CARTA DE SERVIZOS DE INFORMACION XUVENIL

1.- SERVIZOS DE INFORMACION XUVENIL

1.1.- Principios xerais

Os servizos de informacién xuvenil da Concellaria de Xuventude do Concello de Vigo
deberan respetar estes principios que describimos a continuacion:

e Os servizos de informacién xuvenil estaran abertos a toda a mocidade sen
excepcion.
Os servizos de informacién xuvenil trataran de garantir a igualdade de acceso &
informacién para toda a mocidade, calquera que sexa o seu status, residencia
ou categoria social.
A informacién tratard sobre temas que interesan ou afectan ao colectivo
xuvenil.
A atencidn sera personalizada e adaptada a sia demanda.
O acceso aos servizos sera libre e gratuito.
A informacién ofrecida sera imparcial, obxectiva e actualizada.
A informacidon ofrecida sera independente e libre de calquera interese
ideolodxico, politico ou comercial.
O marco legal, de non existir ningin na actualidade a nivel municipal, é o
autonémico: Decreto 50/2000. Rede galega de informaciéon e
documentacion xuvenil de Galicia.

1.2.- Normas de atencion ao publico.

Identificarémosnos adecuadamente.

Escoitaremos activamente ao colectivo mozo.

Usaremos unha linguaxe comprensible e adaptada no posible a xuventude.
Trataremos de resolver a demanda no menor tempo posible.

Trataremos d&s/as usuarios/as dos servizos de informacién con respeto e
amabilidade

1.3.- Descricion dos Servizos de Informacion Xuvenil.

1.3.1.- Servizos de informacion xuvenil. Obxectivos.

« Informar e orientar sobre todos aquelestemas de interese xuvenil.

« Facilitar e promocionar a vosa participacion na sociedade.

« Favorecer a creacién de canles de participacién entre as entidades publicas e o
colectivo mozo.

e Fomentar e apoiar a igualdade de oportunidades entre os/as mozos/as,
ofrecendo o méximo de recursos informativos.

e Asesorar e orientarvos de xeito personalizado nas vosas demandas
informativas.

« Difundir estes recursos informativos xenerados e organizados, coa idea de que
sexan cofnecidos pola maior cantidade de xente moza.



1.3.2.- Areas de informacion

Servizo de turismo xuvenil. Informacién e asesoramento sobre temas de
turismo dirixido & xuventude- aloxamentos, viaxes ao estranxeiro,
documentacién, cursos de idiomas... turismo.xuventude@vigo.org

Servizo de orientacion de emprego. Asesoramento e orientacién sobre
temas de emprego. Busqueda e organizacién de informaciéon laboral.
Emprego.xuventude@vigo.org

Servizo de informacidn ao estudante e apoio psicoldxico. Informacién e
asesoramento sobre temas relacionados co mundo do/a estudante.
estudante.xuventude®@vigo.org

Area de documentaciéon. Fondo de revistas de interese xuvenil,
documentacion relacionada con aspectos da socioloxia xuvenil de actualidade.
Biblioteca. Fondo bibliografico sobre temas de socioloxia xuvenil.

1.3.3.- Horario: De luns a venres de 10hs a 13,30hs e de luns a xoves de 17hs a
19,30hs. Consultar horariode veran.

1.3.4.- Servizo de acceso gratuito a internet + conexién wifi

Tratase dun servizo gratuito de acceso a intemet .
Obxectivos.

Ampliar e complementar os vosos recursos informativos.

Iniciarvos no mundo da navegaciéon por internet, co fin de non quedar féra da
actualidade tecnoléxica na que vivimos.

Facilitar e apoiar a integracioén positiva da xuventude.

Condiciéns.
Se adxuntan normas no anexo de documentacion correspondente.
Horario.
Luns a venres de 9 a 14,30hs e de 16,30 a 20,30hs. Consultar horario de veran.

1.3.5.- Infobus.

Oficifa mobil de informacion xuvenil. Tratase dun autobus que conta coas
adaptacidons necesarias para desenvolver as funcions de oficifa de informacién
xuvenil.

Obxectivos:

Descentralizar a informaciéon xuvenil, facilitando o acceso @ mesma por parte
de todo o colectivo mozo do municipio.

Crear unha referencia permanente de informacién xuvenil que permita a
creacién de vias de participacién entre os mozos e mozas e o Concello.

