos

En el proceso de elaboracion del proyecto y puesta en marcha del SIJE, en funcién del andlisis de
la realidad que hemos realizado, y segun su uso potencial tendremos que determinar los campos
prioritarios. Las consultas realizadas por la poblacién joven que atendemos nos iran concretando
qué tiene mas interés.

* Informacion General. En el fondo documental, tendremos que contar con informacion re-
ferida a politicas de juventud, legislacién, ambitos de actuacién distintos geogréfica y poli-
ticamente para disponer recursos basicos en la realizacion de nuestro trabajo. Asi mismo,
ubicamos en este apartado los indices de clasificacion, tesauros, buscadores de internet, y
toda aquella informacién sobre gestion de la informacion que nos permitan desarrollar nuestra
labor satisfactoriamente.

* Empleo. El trabajo es centro de interés generalizado en la poblacién joven. En nuestro caso
adquiere una doble dimension: en el pais de residencia y en Espafna. Ademas hay que tener
en cuenta Europa y otros paises. Contemplamos en este &mbito: orientacion laboral y profe-




sional, busqueda activa de empleo, modalidades de contrato, autoempleo, convocatorias de
oposiciones, formacion para el empleo, formacion e insercion laboral, programas de apoyo
a la creacion de empleo, trabajos temporales para compaginar estudios, derechos laborales,
etc.

Educacion. Al igual que en el bloque de empleo tendremos que contemplar la doble dimen-
sién que nos caracteriza. Esta informacién es de vital importancia para los jévenes en lo que
se refiere a recursos e itinerarios formativos: planes de estudio, centros, acceso, formacién no
reglada, salidas profesionales, alojamientos para estudiantes, convalidaciones, homologacio-
nes, becas y ayudas, recursos especializados, etc.

e Ocio y Cultura. El SIJE es difusor de toda la oferta cultural, exposiciones, teatro, musica, y
de actividades de ocio o educacion en el tiempo libre. Debemos conocer las actividades que
desarrollen los centros y asociaciones de espanoles en el exterior, por lo que sera necesario
mantener una permanente conexion e interaccion con ellos, y prestaremos especial atencién a
lo organizado por el tejido asociativo de Espana. Intercambios, campos de trabajo, congresos
de jovenes, etc. que organice el INJUVE u organismos de juventud de las diversas Comuni-
dades Auténomas a los que puedan acceder nuestros usuarios y usuarias constituyen otro de
nuestros focos de atencion.

* Vacaciones. Desde el SIJE podemos fomentar y estimular la cultura viajera proporcionando
informacién y recursos para organizar sus propias vacaciones en funciéon de distintas posi-
bilidades. En muchos servicios de informacién se dispone, como ya hemos comentado, de
un espacio especializado, la Viajeteca, con informacion y guias actualizadas, directorios de
paginas web de posibles destinos, transporte, alojamientos, etc.

Sociedad. En este apartado englobamos: participacién ciudadana, vivienda, derechos y de-
beres, medio ambiente, asociacionismo, voluntariado, cooperacién o interculturalidad. Desta-
camos de estos contenidos todos aquellos relacionados con el fomento del tejido asociativo
y el intercambio cultural.

Salud. Integra este apartado todo aquello que esté relacionado con la promocién de habitos
saludables, como: sexualidad, VIH-SIDA, drogadiccion, nutricion, salud mental, etc.

Fuentes de informacion R

Determinadas las &reas de interés que cubre el servicio, como primer paso para la creacién del
fondo documental, tenemos la deteccion de posibles fuentes de informacion. Para ello es nece-
sario, en primer lugar, establecer una tipologia de las mismas, modo de acceso y la adquisicion
de productos informativos.

* Seleccionar la informacion. Lo méas importante a la hora de seleccionar las fuentes de infor-
macion radica en que éstas proporcionen la informacion que nos demandan, sean veraces y
estén vigentes. No podemos limitarnos a las fuentes institucionales sino que tendremos que
contemplar todo tipo de fuentes siempre que contrastemos la informaciéon y valoremos su
fiabilidad.

Podemos encontrar diferentes tipos de fuentes:

* Fuentes personales. Aquellas personas que por su trabajo, experiencia o cargo pueden
ofrecer informacién directamente o el medio de conseguirla. Tenemos en cuenta a responsa-
bles de asociaciones, colectivos o entidades relacionados con ambitos juveniles. Asi mismo,
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también consideramos a cargos de la Administracién, funcionarios/as, técnicos/as de juven-
tud, profesores/as, orientadores/as y profesionales de &mbitos relacionados con los campos
antes definidos. Hay que decir que este tipo de fuentes, a veces poco valoradas, son de pri-
mera magnitud.

* Fuentes institucionales. Entendemos por fuentes institucionales toda organizacion, entidad
0 agrupacion con caracter corporativo, sea del &ambito publico o privado.

* Fuentes escritas de procedencia editorial. Publicaciones de editoriales, monografias se-
riadas, prensa, folletos, colecciones documentales, repertorios bibliogréaficos, etc.

* Fuentes Web. Hoy por hoy, una de las fuentes principales de informacion es Internet, dado
que la generalizacion de su uso ha hecho que se convierta en el principal soporte de difusion
informativa de la mayoria de entidades publicas y privadas.

La tarea de seleccidon cobra especial relevancia en este &mbito. Tenemos una sociedad que esta
generando una cantidad de informacién como nunca antes lo habia hecho. Se esta produciendo
una intoxicacion informativa, lo que denomina Alfons Cornellé “Infoxicacion”.

Esta idea de la infoxicacion se refiere a la saturacion de informacion, ruido-interferencia, la cual
incluso puede llegar a generar angustia en el usuario/a por no sentirse en condiciones de encon-
trar la informacién buscada. “Todo este fenédmeno de multiplicaciéon de la cantidad de informacién
que existe en el mundo se ha venido a llamar la ‘explosién de la informacién’, aunque mas bien
deberia llamarse la ‘explosion de la desinformacion’, indigerible y confundidora”'.

No todo lo que esta en Internet es verdadero y fiable, incluso presenta informacion mas parcial
y segmentada que si usamos las fuentes tradicionales (documentacion escrita, informacién de
persona a persona...). Tampoco hay que olvidar que la informacién en Internet no esta sometida a
ningun tipo de control que valide los contenidos publicados en la red, por lo que no sélo podemos
obtener informacién no vigente (caducada y/o desfasada), sino que también podemos encontrar
que la informacién no sea veraz; es decir, errénea o incluso falsa.

Tenemos que ser filtros, “certificadores de credibilidad” e, incluso, educadores de “ciudadanos
informacionalmente cultos”'*.

Seleccionadas las fuentes y los materiales adquiridos para la constitucién y desarrollo del fondo
documental se establece un proceso sistematico consistente en el andlisis, tratamiento y elabora-
cién de nueva informacion, con el fin de poderla recuperar cuando la necesitemos de la manera
mas agil y eficaz.

El Andlisis Documental

El analisis documental es la transformaciéon que necesita un documento para que la informacion
que contiene pueda ser almacenada para su posterior recuperacion.

13COBO ROMANI, Cristébal; PARDO KUKLINSKI, Hugo. Planeta Web 2.0. Inteligencia colectiva o medios fast food. Universitat de
Vic. Barcelona 2007. p. 74

14 Qué es y como se organiza un Servicio de Informacion Juvenil. Instituto Valenciano de la Juventud. Comunidad Valenciana




Pueden distinguirse varios niveles:

 Andlisis formal. Se realiza una descripcién bibliogréfica, es decir, una descripcién formal del
documento prescindiendo de su valor informativo. Da lugar a un asiento bibliografico.

 Analisis de contenidos. Realizamos una Indizacién o descripcién caracteristica que consiste
en describir un documento en relacién a su contenido, generalmente utilizando un lenguaje
documental, en varias fases:

- Examen del documento y determinacion del contenido.
- ldentificacién y seleccion de los principales conceptos.

- Seleccién de términos de indizacion. Por ejemplo: los descriptores, que son un grupo de
términos normalizados que representan un valor preciso, y que expresan el contenido sig-
nificativo del documento.

Para representar el contenido de un documento y permitir su recuperacion utilizamos el lenguaje
documental, un lenguaje técnico que utiliza un conjunto de términos convencionales. Asi, en el
lenguaje documental cada término tiene un solo significado, es un lenguaje controlado, artificial
y normalizado que evita la ambigledad y la falta de precisién propias del lenguaje natural.

Existen varios tipos de lenguajes documentales. En primer lugar, habria que distinguir entre los
lenguajes libres, que son aquellos en los que no existe una lista de términos preestablecidos,
sino que estos se extraen de los conceptos tal y como aparecen en el documento, y l0s lenguajes
controlados que son aquellos que cuentan con una lista de descriptores preestablecidos antes
de iniciar el analisis documental. Aunque los lenguajes controlados resultan costosos en tiempo
de elaboracién, necesitan de una puesta al dia bastante frecuente y el andlisis es complicado al
tener que clasificar el contenido del documento en términos preestablecidos, en contrapartida
favorecen una busqueda rapida y mas eficaz que los lenguajes libres.

iNDICE DE CLASIFICACION

Se trata de una herramienta que con un lenguaje controlado nos permite agrupar por materias
los documentos recibidos con la finalidad de poderlos recuperar posteriormente de una manera
mas rapida y sencilla.

