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PRESENTACION
Capitulo 1

A lo largo del primer capitulo se hara la presentacion de la Institucion
contemplando aspectos tales como antecedentes, objetivos, lineamientos,
politicas, estructura organica, elementos de organizacion, organigramas, recursos
con los que cuenta, asi como las actividades propias del Centro con la finalidad de
dar a conocer el actual funcionamiento del la Institucién.

Asi mismo, se mostraran los objetivos del “Programa de Atencion
Integral para la Infancia” y las estrategias que se implementan, la forma de trabajar
y las actividades que realiza el personal que participa dentro del mismo.

Capitulo 2 Estrategias Metodologicas

En el segundo capitulo se desarrollaran las estrategias
metodoldgicas, de manera breve se presentara el marco conceptual de los
principales puntos a desarrollar en el estudio monografico (Factor Humano,
Calidad en los Servicios, FODA y Planeacion Estratégica), ademas de la
aplicacion de las técnicas de investigacion y procesos a realizar a partir del
modelo FODA para obtener la informacion necesaria que permita analizar las
fortalezas y debilidades con los que cuenta el Centro de Desarrollo Comunitario
“Miguel Hidalgo” en su Programa de Atencién Integral para la Infancia.

Capitulo 3 Andlisis de la Informacion recabada.

En el dltimo capitulo se procesara y analizard la informacion
recabada para realizar una evaluacion del “Programa de atencion Integral para la
Infancia” y promover la calidad en los servicios con base en la instrumentacion de
factores administrativos que considera la Planeacion Estratégica.

Propuestas.

A manera de preconclusiones, se desarrollara un apartado
encaminado a evaluar la calidad del servicio que se presta en CDC “Miguel
Hidalgo”.

Conclusiones.

Al final del trabajo, se presentaran las conclusiones obtenidas del
analisis realizado.

Anexos.

Como anexos se presentaran las graficas de la totalidad de las
preguntas de los cuestionarios.



JUSTIFICACION

Al crearse el DIF-DF en 1997, se decidio incluir en su estructura una
direccion encargada de disefar y operar proyectos especiales que dieran
contenido a la institucion y a su vez, asumiera los programas de la desaparecida
Direccién de Proteccién Social. Desde entonces, la Direccion de Atencién a
Grupos vulnerables elabora y desarrolla programas dirigidos a la superacién de
las condiciones de vulnerabilidad que enfrentan nifios nativos y no nativos
(inmigrantes) de la colonia Miguel Hidalgo, en ambos casos se atiende a grupos
de nifios, jovenes, mujeres, personas con discapacidades y adultos mayores.

El Sistema para el Desarrollo Integral de la Familia del Distrito Federal, en
cumplimiento a las politicas del Gobierno del Distrito Federal respecto a la
atencion y proteccion de la nifiez y prevencion de situaciones de riesgo social,
asume la responsabilidad de ser la institucion rectora de atencién a la infancia e
inicia una reorientacién de sus programas para abordar de manera global la
problematica con, por y para los nifios y nifias de esta entidad con la finalidad de
favorecer su desarrollo integral e inhibir situaciones de riesgo social.

Es por ello que se constituye el “Programa de Atencion Integral para la
Infancia”, que esboza de manera general el proposito de la Direccién de Atencion
al Desarrollo Infantil y que para tal fin se ha desarrollado a la Subdireccién de
Centros de Desarrollo Comunitario a través de sus 50 unidades de servicios en
sus modalidades de Centros de Desarrollo Comunitario.

Sin embargo, es de suma importancia garantizar el buen funcionamiento y
desarrollo del programa mediante el seguimiento y la continuidad de las acciones
realizadas por el personal involucrado y asi poder garantizar la calidad en los
servicios, siempre pensando en las necesidades y satisfaccion de los nifios y las
nifas ya que representan uno de los sectores mas vulnerables de nuestra
sociedad.

Por lo anterior, es de nuestro interés profesional implementar un programa
piloto aplicado al “Programa de Atencion Integral para la Infancia” que contenga
meétodos y técnicas dirigidas al personal que interviene en el mismo a través del
cual se consolide la profesionalizacién de quienes tienen a cargo el desarrolio del
PAIl, asi como reducir sus debilidades haciéndolo mas competitivo.



OBJETIVOS

Objetivo General:

.

Analizar las Fortalezas y Debilidades del Programa de Atencion Integral

para la Infancia con la finalidad de elevar la calidad en sus servicios
mediante el desarrollo del Factor Humano.

Objetivos Especificos:

Proponer una cultura laboral en el personal que interviene en los programas
encaminados a la infancia con la finalidad de que realicen sus actividades

de manera eficaz y eficiente.

Mejorar la coordinacién y comunicacion de las diferentes areas asi como
del personal que las conforma.

Dar a conocer al personal la importancia de la capacitacion,
profesionalismo, ética laboral y compromiso social para alcanzar una
calidad total en los servicios prestados.



METODOLOGIA

Al interior de toda organizacion encontramos factores que alteran el
correcto funcionamiento de estas, ya sea de manera interna o externa. Dentro de
los factores internos encontramos el tipo de direccion que se implementa, los
recursos con los que se cuenta, el espacio fisico donde se desarrollan las
actividades y la tecnologia que se aplica; en los factores externos encontramos los
nuevos mercados o segmentos, que desarrollan la entrada de nuevos
competidores, el crecimiento del mercado, los cambios demograficos o la
incorporacion de servicios complementarios.

Para que las organizaciones se encuentren actualizadas y pendientes de
los cambios que deben afrontar, la Planeacién Estratégica ha dividido estos dos
factores en: Amenazas y Oportunidades a los Externos y en Fortalezas y
Debilidades a los Internos.

En este sentido, para conocer mejor cada uno de los aspectos que
intervienen en el Centro de Desarrollo Comunitario “Miguel Hidalgo™ en el
“Programa de Atencion Integral para la Infancia” se aplicara el método FODA
(Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas) con el que se evaluaran las
fortalezas y debilidades internas de la Institucién en comparacién con los objetivos
del mismo programa asi como las oportunidades y amenazas presentes en el
ambiente externo y trazar un cuadro de ambiente general de la Institucion
mediante un andlisis profundo de cada componente del método.

Al examinar el Programa de Atencién Integral para la Infancia a través del
método FODA, se analizaran los problemas criticos a los que se enfrenta, se
identificaran los conflictos entre las diferentes areas, se dara prioridad a los
asuntos de interés y se planearan las acciones para reunir y analizar la
retroalimentacién procedente de los empleados con mayor experiencia.



INTRODUCCION

El Sistema Nacional para el Desarrollo Integral de la Familia, a través del
Programa de Orientacion Social y Familiar, propone estrategias y destina recursos
para la transformacion y superacion de las condiciones de vida de los integrantes
del nucleo familiar, hacia niveles superiores de desarrollo y bienestar social.

Es por ello que las 50 unidades de servicio del Departamento de Desarrollo
Comunitario del D. I. F., ubicadas en 14 Delegaciones Politicas del Distrito
Federal, llevan a cabo actividades de orientacion social y familiar con poblacién
infantil, juvenil, adulta y adultos mayores sujetos a los servicios de asistencia
social que habitan las zonas de trabajo de los centros comunitarios
desarrollandose éstas de manera paralela con las de todos los programas
institucionales del sistema, con la ventaja que actuan como factor motivacional
para el aprovechamiento de las acciones.

Con el proposito de brindar atencion y orientacion social y familiar, se llevan
a cabo sesiones educativas sobre diversos temas como orientacion familiar,
promocion comunitaria, orientacion vocacional, aplicacion de dinamicas de grupo y
en caso de que se detecte una problematica especifica se dara atencién,
derivacion y seguimiento aprovechando los recursos tanto institucionales como
extra-institucionales, propiciando que la poblaciéon sujeto de asistencia social
mejore sus condiciones e interrelaciones familiares y sociales.



CAPITULO 1

Centro de Desarrollo Comunitario “Miguel
Hidalgo”. Politicas, Fundamentacion y
Objetivos.



1.1.1 ANTECEDENTES

En la época precolombina, la colonia Miguel Hidalgo fue la zona que
albergé a los peregrinos que visitaban el centro ceremonial de Cuicuilco. A
mediados del siglo pasado el sefior Hans Lenz H., duefio de casi toda la extensién
territorial que comprende hoy la colonia Miguel Hidalgo, y un pequefio grupo de
terratenientes compraron parte de los de la hacienda para construir una pequena
industria de papel que llevaba por nombre Pefa Pobre.

Durante la época de la revolucion la parte restante del terreno de la
hacienda incluyendo la ahora colonia Hidalgo, fueron convertidos en las 794
hectareas del ejido de Tlalpan.

La colonia Miguel Hidalgo y Ampliacion, comenzaron a poblarse como
nucleo urbano hacia el afio de 1943 y en 1959, por decreto del entonces
presidente constitucional de los Estados Unidos Mexicanos Lic. Adolfo Lépez
Mateos, fueron permutadas las 794 hectareas por 791 del rancho El Tunal y
Guadalupe del Monte, en el Estado de Guanajuato.

En marzo de 1973 se comenzo a estudiar la zona para ver la posibilidad de
construir un Centro de Desarrollo de la Comunidad (C. D. C.). Se platicé con los
pobladores y en mayo de ese afio empezaron los trabajos comunitarios en el
terreno otorgado pero aun sin la construccion de las instalaciones del centro.

En octubre de ese mismo afio por unanimidad de la asamblea
extraordinaria de ejidatarios fue donada la manzana nimero 84 de la zona 2 de la
colonia Miguel Hidalgo, pues al igual que las autoridades del entonces Instituto
Nacional de Proteccién a la Infancia, determinaron que dicho centro seria para el
beneficio de la comunidad y vendria a ser una ayuda para la resoluciéon de los
problemas tanto de orden econdmico como politico, social y cultural.

De esta forma, el 18 de octubre, con faenas de limpieza y mano de obra

para la iniciacion de la construccion de escuelas, se inicia la construcciéon del
centro para posteriormente ser entregado por las autoridades.

13



Con esto da inicio una de las etapas mas importantes para lograr el trabajo
comunitario en la colonia Miguel Hidalgo ya que a partir de esta fecha se
intensifica la participacion popular organizada, a través de los comités, en primera
instancia llamados Comités de Promocion Social y que actualmente llevan el
nombre de Comités de Desarrollo Comunitario.

Cabe hacer mencion que después de un afio de trabajo comunitario, los
comités toman la iniciativa de tener una fecha conmemorativa para festejar la
inauguracién del C. D. C., ya que oficialmente se habia programado para agosto
de 1974 la cual no se efectué por diversas causas, quedando finaimente el 14 de
septiembre como fecha de aniversario.



1.1.2 FUNDAMENTACION

Los Centros de Desarrollo Comunitario estan regidos legal y

administrativamente por:

Ley General de Salud, Articulo 167 sustentadas en el Capitulo unico, Articulo
3, Fracciones I, V, XI, Xll, XIX, XXI; asi como el Capitulo Il, Articulo 33
Fraccién | Capitulo IV, Articulos 67 y 68, Fraccion | y Il, Capitulo VIII, Articulo
73, Fraccion |.

Ley sobre el Sistema Nacional de Asistencia Social en Centros de Desarrollo
Comunitario, Publicada en el Diario Oficial de la Federacion del 25 de
Septiembre de 1986.

Norma Técnica para la Prestacion de Servicios de Asistencia Social en Centros
de Desarrollo Comunitario, publicada en el Diario Oficial de Septiembre de
1986.

Plan Nacional de Desarrollo 1991-1994 del capitulo 21 de objetivos y del
capitulo 6 del Acuerdo Nacional para el Mejoramiento Productivo del Nivel de
Vida, Subcapitulos 6.1.,6.2.,6.2.2.,6.2.3.,6.2.4.,6.2.8. y6.4.

Estatuto Organico del Sistema Nacional para el Desarrollo Integral para la
Familia, publicado en el Diario Oficial de la Federacion con fecha 13 de
Septiembre de 1991, del Capitulo XlII, Articulo 27, Fraccién | a la IX.

Objetivos de Programas, Subprogramas y Metas Institucionales de la
Estructura Programatica.

Programas, Manuales de Organizacién, de Procedimientos y Servicios al
Publico.
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1.1.3 POLITICAS

El Sistema Nacional para el Desarrollo Integral de la Familia contempla
como politicas, la transformacién y superacion de las condiciones de vida de los
integrantes del nacleo familiar, hacia niveles superiores de desarrollo y bienestar
social, mediante actividades de orientacion social y familiar con poblacién infantil,
juvenil, adulta y ancianos.

Promover de manera sistematica en el ambito de los DIF del Distrito
Federal, instituciones privadas y asociaciones civiles dedicadas al cuidado de la
poblacién en desamparo, en cumplimiento de las disposiciones internacionales y
nacionales que regulan el bienestar social.

» Promover la imagen institucional rectora, ante las agencias internacionales,
dependencias federales, estatales y al publico en general.

« Promover permanentemente la atencion cortés y expedita de los servidores
publicos que brindan a los beneficiarios, proporcionandoles informacion
adecuada y oportuna sobre su caso en particular, los tramites subsecuentes,
los tiempos que consumiran, asi como los requisitos que debe satisfacer,
asegurando su comprension y completa satisfaccion.

