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1 s Contexto.

1.1 Antecedentes del
Subprograma.

En el afio 1996, viendo la necesidad de
agilizar los procesos para la atenciéon de
las personas solicitantes de apoyos y
servicios de la asistencia social, se
instalé por primera vez, como estrategia
operativa, la Unidad de Atencion
Primaria al interior del Departamento de
Trabajo Social, lo que permiti6 que
desde el primer contacto con el usuario,
se registrara la informacion basica de los
solicitantes en una entrevista
diagndstica, para orientar y determinar la
atencion procedente, tanto al interior
como hacia otras Instituciones.

Con este modelo, a partir de 2003 se
plantea estructurar el Programa de
“Ventanilla Unica” del DIF Jalisco, que
coordina el establecimiento y operacion
de los modulos de atencién de Ventanilla
Unica bajo la responsabilidad de
Trabajadores Sociales en las areas
donde se tiene mayor afluencia de
usuarios, los servicios que ofrecen son
diversos 0 los requerimientos de
atencion no siempre corresponden al
area receptora; ademas de promover su
implementacion en los sistemas DIF
municipales que cuentan con un equipo
estructurado de Trabajo Social y la
naturaleza del servicio lo amerita, con lo
gue se contribuye a la correcta aplicacion
de los recursos para la Asistencia Social

En el mes de marzo del 2010 se
incorpora la estrategia de ler. Contacto
via telefénica, a través de la cual se
proporciona informacién, se reciben
solicitides >y reportes-de” la~ciudadania

Ventanilla Unica
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en una linea de larga distancia sin costo,
ampliando la cobertura de atencion.

1.2 Perspectiva Familiar vy
Comunitaria.

La Perspectiva Familiar y Comunitaria,
es una vision institucional que revalora a
la persona a través de su dimension
familiar y comunitaria; partiendo del
reconocimiento a la dignidad de la
persona humana, como fin en si mismay
opera mediante el desarrollo integral de
la familia y su relacibn con otras
instancias, en especial con su
comunidad.

La Perspectiva Familiar y Comunitaria
destaca las tareas insustituibles de la
familia:

* Equidad generacional

* Transmision cultural

+ Socializacion

* Responsabilidad y,

* Prosocialidad.

Donde el Estado interviene con los
diferentes principios de acciéon como lo
son:

* Reconocimiento

* Apoyo

* Proteccion

* Promocioén

En este subprograma, la Perspectiva
Familiar y Comunitaria interviene de la
siguiente manera:

* Reconocimiento, que distingue a la
familia de cualquier otro grupo,
manifestando su valor preciso como
institucion y como comunidad de
personas poseedores de deberes y
derechos.

* Apoyo, en intervencion subsidiaria
que busca restablecer las
condiciones necesarias para que la
familia- pueda enfrentar. por.si misma

Direccién de Fecha de 2003 Fecha de 15-MAR-2012
Innovacion y Calidad : elaboracion: V.01 actualizacion: V.05
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las distintas vulnerabilidades que la
afectan.

* Proteccién, que es la accion que
disminuye, impide o desarticula todo
aquel elemento o éambito que
representa un factor de riesgo para la
salud de la familia.

« Promocién, como la actividad que
fermenta el fortalecimiento de
aquellos elementos que constituyen
el desarrollo integral de la familia y
que difunden directamente una
cultura familiar.

En este subprograma, el Estado participa
al intervenir en los procesos de
vulnerabilidad orientando y canalizando a
las familias para que reciban apoyo,
proteccién y reconocimiento al fomentar
entre los miembros de ésta, ser
coparticipes de su propia solucién, que
dadas estas caracteristicas, la familia se
ve fortalecida en su  equidad
generacional, responsabilidad y acciones
prosociales.

1.3 Marco Juridico

CONSTITUCIONES:

e Constitucion Politica de los
Estados Unidos Mexicanos, D.O.
05/2/1917;

e Constitucion Politica del Estado
Jalisco, D.O. 01/08/1917

LEYES:
o Ley Orgénica del Poder Ejecutivo
del Estado. P.O. 12/09/959
o Ley Sobre Sistema Nacional de

Asistencia Social, D.O.
13/0171977.
e Capitulo I, art. 2, Capitulo I, art.
13.
CcODIGO:

o Codigo de Asistencia Social,
e Capitulo 1, Art. 2, fracc.1l; Art. 3,
frace. -y l; -Art 45.5,-6-y- 7.

Ventanilla Unica
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PLAN:

Plan Estatal de Desarrollo. Jalisco
2030

1.6 Retos de Jalisco ante la
globalizacién; 1.6.6 Poblacionales:
Reorientar los servicios publicos.
Gubernamentales: Profesionalizar el
servicio publico.

2. El anhelo de los jaliscienses, 2.2.
Valores compartidos: 3)
Desarrollaremos nuestro trabajo bien,
a la primera, haciéndolo con calidez
humana y disciplina. 2.4 Principales
politicas para el desarrollo de Jalisco:
Gestion orientada a resultados,
calidad y mejora continua con
especial énfasis en el fomento a la
cultura de la prevencion y la
planeacion.

6. Buen gobierno. 4) La capacidad de
respuesta, cuando las instituciones
responden en tiempo y forma a las
demandas ciudadanas que son
técnica y financieramente viables. 7)
La eficacia y la eficiencia, cuando las
instituciones  responden a las
necesidades, al mismo tiempo que
hacen el mejor uso posible de los
recursos.

6.3 Objetivos estratégicos del buen
gobierno. Pb03  Garantizar la
profesionalizacion, la
responsabilidad, la eficiencia, la
honestidad en las acciones de los
servidores publicos, como factores
estratégicos para el cumplimiento de
las metas del Plan de Desarrollo y
sus programas. E1) Implementar el
sistema de profesionalizacion del
servicio publico. Pb04 Lograr la
confianza y mejorar la percepcion
ciudadana sobre la actuacion de la

funcion publica; E3) Mejorar la
calidad de los servicios publicos y
atender -='s'cofr “=soportunidad  los

problemas 'mas relevantes de la
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sociedad midiendo el desempefio de
los responsables de su ejecucion.
Pb07 Mejorar continuamente las
instituciones, los sistemas y las
acciones de gobierno. E4) Fortalecer
la relacibn entre el gobierno y la
ciudadania mediante la prestacion de
servicios y trdmites agiles, cercanos,
oportunos, confiables y de calidad.

2 « Justificacion.

El aumento de Ila poblacion en
condiciones de vulnerabilidad,
marginacion o exclusiéon en el estado de
Jalisco, conlleva a la afluencia de mayor
namero de personas a los Sistemas DIF
Estatal y Municipales en busca de una
respuesta ante las constantes y diversas
probleméaticas que aquejan su desarrollo
personal, familiar y comunitario.

Los ciudadanos demandan “Atencién y
servicios de excelente calidad, con
respeto, flexibilidad, compromiso vy
amabilidad en el trato, orientacion
cercana, clara, transparente y eficaz y
que desde la primera solicitud se les
atienda con profesionalismo™. Por lo que
se requiere una estrategia de atencion
en la que, desde el primer contacto de
las personas con la institucion, se brinde
atencion oportuna, evitar tiempos de
espera  prolongados y traslados
innecesarios; proporcionando orientacion
adecuada y derivando hacia los lugares
correctos donde se les brindara la
atenciéon requerida, tanto interna como
extrainstitucional.

! Planeacion Estratégica Institucional 2007 —
2013, Expectativas externas, a) de los
ciudadanos. Tomado de:
http://infodif.jalisco.gob.mx/difjalisco/manualesdif/
19-03-09

Ventanilla Unica
GOBIERNO DE JALISCO
Ante esta necesidad, la Ventanilla Unica
se constituye como la estrategia idénea
para cubrir las expectativas antes
mencionadas.

Problema:

En Jalisco existe un alto porcentaje de
familias que viven en condiciones de
pobreza y vulnerabilidad a causa de la
insuficiencia de recursos econémicos y
de redes sociales que les impiden cubrir
sus necesidades bésicas.

Direccién de

Elabord: .\ vacion y Calidad

Fecha de
elaboracion:

2003
V.01

Fecha de 15-MAR-2012
actualizacion: V.05
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Se anexa diagrama el arbol de problemas que permite visualizar las causas y efectos.

Aumento de personas, familias y grupos en condiciones de vulnerabilidad,

marginacion o exclusién, estando imposibilitados para resolver sus problematicas.

Abandono de familiares
que no cuentan con
recursos economicos.

T

Perdida de bienes de
patrimonio para cubrir
contingencias familiares.

+

Aumento en la incidencia
en enfermedades fisicas y
mentales entre la
poblacion.

L

Limita el poder adquisitivo
para cubrir necesidades
basicas (salud,
alimentacion, vivienda,
etc.).

i

Aumento de menores
en abandono o en
situacion de riesgo.

Los servicios de atencion
asistencial no cubren las
necesidades de la poblacién
que requiere de la
Asistencia Social.

Dependencia de los
Servicios Asistenciales.

T

V—T—I

Ante una situacién de
urgencia que se presenta
en la familia, ésta espera
que las problematicas se
las resuelvan otras
personas y/o Instituciones
de Asistencia Social.

i

Altos n!\{eles de Rezago Duplicidad de Se otorgan
desercion educativo en apoyos a los apoyos a
9500|a|_',9n"e la la poblacion. beneficiarios de los poblacién que
poblacion. programas sociales. no lo requiere.
% ) x ¥
— -
Imposibilidad Ineficiente atencion

econémica para
sostener a los hijos en
la escuela.

integral a los Sujetos
de la Asistencia
Social.

Recursos Familiares
destinados a satisfacer
necesidades no bésicas
o en forma inadecuada.

L

Ly

necesidades basicas.

L)
En Jalisco existe un alto porcentaje de las familias que viven en condiciones de pobreza y vulnerabilidad a
causa de la insuficiencia de recursos econémicos, y de redes sociales que le impiden cubrir sus

T Y
Aumento en el
indice de

desempleo en el
Estado.

Mayor nimero de
personas que no cubren
un perfil adecuado para
integrarse al mercado
laboral.

Déficit en la calidad de
la prestacion de algunos
servicios asistenciales.

A

A

Se recurre al

prestaciones de ley. | (salud.

] ) Carencia de
empleo informal sin Hservicios de

Bajos niveles
educativos de la
poblacién en

interinstitucional.

Inadecuada coordinacion

A

Escasas oportunidades

general.
A

i

En la familia no se
valora la posibilidad de
priorizar las
necesidades a cubrir.

i

Inadecuada
administracién de
los recursos
existentes en la
familia.

Pasividad o receptividad
para la resolucion de
problematicas que
afectan al nicleo social
inmediato.