La clave y validez de una clasificacion es que sea faciimente utilizable y que permita archivar y
recuperar cualquier documento de una manera ordenada, ya sea, folleto, libro, video, etc.

TESAURO

Otro sistema para clasificar la documentacion es el tesauro. Se puede definir como un diccionario
que tiene una equivalencia entre el lenguaje natural y los términos del lenguaje documental. Estas
relaciones facilitan la clasificacion de los documentos y su informatizacion. El Tesauro esté constitui-
do por términos organizados mediante relaciones entre ellos y provistos de notas de aplicacion.

El sistema de relaciones define el contenido semantico entre los términos. Se establecen relacio-
nes de tres tipos:

* Jerarquicas. Indican un rango de mayor a menor y tienden a ordenar los términos vertical-
mente, (de mayor a menor los términos se ordenan de mas genéricos a més especificos). Las
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ordenes usadas en esta relacion son TG que indica el término genérico, y su inversa TE que
denota un término mas especifico.

Ejemplo:

J Juventud

J4 Informacion

J44. Recursos de Informacion Perecedera
J441. Campanas

J442 Convocatorias

J443 Noticias

Si seleccionamos como J442 Convocatorias, su Término General (TG) es J44 Recursos de
Informacion Perecedera y sus Términos Especificos son:

J4421 Actividades

J4422 Ayudas

J4423 Becas

J4424 Competiciones Deportivas
J4425 Concursos

J4426 Cursos

J4427 Efemérides

J4428 Fiestas

J4429 Ofertas de Empleo

Asociativas. Relacionan términos o ideas con carécter horizontal. Se establecen entre termi-
nos que no sean equivalentes ni puedan relacionarse jerarquicamente, pero que permiten una
asociacion mental entre ellos, revelando asi términos alternativos que pudieran ser Utiles en la
indizaciéon de un documento o en la recuperacion de la informacion. Se expresan por la orden
TR que significa término relacionado.

Ejemplo

J42 Profesionales de la Informacién
TG. J4 Informacion.

TE. J421 Deontologia de la Informacion
J422 Informadores Juveniles

TR. J841L Asociaciones Profesionales
J47 Teoria de la Informacion

De equivalencia. Son las que existen entre términos diferentes con el mismo significado, y se
emplean para limitar el uso de sindbnimos o cuasi sinénimos. Los términos no preferidos (no
descriptores) son relacionados con un término preferido (descriptor) mediante la instruccion
USE.

Ejemplo

Profesionales de la Comunicacion y de la Informacion
USE. Profesionales de la Informacion J42

BASES DE DATOS DOCUMENTALES

Una base de datos es un conjunto de datos pertenecientes a un mismo contexto y almacenados
sisteméticamente para su posterior uso.




El objetivo fundamental de una base de datos es la mecanizacion de datos en un soporte informa-
tico, de cara a que posteriormente se pueda recuperar la informacion, facilitando su localizacion,
independientemente del volumen de informacién de que se disponga y gracias al establecimiento
de un sistema estructurado.

La utilizacion de bases de datos para trabajar documentalmente la informacién es uno de los
sistemas mas eficaces. Las bases de datos mas comunes en los servicios de informacion juvenil
son las de gestion de directorios, actividades, convocatorias, noticias, fichas sintesis, anuncios,
biblioteca, hemeroteca, videoteca, etc. Estas bases de datos deben adaptarse en cada momento
a las necesidades que el servicio va demandando, con lo cual estan en continua renovacién. Para
lograr todo esto, es imprescindible la colaboracion de las personas responsables de cada una de
las areas del centro o de la red. Es muy importante, en este proceso decidirse por el uso de un
software de gestidn de base de datos, tener muy claro como se realizara la indizacién (el lenguaje
documental que emplearemos), y si el sistema de blsqueda nos permitira extraer la informacion
que deseemos y de la forma que queremos en funcién de las necesidades del servicio, el tipo de
informacion, la poblacién al que va dirigida y los recursos disponibles.

Los componentes de la Red de SIJE deberian plantearse la posibilidad de contar con un gestor
de la informacién que contemple todo lo comentado anteriormente y que pueda ser utilizado
on-line.
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06 |

Difusion y
dinamizacion de 1a
Nnformacion

El objetivo principal de cualquier servicio de informacion juvenil radica en que la informacion lle-
gue a la poblacién joven por los medios, canales y recursos adecuados segun el momento, len-
guaje y habitos de la misma. Todos los esfuerzos que dediquemos a la difusién de la informacion,
de una forma racional y ordenada, seran fundamentales.

Lo importante no es sélo la informacién que tenemos y la manera en que la clasificamos. No nos po-
demos quedar esperando en nuestros SIJ a que los jévenes vengan a informarse. Lo verdaderamente
importante es de qué manera adaptamos nuestros SlJ a la demanda concreta, cdmo conseguimos
que las acciones y los servicios que ofrecemos o que tenemos preparados sean de interés. '

Una vez que tenemos claro qué queremos comunicar y a quién, solo nos falta decidir cuél es la
manera mas idénea de hacérselo llegar. Esto significa meterse en la piel de la persona joven, en
sus habitos y costumbres, en su manera de vivir y, sobre todo, en su lenguaje.

15 La introduccién de este capitulo la desarrollamos a partir del capitulo La comunicacion, pieza clave en el proceso informativo” de la
Guia 2002, Qué es y coémo se organiza un Servicio de Informacién Juvenil. Xarxa Valenciana de Informacion Juvenil. Valencia, 2002.
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A partir de aqui, determinar cuél es el soporte méas adecuado y el canal méas operativo sera una
cuestion técnica anexa al proceso, al trabajo previo.
Podrfamos concretar lo anterior en:

* No es suficiente ofrecer servicios Utiles, sino que, ademas, hay que promover una idea de
instituciéon con incidencia y valor social, de vital importancia para los Servicios Publicos.

Planificacion y desarrollo de la identidad corporativa de la institucion a través de elementos
arquitectonicos, graficos, redaccionales o cromaticos con los que la institucion se identifica
ante su publico. Concrecién material de su cultura, estilo y mision.

* Una buena imagen gréfica con excelentes logotipos, no supone un gran avance comunicativo,
si no estd acompanada por:

- Modelo de atencién adecuado a la poblacion juvenil.

- Instalaciones “amables”.

- Linea de comunicacion externa en sintonia con el estilo de los publicos a los que se dirige.

Las acciones de comunicacion que tienen por objeto que un servicio o actividad sea solici
tado por un nimero determinado de personas jovenes.

- Las acciones de comunicacion que tienen por objeto proyectar hacia el colectivo juvenil una
buena imagen de la institucion.

“Si se dispone de una valoracion positiva de la institucion sus propuestas seran mejor recibidas”.'®
“Si la valoracion de una actividad es positiva se reforzaré la buena imagen general de la institucion”.'”

Describiremos a continuacién diferentes recursos que podemos utilizar tanto en nuestra oficina
como en el exterior.

6.1 Soportes fisicos

PANELES INFORMATIVOS

Los paneles informativos constituyen una herramienta muy Util para difundir informacion, tanto
dentro como fuera de los Servicios de Informacién. Se utilizan a las entradas de los centros, en las
salas de autoconsulta, en las propias oficinas de informacién y son un soporte fundamental como
puntos informativos en centros docentes, puntos de encuentro de jovenes, asociaciones, etc.

Sus contenidos se centran principalmente en informaciones de convocatorias relacionadas con
las ayudas y subvenciones, las becas, l0s concursos y las oposiciones, actividades culturales,
deportivas, de ocio y tiempo libre, cursos, etc. La informaciéon de estos paneles cambia constan-
temente ya que se trata de informacion perecedera.

Los formatos de las informaciones que se cuelgan pueden ser muy variados: folletos, carteles,
informacién elaborada por los centros coordinadores de informacién o elaborada por el propio
Servicio.

16 La comunicacion, pieza clave en el proceso informativo” de la Guia 2002, Qué es y cdmo se organiza un Servicio de Informacién
Juvenil. Xarxa Valenciana de Informacién Juvenil. Valencia, 2002.
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Dependiendo del espacio que tengamos y del nimero de tablones se pueden establecer priori-
dades en cuanto a que informacion colocar.

Normalmente, se disefa un formato especifico cuando elaboramos informacion, en el que se

identifica el Centro (imagen corporativa), y se determina que contenidos deben aparecer en un
soporte de estas caracteristicas.

