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1. Resena Historica

Desde la creacion del sistema DIF Guadalajara, el primer contacto de los sujetos
de la asistencia social que acuden a solicitar apoyo a la institucion ha sido con
el personal administrativo de los mddulos de informacidn, quienes una vez que
se realiza el registro, se orientan para que recurran a las areas que deben ser
atendidos.

En el aflo de 1996 el Departamento de Trabajo Social instala al interior de sus
servicios la Unidad de Atencién Primaria, area en la que los solicitantes de
apoyo que recurrian al departamento eran atendidos por un Trabajador Social,
quien en el primer momento, registraba la informacidn bdsica del solicitante y
a través de una entrevista realizaba un diagndstico preliminar para determinar
si cubria el perfil de sujeto de la asistencia social o si correspondia la atencion
en esa area. En el caso de ser procedente se le asignaba turno de atencidn en el
programa a que correspondia, pero en el caso de no serlo se le orientaba o
derivaba a otro servicio dentro o fuera de la institucion. Implantar la Unidad
Primaria permitio al Departamento de Trabajo Social en su momento vy
actualmente a la Direccion de Trabajo Social y Vinculacidn, el orientar
debidamente a los beneficiarios de la asistencia social sobre los programas que
existen en relacion a su solicitud y los procedimientos para acceder a la
atencidn, con lo que evitan canalizaciones innecesarias, gastos, tiempo perdido
y molestias generando con esto el primer modelo y/o intento de una Ventanilla
Unica.

Alternamente en este mismo afio DIF JALISCO viendo la necesidad de agilizar el/‘\,@ﬁ)

primer contacto con los sujetos que acuden a solicitar apoyo asistencial a la

institucion, se instalé por primera vez, como estrategia operativa la ventanilla

Unica, donde permitié que desde el primer contacto con el usuario, se registra

la informacién basica de los solicitantes en una entrevista diagndstica, plies era /.,

comun hacer estos registros con el propdsito de orientar a las dreaf d[ []]de N
"

debieran ser atendidos adecuadamente.
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En el afo 2005 DIF JALISCO lanza una prueba piloto del proyecto de Ventanilla
Unica a los diferentes municipios del interior de Jalisco para conocer la
aceptacion y funcionamiento de la misma, siendo hasta el afio 2006 que se
formaliza el proyecto en algunos municipios, en este caso DIF Guadalajara
destina un espacio fisico para llevar a cabo el proyecto el cual serd atendido
desde ese momento a la fecha por una Trabajadora social.

Actualmente el subprograma ha tenido grandes avances contando una
metodologia propia de intervencion asi como la sistematizacion de Ia
informacidn a través de formatos y medios electrénicos.
2. Marco Juridico
Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.
Ley Sobre Sistema Nacional de Asistencia Social.
Constitucion Politica del Estado Jalisco.
Ley Organica del Poder Ejecutivo del Estado. Q.E
Cdédigo de Asistencia Social del Estado de Jalisco. &
Reglamento Interno del Sistema para el Desarrollo Integral de la Familia d Ly{[

I

Municipio de Guadalajara.

Contrato Colectivo de Trabajo del Sistema DIF Guadalajara. 7\1
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3. Justificacion

El aumento de la poblacion en condiciones de vulnerabilidad, marginacion o
exclusion en el municipio de Guadalajara, conlleva a la afluencia de mayor
numero de personas al Sistema en busca de una respuesta ante las constantes
y diversas problemdticas que aquejan su desarrollo personal, familiar y
comunitario.

Los ciudadanos demandan “Atencion y servicios de excelente calidad, con
respeto, flexibilidad, compromiso y amabilidad en el trato, orientacidn cercana,
clara, transparente y eficaz y que desde la primera solicitud se les atienda con
profesionalismo”.