¢ Atender las incidencias de procedimientos administrativos que incurran en
otras instituciones privadas y oficiales. Se promovera ante ellas toda accién de
coordinacion que facilite la solucion del problema que presenten los
solicitantes.

* Revisar trimestralmente el cumplimiento de las metas de los programas para
conocer su tendencia y corregir posibles desviaciones.

¢ Dar cumplimiento al compromiso de la institucién, en su caracter de autoridad
central en materia de bienestar social exclusiva para el Distrito Federal y
subsidiaria en las demas entidades federativas de la Reptblica Mexicana



1.1.4 OBJETIVOS

Objetivo General

Mejorar las condiciones e interrelaciones familiares y sociales por medio de
acciones de atencion y orientacion social y familiar a la poblacion sujeto de
asistencia social que vive dentro de las zonas de trabajo de los Centros de
Desarrollo Comunitario.

Objetivos especificos.

e Hacer conciencia en la poblacion sobre las diversas alternativas que
coadyuven a mejorar habitos, costumbres y conductas en el nacleo familiar.

* Proporcionar los conocimientos necesarios a miembros de la comunidad a fin
de que los reproduzcan entre la poblacion que conforma su colonia.

« Orientar a las familias a través de platicas en el ambito familiar social,
vocacional y de promocion comunitaria para mejorar sus condiciones de vida.

* Proporcionar atencién y derivacion de casos con problemas especificos dentro
y fuera de la Institucién.

e Propiciar la interaccion de la familia y Comités y el Comité de Desarrollo
Comunitario, a través de acciones que motiven la creacién de conciencia y
capacidad de analisis de ambos para un mejor aprovechamiento de los
servicios ofrecidos.

¢ Proporcionar informacion a la comunidad de aspectos relevantes acerca de las
acciones que realiza el Sistema Nacional para el Desarollo Integral de la
Familia, o bien otras instituciones privadas o sociales, a través de los medios
impresos de difusion masiva.

* Realizacién de actividades que permitan la interrelacion del personal con la
poblacion y asi ganar la confianza de la comunidad y su reconocimiento.
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1.1.5 PROGRAMAS

Los Centros de Desarrollo Comunitario se definen como:

La unidad que proporciona servicios de asistencia social que apoyan la
aceptacion y participaciéon de la poblacion marginada de escasos recursos en los
programas que propician su desarrollo social.

Programa de promocion del desarrollo familiar y comunitario.
Programa de atencion integral para la infancia.
Programa de atencion a los adultos mayores.

Programa de apoyo y capacitacién para autosuficiencia.

Programa integral territorial.
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1.1.6 ESTRUCTURA ORGANICA

Los Centros de Desarrollo Comunitario dependen del Departamento de
Desarrollo Comunitario, perteneciente a la Subdireccion de Promocion
Comunitaria, de la Direccion de Promocion y Desarrollo Social. Su relacion directa
es con la Coordinacion Técnica de Centros de Desarrollo.

ESTRUCTURA

Los centros cuentan con la dotacion del personal correspondiente a las
areas que lo conforman:

Responsable del centro

Secretaria

Coordinacién del Centro Asistencial de Desarrollo Infantil
Servicios Sociales (Trabajo Social)

Administracion

Médulo de Becas (Programa Integral Territorial)
Servicios Comunales

Servicios de Apoyo

Servicios Educativos, Recreativos y Deportivos.



ORGANIGRAMA DE UN CENTRO DE DESARROLLO COMUNITARIO.

SECRETARIA

RESPONSABLE
DEL CENTRO

MODULO DE
BECAS (PIT)

CENTRO ASISTENCIAL
DE DESARROLLO
INFANTIL

SERVICIOS
SOCIALES

ADMINISTRACION

SERVICIOS EDUCATIVOS
RECREATIVOS Y
DFPORTIVOS

DELEGACIONES
POLITICAS

SERVICIOS DE

APOYO

SERVICIOS

COMUNALES

CONCESIONARIOS

SERVICIO MEDICO
S.S. A

SERVICIOS
8. E.P:

SERVICIO DE
ASESORIA JURIDICA

PROMOCION Y
DESARROLLO SOCIAL
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1.1.7 ASIGNACION DE ACTIVIDADES Y RESPONSABILIDADES
(DESCRIPCION DE PUESTOS)

RESPONSABLE DEL CENTRO:

Dirigir y coordinar las acciones de planeacién, organizacion, ejecucion,
supervision y control de las actividades que integran los programas institucionales,
operativos y especiales del D. I. F.- D. F. asi como el uso adecuado de los
recursos humanos y materiales a fin de optimizar los resultados.

SECRETARIA:

Elaborar mecanograficamente todo tipo de documentos, tomar dictado en
taquigrafia, atender llamadas telefénicas, concertar citas y entrevistas, recibir,
registrar y distribuir correspondencia asi como organizar y controlar el archivo y
atender a la comunidad.

COORDINADOR DEL CENTRO ASISTENCIAL DE DESARROLLO INFANTIL:

Planear, organizar, coordinar, supervisar y controlar las actividades
técnicas, administrativas y operativas de los servicios que se proporcionan en el
Centro Asistencial de Desarrollo Infanti de acuerdo a los lineamientos y
programas que para tal efecto senala el departamento técnico normativo.

SERVICIOS SOCIALES (TRABAJADOR SOCIAL):

Planear, organizar, ejecutar y promover acciones de Trabajo Social de
grupos y comunidad, entrevistar, canalizar y dar seguimiento a los casos
especiales que se presentan, dar cumplimiento a los programas encaminados a la
asistencia social. Promover el desarrollo comunitario, tendiente al mejoramiento
del nivel de vida de la poblacion y elaborar informe de actividades.

ADMINISTRADOR:

Organizar, coordinar y controlar los recursos humanos, materiales y
financieros del area, sugerir y aplicar métodos y sistemas para el area de trabajo,
gestionar los requerimientos de mantenimiento y conservacién del inmueble para
optimizar su funcionamiento, coordinar los servicios concesionados como es
lecheria y tortilleria, supervisar el ordenamiento del archivo, verificar
documentacion a efecto de proseguir su tramite, elaborar informe de actividades y
supervisar el funcionamiento general del Centro.



RESPONSABLE DEL MODULO DE BECAS:

Integrar correctamente los expedientes de personas con discapacidad que
vivan en la delegacion Tlalpan, asi como proteger y brindar la integridad de los
solicitantes de becas que acuden al madulo, proporcionando la informacion
necesaria a las personas que asistan al mismo.

RESPONSABLE DE LOS SERVICIOS COMUNALES:

Elevar niveles de vida de la poblacién y contribuir a la lucha contra la
pobreza extrema, a través de la prestacion de servicios como:

Lavaderos
Lavanderia
Peluqueria
Regaderas
Biblioteca
Ludoteca

RESPONSABLE DEL SERVICIO DE APOYO:

Mantener y conservar en optimas condiciones de limpieza las diferentes
areas, reparar y mantener en buenas condiciones de operaciéon el equipo y
maquinaria; vigilar todas las instalaciones del area asignadas, controlar el acceso
de personas y vehiculos a los inmuebles.

RESPONSABLE DE LOS SERVICIOS EDUCATIVOS, RECREATIVOS Y
DEPORTIVOS:

Ejecutar acciones de caracter educativo, extraescolar y de capacitacion
para el trabajo, fomentar actividades recreativas, promover actividades deportivas
asi como mantener relacion con otras instituciones y areas de la Direccién de
Promocion y Desarrollo Social para brindar servicios a la comunidad en las
instalaciones del centro.
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1.1.8 RECURSOS

RECURSOS HUMANOS:

CARGO

Responsable del centro
Coordinador

Secretaria

Administrador

Trabajador social

Médico general
Coordinador operativo
Educadoras

Nifieras

Profesor adiestramiento
Profesor educacion fisica
Bibliotecario

Encargado de lavanderia
Fogonero

Peluguero

Auxiliar de servicios y mantenimiento
Nutriélogo

Cocinera

RECURSOS MATERIALES:

e & @ & 9 @

Material de oficina.
Material de limpieza
Material didactico

Refacciones, accesorios, herramientas menores

Material eléctrico
Combustible

RECURSOS FINANCIEROS:

Fondo revolvente
Pasajes

CANTIDAD

el B I NI N [ W N Y T TN G % RO N T

23



1.1.9. FORMA DE COMUNICACION ENTRE LAS DIFERENTES

AREAS.

En la actualidad expertos en el tema de comunicacion coinciden en que no
existe una manera universal de comunicarse dentro de las empresas, pues los
datos y la informacién son enviados con una inmensa variedad de propositos y

formas.

Al finalizar las redes de comunicacién pudimos determinar la forma en que
se comunican las diferentes areas. En este sentido, autores como Harold V.
Leavitt manejan 3 tipos de comunicacién dentro de las organizaciones ya que

continuacion se describen:

Redes de
Comunicacion

Caracteristicas

Rapidez de la influencia

Exactitud
Enfasis en el lider

Moral

Flexibilidad para el
cambio en el cargo

o 0
NS
O
SN
O 0]
RUEDA

Répida

Buena

Muy
Pronunciada

Muy Pobre
Lenta

(]
!
0]

CADENA

Répida
Buena

Marcada

Pobre
Lenta

O «—— O

CIRCULO

Lenta

Pobre
Ninguna

Muy buena
Muy Rapida
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En el caso de CDC Miguel Hidalgo la comunicacion que se da en dos tipos:
administrativos y operativos.

En el ambito administrativo la comunicacion es de tipo rueda, es decir,
cuando se tiene una nueva indicacion, se realizan cambios en los programas o se
tiene que dar informe de la operacionalizacion del centro.

La responsable del centro convoca a junta a los encargados de area para
transmitir a todos de manera directa la informacion; posteriormente se da la
oportunidad a los demas de exteriorizar sus ideas sobre los cambios compartiendo
asi la autoridad de la responsable del centro.

En el ambito la comunicacién funciona en una estrategia de cadena ya que
el encargado de area delega la responsabilidad a sus jefes de departamento y
estos a su vez delegan la responsabilidad a su personal, es decir, no existe la
necesidad de convocar a todos los integrantes del area a una reunién de trabajo.
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1.2. PROGRMA DE ATENCION INTEGRAL PARA LA INFANCIA

En cumplimiento a las politicas del Gobierno del D. F., respecto a la
atencion y proteccion de la nifiez y la prevencion de situaciones de riesgo social, el
Sistema para el Desarrollo Integral de la Familia del Distrito Federal, asume la
responsabilidad de ser la instancia rectora de atencién a la infancia e inicia con
ello un proceso de reorientaciéon de sus programas para abordar de manera global
la problematica con, por y para las nifias y nifios con enfoque ludico-educativo,
que favorece su desarrollo integral e inhiben situaciones de riesgo social.

Por tal motivo, se constituye el Programa de Atencion Integral para la
Infancia, que esboza de manera general el propésito de la Direccion de Atencién
al Desarrollo Infantil y que para tal fin ha determinado la Subdirecciéon de Centros
de Desarrollo Comunitario a través de las cincuenta Unidades de Servicios en sus
modalidades de Centros de Desarrollo Comunitario, Centros Familiares y Centros
de Bienestar Social Urbano.
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1.2.1. OBJETIVO GENERAL

Desarrollar acciones de prevencion, provision y participacion para las nifias
y nifos de 0 a 15 afos de edad que conlleven al desarrollo de sus capacidades,
en un marco de equidad y el ejercicio pleno de sus derechos, favoreciendo la
corresponsabilidad y organizacion comunitaria que contribuyan a inhibir
situaciones de riesgo social, en zonas de alta y muy alta marginacion.

1.2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

« Difundir la politica social en materia de infancia. Revisar el Marco Juridico
para la Atencion de la Nifez.

« Revisar los indices de poblacién y problematicas referentes a la infancia del
D. F., para la definiciéon programatica zonificada.

+ Realizar el diagnéstico social entorno a la infancia de las zonas de
influencia de los centros DIF sobretodo en zonas de alta y muy alta
marginalidad.

« Ampliar la capacidad instalada de los centros DIF y la cobertura de atencion
de las ninas y los nifos. Reorientar las acciones con base en los peffiles de
poblacion infantil, sujetos de atencién prioritaria de los centros DIF.

« Determinar los grupos de atencién por rangos de edad y tipo de centro DIF,
que esboza de manera general el diagnéstico social entorno a la infancia.

» Impulsar la vinculacién y coordinacion interinstitucional con entidades
gubernamentales y no gubernamentales para la creacién de redes de
apoyo institucional.

« Intercambiar experiencias exitosas para fortalecer las practicas y métodos
de atencioén al universo de atencion infantil.

« Desarrollar estrategias de atencién y prevencion integral que favorezcan y
alienten la corresponsabilidad comunitaria.

« Proporcionar atencién integral a las nifias y los nifios a través de un abanico
de servicios en salud, nutricidn. educacion, arte, recreacion, cultura y
deporte. :

« Promover una cultura de respeto y ejercicio de los Derechos de las Nifias y
los Nifos.

