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l. INTRODUCCION

De acuerdo con la Ley N° 21.045, articulo 8, a la Subsecretaria de las Culturas y las Artes le
corresponde proponer politicas al Ministro y disefiar, ejecutar y evaluar planes y programas en
materias relativas a las artes, las industrias culturales, las economias creativas, las culturas
populares y comunitarias, a las asignadas en la ley y las demas tareas que el Ministro le
encomiende. El cumplimiento de esa mision, orientado por la Agenda de modernizacién del Estado
2022-2026, debe considerar que el principal activo de las instituciones publicas es la confianza que
poseen en ella las personas que acuden diariamente en busqueda de soluciones. La confianza es
el eje principal que genera y asegura gobernabilidad, transformandose en un objetivo primordial
de la gestion publica.

Es por ello que el presente documento constituye una herramienta fundamental para orientar el
trabajo de los funcionarios y funcionarias que interactian con la ciudadania en cada espacio de
atencién, cumpliendo labores en el Sistema de Atencidn Integral (en adelante SIAC), en las Oficinas
de Informacién Reclamos y Sugerencias (en adelante OIRS) modalidad presencial y virtual, en el
Centro de Atencion Telefdnica (en adelante CAT), o bien en los distintos espacios de los Centros
de Creacion (en adelante CECREA). Asimismo, entrega directrices a todo el personal del servicio
sobre el rol del SIAC, sus objetivos, flujos de trabajo y responsables.

En este manual se establecen:

= Objetivos y procesos del sistema
= Procedimientos formalizados de atencion ciudadana, por espacios de atencion, que
incluyen procesos e instrumentos:

= Definiciones, estructuras, roles y responsabilidades

= Protocolos de atencion

= Flujos de atencidn y tablas explicativas

= Red de Oficinas de Informacion Presencial

= Plataforma Virtual SIAC

= (Centro de Atencion de Llamadas (CAT), incorporado por primera vez en este manual
dada su relevancia como pieza fundamental en la atencién a la ciudadania

= |nstrumentos de satisfaccion usuaria utilizadas en el Servicio (ver Anexo N° 4)

Ademas, se incluyen antecedentes sobre los espacios CECREA, que, si bien no forman parte del
SIAC, su importancia en la comunicacion con la ciudadania justifica su incorporacién.
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MARCO REGULATORIO

Es importante mencionar que para la confeccién de este manual de procedimientos se han
considerado como marco regulatorio las definiciones emanadas de las siguientes normativas:

= Articulos 8 y 19 de la Constitucion Politica de la Republica

= ey N°® 18.575 Organica Constitucional de Bases Generales de la Administracién del Estado,
articulo 3° sobre principios de la Administracién Publica

= ey N° 19.880, de Bases de los Procedimientos Administrativos que rigen los actos de los
Organos de la Administracién del Estado

= ey N°20.285, regula el Principio de Transparencia de la Funcion Publica y el derecho que
le cabe a todas las personas de acceder a la informacién de los érganos de administracion
del Estado

= ey N° 20.500, sobre Asociaciones y la Participaciéon Ciudadana en la Gestién Publica.

= ey N° 20.422 sobre igualdad de oportunidades e inclusién social de personas con
discapacidad

ALCANCE

Este manual de procedimientos sera aplicable a los funcionarios y funcionarias y, en general, al
personal de la Subsecretaria de las Culturas y las Artes que tienen un grado de interaccion -directo
o indirecto- con la ciudadania en los espacios de atencion, cumpliendo labores en el SIAC en el

nivel central y en las secretarias regionales ministeriales, y en los espacios de los Centros de
Creacion de la Subsecretaria.




Ministerio de las
Culturas, las Artes
y el Patrimonio

Il. OBJETIVOS

Los objetivos definen el propdsito y la direccion del Sistema Integral de Atencion Ciudadana, del
Manual de Procedimiento Interno y las acciones orientadas a la inclusion y no discriminacién. Cada
objetivo establece lineamientos claros para garantizar una atencién ciudadana eficiente,
transparente y accesible, en coherencia con la normativa vigente y con los principios institucionales
de equidad y participacién.

1. OBJETIVOS DEL SISTEMA INTEGRAL DE ATENCION CIUDADANA

1.1 Facilitar la participacién ciudadana

Poner a disposicion de la ciudadania medios que permitan su participacion directa, organizada,
individual o colectiva, en el control de la gestion publica, asi como proporcionar orientaciéon e
informacion oportuna a quien la solicite.

1.2 Garantizar un servicio eficiente y conforme a la normativa
Asegurar un sistema agil y efectivo de consultas, orientacion y recepcién de reclamos para todas
las personas, ajustado a los procedimientos y plazos legales establecidos en la normativa vigente.

1.3 Garantizar el respeto y la promocidn de la atencidn a la ciudadania

Establecer protocolos con directrices claras y herramientas practicas que orienten al personal
encargado de los espacios de atencién ciudadana para ofrecer un servicio inclusivo, respetuoso y
libre de prejuicios, sesgos y discriminacion.

2. OBJETIVOS DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTO INTERNO

2.1 Familiarizar a las y los funcionarios con conceptos y definiciones

Difundir de manera estandarizada las definiciones y conceptos que deben manejar y los
funcionarios y funcionarias para el correcto desarrollo de sus funciones y la coherencia en la
atencion ciudadana.