T

f

Poca accesibilidad

Algunos de los programas o

No existe una

Individualismo en

> EFECTOS

_/

—— PROBLEMA

CENTRAL

CAUSAS

,

de empleo formal , bien a los servicios de instituciones no responden cultura de algunas familias, donde
remunerado. educacion pablica. | |a las necesidades reales de prevencion y carla persona o grupo
la poblacién en condiciones prevision en vela por sus propios
de vulnerabilidad social. algunas familias. intereses.
.. Direccién de Fecha de 2003 Fecha de 15-MAR-2012 P
Elabord: Innovacion y Calidad : elaboracion: V.01 actualizacion: V.05 Cadigo: DJ-TS-SG-OP-06

Por las familias hacemos mas




% JALISCO

J 7
O hacemos Mas

Esta

situacion se da por causas

comunes tales como:

Escasas oportunidades de
empleo formal, bien remunerado.
Se recurre al empleo informal sin
prestaciones de ley.

Carencia de servicios de salud.
Aumento en el indice de
desempleo en el Estado.

Poca accesibilidad a los servicios
de educacion.

Bajos niveles educativos de la
poblacion en general.

Mayor nimero de personas que
no cubren un perfil adecuado

para integrarse al mercado
laboral.
Algunos de los programas o

instituciones no responden a las
necesidades reales de la
poblacion en condiciones de
vulnerabilidad social.

Inadecuada coordinacién
interinstitucional.
Déficit en la calidad de Ila

prestacion de algunos servicios
asistenciales.

No existe alguna cultura de
prevencién y prevision en algunas
familias.

Inadecuada administracion de los
recursos existentes en la familia.
En la familia no se valora la
posibilidad de priorizar las
necesidades a cubrir.
Individualismo en algunas
familias, donde cada persona o
grupo vela por sus propios
intereses.

Pasividad o receptividad para la
resolucion de problematicas que

Ventanilla Unica

GOBIERNO DE JALISCO

Y genera una serie de efectos que es
necesario considerar para dar soluciones

globales a

la problemética que se

presenta, siendo los siguientes:

Limita el poder adquisitivo para

cubrir necesidades basicas
(salud, alimentacién, vivienda,
etc.).

Aumento en la incidencia en
enfermedades fisicas y mentales
entre la poblacion.

Perdida de bienes de patrimonio

para cubrir contingencias
familiares.

Abandono de familiares que no
cuentan con recursos
econdmicos.

Imposibilidad econdémica para

sostener a los hijos en la escuela.
Altos niveles de desercion escolar
entre la poblacion.

Rezago educativo en la
poblacion.

Aumento de menores en
abandono o en situacion de
riesgo.

Ineficiente atencién integral a los
sujetos de asistencia social.
Duplicidad de apoyos a los
beneficiarios de los programas
sociales.

Se otorgan apoyos a poblacion
gue no lo requiere.

Los servicios de atencién
asistencial no cubren las
necesidades de la poblaciéon que
requiere de la asistencia social.
Recursos familiares destinados a
satisfacer necesidades no
basicas o en forma inadecuada.
Ante una situacion de urgencia

afectan al nacleo social gue se presenta en la familia,
inmediato. ésta espera que las
problematicas se las resuelvan
otras personas y/o instituciones
de asistencia social.
Elaboro: Innosggg(:?/ncd;idad eI';E(c:)rr]gc(ij:n: %/08? ac't::z;?zaagi%n: lS_M\?géZOlZ Cadigo: DJ-TS-SG-OP-06
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o Dependencia de
asistenciales.

Ventanilla Unica

los servicios

e Aumento de personas, familias y

grupos en
vulnerabilidad,

condiciones
marginacion o

de

exclusion, estando imposibilitados
para resolver sus problematicas.

3.

Proposito

e

Indicadores de Medicion.

3.1 Proposito.

Promover e implementar la normatividad
para la atencién profesional, oportuna y
con calidad a las personas que solicitan
apoyos y servicios de la asistencia social

a

través de estrategias de primer

contacto en los sistemas DIF Municipal y

Estatal.

3.2 Indicadores de Medicion.

GOBIERNO DE JALISCO

senicios de la asistencia social a
través de estrategias de primer
contacto en los sistemas DIF
Municipal y Estatal.

normatividad de la
Ventanilla Unica

normatividad de la
Ventanilla Unica / No. de
areas o DIF municipales
en las que se promowuo la
implementacion de la
normatividad.

Indicadores
Resumen Narrativo Nombre del Frecuencia de
indicador Método de célculo medicién
1.No. de Ventanillas
Unicas. implementadas /
- . No. de DIF Municipales
Propdsito: Promover e implementar la| y
- L donde se realizo la
normatividad para la  atencion -
: . - promocién.
profesional, oportuna y con calidad a Promocion e .
" . o 2 No. de éareas o DIF
las personas que solicitan apoyos y| implementacion de la . .
municipales que aplican la Anual

Fecha de
elaboracion:

Direccién de
Innovacion y Calidad

Elaboro:

2003
V.01

Fecha de
actualizacion:

15-MAR-2012
V.05

Cadigo:

DJ-TS-SG-OP-06
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4 . Componentes  del
Subprograma.
1. Brindar capacitacion a los

actores involucrados en la
operacibn de las Ventanillas

Unicas y en Contacto DIF. 4

2. Supervisar la correcta aplicacion
de la normatividad del programa
en los modulos instalados de
Ventanilla Unica y en Contacto
DIF.

Ventanilla Unica

GOBIERNO DE JALISCO

Proporcionar asesoria y
orientacion para la correcta
operacibn de las ventanillas
Unicas y de Contacto DIF.

Brindar informacién, asesoria y
canalizacion a los solicitantes de
apoyos Yy servicios a través de las
estrategias de primer contacto
(Contacto DIF y Ventanillas
Unicas), de acuerdo a la
normatividad vigente.

Indicadores

Resumen Narrativo Nombre del
indicador

Método de calculo

Frecuencia de
medicion

C1. Brindar capacitacion a los Capacitacion -
actores inwlucrados en la operacion Normatividad
de las Ventanillas Unicas y en Capacitacion -
Contacto DIF. Operacion

No. de capacitaciones
realizadas / No. de
capacitaciones
programadas

Trimestral

C2. Supernvisar la correcta aplicacion
de la normatividad del programa en los
modulos instalados de V. U. y en
Contacto DIF.

Supenvision a
Ventanillas Unicas y
Contacto DIF

1.No. de supenvisiones
realizadas / No. de
supenvisiones
programadas

Trimestral

C3. Proporcionar asesoria y orientacion| Asesoria y orientacion
para la correcta operacion de las|a Vventanillas Unicas 'y
ventanillas Unicas y de Contacto DIF. a Contacto DIF

1.No. de asesorias
otorgadas / No. de
asesorias solicitadas

Trimestral

Asesoriay
Orientacion Social

No. de asesorias
otorgadas / No. de
asesorias solicitadas

Mensual

Canalizacion

C4. Brindar informacién, asesoria y
canalizaciébn a los solicitantes de

No. de casos canalizados

a las areas e instituciones

correspondientes / No. de
casos recibidos

Mensual

apoyos Yy senvcios a traves de
estrategias de primer contacto o
(Contacto DIF y Ventanillas Unicas), Informacion
de acuerdo a la normatividad vigente.

Numero de solicitud de
informacién otorgada /No.
solicitud de informacioén
solicitada

Mensual

Seguimiento

No. de seguimientos
realizados a los reportes y
solicitudes de apoyos /
No. de reporte y
solicitldes: de apoyos
requeridos:a través-de
contacto DIF

Mensual

.. Direccién de Fecha de 2003 Fecha de
Elaboro:

Innovacion y Calidad : elaboracion: V.01 actualizacion: V.05

15-MAR-2012 cédigo:

DJ-TS-SG-OP-06
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5 »« Poblacidon Objetivo y
Productos / Servicios.

5.1 Poblacion Objetivo.

Toda la poblacion que acude a las
Ventanilla Unicas del Sistema DIF
Jalisco y Sistemas DIF Municipales a
solicitar apoyos o servicios asistenciales;
0 gue se comunican via telefénica (o
electrénica) para solicitar informacion,
apoyos 0 servicios o levantar reportes a
la estrategia Contacto DIF Jalisco.

5.2 Productos / Servicios

Los servicios que se ofrecen en los
médulos de Ventanilla Unica y Contacto
DIF van dirigidos a los ciudadanos que
solicitan apoyos o0 servicios de la
asistencia social; en tanto que en la
Coordinacién normativa los servicios
estan dirigidos al personal responsable
de la operacion de dichos médulos,
como a continuacion se detallan:

A la Poblacioén:

e Asesoria y orientacion: normatividad,
operacional y social.

e Canalizacion: intrainstitucional
(derivacion) e interinstitucional.

e Capacitacion de la normatividad y
operacion.

e Eventos de inauguracion.
e Gestion de la informacion y recepcion
de reportes o solicitudes a través de

la:estrategia“Contacto DIF:Jalisco’.

e Supervision del subprograma.

Ventanilla Unica

GOBIERNO DE JALISCO

Al Municipio:
e Asesoria y orientacion: social.

e Canalizacion.

6 » Acciones Estratégicas.

6.1. Instalacién de las ventanillas
Unicas en las é&reas que se
requieran.

Con base a la afluencia de la poblacién
hacia los servicios del DIF Jalisco y DIF
Municipales y el nimero de personal de
trabajo social disponible, se desarrolla
una propuesta para la apertura de las
Ventanillas Unicas las cuales, en un
espacio fisico adecuado, y a cargo de
trabajadores sociales, coadyuvan con
ello a mejorar la calidad del servicio,
eficientar las actividades del personal
operativo de sus areas dedicado a la
atencion de casos y elevar el grado de
satisfaccion de los usuarios y la imagen
institucional. Lo anterior con el respaldo,
capacitacion y acompafamiento por la
Coordinacion de Ventanillas Unicas.

6.2. Capacitacion a responsables de
ventanillas Unicas y de contacto
DIF.

Desarrollando reuniones de capacitacion
a los responsables de la operacion del
subprograma en el DIF Jalisco y DIF
Municipales, o involucrados con éste
directa o indirectamente, sobre aspectos
metodolégicos 'y  operativos, para
proporcionar la atenciéon profesional,
oportuna y con calidad a los solicitantes
de apoyos y servicios de acuerdo a los
objetivos.del.subprograma.

Direccién de Fecha de 2003 Fecha de 15-MAR-2012
Innovacion y Calidad : elaboracion: V.01 actualizacion: V.05

Por las familias hacemos mas 10
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6.3 Supervision a ventanillas
Unicas y contacto DIF.

Controlando el funcionamiento de las
ventanillas Unicas a través de visitas
periddicas, coordinacion y asistencia
técnica permanentes para el manejo
unificado de los criterios de operacion.

6.4. Atencion a usuarios en las
ventanillas Unicas y en contacto
DIF.

Proporcionando la orientacion adecuada
y la canalizacion intra e interinstitucional
pertinente a los usuarios de las
ventanillas Unicas de acuerdo la
normatividad establecida.

6.5. Atenciébn a través de la
estrategia “Contacto DIF Jalisco”.

Proporcionando informacién sobre los
servicios que ofrece el DIF Jalisco,
recepcion de solicitudes y reportes de la
ciudadania, asi como su adecuada
canalizacién y seguimiento.