+ Realizar el seguimiento y evaluacién de las acciones a favor de la nifiez.
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1.2.3. ESTRATEGIAS

« Sensibilizar, capacitar y fortalecer al personal directivo y operativo de los
Centros del DIF sobre politicas sociales en torno a la Infancia.

« Establecer bases de colaboracion con instituciones del sector publico y
privado.

+ Realizar el replanteamiento de la estructura programatica que determine
acciones con, por y para las nifias y nifios.

» Fortalecer la participacion en las unidades familiares de los directivos y
operativos, de las nifias y los nifios, asi como de la comunidad en general a
través de foros, asambleas, paneles y talleres.

« Abrir espacios en los centros DIF para la difusion, promocion y ejercicio
pleno de los derechos de las nifias y los nifios

« Formar equipos multidisciplinarios de atencién biopsicosociojuridica para la
infancia.

« Consolidar equipos de nutricién en los centros para garantizar el adecuado
consumo y la calidad de alimentos.

« Abrir mayor nimero de espacios equipados y personal especializado en
estimulacién temprana.

« Habilitar y ambientar espacios abiertos y cerrados de los centros para la
realizacion de actividades ladico-educativas. recreativas, artisticas,
culturales y deportivas.

« Fomentar el arte y la cultura en sus diferentes formas y expresiones.

« Fomentar actividades deportivas en espacios que cuenten con
especificaciones técnicas para ese efecto o habilitacion de espacios.
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Fomentar practicas deportivas organizadas para favorecer el desarrollo de
las nifas y nifios como una forma de utilizacién de tiempo libre.

Realizar acciones preventivo-educativas y formativas sobre situaciones que
ponen en riesgo a la nifiez.

Abrir espacios de participacion infantil y promover acciones de promocion,
difusién y multiplicacién con y por las nifias y nifios sobre sus derechos.

Instalar médulos de atencién a la infancia que contribuyan a la orientacion,

canalizacién y en su caso la denuncia oportuna de los casos en que se
identifique que se estan violentando los derechos de las nifias y nifios.
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1.2.4. ESQUEMA OPERATIVO

El programa se desarrollara con los grupos de poblacion infantil conforme a
edades y unidades familiares en los ambitos preventivos, de atencién y de
proteccion.

PREVENTIVO

Acciones encaminadas para evitar situaciones de riesgo social con las
nifas y ninos, las unidades familiares y la comunidad.

DE ATENCION.

Acciones encaminadas a la provision de nifias y nifios tanto de las unidades
familiares como de la comunidad a las esferas de salud, psicologia educativa y
social.

Los ambitos de atencion bdasica son: educaciéon ( inicial y preescolar),
alimentacién, nutricion, salud, recreaciéon, deporte, atencién psicoldgica,
orientacién familiar y asesoria juridica.

Los niveles de atencién se determinaran en funcién de la capacidad
instalada de los centros DIF y su naturaleza de servicio.

DE PROTECCION

Acciones encaminadas a la protecciéon de las nifias y nifios en primera
infancia o sujetos de riesgo social.
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1.2.5. DESARROLLO DE ACTIVIDADES

El objetivo de las actividades que se realizan en este programa es que los
adultos faciliten el intercambio entre nifias, nifios, padres y el medio ambiente que
los rodea, de modo que puedan obtener un ambiente fisico y humano que les
permita actuar de manera segura y solidaria.

Por lo tanto deben participar en el trabajo de una manera horizontal
aportando lo que saben, pero principalmente, impulsando a nifias, nifios y
adolescentes a que trabajen con lo que saben, basados en su experiencia y para
los fines que ellos y ellas mismas vayan definiendo.

El facilitador se enfoca a favorecer y facilitar cuanto esté a su alcance para
que las y los participantes se apropien del proceso educativo.

La tarea de las y los facilitadores consistira en:

¢ Dejar que las nifas, nifios y adolescentes resuelvan sus propios problemas,
impulsandolos a la busqueda de nuevas soluciones.

* Generar situaciones que lleven a nifias, nifios y adolescentes a razonar,
discutir, experimentar y resolver cuestiones relacionadas con el
conocimiento y la toma de decisiones.

« No imponer respuestas, sino dialogar las mejores respuestas a un
determinado problema.
¢ Dar la oportunidad de que las y los participantes prueben sus iniciativas.

e« Dar a cada grupo la posibilidad de asumir los compromisos y
responsabilidades derivadas de sus interacciones.

¢ Apoyar las actitudes responsables de las y los participantes, tanto en sus
relaciones con otras personas y hacia los materiales de trabajo.

« Reconocer los valores culturales de la comunidad con la que se realice el
trabajo.

e Favorecer la participacion de padres y madres de familia, reconociendo su
labor como agentes educativos.

« Reconocer que las nifas, nifios y adolescentes tienen un pensamiento

diferente al adulto, en consecuencia su percepcidn y explicacién del mundo
es destinta.
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Tendra como reto generar un ambiente de respeto y confianza para todas y
todos los miembros del grupo. Recuperar las actitudes criticas de las y los
participantes y trabajar con ellas aprovechando las aportaciones de ofros
adultos de la comunidad.

Contribuir a la creacion de un ambiente solidario en el que se entienda a las
personas como personas en grupo y no como seres individuales.

Los promotores comunitarios, son miembros de la misma comunidad, que

tienen experiencia respecto a la educacion de nifias y nifos.

El que ellas y ellos, sean miembros de la comunidad favorece la integracion

de aspectos especificos de su cultura y cosmovisién de los contenidos que
trabajaran las y los participantes, propiciando el logro de uno de los objetivos del
programa.

Su participacion por otro lado, facilitara su reconocimiento como agentes

educativos formales, permitiendo a la comunidad reflexionar sobre como las
relaciones y situaciones cotidianas, forman parte del proceso educativo cotidiano.
Para ser promotores se requiere:

Ser miembros de la comunidad.

Ser aceptado por la misma comunidad.

Querer trabajar con nifias, nifios y adolescentes.

Tales aspectos permiten que conozca la colonia, su historia y sus
costumbres; asi mismo facilita que por contactos personales o por lazos
familiares atraiga a mayor nimero de nifias, nifios y adolescentes y pueda
aproximarse a sus padres y madres.

Con el avance del programa, los promotores consolidaran:

Su disposicion para conocer, valorar, cuestionar y transformar su propia
manera de ser y actuar.

Una relacion firme y no rigida con las nifias, nifios y adolescentes como con
las madres y padres de familia.

Su creatividad y osadez para innovar.

Su capacidad para trabajar en equipo.



Para desarrollar el trabajo, es necesario contar con personas
comprometidas socialmente y con una alta sensibilidad ante la problematica de los
nifos, asi como capacidad para laborar junto con ellos y los adolescentes, no sélo
como participantes, sino como protagonistas y agentes de cambio.

Al lograr una participacion activa de este grupo, se fortalecera la
construcciéon de una correcta ciudadania infantil, asi como tener la disposicion y
apertura para trabajar conceptos y practicas educativas alternativas (no
convencionales).

Para la realizaciéon de este programa, los resultados seran significativos en
medida en que la suma de los esfuerzos de la comunidad y la coordinacién
institucional aporte:

* Espacios de referencia, encuentro, formacidn, participaciéon y organizacion
de nifas, nifos y adolescentes en la Ciudad de México.

* QOrganizacion infantil.

« Coordinacion de esfuerzos gubernamentales, civiles y comunitarios a favor
de la nifiez en la Ciudad de México.

e Apertura de espacios de encuentro, reunion, juego y aprendizaje para
nifas, nifos y adolescentes.
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CAPITULO 2

Metodologia y Técnicas



2.1 MARCO CONCEPTUAL.

Para la realizacion y comprension de este estudio monografico es necesario
contar con un marco conceptual que unifique criterios y permita un entendimiento
adecuado del tema.

Los conceptos que se abordaron durante la experiencia profesional son los
siguientes:

Calidad:
Significa el conjunto de atributos o propiedades de un objeto que nos permite

emitir un juicio de valor acerca de él.

Calidad Total:
Cumplir con todos los requisitos o especificaciones desde el inicio de su fase

hasta la satisfaccion del cliente.

Efectividad:
Si consideramos el vocablo como derivado de effectivity, significa medida de
resultados o logros obtenidos. Sin embargo, puede usarse el concepto eficacia.

Eficacia:
Capacidad para producir un efecto deseado, cualidad de la actividad realizada por

un agente econdmico para conseguir el fin que persigue

Eficiencia:
Cualidad para obtener los fines que se persiguen con el menor uso de recursos
posible o con el maximo provecho de los recursos empleados.

Estrategia:
Acciones que emprende la empresa o institucion para enfrentar las fuerzas de

mercado o demanda.

Planeacion:
Conjunto de medidas para organizar y dividir una actividad determinada.

Productividad:

Es la relacion expresada como una tasa entre el monto de recursos utilizados y la
cantidad del producto o servicio obtenido.
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Servicio:
Es un bien intangible o promesa futura de los beneficios al cliente.

Funcionalidad:
Que el servicio funcione correctamente para lo que fue disefado.

Conformidad:
Ausencia total de defectos en los productos y servicios entregados.

Confiabilidad:
Que el servicio funcione bien el 100% de las veces.

Caracteristicas de diferenciacion:
Que el servicio contenga ciertas caracteristicas a favor del cliente y que lo
diferencie de la competencia.

Informacion:
Que el servicio tenga toda la informacién necesaria para su uso.

Seguridad:
Que el producto o servicio no ponga en peligro la integridad del consumidor,

Planeacion Estratégica:

La planeacion estratégica también identificada como la planeaciéon a futuro o a
largo plazo, permite analizar con detalle a la organizacién y situarla en términos de
su ambiente, esto es, determinar la vision, mision, objetivos, estrategias, metas,
asi como las funciones y actividades que se requieren para lograr los fines y
propositos deseados.
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TECNICA FODA

La técnica FODA se orienta principalmente al analisis y resolucién de problemas y
se utiliza para identificar y analizar las Fortalezas y Debilidades de la organizacidn,
asi como las Oportunidades (aprovechadas y no aprovechadas) y Amenazas
reveladas por la informacién obtenida del contexto externo.

COMPONENTES DE UN ANALISIS FODA

Positivos Negativos
Internos Fortalezas Debilidades
Externos Oportunidades | Amenazas

Las Fortalezas y Debilidades se refieren a los servicios que ofrece el
Centro, mientras que las Oportunidades y Amenazas son los factores externos
sobre los cuales el centro no tiene control alguno. Por tanto, deben analizarse las
condiciones del FODA Institucional en el siguiente orden: 1) Fortalezas; 2)
Oportunidades; 3) Amenazas; y 4) Debilidades. Al detectar primero las amenazas
que las debilidades, el centro tendra que poner atencién a las primeras y
desarrollar las estrategias convenientes para contrarrestarlas, y con ello, ir
disminuyendo el impacto de las debilidades. Al tener conciencia de las amenazas
se aprovechara de una manera mas integral tanto fortalezas como sus
oportunidades.

A través de FODA se enfatizaran las Fortalezas y Debilidades incluyen
entre otros, los puntos fuertes y débiles del Centro y de los servicios ofrecidos, que
a su vez determinaran qué tanto éxito tendra la practica del plan de trabajo del
PAII.

El FODA como técnica de planeacion, permitid contar con informacién
valiosa proveniente de personas involucradas con la administracién del CDC y que
con base en su experiencia, pueden aportar ideas valiosas y creativas para el
correcto funcionamiento y desarrollo del centro. Es necesario sefalar que la
institucién y la creatividad de los involucrados es parte fundamental del proceso de
analisis ya que para algunos una determinada situacion parece ser una
oportunidad, mientras que para otros puede pasar desapercibida; del mismo
modo, esto puede suceder con las amenazas, fortalezas y debilidades que sean
examinadas.
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La técnica requiere del analisis de los diferentes elementos que forman
parte del funcionamiento interno del centro y que puedan tener implicaciones en
su desarrollo, dichos elementos pueden ser los tipos de servicios que ofrece,
determinando cuales significan una ventaja comparativa en relacion a otras
organizaciones, ya sea debido a las técnicas desarrolladas, calidad, cobertura,
costos, reconocimiento por parte de los clientes, etc.; la capacidad gerencial para
ser directriz y lider; asi como los puntos fuertes y débiles de la organizacion en las
areas administrativas.

El andlisis FODA, emplea los principales puntos del contexto e identifica
aquellos que ofrecen oportunidades y los que representan amenazas u obstaculos
para su operacion.

Una oportunidad es algo que se puede aprovechar en nuestro beneficio y
que bien puede ser una de las debilidades del competidor. También podria ser una
oportunidad la expansion o creacidon de nuevos servicios; asi mismo, las
amenazas son externas a la organizacién y pueden ser reales o posibles en algin
momento en el futuro, esto es, por ejemplo, la posible entrada al mercado de
nuevas organizaciones que proporcionen servicios similares a los nuestros.