SELECCION DE ACTIVIDADES CULTURALES

CODIGO A1.9

TEMA Jornadas y congresos

NOMBRE Jornadas 'Jovenes e inclusion social'

LUGAR Santander

CONVOCA Instituto de la Juventud (INJUVE) ;Gobierno de Cantabria, Direccién
General de Juventud

FECHAS 1y 2 de julio de 2009

INFORMACION PROGRAMA

PRECIO Gratuito

PLAZO Inscripciones hasta el 19 de junio

PRESENTACION  Para participar es necesario enviar el boletin de inscripcioén antes de
las 12:00 horas del dia 19 de junio a la direccidn de correo-electroni-
co investigadores@migualdad.es, o por fax: 91 363 78 28

www.injuve/injuve/contenidos.item.action?id=575789818&menuld=
648361481

TABLON DE ANUNCIOS

Dentro del soporte genérico panel informativo me gustaria hacer una mencion relevante a lo que
en muchos S.1.J denominamos “Tablén de Anuncios”. Los encontramos fisicamente en nuestros
servicios y de forma virtual en nuestras paginas web.

Ejemplo:

El Centro de Informacion Juvenil (CIPAJ) del Ayuntamiento de Zaragoza (Espana) establece las
siguientes condiciones de uso del tablén de anuncios tanto en su oficina de informacién como
en su pagina web.

CONDICIONES DE LOS ANUNCIOS PARA JOVENES

1.EI CIPAJ ofrece este servicio de anuncios gratuitos para tratar de centralizar ofertas Utiles para
los jévenes y para facilitar el intercambio de informacion entre ellos.

2.Este servicio esta destinado a los jévenes zaragozanos con edades entre 14 y 30 afos, por
lo que pretende recoger ofertas y demandas interesantes para ellos. El CIPAJ se reserva la po-
sibilidad de excluir anuncios que no respondan a estos intereses y, en ningln caso admitira:

- Ofertas de bienes suntuosos, claramente inasequibles para la gran mayoria de los jévenes y
otros como compra-venta de automoviles que disponen de otros recursos para anunciarse.
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- Aquellos anuncios que, aunque de forma soterrada, puedan estar relacionados con la bus-
gueda de pareja, prostitucion, sectas o grupos y colectivos que no respeten los principios
constitucionales del sistema democratico.

3.Todos los anuncios seran leidos por el CIPAJ previamente a su publicacién y, para evitar posi-
bles errores, se comprobaran aleatoriamente parte de los mismos, No obstante, al tratarse de
anuncios particulares, el CIPAJ no se hace responsable de la veracidad de su contenido.

4.1 os anuncios seran publicados, si relinen las condiciones requeridas, al dia siguiente de su
introduccion.

5.Todos los anuncios pueden desaparecer de la base de datos en el momento que lo desee el
titular, quien podra hacer su peticion al CIPAJ a traves del teléfono 976 721 818 o del correo
electronico anuncioscipaj@zaragoza.es, comunicando el nimero de referencia del anuncio.

6.Si no hay indicacién del titular, los anuncios caducan y desaparecen de la base de datos al
mes de ser introducidos, excepto los de oferta de empleo que lo hacen a los 15 dias.

7.Los datos de contacto que aparecen en los anuncios sélo podran ser utilizados por el motivo
del anuncio publicado. No esté permitida su utilizacion para fines publicitarios o de cualquier
otro tipo.

8.Los términos referidos a la nacionalidad sélo se mantendran en la categorfa de demanda
(bUsqueda de empleo, clases, gente,) y siempre que asi lo manifieste el propio demandante
en el texto del anuncio. En el resto de los casos, y ajustandose a criterios de igualdad de opor-
tunidades, se omitiran referencias sobre el pais de origen.

REVISTEROS

Los revisteros suponen un soporte fisico importante en las areas de autoconsulta para tener
organizadas las publicaciones periddicas que recibimos en el centro. Cada SIJE, en funcién
de sus recursos econémicos y de las demandas informativas decidira cuales puede ofrecer.
En principio, normalmente se suele tener un periédico de informacién general, publicaciones
locales, revistas juveniles, diarios o semanarios de distribucion gratuita, especificas de ofertas
de empleo, etc.

CARPETAS INFORMATIVAS

En el area de autoconsulta, también se suelen tener ubicadas en estanterias carpetas informativas
que contienen informacion perecedera con un formato propio tanto si es elaborada por nosotros
como por un centro coordinador o por nuestra red, clasificadas por descriptores, (ver paneles
informativos).

FICHAS INFORMATIVAS

Las fichas informativas son documentos que utilizamos tanto en soporte papel como en web
sobre temas concretos y especificos.

Aungue cada servicio elabora en funcién de las demandas de sus usuarios, no tiene mucho senti-
do que cada centro elabore la misma informacién, cuando se trata de un tema de interés general,
sin especificaciones territoriales o locales, cuando podemos optimizar tiempo y esfuerzo si nos
coordinamos para repartir tareas en varios centros. Esta es otra de las tareas que la Red SIJE
debe plantearse estructurar y planificar.



FICHAS TE HEMOS PREPARADO FICHAS CON INFORMACION
INFORMATIVAS INTERESANTE SOBRE LOS SIGUIENTES TEMAS

Educacion

Empleo

Tiempo libre

Cultura

Medio ambiente
Rutas por la ciudad de Madrid y alrededores
Salud

Asesorfas y recursos
Pistas para navidad
Cursos

Alojamiento

Pistas para el verano

CARTELES Y FOLLETOS

El atractivo visual y la fuerza emotiva de un buen cartel, hacen de él una forma eficaz para comuni-
car mensajes a individuos, a un grupo, a una institucion. Ha sido empleado en la politica, en el co-
mercio, en la industria, en la educacion y la salud; por tal motivo es importante que se aprovechen
todas sus posibilidades y se alcancen los efectos previstos al planearlo, realizarlo y difundirlo.

PUBLICACIONES
REVISTAS Y BOLETINES INFORMATIVOS

Las revistas y boletines que editamos desde los servicios de informacién juvenil son instrumentos
de difusién periédica que pretenden ofrecer informacion dtil y de interés.

En estos momentos se estan consolidando los boletines electrénicos, pero no debemos olvidar
que la edicién en papel sigue siendo muy importante por varias razones:

* No todos los y las jovenes tienen acceso a internet.
» Con las publicaciones en papel el servicio esta presente en la calle. Su imagen se difunde.

* Se puede releer en cualquier momento y en cualquier lugar.
COMO HACER UNA REVISTA

* Determinar Publico objetivo de la revista. Audiencia que se aspira alcanzar: su nimero,
segmentos de preferencia.

* El proyecto editorial. Establecer la linea editorial de la nueva revista, contenidos, estilo y pre-
sentacién que se adapta mejor al publico. Es decir establecer las intenciones de fondo que
inspiraran a la publicacién y que guiarén su desarrollo a lo largo del tiempo. Ademas habra que
incluir las prioridades informativas de la revista y el estilo general (noticioso, analitico, etc.).

« indice de contenidos. Descripcidn de las secciones y suplementos, su estructura, ritmo y
orden. Incluir un planillo.
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* Organizacion de la redaccion. Organigrama, reparto de tareas.

* Memoria de diseno. Establece un planteamiento de la politica de texto, presentacion, fo-
tografia e ilustracion. Ademas hay que describir y ejemplificar como la revista presentaréa la
arquitectura interna de las péaginas, el uso de la tipografia, reticula, formato, cabeceras y uso
del color.

En funcidn de los recursos humanos y econdmicos con los que contemos nos plantearemos
realizar nuestra revista o boletin de una forma u otra: disefio en Word y fotocopias, disefio con
algun programa especifico e imprenta, contar con una persona formada en disefno grafico o ma-
quetacion, etc.

Esta herramienta de difusion de la informacién nos ofrece una buena oportunidad para que las
personas jovenes participen, bien integradas en el consejo de redaccién, bien a través de con-
Cursos, etc.

GUIAS INFORMATIVAS

Las Guias Informativas para jovenes constituyen una herramienta de trabajo de gran utilidad para
los y las profesionales de la informacion juvenil. Ademas de ser un medio de difusion fundamental
para informar de contenidos especificos, compilan toda la informacién existente sobre un tema
concreto. A saber: educacion, viajes, salud, empleo, etc.

En cuanto a su estructura dependera mucho de quienes elaboran la informacion.

Aungue hoy en dia, se tiende cada vez mas a la publicacion digital, y minimizar costes, el papel
sigue siendo interesante como ya hemos comentado anteriormente.

El trabajo en red es fundamental, en general; pero en este caso es primordial para minimizar
costes y esfuerzos.

Ejemplo:

En Comunidad de Madrid, los Ayuntamientos pertenecientes a una zona determinada, Corredor
del Henares, llevan varios afos elaborando una Guia informativa de Estudios y Profesiones en la
que se recogen las diferentes opciones educativas que ofrece esta comarca.