Sélo el documento publicado en la pagina web de DIF Jalisco es vdlido para el Sistema de Gestién de Calidad,
en versién impresa es considerade "copia no contrelada"y no se asegura la validez y vigencia de la misma..
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Ventanilla Unica

GOBIERNO DE JALISCO

7. Proceso General de Operacion de los modulos de Ventanilla

Unica.
Areas, Instituciones
Usuario. Ventanilla Unica. AS|stenC|aIe§, .ONG s ylo
DIF Municipales
receptores.
1 2

Acude a solicitar el servicio.

5.

Se presenta al area, Institucion
o DIF municipal al que fue
canalizado.

7.
Recibe asesoria, orientacion y
en su caso apoyo para

solventar su problematica.

Aplica la entrevista inicial y lo
registra en su base de datos.

3.
Elabora diagnostico social
inicial y orienta sobre las

alternativas de solucién a la
problematica detectada.

4.

Canaliza interna 0
externamente para la atencion
procedente.

8.

Da seguimiento a los casos
derivados a las areas internas
o] canalizados a las
Instituciones u  Organismos
encargados de la atencion a
la solicitud planteada.

6.
Recibe canalizacion y atiende
la solicitud presentada.

9.

Envia contracanalizacién al
area que derivd el caso,
informando el servicio o
apoyo proporcionado.

Continua...

6lo el documento publicado en Ta pagina web de DIF Jalisco es véalido para el Sistema de Gestién de Calidad,
en versién impresa es considerado "copia no controlada"y no se asegura la validez y vigencia de la misma..
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Ventanilla Unica

GOBIERNO DE JALISCO

7. Proceso General de Operacion de los modulos de Ventanilla Unica,
continuacion.

Usuario.

Ventanilla Unica.

Areas, Instituciones
Asistenciales, ONG’s y/o
DIF Municipales
receptores.

10.

Se establecen estrategias
internas con el responsable de
Trabajo Social para apoyar

en el seguimiento de las
canalizaciones efectuadas.

12.

El coordinador del

subprograma de Ventanillas
Unicas elabora concentrado
estadistico mensual de las
canalizaciones enviadas Yy
orientaciones efectuadas.

11.

El &rea receptora realiza el
seguimiento al plan de
intervencion establecido para
la atencién del usuario.

Sélo el documento publicado en la pagina web de DIF Jalisco es vdlido para el Sistema de Gestién de Calidad,
en versién impresa es considerado "copia no controlada"y no se asegura la validez y vigencia de la misma..
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8 » Procesos Basicos de la Operacion del Subprograma.

8.1. Procedimiento para la promocién de Ventanilla Unica.

) Area o DIF municipal propuesto
Coordinacion de Ventanilla Unica. para la implementacion del
subprograma.

1.

Establece contacto con el responsable del
area o DIF municipal donde se propone
implementar el subprograma para analizar su
viabilidad.

2.
Efectia la presentacién del subprograma al
responsable del area o DIF municipal

3.

Revisa y analiza, en conjunto con el area o
DIF  Municipal, las posibilidades para la
implementacion del Subprograma en base a
los recursos humanos y financieros
disponibles y el flujo diario de usuarios de
primera vez que requieren atencion,
orientacion y/o canalizacién.

3A.

Si no existe un registro diario de usuarios, se
propone un ejercicio de registro durante dos
dias especificando las é&reas de mayor
afluencia y/o el tipo de apoyos o servicios

solicitados.
4.
Analiza los resultados del registro de
poblacion, sustenta la necesidad de la
Ventanilla Unica y determina su
implementacion de acuerdo a los
recursos humanos vy materiales
disponibles.
Continua....
S6lo el documento publicado en Ta pagina web de DIF Jalisco es valido para el Sistema de Gestibn de Calidad,
en versién impresa es considerado "copia no controlada"y no se asegura la validez y vigencia de la misma
.. Direccién de Fecha de 2003 Fecha de 15-MAR-2012 P
Elabord: .\ vacion y Calidad : elaboracién: V.01 actualizacion: V.05 Cadigo: DJ-TS-SG-OP-06
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Ventanilla Unica
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8.1. Procedimiento para la promocién de Ventanilla Unica, continuacion.

Coordinacion de Ventanilla Unica.

Area o DIF municipal propuesto
para la implementacién del
subprograma.

6.

Prepara y expone al grupo de responsables de
las areas operativas el modelo de
implementacion de Ventanilla Unica y
establecen criterios de vinculacién con base a
la metodologia del subprograma.

8.

Realiza la capacitacion y acompafiamiento al
Trabajador social asignado acorde a las
politicas establecidas.

S.

Agenda una reunién con los responsables
de los diferentes programas, con base a
los andlisis previos y a la determinacion
positva y cumplimiento de las
condiciones minimas necesarias, para
que el coordinador de Ventanilla Unica
exponga la metodologia de
implementacion.

7.
Asigna un Trabajador Social para operar
el modelo de Ventanilla Gnica.

9.
Inicia la operacion de Ventanilla Unica.

Sélo el documento publicado en la pagina web de DIF Jalisco es vdlido para el Sistema de Gestién de Calidad,

en versién impresa es considerado "copia no controlada"y no se asegura la validez y vigencia de la misma..
.. Direccién de Fecha de 2003 Fecha de 15-MAR-2012 P
Elabord: Innovacion y Calidad : elaboracion: V.01 actualizacion: V.05 Cadigo: DJ-TS-SG-OP-06
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Ventanilla Unica
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8.2. Procedimiento para la capacitacion de responsables de Ventanilla Unica.

Coordinador de Ventanilla Unica.

Responsables de Ventanillas
Unicas.

1.
Elabora el programa anual de capacitacién para
los responsables de Ventanilla Unicas.

2.
Prepara la carta descriptiva de cada una de las
capacitaciones.

3.
Contacta a ponentes o participantes de acuerdo
al tema establecido.

4.
Coordina la logistica de las capacitaciones.

8.

Informa los resultados de la capacitaciéon a la
jefatura del departamento de Vinculacion y
Normatividad.

9.

Concentra toda la informacion referente a la
capacitacion y se utiliza como referencia para
temas subsiguientes.

5.

Participa activamente en las reuniones
programadas de capacitacion y en las
que se convoque en forma extraordinaria
segun las necesidades del servicio.

6.

Evalta las reuniones realizadas vy
propone nuevas estrategias o temas de
capacitacion.

7.
Aplica los conocimientos adquiridos.

Sélo el documento publicado en la pagina web de DIF Jalisco es vdlido para el Sistema de Gestién de Calidad,

en versién impresa es considerado "copia no controlada"y no se asegura la validez y vigencia de la misma..
.. Direccién de Fecha de 2003 Fecha de 15-MAR-2012 P
Elabord: Innovacion y Calidad : elaboracion: V.01 actualizacion: V.05 Cadigo: DJ-TS-SG-OP-06
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8.3. Procedimiento para la supervision de

Ventanilla Unica

GOBIERNO DE JALISCO

las Ventanillas Unicas.

Coordinador de Ventanilla Unica.

Trabajadores sociales
responsables de Ventanillas
anicas.

1.

Elabora cronograma mensual de visitas de
supervision acorde al plan de trabajo del
Departamento de Vinculacién y Normatividad.

2.
Realiza visita de supervision a las Ventanillas
Unicas en operacion.

3.

Aplica el formato de supervision en la primera
visita del afio, o cuando hay cambio de
responsable de la Ventanilla Unica

6.

Revisa el uso, llenado y organizacién de los
documentos utilizados y hace las observaciones
pertinentes.

7.

Observa la actitud y aspectos técnicos del
responsable de Ventanilla dnica durante la
entrevista a usuarios y los reporta en el formato
de supervision.

9.
Anexa el formato de supervision en el
expediente de la Ventanilla Gnica supervisada.

4.
Proporciona la informaciébn necesaria
para contribuir a la supervisién.

5.

Muestra al supervisor los documentos
propios del subprograma que ha aplicado
en el mes anterior, los cuales deben estar
organizados de acuerdo a los
lineamientos del subprograma.

8.

Establece acuerdos y compromisos para
mejorar la operacion de su Ventanilla
anica.

Continua...
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8.3. Procedimiento para la supervision de

continuacion.

Ventanilla Unica

GOBIERNO DE JALISCO

las Ventanillas Unicas,

Coordinador de Ventanilla Unica.

Trabajadores sociales
responsables de Ventanillas

Unicas.

10.
Utiliza el formato de informe de visitas
institucionales en las supervisiones

subsecuentes, se da continuidad a los
acuerdos previos y se establecen nuevos,
adecuandose a las nuevas circunstancias del
servicio y se incluye en el expediente.

12.
Establece acuerdos con el jefe inmediato con
base a la supervision realizada.

11.
Informa al coordinador
Unica los avances o

de Ventanilla
logros en los

acuerdos establecidos previamente.

Sélo el documento publicado en la pagina web de DIF Jalisco es vdlido para el Sistema de Gestién de Calidad,
en versién impresa es considerado "copia no controlada"y no se asegura la validez y vigencia de la misma..

Direccién de Fecha de 2003 Fecha de 15-MAR-2012
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8.4. Procedimiento para la Entrevista
Ventanilla Gnica.

Ventanilla Unica

GOBIERNO DE JALISCO

Orientacién a usuarios en la

Usuario.

Trabajador social de la Ventanilla
Unica.

1.
Se presenta a solicitar apoyo o servicio a la
Ventanilla Unica.

2

Proporciona la informacién necesaria al
Trabajador Social, para que se valore su
solicitud.

7.
Decide sobre las propuestas expresadas
durante la entrevista

3.

Recopila la informacién en el formato de
Entrevista — Orientacion, iniciando con el
registro de los datos generales.

4,

Elabora un diagnostico social preliminar
a partir de la informacién obtenida en la
entrevista.

5.

Orienta sobre las diversas propuestas
de intervencion de acuerdo a la
problematica planteada y define, en
corresponsabilidad con el usuario, las
opciones de atencion tomando como
base los recursos disponibles tanto a
nivel intra como interinstitucional, asi
como los lineamientos y perfiles para el
otorgamiento de apoyos y servicios.

6.

Elabora el planteamiento del problema y
sus conclusiones, donde anota los
codigos de vulnerabilidad o]
problematica, detonante del problema y
diagnéstico social.

8.
Canaliza a traves del formato Unico de
SICATS al usuario a un area interna para
su atencién, al DIF municipal donde
radica o cualquier otra institucion u
Organismo de la Sociedad Civil que le
pueda proporcionar el apoyo o servicio
solicitado.
(Se conecta con el Procedimiento para la
canalizacion de usuarios de Ventanilla
Unica):

Continua...
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Ventanilla Unica
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8.4. Procedimiento para la Entrevista OrientaciOn a usuarios en la
Ventanilla Unica, continuacion.

Usuario.

Trabajador social de la Ventanilla
Unica.

9.

Anota los datos obtenidos durante la
entrevista en el registro diario de usuarios
atendidos y los registra en el SIEM — DIF.