Por lo que se requiere una estrategia de atencién en la que, desde el primer

contacto de las personas con la institucidn, se brinde atencién oportuna, evitar(

tiempos de espera prolongados y traslados innecesarios; proporcionando| M

orientacién adecuada y derivando hacia los lugares correctos donde se leg 1{(

brindara la atencion requerida, tanto interna como extrainstitucional. em
/

4. Organigrama

~A>

Jefatura de
Trabajo Sociala

Supervision de }4"

Casos %

Trabajadora

Social
Ventanilla Unica
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5. Descripcion de Funciones
Trabajadora Social
Trabajadora Social Asignada a Ventanilla Unica:

1. Atender, orientar y proporcionar la informaciéon requerida al usuario que
acude a solicitar algun servicio asistencial.

2. Aplicar el formato de orientacion- entrevista inicial y verificar que el
usuario sea sujeto de asistencia social.

3. Realizar registro de los datos del usuario y asunto por el que acudié al
servicio.

4. Realizar diagnostico socio- familiar  preliminar para determinar su
seguimiento.

5. En caso de requerirlo se deriva el asunto al programa de “Atencién de
Casos” para su debido seguimiento.

6. Trabaja en coordinacién con Ventanilla Unica del DIF Jalisco de Trabajo
Social.

7. Asiste a las capacitaciones de “Ventanilla Unica” de DIF Jalisco cada 3
meses.

8. Orientacion y asesoria telefdnica de reportes de casos.

9. Realizar un informe diario sobre los asuntos atendidos. NS

10.Mantenerse actualizada en las diferentes problematicas sociales y modelos
de intervencion.

11.Mejorar la calidad de los servicios de Trabajo Social, brindando orientacién }KJ
y/o canalizacidon oportuna y adecuada a los solicitantes de servicios de
asistencia social.

12.Identifica los perfiles de los usuarios dentro de su contorno familiar y social

a fin de proporcionar el servicio requerido por las instancias y persona

&
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adecuado a las problematicas presentadas a quien realmente lo necesite y
no saturar los servicios asistenciales.

13.Verifica que el usuario reciba la atencion en las areas o instancias a las que
son canalizados.

14.Contribuye en la atencidn integral de los casos de familias, que se atienden
en las diferentes dreas del Sistema con la participacion de un equipo
multidisciplinario, con la finalidad de lograr su resolucion.

15.Captura informacidén del usuario en plataforma electronica y da
seguimiento.

16.Participar activamente como brigadista y en el plan de accidon antes
desastres.

17.0tras funciones que le sean asignadas por su jefe inmediato en beneficio y
atencidn de los usuarios (as) del Sistema DIF Guadalajara.

),
18.Todas las funciones o actividades son enunciativas mas no limitativa @é(
pueden cambiar segun las necesidades del Sistema. N

AED

2
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6. Objetivo General

Establecer el primer contacto con el usuario, realizando un diagndstico
preliminar que permita al Trabajador Social determinar la problematica y
seguimiento de atencion, orientarlo sobre las alternativas de solucion a la
problematica planteada, canalizarlo al drea o instancia correspondiente a la
atencion requerida y realizando el seguimiento para que la atencidn sea de
calidad, oportuna vy eficaz.

7. Objetivos Especificos

1. Mejorar la calidad de los servicios de Trabajo Social, brindando
orientacién y/o canalizacién oportuna y adecuada a los solicitantes de
servicios de asistencia social.

2. ldentificar los perfiles de los usuarios dentro de su contorno familiar y
social a fin de proporcionar el servicio requerido por las instancias vy
personal adecuado a las problematicas presentadas a quien realmente lo
necesite y no saturar los servicios asistenciales.