<ula PRACTICA
PARA 2K0GACDNES
| JUYEMILLS

Desde hace tiempo los soportes informaticos se han convertido en una de las herramientas mas
Utiles de difusién de informacién. Las posibilidades de comunicacién e interaccion con los usua-



rios y usuarias estan desarrollandose constantemente. Ya no estamos hablando de paginas web
estaticas, sino de webs interactivas que dan posibilidad de participacion y colaboracion.

Estas herramientas permiten que el usuario/a realice sugerencias o incluya informaciones de inte-
rés, que ofrezcamos servicios que venimos desarrollando en los servicios o0 mantener comunica-
cién con puntos de informacién, mediadores sociales, corresponsales juveniles, etc.

PAGINAS WEB

Si para cualquier servicio de informacién juvenil contar con unapagina web agil e interactiva
es una herramienta muy importante en la difusion de la informacién para un SIJE es funda-
mental por la ubicaciéon de la poblaciéon a la que se dirige y por el propio trabajo en red entre
paises.

CONVOCATORIAS

Como sabemos, entendemos por convocatorias aquella informacién que tiene fecha de cadu-
cidad: cursos, actividades culturales, actividades de ocio y tiempo libre, actividades deportivas,
premios y concursos, becas, subvenciones y ayudas, jornadas, etc.

En las paginas web, suelen aparecer bajo la denominacién de agenda.
http://www.injuve.es/injuve/agenda.bydate.action?mimenu=Agenda
http://www.informajoven.org/agenda.asp
http://www.zaragoza.es/ciudad/sectores/jovenes/cipaj/

NOTICIAS

Las noticias mas inmediatas, pertenecientes al entorno mas cercano, suelen aparecer destaca-
das en primera pégina. En nuestro caso variaran en funcién de importancia e interés, indepen-
dientemente de la fuente.

/http://www.injuve.es.

http://www.masjovengetafe.com/

http://www.madrid.org/inforjoven

TABLON DE ANUNCIOS

Lo que hemos comentado anteriormente, en soportes fisicos, con referencia al tablon de anun-
cios es valido para el soporte informéatico.

http://www.zaragoza.es/ciudad/sectores/jovenes/cipaj/cont/anuncios.html
http://www.informajoven.org/tablon.asp

FICHAS INFORMATIVAS

Los servicios de informacion, que asf lo estiman conveniente, también cuelgan las fichas informa-
tivas que elaboran habitualmente.

http://www.madrid.org/inforjoven
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BOLETINES Y REVISTAS DIGITALES O ELECTRONICOS

Muchas péaginas web populares y muchas companias mantienen boletines informativos electro-
nicos, que suelen enviar a suscriptores por correo electrénico (es también habitual enviar Unica-
mente un resumen con enlaces al boletin completo). Su propdsito es informar a los lectores de
las actualizaciones de la pagina web y/o proporcionar informacion sobre el tema en que se centra
el sitio web.

En los SlIJ, que se lo pueden permitir, es habitual contar con un boletin de periodicidad semanal,
quincenal 0 mensual que se envia por correo electronico previa suscripcién y habitualmente sus
contenidos suelen ser convocatorias, o temas de interés, en ese momento concreto.

A veces se aloja en la pagina web para su consulta. Es el caso de la Guia de Informacion Juvenil
del INJUVE que envia también un resumen a los suscriptores/as. Esta propuesta digital no soélo
permite consultar muchas mas convocatorias, sino que ademas facilita enormemente la busque-
da de las mismas.

goevvivev e
‘injuve

http://www.injuve.es (pinchar en el icono)

No es imprescindible contar con una Web que almacene en base de datos todas las convocato-
rias y de ahi seleccionar para elaborar el boletin, podemos elaborar nuestro boletin en Word u otro
programa que manejemos, convertirlo en PDF y enviarlo por correo electrénico.

Un ejemplo es la revista bimestral del CIDAJ de Alcala de Henares Alcalajoven (Madrid, Espana).

Cipaj

En algunos casos el propio joven puede realizar su propio boletin selec-
cionando las noticias que le interesan.

Marzo 2010
Crea tu propio Boletin del CIPAJ con las secciones que te interesen.

http://www.zaragoza.es/ciudad/sectores/jovenes/cipaj/form_Cipaj
A veces, como en el caso del INJUVE se editan publicaciones periddicas que son monografias.

Juventud y violencia de género

dwentud y vieloncis do ploere A Revistas de Juventud de Estudios de Juventud N° 86. Sept 2009. Coordi-
nadoras: Josefa Valdemoro Pascual y M2 JesUs Peyrd Arcas. Delegacion
del Gobierno para la Violencia de Género

REVISTA DE ESTUDIOS DE JUVENTUD
Trimestral

Descripcion fisica: 24 x 17 cm.

Soporte: En linea




GUIAS INFORMATIVAS

No vamos abundar en lo anteriormente explicado sobre guias informativas en soporte fisico; pero
si distinguiremos en las diferentes presentaciones de las misma en formato digital.

Pueden ser las mismas que se han elaborado para imprimir en papel y alojado en formato PDF,
como documento Unico o por capitulos, o en formatos digitales especfficos que te permiten na-
vegar por la publicacion.

Algunos ejemplos:

* Gula de Estudios y Profesiones 09/10, editada por Ayuntamientos del Corredor del Henares en
Comunidad de Madrid.
http://tukeli.org/guia_2010/Vale/Principal.html

* Guia de Verano para Jévenes 2010. CIPAJ de Zaragoza
Toda la informacién para organizarte unas buenas vacaciones en Aragoén, en Espania o en el
extranjero.
http://www.zaragoza.es/contenidos/juventud/guiav2010.pdf

El tema seleccionado siempre responderé a un interés especifico o a una necesidad informativa
por parte de la poblacién juvenil: educacion, empleo, viajes, recursos etc.

BLOGS

Algunos servicios de informacion juvenil ofrecen la posibilidad de participar en blogs en sus pagi-
nas web, bien para ofrecer sugerencias, opinar sobre los servicios, participar en debates etc. Los
temas pueden ser muy variados.

Como sabéis un blog, o en espafiol también una bitacora, es un sitio web periédicamente actua-
lizado que recopila cronoldgicamente textos o articulos de uno o varios autores/as, apareciendo
primero el mas reciente.'®

Existen variadas herramientas de mantenimiento de blogs que permiten, muchas de ellas gra-
tuitamente, sin necesidad de elevados conocimientos técnicos, administrar todo el weblog,
coordinar, borrar o reescribir los articulos, moderar los comentarios de los lectores, etc., de una
forma casi tan sencilla como administrar el correo electronico. Actualmente su modo de uso
se ha simplificado a tal punto que casi cualquier usuario/a es capaz de crear y administrar un
blog.

REDES SOCIALES
En el ambito de Internet, las redes sociales son plataformas que permiten a las personas conec-
tarse con sus amigos 0 con persona con intereses comunes € incluso realizar nuevas amistades,

a fin de compartir contenidos e interactuar Los temas son infinitos: trabajo, lecturas, juegos, amis-
tad, relaciones amorosas, juegos en linea, etc.

18 Segun Wiikipedia
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En estas comunidades, un nimero inicial de participantes envian mensajes a miembros de
su propia red social invitdndoles a unirse al sitio. Los nuevos participantes repiten el proceso,
creciendo el nimero total de miembros y los enlaces de la red. Los sitios ofrecen caracteristi-
cas como actualizacion automatica de la libreta de direcciones, perfiles visibles, capacidad de
crear nuevos enlaces mediante servicios de presentacion y otras maneras de conexiéon social
en linea.

Cada vez son mas los centros de informacion juvenil presentes en las diferentes redes sociales
para difundir la informacién que consideran de interés para sus usuarios/as.

Ejemplo:

INJUVE en Facebook
INJUVE en Twitter facebook (Mtuenti

INJUVE en Flickr yahoo

INJUVE en YouTube @issuu | Ewitker Youl T
INJUVE en Issuu

CORREO ELECTRONICO
LISTAS DE CORREO

Las listas de correo electronico son un uso especial del correo electrénico que permite la distribu-
cion masiva de informacion entre multiples usuarios/as de Internet a la vez. En una lista de correo
se escribe un correo a la direccion de la lista (ej: silet@correo.org) y le llega masivamente a todas
las personas inscritas en la misma. Dependiendo de como esté configurada la lista de correo el
receptor podra o no tener la posibilidad de enviar correos.

A veces se emplean listas de miles o incluso millones de direcciones de correo electronico para
el envio de correo no deseado o spam.

Muchas organizaciones utilizan cada vez méas esta herramienta para mantener informadas a las
personas principalmente con noticias, publicidad e informacién de interés. Para no caer en prac-
ticas de spam, los correos se envian previa inscripcion del destinatario/a, dandole la oportunidad
de cancelar la misma cuando guste.

Estos son algunos servidores que ofrecen listas de correo LISTSERV, Google Groups, Yahoo!
Groups o elistas.