Condiciéns.

Funciona ao longo do curso escolar 11 meses.

O acceso ao Infobus é libre e gratuito.

Poderan solicitar a visita do infobUs aquelas entidades que asi o desexen, que
tefan relacién co mundo xuvenil e que non estean contempladas dentro do
programa fixo de visitas, previa solicitude por escrito dirixida & Concellaria de
Xuventude, e respectando os horarios establecidos para elo.
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1-3-5-- Punto Xove
Tratase dun espazo xuvenil no que se ofrecen os seguintes servizos:

a) Informacién e asesoramento sobre temas de interese xuvenil.

b) Servizo de acceso gratuito a internet + conexién wifi. Ver normas do servizo no
anexo.

c) Espazo artistico aberto as persoas con inquedanzas e interesadas en amosar o
que fan e o que crean.

d) Sala multiusos

Horario: Luns a Venres de 9:30 a 14 hs e
Luns a Xoves de 17 a 20 hs. Consultar horario de veran.
Enderezo: Lépez de Neira, 27. Preto da rda Principe.
36202. Vigo. Teléfono: 986223004.
puntoxove@vigo.org

1.3.6.- Servizo de Voluntariado Europeo.

Para orientar e asesorar aos/as interesados/as en participar nun programa europeo
denominado Servizo de Voluntariado Europeo e que consiste, basicamente, en
realizar un voluntariado nunha organizacién dun pais estranxeiro.

Informarémoste dos requisitos, condiciéns e paises nos que podes facelo. E, sobre
todo, acompafarémoste no proceso para xestionar a tla solicitude no caso de querer
participar no programa..

Dirixido a mozos e mozas entre 18 e 25 anos de idade, ambos inclusive.
Enderezo e horario:

Martes na Casa da Xuventude ( Lépez Mora, 31) de 18 a 20.00hs e Mércores no Punto
Xove ( Lopez de Neira, 27 ) de 18 a 20.00hs

1.3.7.- Paxina web de xuventude.www.xuventudevigo.org

Tratase da péxina web oficial da Concellaria de Xuventude.

Obxectivos:

e Actualizar as relaciéns e comunicacions entre a Concellaria de Xuventude e a
mocidade, a través dun elemento intermedio de acceso doado e popular.

« Abrir novos canles de colaboracién entre os/as mozos/as e esta Concellaria.

« Informar sobre os servizos e as actividades que se ofrecen dende a Concellaria
de Xuventude.

- Estar presente nos recursos informaticos mais empregados hoxendia pola
xuventude.

« Crear unha nova fonte de demanda e recollida de suxestions, criticas e opiniéns
que axude na mellora do funcionamento desta Concellaria.

Contidos bésicos:

« Secciéon de informacién xuvenil
« Programas e espazos permanentes da Concellaria de Xuventude
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« Novas da Concellaria
e Servizos pemanentes da Concellaria de Xuventude
« Foro xuvenil

www.xuventudevigo.org

1.4.- Compromisos segundo modalidade de solicitude de
informacion.

a) En todos os Servizos de Informacidn Xuvenil realizarase diariamente un control
da demanda, sexa telefénica, presencial ou telematica, co fin de elaborar
mensualmente un resumo da demanda. Se adxunta modelo de control de
demanda.

b) A coordinacién dos Servizos de Informacién Xuvenil realizard ,como minimo,
cada 2 anos, unha enquisa de opinidn e valoracién entre os/as usuarios dos
Servicios de atencién ao publico, co fin de cofiecer o grao de satisfaccién e a
calidade dos servicios que se estan a ofrecer.

1.4.1.- Informacion telefonica

e Os Servizos de Informaciéon Xuvenil atenderdn todas as chamadas telefénicas
en funcién do grado de saturacién das lifas.

« O horario de atencién telefénica estara suxeito aos respectivos horarios dos
diferentes servizos de informacién. En todo caso habera atencion telefénica
durante o periodo de apertura de cada servizo.

« Non se resolveran por teléfono demandas que requiran a vosa presenza e/ou
precisen da aportacién de documentacién de interese. Nestes casos solicitarase
a visita dentro dos horarios establecidos.

« No caso de requerir unha investigacién co fin de ofrecer unha mais 6ptima
informacién, recollerase o teléfono para chamarvos posteriormente ou
remitirvos telematicamente a informacién. Esta remision de informacién ou
resposta telefénica realizarase no prazo maximo de 5 dias.