10.
Organiza en su archivo las entrevistas
elaboradas por mes en forma cronoldégica.

Sélo el documento publicado en la pagina web de DIF Jalisco es vdlido para el Sistema de Gestién de Calidad,
en versién impresa es considerado "copia no controlada"y no se asegura la validez y vigencia de la misma..
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GOBIERNO DE JALISCO

ADIE

8.5 Procedimiento para la canalizacion de usuarios atendidos en la
Ventanilla Unica.

Area o
Usuario. Institucion
Receptora.

Trabajador social de Ventanilla
Unica.

1.

Decide el destino de la canalizacion
con base a la informacién recabada
en la entrevista y con la anuencia del
usuario.

1A.

Se realizan las llamadas telefénicas
indispensables para verificar y evitar
el traslado innecesario de los
usuarios a los lugares inadecuados,
en caso de que no exista la certeza
de que el apoyo o servicio requerido
sea otorgado por el area o Instituciéon
a donde seréa canalizado.

2.

Elabora el formato Unico de SICATS.

2A.

Utiliza el formato de Entrevista
Orientaciobn, como documento de
canalizacién, para evitar aumentar el
tiempo de espera a los usuarios y
archiva una copia para su control, en
caso de que el usuario sea derivado
al area interna de Trabajo Social u
otro programa en el mismo espacio
fisico.

2B.

Si utiliza el formato de Entrevista
Orientacion como medio de
canalizacién, lo entrega en sobre o
engrapado y/o acompafia al usuario
al lugar indicado (si la afluencia de
solicitantes lo permite).

Continua...
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8.5 Procedimiento para la canalizacion de usuarios atendidos en la
Ventanilla Unica, continuacion.

Trabajador social de . Area o Institucion
. o Usuario.
Ventanilla Unica. Receptora.

3. 4,

Entrega el documento de | Firma de enterado en la copia
SICATS en un sobre cerrado o | del formato de canalizacion, la
engrapado e informa al usuario el | regresa al trabajador social,
contenido del documento, explica | recibe en un sobre cerrado el
el proceso a seguir para acceder | documento original, se
a los servicios que se |presenta en el area o
especifican en el mismo y solicita | Institucién a la que fue dirigido
al usuario que firme de enterado | y entrega el sobre con el
en una copia del documento. documento de canalizacién.

5. 6. 7.

Registra el SICATS elaborado | El usuario acude al &rea o | Recibe el SICATS y le
en su medio de control (libro, | instancia indicada para que le | indica el proceso para su
carpeta, base de datos, etc.), lo | brinden el servicio y entrega su | atencion.

anexa a la Entrevista Orientacién | formato de  SICATS al
y lo incluye en Ila carpeta | trabajador social o encargado
mensual de canalizaciones | de é&rea, en un periodo no
enviadas. mayor a 10 dias, vigencia de
este documento.

8.

Atiende  al usuario de
acuerdo a los lineamientos
y recursos propios y da
seguimiento al plan de
intervencion  por  ellos
establecido.

9.
Elabora documento de
contracanalizacion y lo
envia al area emisora en
un periodo no mayor a 5
dias para Casos Urgentes
y de 10 dias para casos
del  subprograma de
Fortalecimiento
Sociofamiliar; por los
medios que considere
convenientes.
Continua...
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8.5 Procedimiento para la canalizacion de usuarios atendidos en la
Ventanilla Unica, continuacion.

ADIE

Trabajador social de . Area o Institucion
. s Usuario.
Ventanilla Unica. Receptora.

10.

Si en un lapso de 30 dias no ha
recibido la contracanalizacion
respectiva, la solicita via
telefénica y/o por escrito.

11.

Recibe la contracanalizacién y
reporta en su medio de control la
fecha de recepcion y/o folio
correspondiente.

12.
Integra la contracanalizacion al
archivo.

Sélo el documento publicado en la pagina web de DIF Jalisco es vdlido para el Sistema de Gestién de Calidad,
en versién impresa es considerado "copia no controlada"y no se asegura la validez y vigencia de la misma..
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8.6 Procedimiento para la gestion de
la Ventanilla Unica.

Ventanilla Unica

GOBIERNO DE JALISCO

apoyos inmediatos emergentes en

Usuario.

Trabajador Social de la Ventanilla
Unica.

1.
Manifiesta su solicitud durante la entrevista.

5.

Firma de recibido en el documento de
soporte establecido para cada tipo de apoyo
(preferentemente en un recibo de apoyo).

2.

Define y gestiona los apoyos inmediatos
procedentes y disponibles, tomando como
referencia el diagnédstico social inicial.

3.

Elabora documento para la gestion o
soporte (vale, solicitud, recibo de apoyo,
etc.).

4,
Entrega el documento 0 apoyo en especie.

6.

Asienta en el espacio de conclusiones del
formato de Entrevista Orientacion los
apoyos otorgados.

7.

Reporta al area de casos urgentes o al
responsable de Trabajo Social los apoyos
otorgados para que se registren en el
SIEM DIF.

Sélo el documento publicado en la pagina web de DIF Jalisco es vdlido para el Sistema de Gestién de Calidad,
en versién impresa es considerado "copia no controlada"y no se asegura la validez y vigencia de la misma..
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8.7. Procedimiento para la atencién a usuarios via teleféonica “Contacto DIF”.

Responsable de

e Area receptora.
seguimiento.

Operador.

1.

Recibe la llamada en la cual
el wusuario manifiesta su
solicitud.

2.

Tipifica la llamada, captura
en formato digital e imprime
una copia para el archivo.

2A.

Si la solicitud es solo de
informacion, le es
proporcionada y concluye la
atencion.

2B.

Si la llamada corresponde a
reporte, solicitud de apoyo,
gueja o sugerencia, continta
el proceso en el paso
namero tres.

3.

Analiza internamente la
factibilidad de la prestacion
del apoyo o servicio en el
area o Institucion a la que
canalizara dicha solicitud.

4,

Recaba la rubrica en el
documento impreso de la
llamada atendida tanto de la
Coordinacion de Ventanilla
Unica como la firma de la
Direccion de Trabajo Social y
Vinculacion.

Continuacion...
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en versidén impresa es considerado "copia no controlada”y no se asegura la validez y vigencia de la misma..

Direccién de Fecha de 2003 Fecha de 15-MAR-2012
Innovacion y Calidad : elaboracion: V.01 actualizacion: V.05
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8.7. Procedimiento para la atencion a usuarios via telefonica “Contacto DIF”,

continuacion.

Operador.

Responsable de
seguimiento.

Area receptora.

5.

Canaliza a la instancia
correspondiente a través de
memorando, oficio o  del
formato de SICATS, el cual
fue enviado previamente via
correo electrénico o fax.
Archiva una copia para
control y seguimiento.

11.

Captura la respuesta o
seguimiento en la base de
datos.

12.

Anexa el
respuesta  al
respectivo.

documento de
expediente

13.

Proporciona informacion al
usuario sobre la resolucién
0 avances de su solicitud, si
asi lo requiere.

6.
Entrega documento

de

canalizacion en el area o

institucion
correspondiente.

10.

Acude a las areas
receptoras por avances 0
respuestas de las
canalizaciones
entregadas.

14.

Elabora concentrado

estadistico mensual y lo
entrega a la Coordinacion

de Ventanilla Unica.

7.

Recibe documento de
canalizacion (del cual
ya tenia previo
conocimiento).

8.

Proporciona la atencién
de acuerdo a sus
politicas, lineamientos y
recursos.

9.
Envia o] entrega
personalmente la

contracanalizaciéon con
la respuesta o avances
del caso.

Fecha de
elaboracion:

Direccién de

Elabord: .\ vacion y Calidad

2003
V.01

Fecha de
actualizacion:

15-MAR-2012

V.05

Cadigo: DJ-TS-SG-OP-06
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9 . Politicas de
Operacion.

9.1. Referentes a la normatividad
del Subprograma Ventanilla Unica.

1. El Coordinador de Ventanillas
Unicas sera el responsable de la
promocion del Subprograma para
la apertura de nuevos modulos de
acuerdo a los  parametros
establecidos en este manual.

2. Los Trabajadores Sociales
responsables de Ventanillas Unicas
dependerdn en el aspecto
normativo de la coordinacion de
Ventanilla Unica de la Direccion de
Trabajo Social y Vinculacion del
DIF Jalisco para los efectos
estipulados en este manual.

3. En busca de la atencion
profesional, oportuna y de calidad a
los ciudadanos sujetos de la
asistencia social, los médulos de
Ventanilla Unica seran atendidos
por profesionistas de Trabajo
Social.

4. El coordinador estatal de

Ventanillas Unicas brindara
asesoria y orientacion operativa a
los Trabajadores Sociales

responsables de las ventanillas
Unicas en operacion y personal del
Contacto DIF.

5. Con el fin de mantener actualizados
a los Responsables de Ventanillas
Unicas sobre aspectos normativos,
de., ,operacion; ... metodologicos .. y.
técnicos -la- =coordinacion - estatal

Ventanilla Unica

9.2.

GOBIERNO DE JALISCO

promovera la capacitacion que se
considere necesaria en base a los
requerimientos y necesidades del
subprograma.

El coordinador del subprograma de
Ventanilla Unica realizara visitas
periddicas a las ventanillas Unicas
con el fin de supervisar, evaluar y
dar seguimiento a las acciones que
se estan realizando para homologar
los criterios de intervencion en
todos los modulos en operacion,
tomando como base este manual
operativo.

La coordinacion de Ventanilla Unica
realizara el concentrado estadistico
mensual de los productos o
servicios otorgados en los médulos
de operacion instalados, tomando
como referencia los concentrados
mensuales de cada Ventanilla
Unica.

Referentes a la operacion del

subprograma Ventanilla Unica.

La operacion de cada Ventanilla
Unica dependera del Jefe de
Trabajo Social o autoridad
inmediata, quien guiara el rumbo y
tomara las decisiones sobre su
area de atencién, de acuerdo a la
normatividad establecida y con el
apoyo, asesoria y supervision del
coordinador estatal de Ventanilla
Unica.

Los responsables de las
Ventanillas Unicas brindaran al
usuario una atencion con calidad y
calidez, procurando la aplicacion
de los valores institucionales.