Para la aplicacion del modelo FODA dentro del CDC fue necesario dividirlo
en las siguientes etapas: 1) Integracion del equipo de trabajo, 2) Disefio de una
agenda de trabajo, 3) Sesién de trabajo (lluvia de ideas), 4) Seleccion y andlisis de
problemas, 5) Jerarquizacion de problematica, 6) Evaluacion de los problemas, 7)
Analisis comparativo de FODA (cruce de variables), 8) Propuestas, y 9)
Evaluacion; las cuales se representan graficamente a continuacion:

Integracion del
r equipo de trabajo 1

Disefio de agenda
Evaluacion : de trabajo
Sesiin de rabajpo
Propuestas Liuvia de Ideas
Cruce de Saleccbn y andlrsis
Vanables de problemas

L Evaluacion de los Jerarquizacion de J
problemas f= problematica
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1) Integracion del equipo de trabajo

Se integra un equipo de trabajo representativo con miembros de diferentes
areas que participen de manera activa en la prestacion del servicio ofrecido por el
CDC. El tamano del grupo debera ser lo suficientemente pequefo para permitir
discusiones productivas, es decir, de 5 a 10 elementos. Los desacuerdos sobre la
definicion de los objetivos asi como la forma de lograrlos se resuelven dentro del
proceso de planeacion, por lo que se buscé proveer que los conflictos internos no
constituyan un obstaculo para la ejecucion del mismo. De esta forma, los planes
se llevaran a cabo de una manera mas factible y realista, ya que los miembros del
equipo estaran enfocados y mas comprometidos con la etapa del proceso de
planeacion que define cémo alcanzar los objetivos del centro.

2) Disefo de una agenda de trabajo

En la mayoria de los planes se establecen objetivos especificos 0 metas de
desempefio medibles para ver la evolucibn que se tiene dentro de una
organizacion o proyecto, definiendo ademas, al o los responsable(s) por cada
actividad. Esta claridad en los objetivos y en la division de trabajo, nos permitio
identificar y coordinar a los miembros del equipo responsables de ejecutar las
actividades y lograr los objetivos. La definicion de las fechas para la reunion del
equipo y realizacion de sus trabajos fue por consenso, requiriéndose para estas
reuniones agendas claras y objetivos preestablecidos. Ademas de lo anterior, fue
necesaria una divisién de funciones y responsabilidades de tal manera que, los
participantes tengan tiempo de organizarse y prepararse para el trabajo que se les
asigne.

En este sentido, nos aseguramos que todo el personal clave haya
reservado el tiempo requerido en sus planes de trabajo para recopilar cualquier
informacién necesaria antes de que las reuniones de planeacion se lleven a cabo,
y asi tengan el tiempo requerido para poner en practica los cambios necesarios y
que se incluyan todos los pasos dentro del proceso, asi mismo se especifique
quién participa dentro de cada uno, el tiempo requerido y las fechas. Esto permite
que todo el equipo de trabajo:

« Conozca lo que se espera de él.

« Prepare sus aportes con tiempo.

« Esté disponible para las reuniones.

« Se familiarice con todos los pasos del proceso.
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3) Sesion de trabajo (lluvia de ideas)

Por lo general, la mecanica de trabajo en el analisis FODA consiste en
obtener informacion que permita evaluar la calidad del servicio que presta el CDC
a través de la técnica de "lluvia de ideas” 'Para que esta practica sea eficiente, el
equipo de trabajo puede realizar un analisis escrito del contexto estableciendo su
posicién anticipadamente a la reunion. Resulta util dar a conocer los resultados del
analisis FODA a los administradores clave de la organizacion (por ejemplo, jefes
de departamento, gerentes, administradores regionales, administrador general,
etc.), para su opinion y aprobacion. Para no perder el control sobre lo que se tiene
planeado y llevar una sola linea es necesario:

¢ Crear una atmoésfera positiva para el proceso de planeacién y anteponer los
intereses del Centro a los intereses personales.

* Tener especial cuidado en senalar los éxitos de los programas antes de discutir
las areas que necesitan mejorarse. También, se tiene que evitar declaraciones
negativas generalizadas sobre el desempefio y resultados de los servicios.

e Mostrar una actitud positiva ante las fallas o errores como parte de un proceso
de aprendizaje, por ejemplo: "Aprendimos esta leccion con esta experiencia;
£que estrategia seria mejor?"

4) Seleccion y analisis de problemas

En la mayoria de las organizaciones, el personal tiene intereses y puntos de
vista diferentes que dependen de su posicidn dentro de la organizacion, de su
formacion profesional y sus creencias personales. La mayor parte de los temas
claves relacionados con el analisis de problemas generan conflictos, por lo que
deben ser manejados de tal manera que permita el consenso de todas las partes
en la decision final. Para poder manejar estos conflictos de manera satisfactoria y
objetiva, en nuestro caracter de responsables de la actividad:

« Se logré ser vistos en forma neutral e independiente.

« Se planteo claramente a todos los participantes que los desacuerdos pueden
ser una parte esencial y productiva del proceso de planeacién, ya que
aseguran que los temas en cuestidn sean considerados y tratados desde todos
los puntos de vista posibles y que los desacuerdos son positivos mientras no
devengan en ataques personales.

« Se establecieron procedimientos para que los participantes se escuchen unos
a otros y den la debida consideracion y atencién a las ideas de los demas.

« Se sensibilizé al grupo de trabajo sobre la importancia de ser totalmente
honestos cuando se consignen las fortalezas y debilidades de la organizacion
de la que somos parte.

' La cual consiste en una actividad de grupo que permite a los participantes generar ideas sobre la base de un objetivo
establecido, hacer preguntas, proponer soluciones y si se requiere, llegar a acuerdos comunes.

40



5) Jerarquizacién de problematica

Una vez seleccionadas las 10 propuestas por cada participante, se les
solicito al grupo 10 debilidades a las cuales se les asigné un orden calificando con
10 a la mas importante y con 1 a la menos importante.

6) Evaluacion de problemas

Una vez ordenadas las propuestas por los integrantes del grupo, el
responsable del grupo procedié a efectuar la suma correspondiente de cada
elemento considerando los valores asignados, se ordenaran de mayor a menor
dependiendo del valor obtenido en la suma a fin de identificar cuales han sido las
mas significativas de acuerdo con la opinién del equipo y determinar la prioridad
en que deben ser atendidos o resueltos los problemas detectados.

7) Analisis comparativo de FODA (cruce de variables)

Una vez llevado a cabo el ordenamiento de las prioridades, una por una en
el apartado correspondiente se estudian y comparan para determinar la naturaleza
y el “como” se habran de resolver. Conociendo cuales son las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas seleccionadas por el grupo, se efectud un
analisis de congruencias entre ellas a fin de determinar los programas de trabajo y
posibles alternativas estratégicas para el centro. En este momento, los integrantes
del grupo deben estar involucrados en el proceso y hacer mas facil para ellos
determinar alternativas que permitan el desarrollo 6ptimo del CDC.

8) Propuestas

9) Evaluacion
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2.2 APLICACION DEL MODELO FODA

Una vez establecidas las acciones a realizar dentro del centro y explicando
en qué consisten cada una de ellas, se llevo a cabo la integracion del equipo de
trabajo.

La formacion del equipo de trabajo constd en la seleccion aleatoria de 10
elementos tratando de que estuvieran lo suficientemente relacionados con la
poblacion objeto que recibe los servicios y quedando integrado de la siguiente
manera:

Coordinador

Secretaria

Trabajador social

Educadoras

Nifieras

Profesor educacion fisica
Bibliotecario

Auxiliar de servicios y mantenimiento
Nutriélogo

B I S L = Gy G, [ S |

Una vez que se les informé el propésito de las reuniones y de la
importancia de su participacion, se procedié a calendarizar las actividades de
manera que no intervinieran en sus actividades cotidianas y que todos
coincidieran en un solo momento y espacio. Se asignaron los roles que cada uno
tomaria dentro del grupo asi como los deberes y responsabilidades que
contraerian al aceptarlos.

Se dio inicio al trabajo con técnicas de presentacion y apertura en el grupo
para lograr un ambiente de confianza y respeto entre todos los participantes para
que los resultados obtenidos tuvieran mayor veracidad tratando a su vez, de limar
las asperezas entre los miembros del grupo. Al mismo tiempo fue necesario
sensibilizar al grupo en la importancia de exteriorizar sus pensamientos y
opiniones haciéndoles ver lo valiosos que son como colabores dentro del centro y
del respeto que debe de prevalecer en todo momento aun cuando no se estuviera
de acuerdo con sus ideas.

Al poner en practica la técnica de “lluvia de ideas” se recibieron todas las
propuestas y opiniones que aportaron los miembros del equipo sobre las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas del centro, enlistandolas y
numerandolas en un lugar visible para todos (rotafolio) a fin de que pudieran ser
valoradas con posterioridad.
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Con las ideas obtenidas con la técnica aplicada se jerarquizaron los
resultados para ver cuales son los que ellos consideran que mas afectan al centro
arrojando los siguientes resultados:

« Uso inadecuado de la infraestructura del centro

« Falta de capacitacién del personal en general.

« Falta de motivacion por parte de los directivos para mejorar el desempefio
laboral.

« Falta de seguimiento y evaluacién de los programas ya descritos.

« Falta de comunicacion entre las diferentes areas.

2.3 RECOLECCION DE LA INFORMACION.

Para la aplicacion del modelo propuesto (FODA) fue necesario recurrir a
diversos métodos de investigacion tales como la observacion y la cédula de
entrevista. Dichos instrumentos nos permitid la recolecciéon de datos a fin de
facilitar la medicion de los mismos para poder analizar la calidad de los servicios
que se ofrecen en el CDC.

Cabe sefalar que, durante todo el proceso de investigacion fue necesario
que nosotros, como equipo de investigacion, vieramos al CDC de manera externa,
asi como al personal que ahi labora con la finalidad de ser objetivos y no favorecer
a uno u otro servicio de los que ahi se proporcionan sino tratar de verlos a todos
por igual enfocandonos en la realidad del Programa de Atencién Integral a la
Infancia.

2.3.1 OBSERVACION.

La observacién es la mas comun de las técnicas de investigacion la cual
hace referencia explicita a la percepcion visual donde la relacién entre el sujeto y
el objeto es la cuestién fundamental y se empled para indicar todas las formas de
percepcion utilizadas para el registro de respuestas. En el caso del sujeto, el
investigador debe sustentarse en una teoria y un método cientifico adecuado, a fin
de que las técnicas de investigacion tengan una orieftacion correcta. Con relacion
al objeto de estudio, lo importante es: que los datos obtenidos sean exactos y
objetivos.
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Dentro de las variantes de ésta técnica encontramos la observacion directa
y participante y la directa no participante. La diferencia central entre una y otra es
que en la primera el observador forma parte de la actividad del grupo influyendo
en las actividades y percepciones de éste, mientras que en la segunda solo se
observa el desarrollo de las actividades.

En este caso, empleamos el método de observacion directa y no
participante, ya que hicimos uso de ella sin ocupar un determinado status o
funcion dentro de la poblacién estudio. Sin embargo, este método estuvo basado
en una guia previamente elaborada y planeada por nosotros con la finalidad de
cumplir con los objetivos de la investigacién.

Cabe mencionar que la aplicacion de este método se realizd en las
sesiones de trabajo con el grupo seleccionado (10 personas) y la observacion
dirigida a la comunidad fue de manera general.



GUIA DE OBSERVACION (GRUPO DE TRABAJO)

Fecha:
Hora de inicio de la sesion:

Hora de término de la sesion:
Lugar de la reunion:
Numero de asistentes:
Actividades realizadas:

Acuerdos tomados por el grupo:

Desacuerdos del grupo:

Actitudes de los participantes:

Conclusiones:

GUIA DE OBSERVACION (COMUNIDAD)

Fecha:
Lugar:
Afluencia del centro:
Actitud al solicitar el servicio:

Servicio solicitado:

Actitud ante la respuesta del servicio:
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2.3.2 CEDULAS DE ENTREVISTA

Al aplicar las diversas técnicas con el grupo de trabajo no fue posible que
algunos jefes de servicios estuvieran presentes y participaran de manera activa en
estas actividades, debido a que su opinién era de suma importancia, fue necesario
implementar una cédula de entrevista que nos ayudd en la recoleccion de sus
impresiones acerca de los usuarios, servicios prestados y del mismo Centro.

La cedula se aplico al siguiente personal:

Responsable del centro
Administrador

Coordinador operativo

Encargado lavanderia

Peluquero

Cocinera

Médico general

Educadoras

Bibliotecario

Auxiliar de servicios y mantenimiento

P T N N A A N —
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CEDULA DE ENTREVISTA

(Puesto)

a) Datos de identificacion.

« Nombre:
« Cargo:
« Fechade ingreso al centro:

RECURSOS FINANCIEROS:

Presupuesto o monto estimado que se le proporcioné (al ingresar al centro y
ahora)

Distribucion del mismo

RECURSOS HUMANOS:

Personal a su cargo:
Cantidad de personal a su cargo (Suficiencia e insuficiencia):

Capacitacion de su personal:

RECURSOS MATERIALES:

Infraestructura:
Materiales:
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2.3.3 APLICACION DE INSTRUMENTOS

Una vez planeadas y elaboradas las cédulas de entrevista y las guias de
observacién y llevando el orden metodolégico del modelo FODA, se puso en
marcha su aplicacion bajo el siguiente cronograma de actividades:

Semana 01 Semana 02 Semana 03 Semana 04

04 al 08 de Agosto 2003 | 11.al 15 de 102003 | 18al22de Agosto 2003 | 25al29de to 2003
Seleccién del grupo : g

de Trabajo =

Aplicacion de guias
de observacion

Aplicacién de cédulas
de entrevist:
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2.4 DEFINICION DE VARIABLES

Concluidas las actividades con el equipo de trabajo y aplicadas las
entrevistas, se procedid a analizar todos y cada uno de los instrumentos para
comparar los puntos de vista de los integrantes.

