INDICADORES DE SEGUIMIENTO

P Para el seguimiento de la Carta de Servicios, se utilizaran
indicadores de cumplimiento relacionados con los
fines de cada actividad, valordandose especialmente los
niveles de consecucion de cada uno de los estandares
basicos enunciados:

» Web Injuve: Porcentaje de informacién diaria,
mensual y anual actualizada segun el compromiso
adquirido.

» Correos electrénicos: Porcentaje de consultas
atendidas en el plazo comprometido.

» Atencién telefdnica: Porcentaje de respuestas
facilitadas antes de 24 horas desde el Centro de
Informacién Joven.

» Atenciéon presencial: Porcentaje de ciudadanos
atendidos en el tiempo maximo comprometido.

» Quejas y Sugerencias: Porcentaje de quejas vy
sugerencias recibidas y porcentaje de contestadas
en el plazo de siete dias, de acuerdo con el
compromiso adquirido.

MEDIDAS DE SUBSANACION EN CASO DE

INCUMPLIMIENTO DE LOS COMPROMISOS

P Las reclamaciones podran dirigirse al Servicio de
Planificacién y Evaluaciéon del INJUVE, c/ Marqués
de - Riscal, 16...28010 Madrid. Tel. 91 782 75 18
(atencionalciudadano@injuve.es).

p»  Carta de disculpa de la Direccidon General comunicando
personalmente al ciudadano las medidas adoptadas en
relacion con la deficiencia observada.

P El incumplimiento de los compromisos declarados en
esta Carta en ningun caso dara lugar a responsabilidad
patrimonial de la Administracion.

QUEJAS Y SUGERENCIAS
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Los ciudadanos podran presentar sus quejas y sugerencias
sobre el funcionamiento de cualesquiera de los servicios en
las siguientes formas:
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P Presencialmente, en el Registro del Instituto de la
Juventud, situado en la C/ José Ortega y Gasset, 71
(28006 Madrid).

P Por correo postal, enviando la queja o sugerencia a la
sede del Injuve mencionada en el parrafo anterior.

P Por medios electréonicos: a través de la web del
INJUVE (www.injuve.es) o del correo electrénico
(atencionalciudadano@injuve.es).

DIRECCIONES POSTALES,
TELEFONICAS Y ELECTRONICAS

Para el acceso a los servicios previstos, los ciudadanos podran dirigirse a las
unidades de gestion de forma presencial, postal o telefénica, asi como
a la web institucional.
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El Instituto de la Juventud (INJUVE) es un organismo
auténomo adscrito al Ministerio de Sanidad, Servicios
Sociales e lgualdad, cuya actuacion estd presidida por los
tres principios generales siguientes:

» Promover la igualdad de oportunidades entre la
juventud.

Propiciar la participacion libre y eficaz de la juventud
en el desarrollo politico, social, econdmico y cultural de
Espafa.

Impulsarlacolaboraciéonconlosrestantesdepartamentos
ministeriales y las demas Administraciones Publicas,
cuyas actividades inciden sobre este sector de la
poblacion.

En el desarrollo de estos principios que orientan la labor
del Instituto de la Juventud, y con esta Carta de Servicios,
asumimos una obligacidn escrita de calidad de servicio con
el publico en general y, especialmente, con la juventud.

Participacion en estos programas

La participacion en estos programas se facilita a través de
diferentes mecanismos de informacién y comunicacion
que lleva a cabo directamente el Instituto de la Juventud o
en colaboracion con otras administraciones u organizaciones
juveniles.

La web del INJUVE (www.injuve.es) es uno de los principales
instrumentos de comunicacion, ofreciendo informacién sobre
SuUs programas y servicios, que se actualiza diariamente, asi
como consultas directas.

PRINCIPALES SERVICIOS QUE PRESTA EL INJUVE

Cooperacién Internacional

“Programa Erasmus + Juventud en Accién”. Cooperacion
multilateral. Campos de trabajo del Servicio Voluntario
Internacional (SVI). Promocién de la movilidad juvenil:
carnés para jovenes.

Promocién del Asociacionismo Juvenil

Subvenciones INJUVE para el mantenimiento,
funcionamiento y equipamiento de asociaciones
juveniles. Subvenciones con cargo a la asignacion
tributaria del IRPF. Informacion y asesoramiento técnico
a asociaciones juveniles. Colaboraciéon y apoyo al
Consejo de la Juventud de Espafa.

Observatorio de la Juventud en Espaia

Estudios e investigaciones. Estadisticas sobre Juventud.
Sondeos de opinidn. Revista de estudios “De Juventud”.
Jovenes en los medios de comunicacion. Bases de datos
de documentacion. Productos documentales. Biblioteca
de juventud.

Emprendimiento joven

En este ambito se fomenta el espiritu emprendedor en
los jovenes, desarrollando los siguientes instrumentos
que les animen y ayuden a llevar a cabo sus iniciativas
emprendedoras:

» Red Social Emprende XL (www.emprendexl.com).

»  Certamen Nacional de Jévenes Emprendedores.

»  Programa de microcréditos para jovenes.

»  App “Emprendemos”.

Informacién Juvenil

Red de Servicios de Informacion Juvenil. Difusion de
informaciéon para jovenes. Formacion de informadores.
Cooperacion europea en materia de informacién juvenil.
Centro INJUVE de Informacion Joven: atencion
presencial, telefénica, por correo y a través de la web
INJUVE.

Ayudas Injuve para la Creacién Joven

Convocatoria anual de Ayudas INJUVE para la creacién
Joven dirigidas a proyectos de: Artes Visuales, escénicas,
musicales, literarias, disefio, comic e ilustracion.

Formacion
Certamen “Jovenes Investigadores”. Didlogos de
Juventud.

> Centro Eurolatinoamericano de Juventud (CEULAJ)

El CEULAJ es una instalacion dependiente del
INJUVE, situada en la localidad de Mollina (Malaga),
como espacio a disposiciéon de los jovenes y de sus
organizaciones, para la realizacién de actividades de
formacion e intercambio de experiencias tanto en
el dmbito nacional como internacional. Destacan las
propias del Injuve y las realizadas en colaboracién con el
Consejo de Europa y con el Organismo Internacional de
Juventud para lberoamérica (OlJ), para el acercamiento,
el conocimiento y la cooperacién juvenil entre América
Latina y Europa.

p Actividad editorial y divulgativa
Estudios, informes y catdlogos. Revistas, guias y folletos.
Promocién externa.

COMPROMISOS DE CALIDAD

»  Web Injuve (www.injuve.es): Actualizacién permanente
de sus contenidos y enlaces con otros organismos y
entidades. Tiempo maximo para estas actualizaciones:
diariamente.

> Correos electrénicos a través de la Web INJUVE:
Respuesta a consultas sobre programas del INJUVE o
sobre contenidos que afectan a la juventud. Respuesta
antes de: 48 horas (en dias habiles).

> Atenciéon telefénica desde las diferentes areas del
Organismo. Respuesta a consultas sobre sus programas.
Respuesta en un plazo méximo de: 24 horas (en dias
habiles).

) Atencidn presencial en el Centro INJUVE de Informacidén
Joven. Atencidén personalizada a consultas en el centro.
Tiempo maximo de espera: 10 minutos.

> Quejas y sugerencias. Planteadas a través del formulario
de Quejas y Sugerencias (que se obtienen enla weby en
el Centro de Informacion Joven). Plazo maximo de siete
dias habiles.