Puede ser muy Util para los profesionales de los SIJES, para los corresponsales o mediado-
res.

INFORMACION A LA CARTA

La informacion a la carta es un servicio que se puede prestar a través del correo electrénico o
por SMS a gran nimero de usuarios interesados en recibir informacién, fundamentalmente sobre
convocatorias 0 acontecimientos.

Se trata de elaborar grupos por los contenidos que determinemos y a los que los usuarios se
suscriben segun sus intereses. La informacion la tendremos que elaborar y utilizar el formato
adecuado al medio que vamos a utilizar.



Ejemplo:

INFORMACION A LA CARTA SOBRE ACTIVIDADES CIUDADANAS

El portal ofrece
a todos los ciudadanos y ciudadanas
de Esplugues que dispongan de
correo electronico (ya sea a través de
la web municipal o de otro servidor) le
posibilidad de optar a un servicio de
informacion puntual: el
Ayuntamiento se compromete a
enviar gratuitamente y de forma
personalizada -segun los intereses
de los usuarios- informacién sobre
actividades y acontecimientos
ciudadanos.

Para beneficiarse de este servicio de
informacion a la carta, solamente se
necesita que los usuarios y las
usuarias cumplimenten con sus datos
el formulario adjunto a este
programa, o bien a través del teléfonc
900 300 082 del Punto de Atencién
al Ciudadano,

T

Los ciudadanos pueden elegir el
canal por el que quieren recibir esta
informacion personalizada: a través de
su teléfono maovil o a través del correo
electrénico mediante Internet. Sélo se
requiere que lo especifiquen en la
misma hoja de suscripcién al nuevo
servicio de informacion.

El Ayuntamiento enviara los mensajes
con una anticipacion de 3 dias al de la
celebracion de la actividad y, en el caso
que haya inscripciones, 3 dias antes
del inicio del plazo para inscribirse.

iTu e“@?;'

Este ejemplo se puede aplicar a cualquier servicio de informacion juvenil.

MENSAJES A MOVILES

Los mensajes SMS constituyen una herramienta utilisima para difundir informacién puntual entre

los jovenes; ya que estan habituados a su uso permanentemente.

Para tener este servicio hay que contratar un servidor que lo gestione y dependera de nuestros

recursos y prioridades el poder utilizarlo.

+Joven SMS es un servicio para jovenes de Getafe (Comunidad de Madrid, Espana), entre

14 y 35 anos con el que pueden recibir informaciones de interés, convocatorias de eventos,
informaciones de plazos de inscripciones, etc., sin coste para quien lo recibe.

Ejemplos:
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Puntos Blue Tooth

Se trata de un servicio que ofrece el Centro de Informacién Juvenil de Alcobendas (Comunidad
de Madrid, Espafa)que gracias a las tecnologias mas actuales, como es el sistema Blue tooth,
hace llegar a los y las jovenes toda la informacion de interés que se genera desde los diferentes
programas realiza la Concejalia de Juventud a través de sus terminales moviles.

Sdlo se necesita activar el Bluetooth del mévil para recibir in-
formacion relacionada con actividades: ocio nocturno, talle-
res, cursos, donde consultar informacion de empleo, etc.

www.imaginalcobendas.org

6.3 Descentralizacion y Dinamizacion

de la Informacion

Las y los jovenes deberan tener la oportunidad de participar de modo apropiado en las distintas
etapas del trabajo de informacion juvenil, a nivel local, regional, nacional e internacional. Dichas
etapas podran incluir, entre otras: la identificacion de la demanda de informacion, la elaboracion
y difusién de la misma, la gestién y evaluacion de los servicios y proyectos informativos, y las
actividades de los grupos paritarios.

(Carta Europea de Informacion Juvenil)

Una vez que pongamos en marcha el SIJE, descubriremos que no todas las y los jévenes
destinatarios de nuestro servicio se acercan, por desconocimiento, por lejania o por como-
didad. Los servicios de informacion juvenil, a lo largo de nuestra historia, hemos tenido que
disenar estrategias para llevar la informacion alli donde se encuentran los colectivos juveniles,
descentralizando la informacién, contando con ellos mismos o con otros profesionales para
difundirla.

En la medida que conseguimos que los propios jévenes participen en estas tareas, o utilicen la
informacion para que otros utilicen nuestros servicios, participen en actividades, la informacion se
convierte en un elemento dinamizador, en una herramienta para garantizar la participacion.

La palabra dinamizacién esté asociada a cualquier proceso de participacién en el que el o la joven
se convierte en sujeto activo y por tanto al concepto motivacion.

Para conseguir motivar, debemos conocer sus intereses, demandas, deseos..., y para saberlo
tendremos que establecer verdaderos procesos de comunicacién que nos permitan conocerlos
y asi actuar en consecuencia.

Algunas de las acciones que realizan los servicios de informacion juvenil son las que relatamos
a continuacion, que sin duda tendremos que adaptar a nuestra realidad o crear nuevas que nos
permitan conseguir nuestros objetivos.



MEDIADORES JUVENILES

Uno de los objetivos fundamental de los SIJ es hacer llegar la informacion a quienes no tienen ac-
ceso a la misma. Los/as profesionales o asociaciones que trabajan con sectores de la poblacion
juvenil méas desfavorecida son quienes mejor pueden dinamizar esta informacion.

Por esto es muy interesante establecer convenios o relaciones informales para organizar redes
que difundan y dinamicen la informacion.

PUNTOS DE INFORMACION JUVENIL

Generalmente la misién de los Puntos de Informacién Juvenil (Pl.J.) es descentralizar la Infor-
macién que se genera en el SlJ, creando un nlcleo basico de informacion, preferentemente con
personal colaborador o voluntario de otras entidades y colectivos o de otros departamentos, en
aquéllos espacios y locales que posean condiciones minimas para su desarrollo.

Con estos puntos se busca que la informacién generada por los/as jovenes del &mbito territorial
del SIJE pueda trasladarse a éste y ser a su vez difundida a otros sitios, asf como recibir regular-
mente las demandas especificas de aquéllos jovenes.

En torno a una informacién béasica seleccionada y elaborada regularmente por el servicio de infor-
macion se distribuye periddicamente material informativo y gréfico especifico a dichos PIJ.

En los puntos situados en centros educativos, en muchos casos se cuenta con la colaboracion de
alumnos que gestionan el punto de informacion juvenil; son los llamados corresponsales.

http://www.informajoven.org/info/servicios/puntos.asp

CORRESPONSALES

Los/as corresponsales son jovenes que permiten una conexion directa entre el lugar donde esta
ubicado el Punto de Informacion Juvenil y el SIJ, en un doble proceso de circulacion de la infor-
macion: acercan la informacion juvenil a los jévenes usuarios y nos proporcionan la informacion
que generan los propios jovenes, en distintos puntos de la ciudad.

Normalmente los corresponsales no tienen ninguna relacion laboral con la institucion que gestio-
na el servicio, simplemente son beneficiarios de una beca-ayuda.

http://www.informajoven.org/info/informacion/l_1_5.asp
http://www.zaragoza.es/ciudad/sectores/jovenes/cipaj/cont/antenas.htm

Recomendamos desde estas lineas visitar la pagina del INJUVE donde se encuentra la base de
datos de buenas practicas de informacion juvenil en diferentes modalidades.

http://www.injuve.es (pinchar en informacién-buenas practicas)

MEDIOS DE COMUNICACION DE MASAS

Remitimos para conocer conceptos y cuestiones muy practicas de cémo relacionarse con pren-
sa, radio y television a la publicacion editada por el INJUVE “Cdmo relacionarse con la prensa, la
radlio y la televisién”
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“Relacionarse con los medios de comunicacion se ha convertido no sélo en una necesidad sino
también en una obligacion para todas aquellas entidades o instituciones que trabajan en el sector
social. Esta gufa pretende ofrecer conceptos y cuestiones muy practicas, de forma que pueda
ser comprendida y utilizada por quienes no son expertos en comunicacion y necesitan entablar
relaciones con prensa, radio y television.

Va dirigida a centros de Informacion Juvenil, asociaciones, fundaciones, ONG, etc. Aunque tam-
bién puede ser de utilidad para estudiantes de Ciencias de la Informacioén, Marketing, Relaciones
Publicas y para los profesionales que se encargan de gabinetes o departamentos de estrategias
comunicativas.

En definitiva, va destinada a quienes, por su trabajo o funciones, deban enviar informacién a un
periédico o revista, organizar una rueda de prensa, participar en programas de radio o entrevistas,
acudir a las televisiones, estructurar campanas de comunicacion, etc. Es decir, a todos aquellos
que necesitan entrar en contacto con los mass media”.'

16 Pelédez Gomez, Juan, Como relacionarse con la prensa, la radio y la television. INJUVE, Madrid, 2003.



| a BEvaluacion

Como hemos visto en el apartado dedicado a la elaboraciéon del proyecto del SIJE la evaluacion
continua de nuestro trabajo es fundamental para valorar la calidad de nuestro servicio y propo-
ner procesos de mejora de las acciones que desarrollamos en funciéon de los objetivos que nos
hemos planteado.