3. Verificar que el usuario reciba la atencion en las dreas o instancias a las
que son canalizados.

4. Contribuir en la atencion integral de los casos de familias criticas de/
segundo nivel, que se atienden en las diferentes areas del Sistema con | a
participacion de un equipo multidisciplinario, con la finalidad de lograr
resolucion.

i
/)

/

Pagina 7 de 16
Sistema DIF Guadalajara
MOP-CS/TS.VENTANILLAUNI-3.1.1 Ver.01



Manual Operativo
Ventanilla Unica de Trabajo Social

Guadalajar

. Gobierno de
Guadalajara

8. Poblacion Objetivo

e Personas sujetas de la asistencia social que requieran apoyos y servicios
urgentes de Trabajo Social como:

e Familias carentes de recursos econdmicos y/o desintegradas.

e Personas con discapacidad.

e Personas victimas del vandalismo, robo o asalto.

e Jornaleros migrantes.

e Mujeres victimas de violencia intrafamiliar.

e Deportados.

e Personas de otros Estados que se encuentren en esta ciudad y requieren
de localizacion de familiares.

e Personas que presenten alguna contingencia natural, familiar o de salud.

9. Politicas de Operacion

1. Los responsables de las ventanillas Unicas brindaran al usuario una
atencidn con calidad y calidez.

2. El Trabajador Social responsable de Ventanilla Unica dependerd en el
aspecto normativo de la coordinacién de Ventanilla Unica de la Direccién
de Trabajo Social y Vinculacion de DIF Jalisco.

3. Trabajo Social de Ventanilla Unica brindara orientacién, informacién vy /\76’\5
canalizacién oportuna y eficaz al usuario para la atencidon de su
problematica.

4. Todas las personas solicitantes usuarios de apoyos y servicios de Trabajo
Social seran inscritos en el registro diario de poblacion, con el fin de llevar
la estadistica actualizada de usuarios. %

5. La entrevista-orientacién, debera requisitarse invariablemente en el
documento establecido para tal efecto. “

6. El Trabajador Social responsable de Ventanilla Unica acudird a las ffﬂ/’]

Wi

L
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El tiempo de aplicacidon de la entrevista debera ser maximo 20 minutos;
en casos especiales puede rebasar hasta los 30 minutos.

Se utilizaran en todas las ventanillas Unicas los formatos propios
establecidos para su funcionamiento: Entrevista — Orientacion,
Canalizacién, informe diario de actividades, concentrado mensual de
actividades y registro diario de usuarios.

Las herramientas de trabajo proporcionados seran exclusivos para la
Ventanilla Unica, y cada trabajador social se hard cargo del buen uso
apropiado de los mismos.

Cada Ventanilla Unica contard con los siguientes directorios: DIF
municipales y estatales, Catdlogo de Servicios (SICATS), IJAS, Instituciones
a nivel municipal y regional (para DIF municipales), ONG a nivel municipal

y regional.
Como documentos rectores contara con el Cédigo de Asistencia Social, el //\
manual técnico para la atencién de casos y los lineamientos propios de sﬁl ‘

DIF municipal.

j '/
i/
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10. Tipos de Indicadores e Indicadores de Medicion

EFICIENCIA: Atender a todos los usuarios recibidos a través de ventanilla Unica
con un resultado del 100%, rebasando la meta establecida con el propdsito de
dar solucién a los usuarios de manera efectiva.

EFICACIA: Efectuar informes estadisticos, en el cual alcanzaremos alcanzar las
metas propuestas, obteniendo como resultado los usuarios atendidos con un

servicio de calidad.

EFECTIVIDAD: Lograr el resultado en cuestién con el minimo de recursos

posibles viables.