A partir de estos resultados fue posible definir las variables quedando
estructuradas de la siguiente forma:

« Capacitacion del personal

« Infraestructura del centro

« Atencion brindada

« Servicios ofrecidos

« Especializacion del personal por area

Cabe senalar que para efectos del presente estudio monografico y del
modelo FODA, las variables tendran un significado distinto al dado para los
modelos de investigacion tradicional ya que, en este caso, se refiere a elementos
que se encuentran dentro de la Institucién y que dependen uno de otro en su
cruce para darnos los elementos necesarios que nos permitan conocer la situacion
en la que se encuentra el C. D. C., los servicios que ofrece y su capital humano.
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CAPITULO 3

Analisis de la informacién obtenida.
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3.1 CRUCE DE VARIABLES

Capacitacion del personal
Infraestructura del centro

Atencion brindada

Servicios ofrecidos

Especializacion del personal por area

Para saber cuales son las Fortalezas y Debilidades de la Institucion es
necesario confrontar los aspectos mas relevantes y analizarlos posteriormente,
respaldandola con las graficas resultado de la opinion del personal que labora en
el Centro y del publico usuario, por lo que, en el presente apartado, encontraremos
graficas que se repiten como consecuencia de su confrontacion con otras
variables quedando de la siguiente manera:
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Capacitacion del personal vs. infraestructura del Centro

El personal del Centro considera que la capacitacion que se les da es
acorde a las actividades que desempefian y que cuentan con la infraestructura
adecuada para atender al publico usuario

Para analizar la infraestructura del Centro, éste se dividi6 en cuatro
aspectos: amplitud, ventilacion, iluminacion y equipamiento.

Al preguntarle al personal por la adecuacion o inadecuacion de cada uno
de los anteriores puntos, ellos los calificaban de manera independiente pero, para
considerar su respuesta de manera positiva hacia la infraestructura en general era
necesario que no contestara en forma negativa a cualquiera de ellos, por lo que
del total del personal entrevistado (30 personas) sélo 9 lo consideraron
inadecuado.

iConoce el manual de Procedimientos
de la Institucion y puesto?

No
33%

Si
67%
Fuente: Hernandez, O y Sanchez, L; “Cuestionario a personal del Centro” 2003.

6.2 Las instalaciones donde laboras son
adecuadas?

Fuente: Hernandez, O y Sanchez, L; "Cuestionario a personal del Centro™ 2003.
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Cabe senalar que no todas las personas calificaron los 4 elementos
propuestos ya que sélo les resultd relevante uno u otro aspecto.

Del total de las personas que consideran que la infraestructura del Centro
es adecuada, se tiene lo siguiente:

« 26 personas opinaron que las instalaciones son amplias,

« 14 personas dijeron que son buenas porque estan debidamente
ventiladas,

« 14 mas comentaron que estan bien iluminadas vy,

« 21 personas opinan que son adecuadas por el equipo con el que

cuentan.
¢Por qué son adecuadas?
ESTAN
DEBIDAMENTE POR QUE SON
EQUIPADAS AMPLIAS

28% 34%

PORQUE ESTAN
ESTAN

BIEN ILUMINADAS DEBIDAMENTE

0% VENTILADAS
19%

Fuente: Hernandez, O y Sanchez, L, "Cuestionario a personal del Centro”™ 2003.
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Por otro lado, los resultados de quienes opinan que la infraestructura es
inadecuada (09 personas), se arrojo lo siguiente:

« 03 consideran que las instalaciones son reducidas en tamario;
« 07 que no estan debidamente ventiladas;

« 04 que les falta iluminacion y;

« 03 dijeron que no se cuentan con el equipo necesario.

¢Por qué son inadecuadas?

NO ESTAN POR QUE NO
DEBIDAMENTE SON AMPLIAS
EQUIPADAS 18%
18%

PORQUE NO

ESTAN BIEN NO ESTAN

ILUMINADAS DEBIDAMENTE
24% VENTILADAS

40%

Fuente: Hernandez, O y Sanchez, L; “Cuestionario a personal del Centro™ 2003.
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Capacitacion del personal vs. Atencion brindada

El personal que labora en el Centro cuenta con la capacitacion necesaria
desde su ingreso y, la mayoria, conoce los manuales de procedimientos de las
diferentes areas de intervencion.

Al contar con esta capacitacion, pueden desarrollar sus actividades de la
mejor manera posible. El Centro les brinda los recursos necesarios antes de
integrarlos a sus actividades y de esta forma, pueden atender al pablico usuario de
forma cortés, comprometida y profesional.

También se puede observar que sélo una de las personas entrevistadas
opiné que el servicio es deficiente por lo que hay que poner atencion en ésta para
analizar el motivo por el cual opind asi y lograr que permanezca el servicio de
manera adecuada.

¢Conoce el manual de Procedimientos
de la Institucion y puesto?

Si
67%

Fuente: Hernandez, O y Sanchez, L; "Cuestionario a personal del Centro® 2003

¢Como considera el trato del personal del
Centro al que asiste?

NO ME FALTA DE INEXISTENCIA Y/0 FALTA DE

PROPORCIONAN DEFICIENCADE  MANTENIMIENTO
ma MATERIALES /" A INSTALACIONES  INSUFICIENCIA DE
s 2%~ PERSONAL
OBTENGO ; i
INFORMACION
2%
ME DAN EL
SERVICIO
4%
EL PERSONAL ES \  _ RECBIEL
AMABLE Y ._ SERVICIO CON

CALIDAD

ATENTO
54%

2%

Fuente: Hernandez, O y Sanchez, L; “Cuestionario a Beneficiario del Centro® 2003.
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Capacitacion del personal vs. Servicios ofrecidos

Al contar con la capacitacion necesaria se hace posible que los servicios
sean proporcionados de manera adecuada y profesional logrando un clima de
cordialidad y confianza en todo momento entre el Centro y la poblacién atendida a
través de un correcto Rapport, aproach y empatia.

El 90% de la comunidad opiné que en general, el Centro responde sus
necesidades contra el 6% que opinan lo contrario y el 4% especifico que son
buenos los servicios por la accesibilidad en cuanto a costo.

Conoce el manual de Procedimientos
de la Institucion y puesto?

No
33%

Si
67%

Fuente: Hernandez, O y Sanchez, L; “Cuestionario a personal del Centro™ 2003.

¢ Como califica los servicios que recibe?

RESPONDEN A ALGUNOS SERVICIOS NORESPONDENAMIS ]
ALGUNAS DE WIS SON ACCESIBLES NECESIDADES A
NECESIDADES ECDNO&;D:ME NTE 6% = POS‘B'-“DEE
%

50N ACCESIBLES
ECONOMICAMENTE -

| RESPONDEN & MIS
NECESIDADES
0%

Fuente: Hernandez, O y Sanchez, L, “Cuestionario a Beneficiario del Centro” 2003,

56



Capacitacion del personal vs. Especializacion del personal por area

Desde su ingreso, el personal cuenta con la capacitacién necesaria para
desarrollar las actividades que se le encomiendan siendo reforzado éste al
permanecer por largos periodos en el mismo puesto y realizar las mismas
actividades logrando asi una especializacion de cada area.

3. ¢Conoce el manual de Procedimientos de la
Institucion y puesto?

No
33%

67%

Fuente: Hernandez, O y Sanchez, L, "Cuestionario a personal del Centro™ 2003.

4.;Siempre realiza las mismas actividades?

10%

Si
90%

Fuente: Hernandez, O y Sanchez, L; "Cuestionario a personal del Centro” 2003.
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Infraestructura del centro vs. Atencion brindada

El Centro cuenta con el espacio necesario ya que es posible distribuir a
cada integrante de los equipos de trabajo sin hacinamiento, logrando asi una
comodidad para desarrollar su labor y satisfacer su necesidad de pertenencia al
centro donde labora.

A su vez, es posible que atiendan a la poblacion de manera individualizada

prestando atencion solamente a una persona logrando una correcta entrevista
reflejandose ésta en una buena calificacion de los servicios a los que acuden.

¢Qué opina de las instalaciones del centro?

LIMITADAS EN INSUFICIENTES

VMITADAS EN CALIDAD B 4%
NUMERO 4% | |
6% INADECUADAS
0%
s UFICIENTES
12%

ADECUADAS
T4%

Fuente: Hernandez, O y Sanchez, L; “Cuestionario a Beneficiario del Centro® 2003
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Infraestructura del centro vs. Servicios ofrecidos.

El inmueble cuenta con el espacio fisico necesario para el desarrollo de las
actividades que se ofrecen asi como una adecuada iluminacién y equipo que
permiten el correcto funcionamiento del Centro.

Al contar con un espacio suficiente, es posible ampliar la oferta de los

servicios del centro y elevar el numero de poblacién asistida, disminuyendo los
factores de riesgo en los que se encuentra sumergida dicha comunidad.

¢Como califica los servicios que recibe?

ALGUNOS
SERVICIOS SON NO RESPONDEN A ESTAN FUERA DE

Afgam:%i”ﬁs ACCESIBLES MIS NECESIDADES _ MIS POSIBILIDADES
- ECONOMICAMENTE 6% ECONOMICAS
NECESIDADES 0% 0%
0% ; //
SON ACCESIBLES
ECONOMICAMENTE

4%

RESPONDEN A MIS
T~ NECESIDADES
90%

Fuente: Hernandez, O y Sanchez, L: "Cuestionario a Beneficiario del Centro” 2003.

59



Infraestructura del centro vs. Especializacion del personal por area

El personal que labora en el Centro considera que la infraestructura de éste
es la necesaria para desarrollar sus actividades de manera 6ptima dando su
espacio a cada uno sin que estén amontonados o que tengan que compartir
equipo por falta del tal.

4.;Siempre realiza las mismas
actividades?

Mo
10%

S
90%

Fuente: Hemandez, O y Sanchez, L; "Cuestionario a personal del Centro™ 2003,

6.¢ Las instalaciones donde laboras son
adecuadas?

Fuente: Hernandez, O y Sanchez, L, "Cuestionario a Beneficiario del Centro™ 2003

60



Atencion brindada vs. Servicios ofrecidos.

En general, el personal que labora en el C. D. C. opina que la atencion que
se brinda a la poblacién es adecuada con respecto a los servicios que se ofrecen,
aunque hay quienes consideran que se puede elevar la calidad y asi atender de
manera integral a la poblacién dependiendo de los servicios que solicite, y brindar
un seguimiento adecuado a los caso que lo ameriten.

Por otro lado, la poblacion opina que en general, la atencidon que reciben las
diferentes personas que laboran en el Centro lo hacen con calidad, amabilidad y
atencion.

10. ¢ Como calificas el servicioque brindas a la

poblacion?
ES MALO EL
CUMPLE CON LO SERVICIO EELM;’EYR%‘;';EO
NECESARIO
3% va 7%

7%

I
ES BUENO PERO
PODRIA SER
MEJOR
83%

Fuente: Hernandez, O y Sanchez, L; "Cuestionario a personal del Centro™ 2003
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Atencion brindada vs. Especializacion del personal por area.

Al tener personal con varios anos de servicio en el mismo puesto, se corre
el riesgo de adquirir costumbres que no permitan el correcto desarrollo de las
actividades de cada area y dejar de aplicar algunos puntos del manual de
procedimientos.

Por otro lado, se convierte en una ventaja dado que conocen de sobra las
actividades que se realizan en cada una y como se pueden solucionar de manera
adecuada las posibles contingencias que se presentan en el Centro sin necesidad
de recurrir tan frecuentemente a los manuales de procedimientos, y dandole la
oportunidad al personal de tomar decisiones inteligentes logrando un desarrollo
profesional en cada uno de ellos.

Antigiiedad en el ditimo puesto

7 ANOS O MENOS
MAS - DE 1 ARO
7%\ "

DE_SA?/ o
AROS

ANOS
29% 27%

Fuente: Hernandez, O y Sanchez, L; "Cuestionario a personal del Centro” 2003

4.;Siempre realiza las mismas
actividades?

No
10%

5i
0%

Fuente: Hernandez, O y Sanchez, L; “Cuestionario a personal del Centro™ 2003.
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Servicios ofrecidos vs. Especializacion del personal por area

Al hablar de los servicios que se ofrecen en el Centro, la poblacién usuaria
opino que, en general, los servicios ofrecidos son adecuados al tipo de poblacién y
a sus necesidades y que el personal que labora en el Centro los atienden de
manera adecuada, que cuentan con la informacion necesaria y que cubren con las
expectativas que ellos tienen del Centro.

Al confrontar el servicio que se ofrece contra la especializacion del
personal, se observa que influye de manera positiva para el servicio el hecho de
que se encuentre el personal en una sola area ya que domina en su totalidad su
trabajo.

11. ¢Coémo califica éste servicio?