Fundamentos . _

Podemos definir Evaluacion como la operacién mediante la cual medimos (controlamos) el dise-
Ao, el funcionamiento y los resultados del proyecto de accién que hemos disenado. Es fundamen-
tal para una correcta gestion de un Servicio de Informacion Juvenil.

EVALUACION DEL DISENO

Evaluaremos las posibilidades objetivas de realizacion del proyecto que hemos disefiado en ra-
z6n a los recursos de los que disponemos.

* (Son alcanzables los objetivos?

* [Existe la suficiente voluntad politica para desarrollar el programa?

* (Contamos con los suficientes técnicos/as y personal en general?

* {Poseemos la capacidad y los medios para realizar el programa?

* ¢{Tenemos el tiempo suficiente para desarrollar el proyecto y alcanzar los objetivos?

* ¢Disponemos del dinero necesario?
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EVALUACION DEL FUNCIONAMIENTO

La evaluacion se centra en la ejecucion efectiva del proyecto. Medimos su funcionamiento como
accion planificada.

Por tanto, realizaremos el control del desarrollo practico de los objetivos y valoraremos las desvia-
ciones producidas con respecto:

* alo previsto en: técnicas, tiempo, dinero, respuesta, etc.

* alos incidentes, accidentes y consecuencias no previstas en el disefio de partida: sucesos,
reacciones, influencias externas.

Esta evaluacion es la mas dinamica y la méas dificil de las evaluaciones, y de importancia
crucial para la retroalimentacion y reajuste de los programas y proyectos en curso de reali-
zacion.

EVALUACION DE RESULTADOS

La evaluacion se dirige hacia los efectos producidos por nuestra accion. Se valoran los resultados
de la intervencién, contrastando los objetivos perseguidos con los logros alcanzados. También
se toman en cuenta los efectos producidos por el proyecto, pero no buscados. Atenderemos a
determinados principios valorativos.

* Grado de consecucion de los objetivos.

* Desviaciones cronoldgicas.

 Desviaciones presupuestarias.

* Desviaciones de recursos.

* Grado de consecucion de resultados previstos.

* Resultados no previstos (deseables o no)

Podriamos seguir un esquema como este:

* OBJETO. oo ¢Que queremos medir?
e FINES......cooviiioieee, ¢Para qué lo medimos?
* INDICADORES..........ccoovrn ¢Cémo lo medimos?

* TECNICAS....oooovvioiii) ¢Con qué lo medimos?

* CRONOLOGIA.......ccovvvininn ¢Cuéndo lo medimos?

® COSTE. ..o, ¢Cuanto cuesta medirlo?

INDICADORES DE EVALUACION

Los indicadores son magnitudes objetivas que nos permiten medir la necesidad, la actuacion y
los resultados del proyecto. Son un instrumento para conocer la realidad, fijar y cumplir los objeti-
vos y tomar decisiones técnicas para mejorar el resultado de nuestro proyecto (mejorar la calidad
de nuestros servicios).



Los indicadores son los datos que permiten visualizar los objetivos, es decir, son los datos que
nos ofrecen una informacién 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 (la calidad de los servicios que prestamos a jévenes) y para
ayudarnos en la toma de decisiones necesaria para responder mejor a las necesidades de nues-
tro publico. Este hecho explica por qué resulta tan dificil elegir los indicadores adecuados, ya que
no solo hay que identificar cuales son los aspectos mas relevantes para el analisis que deseemos
realizar, sino que, ademas, la dificultad de medicion implicita de los indicadores puede llevarnos
a elegir los mas faciles de medir y no los que mejor reflejan la realidad.

Sintéticamente, podemos decir que un conjunto de buenos indicadores debe ser Util para de-
terminar 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.

Por tanto, un indicador es una unidad de informacién que nos sefiala si un cierto criterio de eva-
luacion se ha dado o no, y en qué medida.

Los indicadores cumplen basicamente dos funciones:

» Descriptiva. Nos permite conocer el estado de alguna de las fases de nuestro programa.
* Valorativa. Nos permiten valorar el significado del trabajo en cualquiera de sus etapas.
Los indicadores, para ser vélidos, deben cumplir una serie de requisitos funcionales:

* Pertinencia: Adecuado para lo que se quiere medir.

Objetividad: Todos interpretan lo mismo cuando lo leen.

* Precision: Mide con exactitud lo que se quiere medir.

Practicabilidad: Su obtencion es factible y tiene un coste aceptable.
Podemos hablar de:

- Indicadores de proceso. Mediciones del control presupuestario, de rendimiento de personal,
cronologia, atencién a usuarios, mantenimiento de las instalaciones, etc.

- Indicadores de resultados. Mediciones del cumplimiento final de los objetivos del proyecto.
desviaciones globales en presupuesto, total de servicios prestados etc.

En alguln caso, incluso, los indicadores de funcionamiento/seguimiento y los de resultados pueden
ser los mismos, con la diferencia de que aquellos los expresamos en “cortes” cronolégicos menores
(meses, trimestres...) mientras que éstos los expresariamos en ciclos mayores (afos, cursos, etc.).

INDICADORES Y TECNICAS DE EVALUACION
Un indicador esta siempre asociado, al menos, a una técnica de evaluacion.

* Cualitativas. Son técnicas que nos sirven para obtener informacién de los aspectos valorati-
vOS de un proceso.

* |a observacion (participativa o no),
* La entrevista,

* La dindmica de grupos en todas sus modalidades,
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* Los paneles de personas expertas, etc.

¢ Cuantitativas. Son técnicas que sirven para obtener informacién en forma de valores numé-
ricos y conllevan el uso mas o menos complejo de la estadistica.

* El recuento,
e el cuestionario
* |a encuesta

* etc.

Gestion de servicios de informacion juvenil

La informacién juvenil forma parte de lo que se conoce como servicios a las personas, en la Admi-
nistracion, un &mbito que ha cambiado mucho en los Ultimos afios. Muchos de los cambios tienen
que ver con su modernizacién y con la incorporacion de formas de trabajo y gestién que hasta
hace poco sélo se asociaban a la empresa privada. Asf conceptos como eficacia, eficiencia, eco-
nomia, excelencia y calidad se han incorporado también al discurso publico.?

SERVICIO DE CALIDAD

Los mayores esfuerzos en informacion juvenil han ido encaminados a ofrecer servicios de calidad,
pero ¢{cémo evaluamos la calidad, un concepto tan subjetivo?, {qué es un servicio de calidad?
Un servicio es de calidad cuando el conjunto de caracteristicas que posee hacen que sea sa-
tisfactorio para sus demandantes de informacién. La percepcion del servicio no se puede medir
teniendo Unicamente en cuenta el resultado final sino que se debe considerar todo el proceso de
recepcion del mismo: instalaciones, trato, profesionalidad, accesibilidad...?" Asi mismo, implica
que de forma permanente comuniquemos a la ciudadania los resultados de nuestra gestion, y
supone profundizar en los sistemas de comunicacion, relacion y participacion ciudadana.

Existen algunas herramientas que se han utilizado en algunos servicios como son el modelo ISO
9001: 2000, las Cartas de Servicios o los Planes de Mejora.

En el caso de los SIJE, la red es quien deberia consensuar que sistema de calidad aplicar y valo-
rar los recursos necesarios para poderlo implantarlo, a falta de un modelo Unico valido para todos
los servicios de informacién juvenil.

INDICADORES DE EVALUACION

Teniendo en cuenta lo expuesto hasta ahora, proponemos para medir nuestra tarea y su impacto
establecer un sistema de indicadores donde la Red de SIJES marque unos indicadores generales
para todos los servicios (estandares) y cada centro los suyos particulares en funcién de sus obje-
tivos y los resultados que pretenda obtener.

Aportamos dos propuestas que pueden orientar para disefar y determinar un propio sistema de
indicadores de evaluacion a los SIJES.

20 Madrid, Olga. “La Calidad en el Servicio de Informacién Juvenil”, dentro de la obra La Informacién Juvenil. Una apuesta por la calidad
y el trabajo en red, (Barcelona, Diputacién de Barcelona, 2005).

21 fdem.



PROPUESTA 1
Medimos la eficacia, la eficiencia y la calidad del servicio.

Eficacia

Normalmente la Eficacia (capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera) la medimos
a través de indicadores cuantitativos que nos dan informacién sobre los datos cuantificables del
desarrollo de nuestra actividad y del progreso de nuestro servicio. Los indicadores estan intima-
mente ligados con los objetivos, de tal forma que nos permitiran evaluar el cumplimiento de los
mismos. Estos indicadores nos darian informacién sobre:

* NUmero de Usuarios/as: género, edad. ..

* Numero de Consultas: tipologia y area tematica, horario. ..
* Tiempo de espera

 Tiempo dedicado a cada consulta.