Indicadores de Medicién

Tipo de indicador |  Descripcién Indicador | Forma de Medicion
Eficacia Porcentaje de personas | No. de personas atendidas en
atendidas por Trabajo | ventanilla unica.
Social de ventanilla Unica. Numero de entrevistas
iniciales /*
Eficiencia Porcentaje de cobertura en | Nimero de Asesorias L
relacion a las personas | otorgadas /
atendidas. Numero de Asesorias
solicitadas. ;
Efectividad Porcentaje de Numero de Casos
canalizaciones canalizados _en Instituciones.
Numero de casos cerrados.
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11. Flujograma del Programa
. ., Ventanilla
Usuario > Recepcion v,
Unica
. Aplica EIabf)ra y
Informa Orienta ) S registra
Entrevista-Orientacion
" SICATS y/o
envia casoa
Canaliza Atencion de
*Programas Alternativas de l Casos
Institucionales intervencion: . -
*Servicios no ‘J{ JI ‘l/
gubernamentales D Dina’mica Fami“arl Intra- Casos Inter- 0
*Direcciones y *Diversos escenarios Institucional institucional '
teléfonos para la atencion de J, Lﬂ,
la problematica freas del
reas de
planteada. ) .
i i DIF Jalisco, DIF Municipales
*Poslhiiades de 2L 'DIF Otras'lnstitucioner) ’
obtener el resultado Guadalajara
Entrega documento de canalizacion al Usuario L Instltuuon %
0drea
Registra datos ! e
(informe) envia contra-
Se Coordina con la Institucion receptora para la canaliggaion /|
contra canalizacion correspondiente ‘ U(U] ]
|V
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Apoyo econdmico o en especie que se le brinda al
ciudadano para tener mejor calidad de vida.

Asesoriay
orientacion

Se instruye a los beneficiarios de los recursos
personales, familiares, comunitarios e institucionales a
los cuales puede acceder para minimizar o solucionar la
problematica presentada.

Canalizacion
interinstitucional

Derivar o canalizar a los beneficiarios que requieran un
apoyo o servicio, asi mismo se deriva a Atencion de
Casos de Trabajo Social, para el seguimiento a otra drea
del mismo Sistema, dependiendo de la peticion
expuesta.

Coordinacion
interinstitucional
e
intrainstitucional

Promover y orquestar acciones coordinadas entre los
programas y servicios que ofrece DIF Guadalajara e

instituciones afines tendiendo una red de apoyo /\%

solidario y corresponsable.

Despensa

Es un programa que beneficia a las familias mas |/

desprotegidas, integradas al padrén de beneficiarios
través de la entrega de despensas mensuales y de esta

manera coadyuvar a la economia familiar. [l
/J

g,
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13. Plan de Emergencias

2018- PROGRAMA INTERNO DE PROTECCION CIVIL
“SISTEMA PARA EL DESARROLLO INTEGRAL DEL SISTEMA DIF GUADALAJARA”

Programa Interno de Proteccion Civil (en proceso)

=
E;
S
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15. Sistema de Control

Avances semanales

Carta compromiso

Solicitud de comprobacidn de apoyos de despensas

Canalizacion de Trabajo Social ( Contra SICATS)

Cotizacién de Apoyos

Cronograma de Jefatura de Trabajo Social

Entrevista orientacién

Estadistico DAIAM

Concentrado mensual estadistico (desayunos, PAAD, PROALIMNE)
10.Concentrado estadistico mensual (Trabajo social operativo)

L2 e B A

11.Estudio sociofamiliar

12.Ficha informativa Jefatura

13.Folios de laboratorio (descuento de estudios)
14.Atencion a casos (hoja frontal)

15.Informe quincenal de actividades (Jefatura)
16.Memorandum

17.Informe de METAS Casos

18.Informe de METAS de trabajo social
19.Minutas de trabajo

20.0ficios de la Jefatura de Trabajo Social
21.Recibo de apoyo (atencién a casos)

22.Resumen del caso (atencidn a casos) NG

23.Revisidn y correccion de expedientes (atencion a casos)

24.Canalizacion de Trabajo Social (SICATS)

25.Solicitud de comprobacion de apoyos econdmicos y en esp ('7[{
f
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16. Bitacora de revisiones

(Registre las modificaciones que va sufriendo el documento, debe coincidir
la fecha de la ultima modificacion con la fecha de actualizacidn y la fecha de
la firma del documento).

N FECHA DE REFERENCIADEL | DESCRIPCION DEL CAMBIO
0 CAMBIO PUNTO

O<\U
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