Direccién de Fecha de 2003
Innovacion y Calidad : elaboracion: V.01

Elaboro:

Fecha de
actualizacion:

15-MAR-2012
V.05

Cadigo: DJ-TS-SG-OP-06
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3. Todas las personas, solicitantes de 9. EIl trabajador social de Ventanilla
apoyos y servicios en las Unica, verificara si el usuario es
Ventanillas Unicas, seran inscritos sujeto de asistencia social.
en el registro diario de usuarios;
con el fin de llevar la estadistica 10. Se considerard como sujeto de
actualizada de personas atendidas. asistencia social de manera

prioritaria, aquellos que describe el

4.  Trabajo Social de Ventanilla Unica Cadigo de Asistencia Social en su
brindard orientacion, informacién y Art. 5;
canalizacion oportuna y eficaz al e Menores estado de abandono,
usuario para la atencion de su desamparo, desnutricibn o
problematica. maltrato;

e Alcohdlicos y farmaco

5. La entrevista — orientacién debera dependientes, cuando  por
requisitarse invariablemente en el estas causas se encuentren en
documento establecido para tal estado de abandono o
efecto como primer paso de la indigencia,
atencion. e Mujeres en periodo de

gestacion o lactancia, carentes

6. El tiempo de aplicacién de la de recursos econdmicos o
entrevista  debera  durar un maltratadas.
promedio de 20  minutos para e Senescentes, que se
agilizar el servicio y evitar tiempos encuentren en estado de
de espera prolongados. desamparo, marginacion o

maltrato;

7. En algunos casos que se requiera o Personas con discapacidad en
profundizar sobre la situacion los términos de este
abordada, disminuir el grado de ordenamiento:
angustia, contener alguna situacic:)n Indigentes;
de crisis, _estable_cer coordlnacpn o Familiares que dependan
con otras ms_tanc_lf':ls, elabora.r mas economicamente de quienes se
de una cana_llzamon, gtc. el tiempo encuentren privados de su
de [a entrevista podra exceder e’I libertad por causas penales y
parametro anterior. (Se debera que por ello queden en estado
mformar a Iols USLiIaI‘IOrS] en e;s.peradel de desamparo o indigencia;
?uog\s/?aggi;()e. cual se ha prolongado ° Fa_lmiliares directos, ha_sta el

primer grado, ascendientes,

8. El Jefe o responsable directo del descendientes o  colaterales
area donde se ubica la Ventanilla que depe_ndan
Unica estableceréa estrategias para economicamente .de quienes
agilizar el servicio cuando, por la h_ayan perd!do la vida y que sus
afluencia de usuarios, el tiémpo de C|rcgnstan€:la_s .

’ : socioecondmicas lo ameriten;
espera sea prolongado (se sugiere . .
gue no haya mas de tres usuarios ¢ Las_ victimas de la comision d?
delitos en estado de abandono;
en espera).
Elaboré: Direccién de Fecha de 2003 Fecha de 15-MAR-2012 Cédigo: DJ-TS-SG-OP-06
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e Las personas afectadas por un 16. Toda canalizacion y/o
desastre y que queden en contracanalizacion debe ser
estado de necesidad o firmada por la Jefatura de Trabajo
desamparo; y Social y/o responsable del

e Personas que por alguna programa, y se le entregara al
enfermedad se encuentren en usuario en sobre o0 en su caso,
estado de abandono o engrapado con el sello del area de
indigencia. Trabajo Social o de la Institucion

gue Ilo canaliza, para mayor
11. Las canalizaciones que requiera el seguridad y confidencialidad. En
usuario para el tratamiento de su aquellos casos en que la Institucion
problematica, a servicios internos no cuente con personal de Trabajo
del area o institucion donde se Social debera realizar esta funcion
encuentra ubicada, o a otras el representante o director.
instituciones u organismos de

asistencia social; se haran con 17. Para casos recibidos con el

base al diagnoéstico social inicial y Formato Unico de SICATS, se

a la problematica presentada. enviara la respuesta con el

Formato de Contracanalizaciéon, a
12. Para la canalizacion intra e la instancia que lo  turno,

interinstitucional se utilizara el infformando  los  avances 0

formato de SICATS de acuerdo a resolucion de la atencion.

la normatividad de dicho

subprograma. 18. Al concluir la atencion de la

solicitud recibida, se debera enviar
13. Si el usuario no es sujeto de la respuesta en un periodo
asistencia social se le orientara perentorio, en casos urgentes en
sobre los proveedores de servicios un lapso no mayor a 5 dias héabiles
no asistenciales y en los casos que y en los casos ordinarios en lapso

se tenga convenio de colaboracién no mayor a 10 dias habiles.

se le dara su debida canalizacion a

través del formato de SICATS. 19. El Trabajador Social responsable

de Ventanilla Unica acudira a las
14. Todo wusuario que requiera de reuniones programadas de
algun servicio o apoyo de las capacitacion 'y las que se

Instituciones incorporadas  al convoquen de manera

Sistema, se canalizara a través del extraordinaria como parte de un

formato  Unico de  SICATS, proceso de mejora continua del

debidamente requisitado en base a servicio.

la guia de llenado.

20. Las herramientas basicas con las
15. Todo trabajador social debe que debe contar la ventanilla Gnica
registrar las canalizaciones y/o son:

contra-canalizaciones realizadas, a. Directorios de DIF Municipales

en la libreta de control de SICATS y Estatales

(o formato de captura electrénico), b. Catalogo de Servicios

para dlevar el.control-y-seguimiento (SICATS),

delos 'casos atendidos.

Elaborc: Innosggg(:?/ncd;idad eI';E(c:)rr]gc(ij:n: %/08? ac't::z;?zaagi%n: lS_M\?géZOlZ Cdigo: DJ-TS-SG-OP-06
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c. Directorio de asociaciones
afiliadas al 1JAS,
d. y cualquier otro

proporcionar la

gue permita
informacién,

Ventanilla Unica

GOBIERNO DE JALISCO

previamente establecidas para la
medicion de avances de metas
programadas a nivel estatal.

orientacion y canalizacién a los 26. Para prestar servicios oportunos a
usuarios. la poblacién, en las Ventanillas
Unicas se podran ofrecer apoyos

21. Cada Ventanilla Unica procurara la inmediatos para solventar
obtencion de directorios en el necesidades que requieren pronta
ambito municipal y regional con los atencion (despensa urgente,
productos y servicios que se raciones alimenticias, productos
ofertan en las instituciones vy donados, vales u oficios de
organismos de la sociedad civil, en descuento, etc.), y facilitar su
su area geografica de intervencion, acceso a los satisfactores de
con el propésito de acrecentar la subsistencia basicos o a continuar
posibilidad de apoyo a los usuarios con las gestiones para la resolucién
de la asistencia social. de su solicitud.

22. Los documentos que respalden la 27. Para la gestion de los apoyos en
intervencion de la ventanilla Gnica, Ventanilla Unica se utilizara como
deben ir en orden, en carpetas documento de soporte basico la
para su facil ubicacion con los Entrevista Orientacién (en la que
siguientes apartados: deberd sustentarse el porqué se
e Orientaciones otorga) y recibo de apoyo, mas los
e Canalizaciones Intra e que se requieran de acuerdo a la

interinstitucionales, naturaleza del apoyo y los
e Contra- canalizaciones. lineamientos propios del area de
Trabajo Social.

23. El trabajador social responsable de
cada Ventanilla Unica llevara el 28. En el diagnéstico social inicial
control de las canalizaciones deberd quedar plasmada la razén
enviadas y las por la cual se considera necesario
contracanalizaciones recibidas en otorgar el producto o servicio.

Su institucibn o &mbito de
competencia. 29. En el apartado de conclusiones se
especificard el apoyo otorgado.

24. En cada Ventanila Unica se
realizara la captura de usuarios 30. Los apoyos otorgados se
atendidos diariamente en el SIEM — reportaran internamente  por el
DIF (se buscaran las estrategias Subprograma de Casos Urgentes o
con su jefe inmediato para tal el area de Trabajo Social.
efecto).

31. Si el otorgamiento del apoyo

25. Cada moédulo en operacion hara urgente requiere profundizar en la
llegar a la coordinacion de investigacion y es necesario la
Ventanillas Unicas el concentrado aplicacion del Estudio Sociofamiliar
mensual-de. productos,y.: servicios o} debe ser. atendido
otergados en las fechas subsecuentemente; sera

Elabord: Innosggg(:?/ncd;idad eI';E(c:)rr]gc(ij:n: %/08? ac't::z;?zaagi%n: lS_M\?géZOlZ Cadigo: DJ-TS-SG-OP-06
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canalizado al area de Trabajo
Social para su atencion integral.

9.3 Referentes a la operacion de la
estrategia de atenciéon telefénica
“Contacto DIF”.

1. La atencion al publico a través del
Contacto DIF se regird bajo los
principios de discrecién,
profesionalismo, calidad y calidez.

2. El servicio de atencion telefénica
tendra un horario de 8:00 a 20:00
horas. Los fines de semana se
grabaran las llamadas recibidas y
se establecera comunicacion
personal el dia habil siguiente.

3. Las solicitudes, reportes y quejas
recibidas seran canalizadas a las
areas del DIF Jalisco o DIF
Municipales a los que corresponda
su atencibn de acuerdo a su
especialidad o zona de residencia.

4. Todas las llamadas recibidas
deberan registrarse en la base de
datos establecida para tal efecto.

5. Se dard seguimiento a todas las
llamadas de reporte, solicitud de
apoyo y queja. Para tal efecto se
solicitara a las areas receptoras
informen via escrita la situacion
que guarda el caso para poder
informar a los reportantes sobre su
gueja o solicitud.

6. Los expedientes formaran parte
del archivo de la estrategia
“Contacto DIF” de la Direccion de
Trabajo Social y Vinculacion, los
cuales deberan estar ordenados
por municipio y orden cronolégico.

Ventanilla Unica

GOBIERNO DE JALISCO

La estrategia Contacto DIF prestara
apoyo a las areas del DIF Jalisco
para promocion e informacién
sobre sus eventos y actividades,
previo acuerdo con la Direccién de
Trabajo Social y vinculacion.

Direccién de Fecha de 2003

Elabord: Innovacion y Calidad : elaboracion: V.01

Fecha de
actualizacion:

15-MAR-2012

V.05 Cadigo: DJ-TS-SG-OP-06
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7. Realizar las capacitaciones de
acuerdo al plan anual o a las
1 O . necesidades emergentes del
» Actores y Niveles subprograma.
de Intervencion. 8. Evaluar los resultados de la
capacitacion realizada.
10.1. DIF Jalisco.
9. Elaborar o reestructurar el formato
La coordinacion de Ventanillas Unicas de guia de supervision.
tiene los siguientes niveles de _
intervencion: 10. Establecer calendarios mensuales
de visitas de supervision a
1. Promover la implementacion de la Ventanillas tnicas.
Ventanilla Unica en los DIF _ o L
Municipales que cubran el perfil 11. Realizar las visitas de supervision
requerido. de acuerdo al calendario
establecido, a las necesidades del
2. Realizar visitas a DIF municipales Subprograma y de cada area o DIF
para promover la implementacion Municipal en particular.
del Subprograma. _ o
12. Elaborar los informes de supervision
3. Presentar el proyecto de Ventanilla correspondientes  a las visitas
Unica a las autoridades del DIF realizadas.
municipal. )
13. Establecer acuerdos para la mejora
4. Capacitar al personal que se gle! servicio en cada ventanilla
involucrara directa o indirectamente unica, de acuerdo a los resultados
en la operacion del Subprograma en de la supervision.
el DIF Municipal Asesorar al _
personal del DIF Municipal durante 14. Asesorar a los  Trabajadores
el proceso de implementacién del Sociales  responsables de las
Subprograma. Estrategias de Primer Contacto, en
forma presencial, via telefénica o
5. Capacitar al personal de Trabajo por medios electrénicos,  sobre
Social de las Ventanillas Unicas en aspectos particulares que surgen de
operacion sobre aspectos manera_c_otldlana en la operacién
metodoldgicos, técnicos y del servicio.
administrativos.
15. Registrar las asesorias brindadas.
6. Elaborar el plan anual de
capacitacion. Preparar los aspectos
logisticos de la capacitacion
programada.
Elabord: Innosggg(:?/ng;idad eI';E(c:Jrr]gc?:n: %/08? ac't::z;?zaagi%n: ls_M\?EéZOlZ Cadigo: DJ-TS-SG-OP-06
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Mientras que la intervencién de los
trabajadores sociales que operan las
Ventanillas Unicas se da como sigue:

Ventanilla Unica

GOBIERNO DE JALISCO

Finalmente existen otras funciones que

complementan la

intervencion de la

Coordinacion de las Ventanillas Unicas
de DIF Jalisco, las cuales se mencionan

16. Realizar la entrevista inicial en los enseguida:
moédulos instalados de Ventanilla
Unica a las personas solicitantes de 24. Coordinar la estrategia de atencion
apoyos y Sservicios. telefonica “Contacto DIF”.