NO CUBRE CON MIS

Eﬂé‘éﬁimfs NO CUBRE CON MIS CAPECTAT IS
PERO NO ES ESPECTATIVAS Y PERO LA ATENCION
NO ES EFICIENTE LA Lk
EFICIENTE LA hdrsenh E
ATENCION

0%

10%

SICUBRE MIS

ESPECTATIVAS Y

CON ADECUADA

ATENCION
86%

Fuente: Herndndez, O y Sanchez, L; “Cuestionario a Beneficiario del Centro” 2003.
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3.2 EVALUACION

La evaluacion del Centro se realizo conforme se cruzaron sus variables
como se menciond en el apartado anterior cuyos resultados se sintetizan a
continuacion:

El Centro cuenta con el espacio fisico necesario para desarrollar sus
actividades de manera adecuada, cuenta con el equipo que cada miembro de su
personal requiere, asi mismo proporciona los servicios que, desde el punto de
vista de la comunidad, son los necesarios para satisfacer sus necesidades
basicas.

El personal cuenta con una capacitacion inicial por lo que conoce sus
funciones y actividades a desarrollar en todo momento, viéndose reforzadas por la
poca o nula rotacion de puestos ya que propicia una especializacion en cada
puesto.

El publico usuario a su vez, opina que los servicios son buenos, que el
personal que labora en el Centro esta capacitado y que no los hacen sentir
inferiores por su condicion de pobreza.

3.3 APLICACION DE LA PLANEACION ESTRATEGICA

Para poder proponer una planeacion estratégica al Centro de Desarrollo
Comunitario, es necesario primeramente que se explique de manera general en
que consiste ésta asi como los pasos que diferentes autores proponen para una
correcta planeacion.

Planeacion Estratégica.

Es la planeacion de tipo general proyectada al logro de los objetivos
institucionales de la empresa y tienen como finalidad basica el establecimiento de
guias generales de accion de la misma.?

? hitp:/fwww.itlp.edu.mx/publicaltutoriales/procesoad na2_6.htm




La planeacion estratégica es un esfuerzo sistematico formal de la empresa
para establecer sus propdsitos basicos que a través de planes detallados permiten
la implantacién de objetivos y estrategias que logren el cumplimiento de dichos
propositos. La esencia de la planeacion estratégica es la identificacion sistematica
de oportunidades y amenazas que existan en el entorno del negocio.

La metodologia consiste en un proceso que inicia con el establecimiento del
rumbo y destino que la empresa quiere seguir. Posteriormente, se elaboran las
politicas y estrategias para conseguir que la empresa se dirija al rumbo que se
quiere llegar, por ultimo, se generan planes detallados para asegurar la
implementacion de estrategias que permitan llegar al destino final.>

La planeacion a largo plazo también es conocida como planeacion
estratégica y algunos de los resultados esperados de la misma, como parte del
proceso de administrar organizaciones, son: ofrecer informacion a los involucrados
sobre el concepto del negocio (visién, mision filosofia) sus metas y objetivos, su
estrategia corporativa (direccion futura hacia la que deben de ir los productos y los
mercados) y la formalizacion de planes operativos (a corto plazo) congruentes con
el futuro deseado, todo esto, en términos concretos es informaciéon que debe servir
a la alta gerencia en la orientacion del futuro que se desea tener como empresa.

Por otro lado, Peter Drucker, propone que el desempefio de un gerente sea
juzgado mediante el doble criterio de la eficacia, es decir, la habilidad para hacer
las cosas "correctas" y la eficiencia para hacerlas "correctamente". De estos dos
criterios, Drucker sugiere que la efectividad es mas importante, ya que ni el mas
alto grado de eficiencia posible podra compensar una seleccion errénea de metas.

Estos dos criterios tienen similitud en aspectos de planeacion: establecer
las metas correctas y después elegir los medios "correctos" para alcanzar dichas
metas. Ambos aspectos de la planeacion son vitales para el proceso
administrativo.

Para que nuestros objetivos se cumplan es necesario establecer metas
especificas, medibles y con fechas realistas alcanzables.

Las metas proporcionan un sentido de direccion. Al establecer metas, el
personal del Centro podra reforzar su motivacion y encontrar una fuente de
inspiracion que los ayuda a rebasar los inevitables obstaculos que encuentran.

* hitp:/iwww.gic.com.mx/servicios/planeacion.asp
“ Steiner, George A. Planeacion estratégica. Lo que Todo Director Debe Saber . Editorial C.E.C.S.A. 1996
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Al mismo tiempo permiten enfocar nuestros esfuerzos. Los recursos de toda
persona u organizacion son siempre limitados, los cuales pueden utilizarse para
lograr varias metas. Al seleccionar solo una meta o una serie de metas
relacionadas, nos comprometemos a utilizar de cierta manera nuestros escasos
recursos y comenzamos a establecer prioridades. Esto es particularmente
importante para el Centro de Desarrollo, el cual tiene que coordinar las acciones
de muchos individuos.

Asi mismo, nos ayudan a evaluar nuestro progreso. Una meta claramente
establecida, medible y con una fecha especifica facilmente se convierte en un
estandar de desempefio que permite a los individuos, al igual que a los
administradores, evaluar sus progresos.

Por lo tanto, las metas son una parte esencial de control, aseguran que las
acciones que se emprendan correspondan a las metas y planes creados para
alcanzarlas.

Si encontramos que nos estamos saliendo del curso senalado o si
enfrentamos contingencias no previstas, podemos tomar acciones correctivas
mediante la modificacién de nuestro plan.

Con una idea mas clara de que es y lo que aporta la planeacion a las
organizaciones, podemos numerar el proceso formal de la planeacion estratégica
a través de las siguientes preguntas:

1. ¢Qué queremos?

2. ¢Qué estamos haciendo ahora para lograr lo que queremos?

3. ¢Queé es aquello que necesitamos hacer?

4. ;Qué somos capaces de hacer?

5. ¢Qué podemos hacer de lo que se necesita hacer?

6. ¢Sicontinuamos haciendo lo que ahora estamos haciendo, podremos llegar
a donde queremos?

7. ¢Esto es lo haremos para lograr lo que queremos?

8. Hazlo.

9. Verificar frecuentemente para asegurarnos que lo estamos haciendo bien.

Al contestarnos lo anterior tenemos:

La formulacién de metas implica comprender la mision del Centro y
después establecer metas que la traduzcan a términos concretos. Este primer
paso es clave, dado que las metas seleccionadas se llevaran gran cantidad de
recursos de la organizacion y gobernaran muchas de sus actividades,.



Identificacion de los actuales objetivos y estrategias. Una vez definida la
mision de la organizacion y traducida a objetivos concretos, los administradores
estan listos para iniciar la siguiente etapa del proceso.

El primer paso de la serie consiste en identificar los objetivos actuales de la
organizacion y su estrategia. Para determinar la estrategia actual de la
organizacion, es conveniente cuestionarnos:

¢, Como esta el Centro y como deberia ser?

¢ Quiénes son nuestros usuarios y quienes deberian ser?

¢ Hacia donde nos dirigimos como Centro?

¢Cuales son las principales ventajas competitivas que tenemos?
¢En que areas o servicios sobresalimos como Centro?

Analisis ambiental. La finalidad del analisis ambiental consiste en descubrir
la forma en que, los cambios de los ambientes econémico, tecnoldgico,
sociocultural y politico/legal bajo los que se encuentra el Centro lo afectaran
indirectamente y las formas en que influiran en el los competidores, proveedores,
clientes, organismos gubernamentales y otros factores externos.

En este paso de la planeacién, es importante preparar una lista de solo aquellos
factores que se juzgue que son realmente decisivos.

Analisis de recursos. Las metas y estrategias actuales de la organizacion
también proporcionan un marco de referencia para analizar sus recursos. Este
andlisis es necesario para determinar sus ventajas y desventajas competitivas.
Unas y otras se refieren a las fortalezas y debilidades de la organizacion frente a
sus competidores actuales y futuros.

La pregunta que hay que formular no es ";Qué cosa estamos haciendo
bien o mal?", sino mas bien ";Qué estamos haciendo mejor o peor que los
demas?"

Identificacion de oportunidades estratégicas y riesgos. La identificacion de
la estrategia, el analisis del ambiente y el andlisis de los recursos de la
organizacion se combinan en el quinto paso: descubrir las oportunidades
disponibles para la organizacion y las amenazas que enfrenta.
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Determinacion del grado de cambio estratégico requerido. Después de
analizar los recursos y el ambiente, los resultados de la estrategia actual pueden
ser proyectados. Cuanto mas tiempo tenga la estrategia de haber sido establecida
y cuanto mas estable sea el ambiente, mas facil sera efectuar esta proyeccion.

Toma de decisiones estratégicas Si se considera que un cambio de
estrategia es necesario para lograr nuestros objetivos, los siguientes pasos serian
identificar, evaluar y seleccionar enfoques estratégicos opcionales.

Estrategias puesta en practica. Una vez determinada la estrategia, es
preciso incorporar a las operaciones diarias de la organizacion, ya que, aunque
tengamos la estrategia ideal para el Centro de nada nos sirve si no la ponemos en
practica.

Medicion y control del progreso. A medida que va realizindose la
introduccién del plan, los encargados deberan comparar el progreso con el plan
estratégico en etapas periédicas o decisivas. Los controladores a menudo
desempefian un papel importante en el disefio de sistemas de control estratégico.
Para auxiliarnos en este proceso es conveniente formularnos las siguientes
preguntas:

« ;Esta efectuandose la estrategia tal como fue planeada?
« ¢ Estan logrando los resultados deseados?.
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De acuerdo con lo analizado en el presente estudio monografico y
basandonos en una Planeacion Estratégica, a fin de elevar la calidad de los
servicios ofrecidos en el Centro de Desarrollo Comunitario DIF “Miguel Hidalgo”
proponemos lo siguiente:

Aceptar las deficiencias y vicios que se tienen y poner esmero en alcanzar
al 100% los objetivos para los que fue creado el Centro. Al tomar conciencia de los
que estamos haciendo y como lo estamos haciendo seremos capaces con un
poco de esfuerzo de mejorar dia tras dia.

Plantear metas que sean alcanzables en donde todos, como parte del
Centro, se comprometan a lograrlas para hacer del Centro de Desarrollo un lugar
agradable para el usuario donde se sienta en confianza y libre de expresar sus
preocupaciones sin temor a ser criticados o rechazados.

Tomar conciencia de la importancia que tiene el Centro ante el publico
usuario a través de una sensibilizacién del personal que aqui labora para que los
servicios sean ofrecidos de manera adecuada siempre viendo a la comunidad de
manera humana evitando discriminaciones por la condicion en la que se
encuentran.

Propiciar el optimo desarrollo de la comunidad a través de los servicios
ofrecidos por el Centro de manera tal que genere una autosuficiencia en la
poblacion y gusto por aprender un oficio que finalmente sera provecho para ellos
mismos como medio de supervivencia al satisfacer sus necesidades basicas e
indispensables.

Tener siempre presente los objetivos del Centro como es el mejoramiento
de las condiciones e interrelaciones de la familia y la sociedad para lograr un
adecuado desarrollo del individuo.

Sacar ventaja de los servicios que tienen mayor demanda como es el caso
del Programa de Atencién Integral para la Infancia para promocionar los que
tienen menor demanda logrando asi diversificar las opciones con las que cuenta el
usuario.

Ampliar los servicio de mayor demanda de acuerdo a los recursos con los

que cuente el Centro tanto materiales como humanos, cuidando siempre la calidad
de los servicios, no la cantidad de casos atendidos.
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Mantener el nivel de capacitacion que se le proporciona al personal de
nuevo ingreso a fin de satisfacer las necesidades del Centro asi como el actualizar
al personal de las diferentes areas para que no se estanquen en métodos que
empiezan a ser obsoletos.

Realizar seguimientos de los casos que lo ameriten asi como integrarlos en
un expediente aun cuando aparentemente ya no requieran el servicio para poder
ser analizados en casos similares y tener un punto de partida en casos nuevos.

Asumir una actitud positiva y de desarrollo a fin de ofrecer un servicio de
calidad y superar los obstaculos que se puedan presentar a lo largo del proceso.
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El Centro cuenta con el espacio necesario para desarrollar sus actividades
cotidianas y para las que fue creado, asi mismo, tiene el equipo que requiere el
personal que labora en el lugar.

El Centro de Desarrollo capacita al personal de nuevo ingreso desde que se
integran a el por lo que en todo momento se conocen las actividades a desarrollar.

Como el personal cuenta con esta capacitacion desde el principio, el
personal puede realizar sus actividades de manera adecuada y profesional
rodeado de un clima de cordialidad y confianza entre el personal y el usuario.

Al tener poca o nula rotacion de puestos, es posible que el personal logre
una especializacion en su area lo que ayuda a resolver los problemas que se
presentan en los departamentos de manera rapida y eficaz sin necesidad de
recurrir a manuales de procedimientos.

En este punto, el Centro monitorea el desarrollo de las actividades de los
nuevos elementos para que en todo momento realicen sus actividades
correctamente y asi permanezcan de manera tal que posteriormente logren la
especializacion de sus actividades corrigiendo los vicios del personal con mas
antigiedad.