* Control de la estacionalidad de las consultas.

* Publicaciones realizadas.

Soportes informativos externos.

* N° de corresponsales.

N° de colaboradores

Eficiencia

La Eficiencia es la relacién entre los medios aplicados y los resultados obtenidos. Esta relacion
puede expresarse en “costes” cuando agrupemos todos los recursos aplicados para la consecu-
cién de un objetivo.

El dinero que nos cuestan ciertas actuaciones soélo tiene un valor referencial y comparativo, por-
que se ve matizado por la “rentabilidad social” de nuestro proyecto.

La rentabilidad social no excluye el concepto de ahorro y rentabilidad de los recursos. Debemos
desarrollar un proyecto porque es socialmente rentable, pero no debemos “gastar mas” si pode-
mos gastar menos”.

Los indicadores econémicos nos informan sobre los costes econémicos que se producen a
raiz de la aplicacion de nuestro proyecto, de los gastos de mantenimiento, de los gastos de
actividades...; cosa que nos permitira comparar los costes con los resultados obtenidos v,
asi, poder sacar un balance de costos evaluable. Algunos ejemplos de indicadores econo-
micos serfan:

* Coste por usuario/a

 Coste por curso /sesion

* Coste por dia de una exposicion
 Coste por usuario/a del servicio general

* Coste por usuario/a de servicios especificos.
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Calidad

Abordar la evaluacion de la calidad de un servicio gratuito de atencién a jévenes exige un analisis
profundo de muchos factores, algunos de ellos comunes a todos los SlJ y otros especificos, en
funcién del proyecto de gestion de centro que estemos llevando a cabo.

La Calidad es un concepto fundamental en los Servicios de Informacién Juvenil. No sélo hay que
conseguir los objetivos planteados (eficacia) y hay que hacerlo rentabilizando los recursos dispo-
nibles (eficiencia), sino que tenemos que conseguirlo aplicando unos criterios de calidad acorde
con las demandas del publico.

Los indicadores cualitativos son los que nos dan informacién sobre la calidad de los servicios
que prestamos y, por tanto, los que nos ayudan a mejorar y evaluar. Se trata de dar respuesta a
cuestiones como:

* Si ha incrementado la participacién respecto de otros anos y por qué.

* Que repercusion han tenido nuestras acciones en los medios de comunicacién.
* Si estamos ofreciendo la informacién que nos demandan los usuarios.

* Si la colaboracién con otros servicios ha sido positiva o no.

* De qué manera influyen los accesos a nuestros servicios en la facilidad de acceder a la infor-
macion.

* De gué manera influye la formacién de los y las profesionales en la calidad del servicio que
prestan...

PROPUESTA 222

Relacionados con los recursos

Para la construccién de los indicadores se ha de tener en cuenta el presupuesto del servicio,
el nimero de informadores/as, el nimero y la tipologia de las fuentes, la adecuacién del
espacio fisico, la accesibilidad y la proximidad, el nUmero de terminales informéaticos para
el publico, tipologia de los productos documentales, actualizacion permanente de estudios
socioldgicos de la poblacion, elementos de marketing -uso del logotipo y la imagen corpo-
rativa-, etc.

Relacionados con el proceso informativo

Hay que tener en cuenta el grado de realizacién de la planificacion, el nimero de consultas, el
género, la edad y el nUmero de usuarios/as, la tipologia y el area tematica de la consulta, el horario
de atencion, el tiempo de espera del usuario, el tiempo dedicado a cada consulta, el control de la
estacionalidad de las consultas, la eficacia del proceso documental, la formacién permanente del
informador/a, la participacion en redes informaticas. ..

Relacionados con la participacion

Mediremos la participacién a partir del nimero de corresponsales y colaboradores, del niimero de so-
portes informativos exteriores y del nimero de entidades colaboradoras habituales del servicio, etc.

22 Varios, “Los Servicios de Informacién Juvenil .Descripcién Funcionamiento y Retos”, dentro de la obra La Informacién Juvenil. Una
apuesta por la calidad y el trabajo en red. Diputacién de Barcelona. Barcelona, 2005.
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Directorio Web

PORTAL DE LA CIUDADANIA ESPANOLA EN EL EXTERIOR
www.ciudadaniaexterior.mtin.es/es/inicio/index.htm

Ministerio de Trabajo e Inmigracion. Informacion sobre actuaciones y ayudas a favor de la ciuda-
dania espafnola en el exterior y retornados.

AECID

www.aecid.es/web/es/

Agencia Espanola de Cooperacién Internacional para el Desarrollo. Informacién sobre cooperan-
tes, becas, empleo, subvenciones...

PORTAL DEL CIUDADANO

www.060.es

Informacion sobre educacion, salud y seguridad, transporte, pensiones, ayudas, ocio, cultura,
vivienda, trabajo, y para esparnoles en el extranjero.

INFORMACION ADMINISTRATIVA DEL MINISTERIO DE LA PRESIDENCIA

www.map.es/

Informacion y servicios de la administracion central, autonémica y local de Espana.

BOLETIN OFICIAL DEL ESTADO

www.boe.es
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Informacion legislativa.
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Jovenes

PORTAL DE LOS JOVENES ESPANOLES EN EL EXTERIOR
www.cext.es

Ciudadania en el Exterior. Ministerio de Trabajo e Inmigracién. CEXT es una herramienta para que
los Jovenes Espanoles en el Extranjero se comuniquen entre ellos y con sus Entidades. Un es-
pacio para compartir intereses e, inquietudes y para proporcionar recursos y alternativas de todo
tipo de fuentes. Lugar de referencia para este colectivo.

INSTITUTO DE LA JUVENTUD DE ESPANA

Actuaciones a favor de los jovenes espafoles: emancipacion joven, cooperacion internacional,
creacion joven, juventud en accién, formacion, informacién juvenil, ocio y tiempo libre, participa-
cién y solidaridad, convivencia y salud, publicaciones, observatorio de la juventud en Espana y
foro juventud y violencia de género.

www.injuve.es

SHERYICA
http://sheryica.org/

plataforma interactiva para informadores juveniles. Permite una conexion directa y real entre Cen-
tros de Informacion Juvenil.

INFORMACION JUVENIL - COMUNIDADES AUTONOMAS

INSTITUTO ANDALUZ DE LA JUVENTUD - CENTRO COORDINADOR
DE INFORMACION JUVENIL

www.andaluciajunta.es/patiojoven
INSTITUTO ARAGONES DE LA JUVENTUD
portal aragén/jévenes

JUVENTUD ASTURIAS
www.juventudasturias.es

DIRECCION GENERAL DE JUVENTUD - PROGRAMA DE INFORMACION JUVENIL
DE CANARIAS

www.juventudcanaria.com

DIRECCION GENERAL DE JUVENTUD - VENTRO COORDINADOR
DE INFORMACION Y DOCUMENTACION JUVENIL DE CANTABRIA

www.jovenmania.com

INSTITUTO DE LA JUVENTUD DE CASTILLA-LA MANCHA
www.portaljovencim.com

INSTITUTO DE LA JUVENTUD DE CASTILLA Y LEON

www.juventud.jcyl.es


http://portal.aragon.es/portal/page/portal/DGA/Perfiles/Jovenes
http://tematico.asturias.es/juventud/html/

XARXA CATALANA D INFORMACIO JUVENIL GENERALITAT DE CATALUNYA
www.gencat.net/joventut

INSTITUTO DE LA JUVENTUD DE EXTREMADURA

www.juventudextremadura.com

CENTRO COORDINADOR DE INFORMACION E DOCUMENTACION XUVENIL DE GALICIA
www.xuventude.info

INSTITUTO DE LA JUVENTUD DE LA REGION DE MURCIA

www.informajoven.org

INSTITUTO RIOJANO DE LA JUVENTUD - VED DE INFORMACION JUVENIL DE LA RIOJA
WWW.irj.es

COORDINADORA DE LA XARXA INFOJOVE - FENTRE COORDINADOR D INFORMACIO | DO-
CUMENTACIO PER A LA JOVENTUT DE LES ILLES BALEARS

http://infojove.caib.es
CENTRO REGIONAL DE INFORMACION Y DOCUMENTACION JUVENIL (CRIDJ)
www.madrid.org/inforjoven

CENTRO COORDINADOR DE INFORMACION Y DOCUMENTACION JUVENIL DE EUSKADI.
PORTAL DE LA JUVENTUD DE EUSKADI

www.gazteaukera.euskadi.net/r58-2279/es/
CENTRO DE INFORMACION JUVENIL DE CEUTA
www.ceuta.es/juventud

CONSEJERIA DE LA JUVENTUD DE MELILLA
www.melilla.juventud

CENTRO COORDINADOR DE INFORMACION Y DOCUMENTACION JUVENIL
INSTITUTO NAVARRO DE LA JUVENTUD

www.navarra.es/jévenes

CENTRE COORDINADOR DE DOCUMENTACIO I INFORMACIO JUVENIL
- INSTITUT VALENCIA DE LA JOVENTUT

www.ivaj.es

PORTAL DEL CIUDADANO JOVEN
www.060.es (pinchar en jovenes)

Informacion sobre vivienda, trabajo, educacion, becas, ocio, etc.