17. Otorgar asesoria orientacion de 25. Coordinar la interaccion de los
acuerdo a la problematica Trabajadores  Sociales de las
presentada por cada solicitante. diversas Ventanillas Unicas de la

Institucién y Sistemas DIF

18. Realizar las canalizaciones a nivel Municipales.
intra e interinstitucional de acuerdo a
las necesidades, perfiles y recursos 26. Coadyuvar en la integracién del
disponibles a nivel intra e padrén de beneficiarios de asistencia
interinstitucional. social.

Asimismo los operadores de la 27. Llevar el control estadistico de los
estrategia “Contacto DIF” tiene la apoyos y servicios otorgados en los
siguiente intervencion: moédulos de Ventanilla Unica y en la

estrategia de atencion telefénica

19. Recibir las solicitudes y/o reportes “Contacto DIF”.
de la ciudadania en la linea de
"Contacto DIF".

10.2. DIF Municipal.

20. Otorgar la informacion solicitada en

los médulos de primer contacto. 1. Contar con un Modulo y con el
_ o personal de Trabajo Social para la

21. Realizar el seguimiento a las implementacién del subprograma.
canalizaciones emitidas en
"Contacto DIF". 2. Brindar asesoria y orientacién a los

_ solicitantes de apoyos y servicios en

22. Mantener actualizada la base de las Ventanillas Unicas, de acuerdo a
datos de usuarios, productos y la normatividad establecida.
servicios otorgados en las
estrategias de primer contacto. 3. Atender y/o canalizar a los usuarios

_ o gue acudan a solicitar algin apoyo o
23. Atender a los usuarios del interior del servicio con calidad y calidez.
Estado, que lo soliciten, a través de la
ventanilla ~dnica  establecida, 4. Brindar atencion a los usuarios que le
informando canalizando u orientando sean canalizados por el Sistema DIF
acerca de las posibles soluciones o Jalisco acorde a los lineamientos del
instituciones que pueden ayudar a subprograma.
solucionar su caso.

Elabord: Innosggg(:?/ncd;idad eI';E(c:)rr]gc(ij:n: %/08:? ac't::z;?zaagi%n: lS_M\?géZOlZ Cadigo: DJ-TS-SG-OP-06
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5.

Realizar las contracanalizaciones
pertinentes de los casos derivados
por el Sistema DIF Jalisco.

Colaborar en la supervision realizada
por la Coordinacion Estatal de
Ventanillas Unicas.

Proporcionar las facilidades para que
los Trabajadores Sociales
responsables de las Ventanillas
Unicas participen en las actividades
de capacitacion u otras convocadas
por la Coordinacion de Ventanilla
Unica.

Proporcionar en tiempo y forma la
informacion y estadistica solicitada

por la Coordinacién Estatal de
Ventanilla Unica.
1 1 . Sistemas de

informacion.

11.1. Documentos fuente.

e Plan Estatal de Desarrollo (PED
2030).

e Programa
(POA).

e Plan Institucional de Asistencia
Social (PIAS 2007-2013).

e Manual de Organizacion de la
Direccion de Trabajo Social y
Vinculacion.

e Manual Operativo de Ventanilla
Unica 2011.

e Informes y reportes mensuales.

» Informes de capacitacion.

e Informes de visitas a DIF
Municipales.

Operativo  Anual

11.2

Ventanilla Unica

Informes vy

GOBIERNO DE JALISCO

Guias e informes de
supervision.

Informacion SIEM.

Registro de  asesoria vy

asistencia técnica.

formatos de

control.

En el presente documento se enlistan los
informes y formatos de control:

DJ-TS-SG-RE-05

Entrevista— Orientacion.
DJ-TS-SG-RE-12 Formato de
canalizacién y
contracanalizaciéon del
Sistema Interinstitucional de

Canalizacion a _ Trabajo
Social (SICATS).
DJ-TS-SG-RE-30 Registro

diario de usuarios.
DJ-TS-SG-RE-35 Encuesta
de satisfaccion del usuario
para capacitaciones.
DJ-TS-SG-RE-36 Encuesta
de satisfaccion del usuario
para servicios de
vinculacién y normatividad.
DJ-TS-SG-RE-37
Concentrado _mensual
actividades.
DJ-TS-SG-RE-50 Guia de
supervision de ventanilla
DJ-TS-SG-RE-51
Contacto DIF.
DJ-TS-SG-RE-52 Encuesta
de satisfaccion del usuario
sServicios de ventanilla
Unica.

DJ-TS-SG-RE-53 Informe de
visitas institucionales.

de

Reporte
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12.1. Cbédigo de Asistencia Social
para el Estado de Jalisco (Decreto
17002).

LIBRO PRIMERO
CAPITULO |

Articulo 2.- Para los efectos de este
cadigo, se entiende por:

I. Asistencia Social: Es el conjunto
de acciones tendientes a
modificar y mejorar las
circunstancias de caracter social
que impidan al individuo su
desarrollo integral, asi como la
proteccién fisica, mental y social
de personas en estado de
necesidad, desproteccion 0
desventaja fisica, y mental, hasta
lograr su incorporacién a una vida
plenay productiva.

Il. Asistencia Social Publica.- Son
los servicios que promueven y
prestan las dependencias e
instituciones publicas dedicadas a
la asistencia social.

Articulo 4.- Para los efectos de este
cédigo se consideran servicios de
asistencia social los siguientes:

I. La atencidbn a personas que por
sus problemas de discapacidad o
indigencia, se vean impedidas
para satisfacer sus
requerimientos bésicos de
subsistencia y desarrollo;

II. La atencion en establecimientos
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senescentes y discapacitados en
estado de abandono o maltrato

IX. La promocion del desarrollo, el
mejoramiento y la integracion
social y familiar de la poblacion
con carencias, mediante su
participacion activa y organizada
en acciones que se lleven a cabo
en su propio beneficio;

Xlll. EI apoyo con educacién vy
capacitacion laboral a los sujetos
de asistencia social,

XV. Los demds servicios que tiendan
a atender y complementar el
desarrollo de aquéllas personas
que por si mismas no pueden
satisfacer sus necesidades
personales.

Articulo 5.- Son sujetos de asistencia
social, de manera prioritaria, los
siguientes:

I. Menores en estado de abandono,
desamparo, desnutricion o maltrato;

Il. Alcohdlicos y farmaco dependientes,
cuando por estas causas se encuentren
en estado de abandono o indigencia;

Ill. Mujeres en periodo de gestacién o
lactancia, carentes de recursos
econdémicos o maltratadas;

IV. Senescentes, que se encuentren en
estado de desamparo, marginacion o
maltrato;

V. Personas con discapacidad en los
términos de este ordenamiento;

VI. Indigentes;

VII. Familiares que dependan
econOmicamente de  quienes  se
encuentren privados de su libertad por
causas penales y que por ello queden en

especializados... - a. .:;menores; estado de-desamparo - odindigencia;
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VIIl. Familiares directos, hasta el primer
grado, ascendientes, descendientes o
colaterales que dependan
econémicamente de quienes hayan
perdido la vida y que sus circunstancias
socioecondémicas lo ameriten; y

IX. Las victimas de la comision de delitos
en estado de abandono;

X. Las personas afectadas por un
desastre y que queden en estado de
necesidad o desamparo;

XI. Personas que por alguna enfermedad
se encuentren en estado de abandono o
indigencia.

Articulo 6.- El solicitante de los servicios
asistenciales a que se refiere este
Cdédigo debera estar previamente inscrito
en el Registro Estatal de Asistencia
Social. Si no esté inscrito al momento de
solicitarlos, se le registrara en el acto.

Articulo 7.- Los servicios de asistencia
social que se otorguen a las personas
que lo soliciten seradn gratuitos cuando
sus posibilidades econ6micas no les
permitan aportar una cuota de
recuperacion en apoyo a dichas
acciones.

CAPITULO Il
Del Sistema Estatal de Asistencia
Social

Articulo 8.- El Sistema Estatal tiene por
objeto llevar a cabo coordinadamente,
los servicios de asistencia social a que
se refiere este ordenamiento.

Articulo 9.- El Sistema Estatal se integra
por las dependencias, organismos
publicos descentralizados y entidades
de la administracion publica, tanto estatal
como municipal y por las personas
fisicas y juridicas privadas, que presten
servicios de asistencia social.
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Articulo 10.- El titular del Poder
Ejecutivo a través de la Secretaria de
Salud tendra respecto de la asistencia
social las siguientes atribuciones:

|. Supervisar la aplicacién de las normas
técnicas que rijan la prestacion de los
servicios de asistencia social, asi como
la difusion de las mismas;

II. Vigilar el estricto cumplimiento de este
Cddigo, asi como las disposiciones que
se dicten con base en éste, sin perjuicio
de las facultades que en la materia
competen a las dependencias vy
entidades de la administracion publica
federal;

lll. Formular, conducir y evaluar la
prestacion de los servicios asistenciales;
IV. Apoyar la coordinacion entre las
instituciones que presten servicios de
asistencia social y las educativas, para
formar y capacitar recursos humanos en
la materia;

V. Promover la investigacion cientifica y
tecnolégica que tienda a desarrollar y
mejorar la prestaciébn de los servicios
asistenciales;

VI. Establecer y coordinar el Sistema
Estatal de Informacion en materia de
Asistencia Social y el Registro Estatal de
Asistencia Social;

VII. Coordinar a través de los convenios
respectivos con los municipios, la
prestacion y promocion de los servicios
de asistencia social;

VIIl. Concertar acciones con el sector
privado mediante convenios que regulen
la prestacion y promocion de los
servicios de asistencia social, con la
participaciéon que corresponda a las
dependencias o entidades del Gobierno
Federal, del Estado y de los municipios; y
IX. Las demas que le otorguen las leyes
aplicables.
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CAPITULO 1l
De la Coordinacién

Articulo 11.- EI titular del Poder
Ejecutivo a través de la Secretaria de
Salud coordinara la prestacion de
servicios de asistencia social, respetando
en todo momento el &ambito de
competencia que este Coédigo atribuye a
los integrantes del Sistema Estatal. El
Gobierno del Estado celebrara los
convenios o acuerdos necesarios para la
coordinacion de acciones a nivel estatal
0 municipal, con la participacion del
Organismo Estatal y del Instituto, en el
ambito de sus respectivas competencias.
Asimismo, celebrard convenios de
participacion con las entidades vy
dependencias de la administracion
publica federal.