Debido a que el Centro cuenta con el espacio necesario para cada uno de
sus colaboradores, es posible que la atencién que se brinda sea individualizada y
personalizada lo que da un clima de confianza al publico siendo benéfico para el
Centro, ya que se cumplen los objetivos de calidad.

Es conveniente que se aproveche mejor el espacio con el que cuenta el
Centro para promocionar otros servicios y no solo enfocarse al Programa de
Atencion Integral para la Infancia que es el mas demandado y asi llegar a un
mayor namero de usuarios.

En general, el pablico usuario considera que el personal del Centro los
atiende de manera adecuada y con calidad por lo que hay que continuar con este
tipo de comentarios y analizar de manera individual los casos en los que se opind
de manera contraria para mejorar dia con dia.
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DIF - DF C.D.C. MIGUEL HIDALGO
INSTRUMENTO PARA BENEFICIARIO

1.-¢ ACUDE AL CENTRO MAS CERCANO A SU DOMICILIO?
Sl () NO ( )
SI CONTESTA NO
(PORQUE? ()
A) FALTA DE INTERES
B) DESCONOCIMIENTO DE LOS SERVICIOS
C) FALTA DE TIEMPO
D) NO RESPONDE A MIS NECESIDADES

E) NOESTOY DE ACUERDO CON LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS
F) NO SE DONDE ESTA EL CENTRO MAS CERCANO

2.- ;QUE SERVICIOS CONOCE, HA SOLICITADO Y/O RECIBIDO?

SERVICIO CONOCE | SOLICITA

RECIBE

LAVANDERIA

LAVADEROS

PELUQUERIA

BIBLIOTECA

LUDOTECA

SERVICIOS EDUCTAIVOS ABIERTOS

CURSO DE VERANO

AVTIVIDADES DEPORTIVAS

ACTIVIDADES ARTISTICAS

TALLERES DE CAPACITACION

MANUALIDADES

CADI

JARDIN DE NINOS

CLUB INFANTIL

PSICOPEDAGQOGICO

SERVICIO MEDICO

SERVICIO DENTAL

ORIENTACION Y ASESORIA FAMILIAR

TRABAJO SOCIAL

MODULO DE BECAS

ASESORIA JURIDICA

CONSEJO DE TERCERA EDAD

LICONSA

LIBRO CLUB
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3.- ;COMO CONSIDERA EL TRATO DEL PERSONAL DEL CENTRO AL QUE ASISTE?

RECIBI EL SERVICIO CON CALIDAD

EL PERSONAL ES AMABLE Y ATENTO

ME DAN EL SERVICIO

OBTENGO INFORMACION

NO ME PROPORCIONAN EL SERVICIO

FALTA DE RESPETO

INEXISTENCIA Y/O DEFICIENCIA DE MATERIALES

FALTA DE MANTENIMIENTO A INSTALACIONES

INSUFICIENCIA DE PERSONAL

4.- ;QUE OPINA DE LAS INSTALACIONES DEL CENTRO?

ADECUADAS

SUFICIENTES

LIMITADAS EN NUMERO

LIMITADAS EN CALIDAD

INSUFICIENTES

INADECUADAS

5. ;COMO CALIFICA LOS SERVICIOS QUE RECIBE?

RESPONDEN A MIS NECESIDADES

SON ACCESIBLES ECONOMICAMENTE

RESPONDEN A ALGUNAS DE MIS NECESIDADES

ALGUNOS SERVICIOS SON ACCESIBLES ECONOMICAMENTE

NO RESPONDEN A MIS NECESIDADES

ESTAN FUERA DE MIS POSIBILIDADES ECONOMICAS

6.- (DESDE HACE CUANTO TIEMPO ACUDE A LOS SERVICIOS QUE LE

PROPOCIONA EL DIF?

MENOS DE 1 ANO

DE 1 A 5 ANOS

DE 6 Y MAS
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7.- {QUE SUGIERE PARA MEJORAR LOS SERVICIOS?

AMPLIACION DE HORARIOS Y DIAS

CAMBIO DE ACTITUD EN LOS EMPLEADOS

MODERNIZACION DE LOS SERVICIOS DEL CENTRO

MEJORAMIENTO DE INSTALACIONES

IMPLEMENTACION DE NUEVOS PROGRAMAS Y SERVICIOS

8. ¢ COMO SE ENTERO DE LOS SERVICIOS QUE PROPORCIONA EL DIF?

POR VECINOS Y FAMILIARES

POR PLATICAS DE PROMOCION EN LA COMUNIDAD

POR CARTULINAS Y MANTAS

POR INICIATIVA PROPIA

9.- ¢, DE QUE MANERA HAN BENEFICIADO LOS SERVICIOS A SU FAMILIA?

APOYO A LA ECONOMIA FAMILIAR

CAPACITACION PARA EL TRABAJO

ORIENTACION TENDIENTE A LA SOLUCION DE PROBLEMAS

INTEGRACION FAMILIAR

UTILIZACION DEL TIEMPO LIBRE

FORMAR PARTE DE UN GRUPO

CONSERVACION DE SALUD

CONTAR CON UN ESPACION DE REUNION

10.- ¢HA UTILIZADO ALGUN SERVICIO RELACIONADO AL PROGRAMA DE

ATENCION INTEGRAL PARA LA INFANCIA?

Sl () NO ( )
11.-¢COMO CALIFICA ESTE SERVICIO?

S| CUBRE MIS ESPECTATIVAS Y CON ADECUADA ATENCION

S| CUBRE MIS ESPECTATIVAS PERO NO ES EFICIENTE LA ATENCION

NO CUBRE CON MIS ESPECTATIVAS Y NO ES EFICIENTE LA ATENCION

NO CUBRE CON MIS ESPECTATIVAS PERO LA ATENCION FUE
ADECUADA
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DIF - D.F. C.D.C. MIGUEL HIDALGO
INSTRUMENTO PARA PERSONAL

1.- ANTIGUEDAD EN LA INSTITUCION

MENOS DE 1 ANO

DE 1 A 3 ANOS
DE 3 A 7 ANOS
7 ANOS O MAS

2.- ANTIGUEDAD EN EL ULTIMO PUESTO

MENOS DE 1 ANO

DE 1 A 3ANOS
DE3A7 ANIOS
7 ANOS O MAS

3.- ¢CONOCE EL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA INSTITUTCION Y PUESTO?

Sl () NO ()

4.- ; SIEMPRE REALIZA LAS MISMAS ACTIVIDADES?

Sl () NO ( ) CUALES

5.- ¢EN GENERAL COMO ES LA RELACION CON SUS COMPANEROS DE TRABAJO?

SOLO PLATICO CUESTIONES DE TRABAJO

PLATICO CUESTIONES PERSONALES Y DE TRABAJO
SOLO CUANDO ES NECESARIO

NO PLATICO CON ELLOS
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6.- ({LAS INSTALACIONES DONDE LABORA SON?

ADECUDAS
POR QUE SON AMPLIAS
ESTAN DEBIDAMENTE VENTILADAS
PORQUE ESTAN BIEN ILUMINADAS
ESTAN DEBIDAMENTE EQUIPADAS
INADECUDAS

POR QUE NO SON AMPLIAS

NO ESTAN DEBIDAMENTE VENTILADAS

PORQUE NO ESTAN BIEN ILUMINADAS

NO ESTAN DEBIDAMENTE EQUIPADAS

7.-¢ TIENES COMUNICACION CON TUS COMPANEROS DE OTRAS AREAS?

S| TENGO COMUNICACION DIRECTA Y PERMANENTE

S| TENGO COMUNICACION POR MEDIO DE OFICIOS

SOLO CUANDO ES NECESARIO (CUESTIONES DE TRABAJO)

NO TENGO NINGUN TIPO DE COMUNICACION

8.- ;COMO ES LA RELACION CON TUS JEFES?

EXISTE BUENA COMUNICACION

BUENA COMUNICACION Y MUCHA CONFIANZA

TOMA EN CUENTA MIS OPINIONES

NO EXISTE CONFIANZA

NO TENGO COMUNICACION NI CONFIANZA

NO TOMA EN CUENTA MIS OPINIONES

9.- (;EN PROMEDIO CUANTAS PERSONAS ATIENDE AL DIA?

DE 1 A 10 PERSONAS

DE 10 A 20 PERSONAS

DE 20 A 30 PERSONAS

30 O MAS PERSONAS




10.- { COMO CALIFICAS EL SERVICIO QUE BRINDAS A LA POBLACION?

ES MUY BUENO EL SERVICIO

ES BUENO PERO PODRIA SER MEJOR

CUMPLE CON LO NECESARIO

ES MALO EL SERVICIO

11.- (QUE SUGERIRIAS PARA MEJORAR EL SERVICIO

NO SE NECESITA MEJORAR

CONSTANTE CAPACITACION

AMPLIAR HORARIOS

MEJORAR LA ACTITUD Y CORDIALIDAD

MEJORA DE LAS INSTALACIONES

OTRA  ¢Cual?




Graficas de Cuestionario a personal

1. Antigiedad en la Institucién

Respuesta | Frecuencia
MENOS DE 1 AND 4
DE 1 A3 ANOS 8
DE 3 A7 ANIOS q
7 ANOS O MAS 9
7ANOSOMAS
30%
DE 3A 7 ANIOS
30%
Respuesta | Frecuencia
MENDS DE 1 ANO 5
DE 1 A3 ANDS 8
DE 3 AT ANIOS 9
7 ANDS O MAS 8

2. Antigiiedad

7TAROSOMAS

2T%

MENOSDE 1ANO
13%

DE 1A 3ANOS
27%

en el ultimo puesto

MENOSDE 1 ARD
17%

DE3ATARIOS
29%

E1A3ANOS
27%
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Respuesta | Frecuencia

Si 10

No 20 |

3. iConoce el manual de Procedimientos de
la Institucion y puesto?

Respuesta | Frecuencia

Si 27

No 3

4.;Siempre realiza las mismas actividades?

90%
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| Respuesta | Frecuencia

S0LO PLATICO
CUESTIONES DE
TRABAJID 4
PLATICO CUESTIONES
PERSONALES ¥ DE
TRABAJO
22
SOLO CUANDO ES
NECESARIO 3
NO PLATICO CON
ELLOS 1
5.En general, jcomo es la relacion con sus
compaiferos de trabajo?
NOPLATICOCON SOLOPLATICO
SOLOCUANDOES ELLOS _ICUESTIONES DE
NECESARIO TRABAJO
10% 13%

'\\ PLATICO
b CUESTIONES
\—PERSONALES YDE
TRABAJO
T4%

Respuesta | Frecuencia

Si 21

No 9

8.Las instalaciones donde laboras son
adecuadas?

70%
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ADECUADAS

R sta | Frecuencia
FOR QUE SON
AMPLIAS 26
ESTAN
DEBIDAMENTE
VENTILADAS 14
PORQUE ESTAN
BIEN ILUMINADAS 14
ESTAN
DEBIDAMENTE
EQUIPADAS 21
¢Porqué son adecuadas?
ESTAN PORQUESON
DEBIDAMENTE AMPLIAS
EQUIPADAS LTEY
28%
PORQUEESTANBIEN ESTAN
ILUMINADAS DEBIDAMENTE
1% VENTILADAS
1%
INADECUADAS
Respuesta | Frecuencia
POR QUE NO SON
3
NO ESTAN
DEBIDAMENTE
7
4
3
¢Por qué son inadecuadas?
NOESTAN PORQUENOSON
DEBIDAMENTE AMPLIAS
EQUIPADAS "%
"%
PORQUENOESTAN
BIEN ILUMINADAS
4%
NOESTAN
DEBIDAMENTE
VENTILADAS

40%



Respuesta Frecuencia
Si_ DIRECTA ¥ PERMANENTE 25
51, PORMEDIO DE OFICIOS 1
[SOL0 CUANDO ES NECESARIOL 4
NO TENGO COMUNICACION 0

7.¢:Tienes comunicacién con tus com paneros de
otras areas?

NOTENGO
S PORMEDIODE OFICIOS SOLOCUANDOES ! GEMAMCaTION
1% N NECESARIO P i

13% e

S, DIRECTA Y
~PERMANENTE
[T

Respuestas Frecuencia
EXISTE BUENA COMUNICACION 2
BUENA COMUNICACION ¥ MUCHA CONFIANZA 19

TOMA EN CUENTA MIS OPINIONES
NO EXISTE CONFIANZA

NO TENGO COMUNICACION NI CONFIANZA
NO TOMA EN CUANTA MIS OPINIONES

MW= |w

8.2Como es larelacién contus jefes?