CONSEJO DE LA JUVENTUD DE ESPANA
www.CJE.org

CENTRO REGIONAL DE INFORMACION Y DOCUMENTACION JUVENIL
- INSTITUTO ASTURIANO DE LA JUVENTUD
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http://www.navarra.es/home_es/Temas/Juventud/default.htm
http://www.melilla.es/melillaPortal/lacc_d3_v1.jsp?codMenu=11&language=es

El Consejo de la Juventud de Espana (CJE) es una plataforma de entidades juveniles, formada
por los Consejos de Juventud de las Comunidades Autdbnomas y organizaciones juveniles de
ambito estatal. Convocatorias, publicaciones, actividades, servicios on-line de asesoramiento y
software de gestion para entidades juveniles.

ORGANIZACION IBEROAMERICANA DE LA JUVENTUD
WWW.0ij.org

Organismo internacional de caracter gubernamental, creado para promover el didlogo, la con-
certacion y la cooperacién en materia de juventud entre los paises iberoamericanos. Noticias,
conferencias, actividades, publicaciones.

Convocatorias

http://www.injuve.es (pinchar en el icono)

Guia de informacién juvenil del INJUVE. Periodicidad quincenal. Puede consultarse en internet.

BECAS, SUBVENCIONES Y AYUDAS
www.060.es/canales/ayudas_becas_y_subvenciones...

Ayudas, Becas, Subvenciones, y Premios convocados por la Administracién General del Estado,
las Comunidades Autdnomas y otros organismos.

www.becasmaec.es

Oferta de formacién de excelencia del Ministerio de Asuntos Exteriores y de Cooperacion de
Espana y la AECID para ciudadanos extranjeros y espanoles para estudios en Espana y en el
exterior.

www.becaserasmus.com

Becas Erasmus.

www.universia.es

Portal del universitario.

www.becasfacil.es

Servicio gratuito de informacion personalizada sobre becas de Espafa y de todo el mundo.
www.becas.com

Informacion sobre becas y otro tipo de convocatorias.
www.ayudas.net

Buscador de ayudas y subvenciones en la red.

CURSOS

www.educacionadistancia.net

Guia de cursos a distancia.

www.ceac.com

CEAC. Centro de Estudios. Cursos on-line desde casa.

www.aprendemas.com



Cursos de formacioén para el estudiante y el profesional.
www.nomaster.net

Cursos gratuitos on-line.

cursos.buscador.com

Buscador de cursos.

www.canalcursos.com

Buscador de cursos y formacion.

www.infocurso.com

Buscador de cursos.

www.mastermas.com

Oferta en masters y posgrados.

Educacion i

MINISTERIO DE EDUCACION
www.educacion.es

Informacion de sistema educativo, becas y ayudas, qué y dénde estudiar, directorio...

AULA MENTOR
www.mentor.mec.es

Ministerio de Educacion. Pagina dedicada a fomentar el uso de las Nuevas Tecnologias a través
de cursos de formacién en colaboraciéon con un amplio nimero de instituciones (Ministerios, Co-
munidades Autdbnomas, Centros Educativos, Ayuntamientos..).

UNIVERSIDAD DE EDUCACION A DISTANCIA

www.uned.es

PORTAL UNIVERSITARIO
www.universia.es

Trabao

RED TRABAJA

www.redtrabaja.es

Ministerio de Trabajo e Inmigracion. Informacién sobre blusqueda activa de empleo, autoempleo,
mejora de la carrera profesional, empresa, etc.

SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO ESTATAL

www.sepe.es
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Ministerio de Trabajo e Inmigracion. Tramites en linea, formacion para el empleo, legislacion, di-
rectorio etc.
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RED ARANA
www.empleoenred.org

Tejido de entidades sociales por el empleo. Servicios dirigidos para jévenes.

CONFEDERACION ESPANOLA DE ASOCIACIONES DE JOVENES EMPRESARIOS
www.ceaje.com

Como crear una empresa, canal on-line, canal informativo, etc.

PROGRAMA DE MICROCREDITOS PARA JOVENES
www.microbanklacaixa.com/general

El acuerdo ente el Instituto de la Juventud (INJUVE) y MicroBank de “La Caixa”, facilita el acceso
a una financiaciéon de caracter especifico, a efectos de la puesta en marcha, promocién y apoyo
financiero de proyectos empresariales.

GUIA LABORAL DEL MINISTERIO DE TRABAJO E INMIGRACION

Guia anual que edita el Ministerio de Trabajo con un exhaustivo contenido sobre los diversoso
tmas laborales y de proteccién social.

GUIA INTERACTIVA SOCIOLABORAL PARA JOVENES

www.ugt.es/juventud/guia

Elaborada por UGT, en colaboracién con el INJUVE.

GUIA PARA AYUDAR AL EMPRENDEDOR/A A BUSCAR APOYO FINANCIERO
www.injuve.es (pinchar emancipacién-guias emancipacion)

Elaborada por AJE Confederacion y el INJUVE.

ERYCA
www.eryica.org

P&gina de la Agencia Europea de Informacion y Asesoramiento para Jévenes.

PORTAL EUROPEO DE LA JUVENTUD
http://europa.eu/youth

Trabajar, estudiar, intercambios, voluntariado, derechos, portales para jovenes, ciudadania activa,
viajar por Europa, etc.

EURODESK
www.eurodesk.org

www.mtin.es/guia

Eurodesk es un servicio que facilita informacién sobre iniciativas y progrmas europeos para jovenes.



EURES

http://ec.europa.eu/eures

Portal Europeo de la movilidad profesional. La red EURES ofrece vacantes de empleo en 31 pai-
ses europeos, curriculos de candidatos interesados, lo que es necesario saber para vivir y trabajar
en el exterior.

GUIA PARA LOS SOLICITANTES DE EMPLEO EN EUROPA

http://ec.europa.eu/youreurope

Gufa de la Comision Europea con respuestas a preguntas practicas sobre como buscar trabajo
en otro pais.

FORO EUROPEO DE LA JUVENTUD

www.youthforum.org/

Este foro, que representa los intereses de los jovenes en Europa, asesora y aconseja a institucio-
nes internacionales como la Unién Europea y las Naciones Unidas en todo lo concerniente a los
jévenes. Informacién sobre sus actividades y proyectos por tema con enlaces. Revista bimensual
en formato PDF.

PORTAL DE LA UNION EUROPEA

http://europa.eu/index_es.htm

Informa sobre muy diversos temas: temas legales, estudios, sanidad, empleo y politica social,
instituciones y organismos, tratados y politica, estadisticas, documentos y publicaciones.

EUROPASS

http://europass.cedefop.europa.eu

Europass es un nuevo sistema que ayuda al ciudadano a presentar sus capacidades y cualifica-
ciones personales en toda Europa (Unién Europea, AELC/EEE y paises candidatos); y a despla-
zarse profesionalmente por toda Europa.

PORTAL SOBRE EDUCACION Y FORMACION EUROPEA

www.elearningeuropa.info

PLOTEUS

http://ec.europa.eu/ploteus/
Portal sobre oportunidades de aprendizaje en todo el espacio europeo.

http://ec.europa.eu/youreurope

PORTAL TU EUROPA

European Commission - Your Europe

Servicios publicos en linea de la UE y nacionales. que facilitan informacion préactica detallada so-
bre derechos y oportunidades en la UE y su mercado interior, y aconseja sobre como ejercer esos
derechos en la practica, tanto para ciudadanos/as como para empresas.
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Cooperacién internacional

AGENCIA ESPANOLA DE COOPERACION INTERNACIONAL (AECI)

www.aecid.es

MINISTERIO DE ASUNTOS EXTERIORES Y DE COOPERACION

www.maec.es

INSTITUTO DE LA JUVENTUD

Area Cooperacion Internacional (incluye Cooperacién al desarrollo y dentro de esta, el programa
‘Jovenes Cooperantes”; Iberaoamérica; Organismos Internacionales; Cooperacion Bilateral).

www.Injuve. Cooperacién Internacional
Programa Juventud en Accién

www.juventud en accion

ORGANIZACION IBEROAMERICANA DE LA JUVENTUD

WWW.0ij.org

ORGANIZACION DE LOS ESTADOS AMERICANOS

www.oea.org

COORDINADORA DE ONG PARA EL DESARROLLO-ESPANA
www.congde.org

Hemos intentado en el presente directorio ofrecer paginas web de utilidad de caracter general,
haciendo hincapié en educacion y trabajo, para cualquier otro ambito tematico remitimos a la
pagina del INJUVE, o a las paginas de los Centros de Informacion de las distintas Comunidades
Autdnomas donde encontraréis, directorios y enlaces de interés.
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