Articulo 12.- En la prestacion de
servicios asistenciales, el Organismo
Estatal y el |Instituto actuaran en
coordinacién con las dependencias y
entidades del Gobierno del Estado y de
los Municipios, segun la competencia
que les otorguen las leyes.

Articulo 13.- Con el objeto de ampliar la
cobertura y la calidad de los servicios de
asistencia social a nivel estatal y
municipal, el Gobierno del Estado, a
través del Organismo Estatal y el
Instituto, en el ambito de sus respectivas
competencias, promovera la celebracion
de convenios entre éstos y los
Organismos Municipales de la Entidad, a
fin de:

I. Establecer y operar programas
conjuntos;

. Promover la concurrencia de
instancias del gobierno estatal vy
municipal en la aportacion de recursos
financieros, procurando fortalecer el
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lll.  Proponer programas para el
cumplimiento de los fines de la asistencia
social estatal o municipal, sin perjuicio de
lo que al respecto establezcan otros
ordenamientos legales de la materia.

Articulo 14.- Las instituciones de
asistencia social publicas y privadas
estan obligadas a solicitar y proporcionar
informacion al Sistema Estatal de
Informacion en Materia de Asistencia
Social, respecto de la recepciéon de algun
tipo de asistencia al peticionario, con el
objeto de evitar duplicidad de
prestaciones asistenciales de la misma
naturaleza.

Articulo 15.- El Gobierno del Estado,
con la participacion del Organismo
Estatal y el Instituto, en el ambito de sus
respectivas competencias, promovera
ante los ayuntamientos de la entidad, el
establecimiento de mecanismos que
permitan un intercambio sistematico de
informacion, a fin de conocer las
demandas de servicios de asistencia
social, para los grupos sociales mas
vulnerables y coordinar su oportuna
atencion.

Articulo 16.- El Gobierno del Estado,
Organismo Estatal y el Instituto, en el
ambito de sus respectivas
competencias:

I. Promoveran que las dependencias y
entidades del Estado y de los municipios
destinen los recursos necesarios a los
programas de servicios de asistencia
social;

II. Celebraran convenios o contratos para
la coordinacion de acciones de asistencia
social con el sector privado de la entidad,
con objeto de registrar y coordinar su
participacion en la realizacion de

patrimonio de los organismos programas de asistencia social,
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organizacion y participacion de la
comunidad en la prestacién de servicios
asistenciales para el desarrollo integral
del ser humano y la familia, asi como de
los grupos sociales mas vulnerables, por
medio de las siguientes acciones:

a) Fomento de habitos de conducta y
valores que contribuyan a la dignificacion
humana, a la proteccion de los grupos
sociales mas vulnerables y a su
superacion;

b) Promocion del servicio voluntario para
la realizacion de tareas basicas de
asistencia social bajo la direccion de las
autoridades correspondientes;

IV. Promoveran acciones tendientes a la
obtencion de recursos econdémicos Yy
materiales en apoyo a los programas
asistenciales; y

V. Gestionaran estimulos fiscales para
las personas fisicas o0 juridicas que
apoyen los programas de asistencia
social.

VI. Promoveran y gestionaran ante los
municipios y demas entes publicos, de
acuerdo a las posibilidades, estimulos y
beneficios fiscales, en su caso, a favor
de los sujetos de asistencia social.

SISTEMA PARA EL DESARROLLO
INTEGRAL DE LA FAMILIA DEL
ESTADO DE JALISCO.

TITULO PRIMERO
CAPITULO |
Disposiciones Generales

Articulo 17.- ElI Sistema para el
Desarrollo Integral de la Familia del
Estado de Jalisco, es un organismo
publico descentralizado con personalidad
juridica y patrimonio propios, encargado
de realizar las funciones que le asigna
este Codigo y las demas disposiciones
legales aplicables;
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Articulo 18.- ElI Organismo Estatal
debera realizar las siguientes funciones:

I. Promover y prestar servicios de
asistencia social;

Il. Apoyar el desarrollo integral de la
persona, la familia y la comunidad, asi
como prevenir y atender la violencia intra
familiar;

.  Promover acciones de apoyo
educativo para la integracion social y de
capacitacion para el trabajo a los sujetos
de asistencia social en el Estado;

IV. Promover e impulsar el crecimiento
fisico y psiquico de la nifiez y la
adolescencia, asi como su adecuada
integracion a la sociedad;

V. Promover acciones para el bienestar
del senescente, asi como para la
preparacion e incorporacion a esta etapa
de la vida;

VI. Operar establecimientos en beneficio
de los sujetos de la asistencia social,

VII. Llevar a cabo acciones en materia
de evaluacioén, calificacion, prevencién y
rehabilitacibn de las personas con
discapacidad, con sujecibn a las
disposiciones aplicables;

VIII. Realizar estudios e investigaciones
en torno a la asistencia social;

IX. Promover la profesionalizacion de la
prestacion de servicios de asistencia
social;

X. Cooperar con el Sistema Estatal de
Informacion en materia de Asistencia
Social y con el Registro Estatal de
Asistencia Social;

XI. Promover y participar en programas
de educacion especial;

XIl. Crear y operar el Consejo Estatal de
Familia;

XIll. Crear y operar el Consejo Estatal
para la Prevencion y Atencion de la
Violencia Intra familiar;

XIV. Elaborar el programa e impartir los
cursos a que hace referencia el articulo
267 .bis. dek:Codigo-Civil .del. Estado de
Jalisco!
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El Sistema Estatal deberd contar con el menoscabo de que continden recibiendo
namero de profesionistas suficientes el apoyo de los programas
para impartir los cursos institucionales.

prematrimoniales, en todos los
municipios, de acuerdo a las
necesidades; y

XV. Las deméas que establezcan las
leyes aplicables en la materia.

Articulo 19.- La promocién y prestacion
de servicios asistenciales que realice
cada municipio del Estado, podra
realizarse a través del Organismo
Municipal, que se encargara de:

|. Establecer y operar los programas de
asistencia social conforme a los
lineamientos que emita el Organismo
Estatal.

[I. Promover la colaboracion de los
distintos niveles del gobierno en la
aportacion de recursos para la operacion
de programas asistenciales;

lll. Fortalecer los proyectos asistenciales
mediante el fomento de la participacion
de las instituciones privadas de cada
municipio, para ampliar la cobertura de
los beneficios;

IV. Crear y operar el Consejo de Familia
dentro de su jurisdiccion; y

V. Los demas sefialados en este Cadigo.

Articulo 20.- En caso de desastres que
causen dafios a la poblacién, el
Organismo Estatal en el ambito de su
competencia, sin perjuicio de las
acciones que en auxilio de los
damnificados realicen otras
dependencias y entidades de la
administracién publica, coordinara las
tareas de asistencia social de los
distintos sectores que actlen en
beneficio de aquellos, durante la fase
inmediata posterior a un desastre, sin
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12.2. Arbol de objetivos del Subprograma de Ventanilla Unica.

"

Coadyuvar, desde el primer momento de intervencion alaatencion adecuada de las personasy familias que viven en
condiciones de vulnerabilidad, marginacion o exclusion, a causa de la insuficiencia de recursos econémicos y redes
sociales que lesimpiden cubrir sus necesidades basicas.

1 |

1

Elevar el nivel de satisfaccion de
los usuarios atendidos en las
Ventanillas Unicas

[ grado de aceptacion de la

institucion ante la sociedad.

Elevar la imagen institucional y el

Descentralizar los casos alos DIF
Municipales donde corresponda su atencion.

*

A

Aprovechar las redes de apoyo existentes a

Evitar traslados innecesarios de los usuarios a
diferentes servicios intra e interinstitucionales en
4— |buscade la resolucion de su problematica.

nivelintra e interinstitucional para la resolucién
»|de las problematicas presentadas por los
solicitantes en las Ventanillas Unicas.

i

T~ ]

presentada.

Ofrecer alos solicitantes las
propuestas adecuadas para la
atencion a la problematica

Realizar las canalizaciones a nivel intra e
inter institucional bajo los pardmetros
establecidos por el SICATS.

™

/

Elaborar el diagnéstico social preliminar en la entrevista inicial,
conlos elementos técnicos y metodoldgicos suficientes para
entender la problematica presentada por el usuario.

Lograr que las personas que acuden a solicitar
apoyosy servicios a través de las V.U sean
atendidos por profesionistas de Trabajo Social que

Establecery priorizar criterios de atencion, desde el
primer contacto con el usuario, acordes a las
necesidades de la poblacion y los recursos y politicas

cuenten con los elementos metodoldgicos y
técnicos especfficos para la actividad desarrollada.

T

de los Sistemas DIF Estatal y Municipal.

A

Promover eimplementar la normatividad para la atencion profesional, oportuna y con calidad a las personas que solicitan apoyos y servicios de la asistencia social a través de
estrategias de primer contacto en los sistemas DIF Municipal y Estatal.

T

Aumento de la cobertura del programa

y de personal de trabajo social
especializado para brindar una
atencion profesional, Gptima y con
calidad a los usuaDnIc'):s en los Sistemas

Optimizar la intervencion del
Trabajador Social responsable
de las ventanillas unicas.

n

I

I

Promover con las autoridades de los
Sist. DIF Municipales. la
implementacion de las Ventanillas
Gnicas que se requieran, de acuerdo a
los perfiles establecidos.

Homologar los criterios de
atencién en los madulos de
ventanilla tnica.

f

Plantear alternativas de
atencién acordes a las
probleméticas presentadas
por los solicitantes durante
la entrevista inicial

Proporcionar elementos
metodoldgicos, técnicos y
administrativos para la

Unicas.

Identificar areas de

oportunidad de mejora de los
operacion de las ventila servicios de las Ventanillas

(nicas

Resolucion de problematicas

especfficas derivadas de la

operacion de las ventanillas
(nicas.

i

T

Brindar capacitacion a los
actoresinvolucrados en la
operacion de las Ventanillas

Unicasy en Contacto DIF.

Supervisar la correcta aplicacion de la
normatividad del programa en los médulos
instalados de V. U. y en Contacto DIF.

Proporcionar asesoria y
orientacion para la correcta
operacion de las ventanillas

Gnicasy de Contacto DIF.

[

v

A

Brindar informacion,
asesorfa y canalizacion a
los solicitantes de apoyos y
servicios a través de
estrategias de primer
contacto (Contacto DIF y
Ventanillas Unicas), de
acuerdo a la normatividad
vigente.

Elaboré: Direccién de

Innovacion y Calidad

2003
V.01

Fecha de
elaboracion:
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12.3. Matriz del marco l6gico del Subprograma Ventanilla Unica.