« En todo caso, a nivel de informacidon xuvenil, darase preferencia 4s demandas
presenciais sobre o resto.

« No caso de solicitudes de documentacién, e sempre que se explique a
imposibilidade de acudir persoalmente a recollela e se considere oportuno, se
podera remitir via fax.

1.4.2.- Informacioén presencial.

« Dentro dos horarios respectivos dos Servizos de Informacién Xuvenil e de luns a
venres. Os sabados e domingos estaran pechados.

« As consultas presenciais seran atendidas por orden de chegada ao Centro e
teran preferencia sobre as telefénicas e as telematicas. Esas demandas
presenciais teran un tempo de espera de 20 minutos como maximo.

« As demandas que requiran unha actuacién posterior por parte d@s técnicos de
informacién, seran resoltas no prazo maximo dunha semana.

« As demandas que o requiran e soliciten serdn acompafadas de fotocopias.
Realizardnse 10 fotocopias maximo por persona e gratuitamente. No caso de



necesitar unha cantidade maior, se solicitara o DNI e poderan realizar as
fotocopias féra do Centro.

1.4.3.- Informacion escrita.

O prazo de resposta das solicitudes de informacién realizadas por escrito non
debera ser superior a 10 dias habiles dende a sua recepcion.

A informacién solicitada por escrito non serd de caracter orientativo ou de
asesoramento, xa que nestes casos se requerird a vosa presencia para poder
realizar unha labor informativa 6ptima. No caso de non poder asistir,
ofreceranse outros recursos de informacién qgue podedes utilizar para dita
demanda ( Oficifias e Puntos de Informacién Xuvenil...).

1.4.5.- Internet/Correo electréonico

A web de xuventude sera actualizada cada 15 dias como maximo.

As solicitudes de informacién xuvenil via interet terdn os compromisos
contemplados para a informacién por escrito e presencial, en canto a prazos e
condiciéns.

Deberase introducir o maximo de recursos informativos dentro da web,
atendendo sempre aos recursos humanos dispofibles nos Servizos de
Informacién Xuvenil.

No que respecta a actualizacién das bases de datos, esta realizarase de forma
continuada, pero podera sufrir demoras cando concurran circustancias que
afecten a mais dun 50% dos rexistros contidos nalgunha das bases de datos.
Esta circunstancia deberd avisarse @s usuari@s con antelacién.

As solicitudes recibidas via correo electrénico contemplardn as mesmas
condiciéns que a informacidn por escrita e presencial, en cuanto a prazos e
condicions.

1.5.- Compromisos dos e das que visitades e empregades os
Servizos de Informacion Xuvenil

Deberedes respectar as normas que se expofian nos Servizos de Informacién
Xuvenil, sempre dentro dos horarios establecidos para elo.

Deberedes usar os espazos respectando a disposicidon existente e respectando
e coidando, asi mesmo, os materiais e 0 mobiliario existente.

No tema do asesoramento e orientacion informativa, deberedes ter en conta a
necesaria espera no caso de saturacion de atencién ao publico.

Deberedes tratar ao persoal dos servizos co mesmo respecto co que estes vos
trataran.

No caso de querer presentar unha queixa, critica ou unha demanda en
particular, debedes redactala por escrito, via rexistro municipal, & atencién da
Concellaria de Xuventude.

Calquera suxerencia deberd ser remitida ou presentada previamente por
escrito.



1.6.- Indicadores de calidade

* % consultas presenciais atendidas antes de 15 minutos.

* % consultas escritas atendidas antes de 10 dias habiles.

* % consultas telematicas atendidas antes de 10 dias habiles.

* % Queixas e suxestidns atendidas antes de 10 dias habiles.

* % consultas derivadas a outros servizos municipais ou non municipais.
* % usuarios/as satisfeitos cos Servizos de Informacién Xuvenil.

« Grao de valoracion xeral dos servizos de informacién Xuvenil.

« N2 de demandas mensuais de caracter presencial, telematicas ou telefénicas.
Mensual.

« Tempo medio de resposta e consultas telematicas atendidas polos
informadores.

« Tempo medio de duracién da espera en consulta presencial.
« N2 de consultas recibidas a través da web de xuventude. Mensual.

« N2 de solicitudes mensuais do Laboratorio de fotografia da Casa da Xuventude.
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