HNOTOMAENCUENTA MIS
NOTENGO OPINIONES
COMUNICACION NI
COMFIANZA
0w

EXISTE BUENA
— COMUNICACION
™

WOEXISTE COMFIANIA
m

TOMAEMCUENTA WIS
OPIMIONE S
1w
BUEMA COMUMICACION ¥
MUCHA CONFIANZA
(FEY
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Respuesta | Frecuencia |
DETA 0 1
PERSONAS 12
DE 10 A 20
PERSONAS 9
DE 20 A 30
PERSONAS 2
30 0 MAS
PERSONAS 7

9. En promedio gjcuantas personas atiende al
dia?

IOMASPERSONAS

DE 1A 10PERSONAS
2%

0%

DE 20A J0PERSONAS
™

DE 10A J0 PERSONAS
30%

Respuesta | Frecuencia
ES MUY BUEND EL
SERVICIO 2
ES BUENO PERO
PODRIA SER MEJOR 25
CUMPLE CON LO

NECESARIO )
ies_mo EL SERVICIO 1

10. ;. C6m o calificas el servicioque brindas a la

poblacién?
CUMPLE CONLO ESMALOELSERVICIO EEMUY BUENG B
NECESARIO - St SERVICIO
™ e ™

™

ESBUENOPERO PODRIA
SERMEJOR
L300
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Respuesta Frecuencia

INo se necesita mejorar 1

iConstante capacitacion 22

Wmpliar horarios

Mejorar la actitud y la cordialidad

Mejora de las Instalaciones

Otra

[=RESRL SR

11. ;Qué sugeririas para mejorar el servicio?

MEJORAR LA MEJORA DE LAS
ACTITUD Y LA INTALACIONES D;';';"‘ “OSEE:"SSEE'“
CORDIALIDAD \ 0% 4 T

% / BT 3 3%

AMPLIAR
HORARIOS—
7%

\ CONSTANTE
CAPACITACION

3%
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Graficas de Cuestionario a Beneficiario

Respuesta | Frecuencia
Si 21
No 9

Acude al centro mas cercano a su
domicilio?

POR QUE

Respuestas

Frecuencia

Falta de interes

2

Desconocimiento de los servicios

Falta de tiempo

No responde a mis necesidades
No estoy de acuerdo con la calidad de los servicios

No se donde esta el centro mas cercano

(=R {=RLaRE SN

No responde a mis

POR QUE

70%

No sedonde estael
centro

necesidadesd No estoy de acuerdo

3%

Falta de tiempo
2%

Faltadeinterés

Desconocimiento de
los servicios
2%
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Servicios Conoce Servicios Conoce !
LAVANDERIA JARDIN DE NINOS
6 6
LAVADEROS 3 CLUB INFANTIL 1
PELUQUERIA PSICOPEDAGOGICO
1 2
BIBLIOTECA SERVICIO MEDICO
2 4
LUDOTECA SERVICIO DENTAL
6 1
SERVICIOS ORIENTACION Y
EDUCATIVOS ASESORIA
ABIERTOS 8 FAMILIAR 0
CURSO DE TRABAJO SOCIAL
VERANO 10
ACTIVIDADES MODULO DE BECAS
DEPORTIVAS 4 12
ACTIVIDADES ASESORIA
ARTISTICAS 5 JURIDICA 1
TALLERES DE CONSEJO DE
CAPACITACION TERCERA EDAD
1 1
MANUALIDADES LICONSA
2 2
CADI 8 LIBRO CLUB 7
2. ;Qué servicios conoce?
CONSEIQDETERCERA EDAD LICONSA LBROCLUS LAVANDERIA _ LAVADERCS
»
™

ASESORIA JURIDICA ™~
e BIBLIOTECA
™
MCDULODEBECAS
" LUDOTECA
%
TRABAJOSOCIAL
”
o ——— SERWCIOS EDUCTAIVGS ABERR
SERWCIODENTAL ™
"
CURSODEVERANG
Lol
ORIENTACION Y ASESORIA.
FAMILIAR
o%
__ AVTIDADES DEPORTIAS
%
SERWCIOMEDICO
% ACTIMDADES ARTISTICAS
“~
PSICOPEDAGOGICO CLUB INFANTIL
> % JARDIN DENICS TALLERES DECAPACITACION
% "™

i§
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Servicios solicita Servicios solicita
LAVANDERIA a JARDIN DE NINOS a
LAVADEROS . CLUB INFANTIL :
PELUQUERIA PSICOPEDAGOGICO
0 1
BIBLIOTECA 5 SERVICIO MEDICO 5
LUDOTECA g SERVICIO DENTAL o
SERVICIOS ORIENTACION ¥
EDUCATIVOS ASESORIA
ABIERTOS 1 FAMILIAR 0
CURSO DE TRABAJO SOCIAL
VERANO 9 2
ACTIVIDADES MODULO DE BECAS
DEPORTIVAS 2 10
ACTIVIDADES ASESORIA
ARTISTICAS 1 JURIDICA 1
TALLERES DE CONSEJO DE
CAPACITACION 1 TERCERA EDAD 1
MANUALIDADES . LICONSA 5
CADI g LIBRO CLUB 3
¢ Qué servicios solicita?
ASESORIAJURIDICA  CONSEJODETERCERAEDAD  LICONSA  LIBROCLUB LAVANDERI, ~  LAVADEROS /—Pa"m:'z A
" e ™ AN “ % f o /
/ BIBLIOTECA
IJQ)U.ODEBEGAS_ e
L LUDOTECA
0%
TRABAJOSOCIAL
» SERWCIOS EDUCTAIVDS ABIERTOS
ORIENTACION YASESORIA ™
FAMILIAR
% CURSODEVERAND
o%
SERVICIODENTAL
L) AVTTADADES DEFORTIVA S
b1
SERVICIOMEDINICO
N _AC“MMIH“S'IICAS
™
PSICOPEDAGOGICO
) i caDl TALLERES DECAPACITACION
% e ~ MANUALIDADES ™
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Servicios Recibe Servicios Recibe
LAVANDERIA JARDIN DE NINOS
[ 6
LAVADEROS g CLUB INFANTIL 1
PELUQUERIA PSICOPEDAGOGICO)|
1 2
BIBLIOTECA SERVICIO MEDICO
2 4
LUDOTECA SERVICIO DENTAL
7 5
SERVICIOS ORIENTACION Y
EDUCATIVOS ASESORIA
ABIERTOS 8 FAMILIAR 0
CURSO DE TRABAJO SOCIAL
VERANO 10 9
ACTIVIDADES MODULO DE BECAS
DEPORTIVAS 6 12
ACTIVIDADES ASESORIA
ARTISTICAS 5 JURIDICA 1
TALLERES DE CONSEJO DE
CAPACITACION TERCERA EDAD
1 1
MANUALIDADES LICONSA
2 2
CADI ib LIBRO CLUB 7

¢ Qué servicios recibe?

LBROCLUB LAVANDERIA LAVADEROS BIBLIOTECA
CONSEJODE  LICONSA o e o ERUOUERD 2%
TERCERA EDAD—_ 2%
% - \\ LUDOTECA
3 =
ASESORIA JURIDICA _—~SERVICIOS
o5 — EDUCTANOS
ABIERTOS
MODULO DE BECAS %
0%
TRABA.;(;SOCL&L CURSO DE VERANO
8%
ORIENTACION Y
i
aSEsom:;aM LIAR RO
DEPORTIVAS
5%
SERVICIO DENTAL
4%
SERVICIO MEDICO
% ACTIVIDADES
TALLERES DE— ARTISTICAS
PSICOPEDAGOGICO _£LUB INFANTIL [JARDIN DE NIROS 5_ CAPACITACION 4%
2% % 5% 8% - L
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R 1a Frecuencia
RECIBI EL
SERVICIO CON
CALIDAD 27
EL PERSONAL
ES AMABLE Y
ATENTO = 16
ME DAN EL
___SERVICIO 2
OBTENGO
INFORMACION 1
NO ME
PROPORCIONAN
EL SERVICIO 0
FALTA DE
RESPETO 1
INEXISTENCILA
¥/O DEFICIENCIA/
DE MATERIALES 1
FALTA DE
MANTENIMIENTO
A
INSTALACIONES 1
INSUFICIENCIA
DE PERSONAL 1
3. ;Cémo considera el trato del personal del cento al que
asiste?
TN ~ - 1= i INEKISTERGIAYIO FALTADE MANTENIMIENT O A
oy P ™ PEFICIENCIADE MATERIALES HEBTALACIONES

Fa
%

OBTENGO INFORMACION INSUFICIENCIA DE PERSONAL

™ ’_'_'_'_'_,__._..-—-’—"""_ F

ME DANEL SERVICIO
%

ELPERSONALESAMABLE ¥
ATENTO
%

RECIBIELSERVICIOCON
CALIDAD
s
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Respuesta | Frecuencia
ADECUADAS 37

SUFICIENTES

LIMITADAS EN
NUMERQ

" LIMITADAS EN
CALIDAD

INSUFICIENTES

o IRIN W (]

INADECUADAS

4. ;Qué opina de las instalaciones delcentro?

LIMITADAS EN INADECUADAS
Fi NT -
CALDAD - N5y ‘C,LE i - o%
LIMITADAS EN A% /,.
NUMERO

6% =S
SUFICIENTES

2%

\_ADECUADAS
4%

Respuesta | Frecuencia
RESPONDEN A MIS

NECESIDADES 45
SON ACCESIBLES
ECONOMICAMENTE 2

RESPONDEN A
ALGLUNAS DE MIS

NECESIDADES 0
ALGUNOS
SERVICIOS SON

ACCESIBLES
ECONOMICAMENTE
NO RESPONDEN A
MIS NECESIDADES 3

ESTAN FUERA DE

MIS POSIBILIDADES)

ECONOMICAS 0

5. ¢Coémo califica los servicios que recibe?
ALGUNOSSERVICIOS NORESPONDENAMIS
SONACCESIBLES NECESIDADES zs:;;:.::;.:;z:-s
ECONOMICAMENTE % —
SPONDEN A ALGUNAS 0% /" ECON:: ICAS
€ MISNECESIDADES ——_
o
SOMACCESIBLES
ECONOMICAMENTE
Ly

RESPONDEN A MIS
T — NECESDADES
0%
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Respuesta

Frecuencia

MENOS DE 1 ANO

5

OE 1 A5 ANOS

| 34

—1 _1_ SR

6. ¢Desde hace cuanto tiempo acude a los servicios
que le proporcona el DIF?

DEGYMAS

2%

MENOS DE1ANO

0%

espuesta  [Frecuencia
AMPLIACION DE
HORARIOS Y DIAS 40

CAMBIO DE ACTITUD
EN LOS EMPLEADOS

MODERNIZACION DE
LOS SERVICIOS DEL
CENTRO

26

MEJORAMIENTO DE
INSTALACIONES

IMPLEMENTACIGN DE|
NUEVOS
PROGRAMAS ¥
SERVICIOS

MODERNIZACION DE LOS
SERVICIOSDEL CENTRO

MEJORAMIENTODE

%

7. ¢Qué suguiere para mejor los

INSTALACIONES
™

IMPLEMENT ACION DE
NUEVOSPROGRAMASY
SERVICIOS
™

CAMBIODE ACTITUDEN

LOSEMPLEADOS
%

DE1ASANOS
68%

servicios?

AMPLIACION DE
HORARIOSY DIAS
5%



CONSERVACION DE

FORMAR
G

Respuesta | Frecuencia
POR VECINOS ¥
FAMILIARES 8
FOR PLATICAS DE
PROMOCION EN LA
COMUNIDAD 3
FOR CARTULINAS Y|
MANTAS 34
POR INICIATIVA
PROPIA 5
8. ;Coémo se entero de los servicios que proporciona el
DIF?
PORVECINOSY
FORINICIATIVA PROPIA FAMILIARES
10% 5% PORPLATICASDE
PROMOCIONENLA
COMUNIDAD
"~
PORCARTULINASY
MANTAS
8%
Respuesta Frecuencial
APDYO A LA ECONOMIA FAMILIAR 39
CAFACITACION PARA EL TRABAJD 39
IORIENTACION TENDIENTE A LA SOLUCION DE PROBLEMAS)| 28
INTEGRACION FAMILIAR
38
UTILIZACION DEL TIEMPO LIBRE
38
FORMAR PARTE DE UN GRUFO
40
CONSERVACION DE SALUD
39
CONTAR CON UN ESPACION DE REUNION
39
9.:De qué manera han beneficiado los servicios a su
familia?
aravEN L danun
ESPACION DEREUNION F)

1w

CAPACITACION PARA

ELTRABAJOD
SALUD %
%
ORIENTACION
PARTEDEUN TENDIENTEA LA
RUPO SOLUCIONDE
"% PROBLEMAS
UTILIZACION DEL i
TEMPOLIBRE INTEGRACION FAMILIAR

% 7%
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Respuesta

Frecuencia

Si

32

No

18

10. ¢Ha utilizado algin servicio relacionado al PAII?

Respuesta

Frecuencia

51 CUBRE MIS
ESPECTATIVAS ¥
CON ADECUADA

ATENCION

43

SI CUBRE MIS

ESPECTATIVAS
PERO NOES
EFICIENTE LA
ATENCION

NG CUBRE CON MIS

ESPECTATIVAS ¥

NOES EFICIENTE
LA ATENCION

ESPECTATIVAS
PERO LA ATENCION|

NO CUBRE CON MIS|

FUE ADECUADA

0

2

ESPECTATIVASPERONOES

SICUBRE W15

EFICIENTE LA ATENCION

0%

11. ¢ Cém o califica este servicio?

~

NOCUBRE CONMIS

ESPECTATIVASY HOES

EFICIENTELAATENCION
o

NOCUBRECONMIS
ESFECTATIVASPERD LA
T ATENCION FUE ADECUADA
i

SCUBREMIS
ESPECTATIVASY CON
TADECUADA ATENCION
[
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