Indicadores

. = Medios de
Resumen Narrativo Nombre del Frecuencia de e Supuestos
S A A A Verificacion
indicador Método de céalculo medicién
Fin: Coadyuvar, desde el primer|
momento de intervencion a la atencion
adecuada de las personas y familias - Contar con espacios fisicos adecuados y
B s Personas y familias . o p o
que vven en condiciones  del X No. de personas atendidas personal especializado en las areas prioritarias
. A que viven en Informes y reportes . .
winerabilidad, marginacion 0 L / No. de personas que Anual del DIF Jaliscoy en los DIF municipales, que
; . L condiciones de s L mensuales . L .
exclusion, a causa de la insuficiencial - solicitaron el senvicio permita la correcta atencion a los usuarios
. winerabilidad . Lo
de recursos econémicos y redes desde el primer contacto institucional.
sociales que les impiden cubrir sus
necesidades bésicas.
1.No. de Ventanillas
Unicas. implementadas /
. . No. de DIF Municipales
Propdsito: Promover e implementar Iaf " ,p
" . donde se realizé la
normatiidad ~ para  la  atencion L
¥ " » promocion. Informes ] - .
profesional, oportuna y con calidad a| Promocion e . Disponibilidad de las autoridades, recursos
L . - 2 No. de areas o DIF mensuales. - h
las personas que solicitan apoyos y| implementacion de la L . . humanos y financieros suficientes para la
S B : ) - municipales que aplican la Anual informe anual por | . " )
senicios de la asistencia social a] normatividad de la . . implementacioén del Programa en las areas y
; . . normatividad de la cada Ventanilla - .
travds de estrategias de primer] Ventanilla Gnica PR o DIF municipales donde se requiere.
; Ventanilla Unica / No. de Unica
contacto en los sistemas DIF . "
L areas o DIF municipales
Municipal y Estatal. "
en las que se promovi6 la
implementacion de la
normatividad.
Componentes:
Disposicién y apertura de las autoridades y
personal de los DIF municipales candidatos a
Informes de integrarse al Programa
Cl. Brindar capacitacion a los| Capacitacion - No. de capacitaciones Capacitacion, ] L 9 grama. . .
. L - ) . . Disposicion del personal y autorizacion de jefes
actores inwolucrados en la operacién Normatividad realizadas / No. de . informes de Visitas : X
" P~ N . Trimestral - inmediatos para que los responsables de
de las Ventanillas Unicas y en Capacitacion - capacitaciones a DIF municipales : -
L I Ventanillas Unicas acudan a las
Contacto DIF. Operacion programadas e Instituciones L
capacitaciones programadas.
Recursos econémicos suficientes para pago de
ponentes.
. . L Recursos econdmicos suficientes para realizar
C2. Supenisar la correcta aplicacion, L 1.No. de supensiones . .
" Supenision a R . . las visitas programadas a los DIF municipales.
de la normatividad del programa en los ; - realizadas / No. de . Guias e informes de L
. Ventanillas Unicas y . Trimestral S Respetar la programacion.
médulos instalados de V. U. y en supenvisiones supenision . f -
Contacto DIF Que no se realicen demasiadas actividades no
Contacto DIF. programadas
programadas
Apertura de los responsables de Ventanillas
. 5 . - - ) ” . ) Unicas para solicitar la asesoria a la
C3. Proporcionar asesoria y orientacion| Asesoria y orientacion 1.No. de asesorias Registro de s coordinacion
para la correcta operacion de las|a Ventanillas Unicas y otorgadas / No. de Trimestral asesoria 'y U, P
) L B L . o Aplicacion de la asesoria recibida para el
ventanillas dnicas y de Contacto DIF. a Contacto DIF asesorias solicitadas asistencia técnica . . o .
correcto funcionamiento y atencién a usuarios
en las Ventanillas Unicas
B No. de asesorias Concentrados L
Asesoria y Recepcién oportuna de los concentrados en la
. L . otorgadas / No. de Mensual mensuales de las o R P
Orientacion Social . . ] - Coordinacion de Ventanillas Unicas
asesorias solicitadas Ventanillas Unicas
No. de casos canalizados
. P Concentrados .,
o a las éareas e instituciones Recepcion oportuna de los concentrados en la
Canalizacion . Mensual mensuales de las o R P
correspondientes / No. de ) - Coordinacién de Ventanillas Unicas
. . ., . o Ventanillas Unicas
C4. Brindar informacién, asesoria Yy casos recibidos
canalizacion a los solicitantes de
apoyos y senicios a traws de Nimero de solicitud de Concentrados L bles del los DIF
estrategias  de  primer  contacto) Inf iy informacién otorgada /No. M | mensuales de la MOS " gsp(l)nsa ets © protgrama enf 03 |
(Contacto DIF y Ventanillas Unicas), niormacion solicitud de informacion ensua Ventanillas Unicas L_mflmpa e.s’capluran ?n_tle(;‘npo Y .z‘rgna a
de acuerdo a la normatividad vigente. solicitada y Contacto DIF informacion a las solicitudes recibidas
No. de seguimientos
realiz los re 2 .
e _a_dos a los reportes y Las areas o DIF municipales receptores
solicitudes de apoyos / X . . B o
. Ficha informativa de| envian documento de contra canalizacion para
Seguimiento No. de reporte y Mensual K
- Contacto DIF informar el estado que guarda el caso que les
solicitudes_de apoyos "
€ 1 fae (canalizado.
requeridos a traves de
contacto DIF
. Direccion de Fecha de 2003 Fecha de 15-MAR-2012 -
Elabor6: 2 . o o Codigo: DJ-TS-SG-OP-06
Innovacion y Calidad : elaboracion: V.01 actualizacion: V.05
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Indicadores

Resumen Narrativo

Nombre del
indicador

Método de calculo

Frecuencia de
medicion

Medios de
Verificacion

Supuestos

Actividades:

A.1.1 Promover la implementacion de;
la Ventanila Unica en los DIF
Municipales que cubran el perfi
requerido.

A111 Realizar vsitas a DIF
municipales  para  promower  la]
implementacion del Programa

A.1.12. Presentar el proyecto de
Ventanilla Unica a las autoridades del
DIF municipal.

A.1.1.3. Capacitar al personal que se
involucrara directa o indirectamente en|
la operacion del Programa en el DIF|
Municipal

A.1.1.4. Asesorar al personal del DIF
Municipal durante el proceso de
implementacion del Programa.

A.1.2. Capacitar al personal de Trabajo
Social de las Ventanilas Unicas en
operacion sobre aspectos
metodoldgicos, técnicos Y
administrativos.

A.12.1. Elaborar el plan anual de
capacitacion.

A122. Preparar los aspectos
logisticos de la  capacitacion
programada

A123. Redlizacion de las
capacitaciones de acuerdo al plan
anual o a las necesidades emergentes
del programa.

A.1.2.4. Evaluar los resultados de |
capacitacion realizada. a|

A2.1.1. Elaborar o reestructurar el
formato de guia de supenvision

A212.  Establecer calendarioj
mensuales de visitas de supension
Ventanillas Unicas

A.2.1.3. Redlizar las Vsitas de
supenvision de acuerdo al calendario
establecido, a las necesidades del
Programa y de cada érea o DIF
Municipal en particular.

A2.1.4. Elaborar los informes de
supenvision  correspondientes  a las
visitas realizadas.

Elaboré: Direccién de

Innovacion y Calidad

Fecha de
elaboracion:

2003
V.01

Fecha de
actualizacion:
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Cadigo:
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Continuacion de la matriz del marco légico.

Indicadores .

. - Medios de

Resumen Narrativo Nombre del Frecuencia de o Supuestos
. , , - Verificacion

indicador Método de calculo medicion

A.2.15. Establecer acuerdos para |
mejora del senvicio en cada ventanilla
Unica, de acuerdo a los resultados de
a supenision.

A.3.1. Asesorar a los Trabajadores
Sociales  responsables  de las
Estrategias de Primer Contacto, en
forma. presencial, Via telefonica o por
medios electronicos, sobre aspeclo:l
particulares que surgen de maner
cotidiana en la operacion del senicio.

A3.11 Registrar las asesorias
brindadas

A.4.1. Realizar la entrevista inicial en
los médulos instalados de Ventanilla
Unica a las personas solicitantes de
apoyos Y senicios

A4.2. Otorgar asesorfa - Orientacion
de acuerdo a la problemética
presentada por cada solicitante

A4.3. Realizar las canalizaciones a|
nivel intra e inter institucional de
acuerdo a las necesidades, perfiles v,
recursos disponibles a nivel intra e inter,
institucional

A.4.5. Otorgar la informacion solicitada
en los médulos de primer contacto

A.4.4. Recibir las solicitides /o
reportes de la ciudadania en la linea de
“Contacto DIF"

A.4.6. Realizar el seguimiento a las
canalizaciones emitidas en "Contacto
DIF"

AA4.7. Mantener actualizada la base|
de datos de usuarios, productos y
senicios otorgados en las estrategias
de primer contacto.

Direccién de Fecha de 2003 Fecha de 15-MAR-2012
Innovacion y Calidad : elaboracion: V.01 actualizacion: V.05
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12.4. Catalogo y guia general de trabajo social SIEM-DIF.

Consultar material anexo y en caso de requerir dicho documento actualizado a la fecha de
la consulta, sera necesario verificarlo en la pagina web:
http://sistemadif.jalisco.gob.mx/siemdif/index.php, puesto que los datos que se refieren a
la canalizacidbn estdn en constante actualizacion a través del Subprograma Sistema
Interinstitucional de Canalizacion a Trabajo Social (SICATS).

Sélo el documento publicado en la pdgina web de DIF Jalisco es vdlide para el Sistema de Gestién de Calidad,
en versidén impresa es considerado "copia no controlada”y no se asegura la validez y vigencia de la misma..

Elaboro:

Direccién de Fecha de 2003 Fecha de 15-MAR-2012
Innovacion y Calidad : elaboracion: V.01 actualizacion: V.05
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1 3 « Bitacora de revisiones.

GOBIERNO DE JALISCO

No.

Fecha del
Cambio

Referencia del
punto modificado

Descripcion del cambio

15-Abr-2011

Todo el Manual.

Actualizacion de los elementos que
integran el manual como:
antecedentes, propésito y
componentes, indicadores, productos
y servicios, estrategias,
procedimientos, actores y
niveles de formatos,
entre otros.

politicas,
intervencion,

15-Mar-2012

Todo el Manual.

Actualizacion de los elementos que
integran el manual como: plantilla,
productos y servicios, procedimientos,
politicas de operacién, documentos
fuente.

Sélo el documento publicado en la pdgina web de DIF Jalisco es vdlide para el Sistema de Gestién de Calidad,
en versidén impresa es considerado "copia no controlada”y no se asegura la validez y vigencia de la misma..

Elaboro:

Direccién de
Innovacion y Calidad

Fecha de
elaboracion:

2003
V.01

Fecha de
actualizacion:

15-MAR-2012

V.05 DJ-TS-SG-OP-06

Cadigo:
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