2.2 Estandarizar protocolos de atencién

Entregar los encargados y encargadas de OIRS presenciales, virtuales, del CAT y los espacios de
CECREA, protocolos que sirvan como guia para el correcto desempefio de su rol como
representantes de la institucion ante la ciudadania.

2.3 Difundir el funcionamiento interno
Dar a conocer a los funcionarios y funcionarias el desempefio interno relacionado con la atencién
de usuarios, independiente de su grado de interaccién directa con la ciudadania.
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2.4 Formalizar responsabilidades y actividades
Definir claramente los responsables y las actividades vinculadas al proceso de atencién de los
beneficiarios de los programas y proyectos de la Subsecretaria de las Culturas y las Artes.

2.5 Formalizar los flujos de informacion
Dar a conocer los flujos de informacidn del sistema y su vinculacién con los responsables de su
transmision.

2.6 |dentificar el marco normativo vigente
Integrar aspectos generales y especificos de la normativa legal en materia de participacion
ciudadana.

[1l. PROCESOS E INSTRUMENTOS

La gestion de la atencion ciudadana en la Subsecretaria de las Culturas y las Artes se sustenta en
procesos estandarizados y en la implementacion de instrumentos de gestidn y tecnoldgicos que
permiten garantizar la calidad, trazabilidad y eficiencia en la respuesta a las solicitudes de la
ciudadania. En este marco, las Oficinas de Informacién, Reclamos y Sugerencias (OIRS), la
plataforma SIAC y el Centro de Atencidn Telefdonico (CAT) constituyen espacios complementarios
de atencion, articulados bajo un sistema integral que facilita el registro, derivacion, seguimiento y
evaluacién de las consultas, reclamos y solicitudes recibidas. Estos procesos e instrumentos no solo
aseguran la homogeneidad en la atencion, sino que también permiten generar informacion
estadistica para la mejora continua de los servicios.

1. SISTEMA INTEGRAL DE INFORMACION Y ATENCION CIUDADANA [SIAC]

Sistema que coordina todos los espacios de atencién ciudadana en la Subsecretaria de las Culturas
y las Artes, esto es, las Oficinas de Informacion, Reclamos y Sugerencias (OIRS), plataforma OIRS
Virtual y Centro de Atencion Telefénico (CAT).

El Sistema Integral de Informacion y Atencién Ciudadana se basa en la aplicacion de derechos
ciudadanos, garantizando el ejercicio no discriminatorio y la igualdad de acceso y oportunidad a la
informacion del Estado.

Las OIRS virtuales y el CAT cuentan con un sistema de reportabilidad interno de consultas y
respuestas realizadas que permite un control estadistico de los procesos y el uso de instrumentos
de seguimiento y evaluacion, fortaleciendo la calidad de la atencion ciudadana.

OIRS Presencial

Las Oficinas de Informacién, Reclamos y Sugerencias (OIRS) presenciales son espacios fisicos
habilitados para la atencion directa y personalizada de la ciudadania. Su funcion principal es recibir,
orientary canalizar consultas, reclamos y sugerencias, garantizando un trato respetuoso, oportuno
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y conforme a los procedimientos institucionales. Las OIRS presenciales no gestionan
documentacién (por ejemplo, certificados) sino que informan o derivan los requerimientos.

OIRS Virtual

Las OIRS Virtuales corresponden a los canales digitales mediante los cuales la ciudadania puede
acceder a informacion, realizar consultas, presentar reclamos y sugerencias y recibir orientacion
sin necesidad de desplazarse fisicamente. Estos espacios aseguran una atencion accesible, rapida
y eficiente respetando la normativa vigente. El formulario SIAC esta disponible en el enlace
https://siac.cultura.gob.cl/formulariosiac. La OIRS virtual no gestiona documentacién (por
ejemplo, certificados) sino que informa o deriva los requerimientos.

Centro de Atencion Telefonica [CAT]

El Centro de Atencién Telefénica (CAT) es un canal de comunicacién directa que permite a la
ciudadania establecer contacto via telefdonica para resolver consultas, solicitar informacion o
presentar reclamos. Este centro garantiza una atencién agil y personalizada, siendo un
componente esencial del sistema integral de atencion ciudadana. De acuerdo a la naturaleza de la
consulta, el encargado de CAT puede responder las inquietudes inmediatamente, o bien derivarla
mediante la plataforma SIAC interna. El CAT no gestiona documentacién (por ejemplo, certificados)
sino que informa o deriva los requerimientos.

Espacio CECREA

Los espacios CECREA (Centros de Creacién) son lugares destinados a la vinculacion cultural y social
con la comunidad que contribuyen a la difusién y participacién ciudadana mediante actividades
creativas y educativas. Aunque integran formalmente el SIAC, su rol en la comunicacién con la
ciudadania los hace un complemento relevante en el sistema de atencidn. Los roles de los
encargados que mantienen comunicacion directa con la comunidad son distintos a los de OIRS
presenciales, virtuales o encargados CAT, y se definen de la siguiente forma:

= Anfitrién/Anfitriona: persona encargada de recibir a los NNJ (nifios, nifias y jovenes) en los
espacios CECREA. Llevan un registro, colaboran con los otros encargados y cumplen
funciones de OIRS.

= Facilitador(a): persona encargada de ayudar a los NNJ en los procesos educativos
impartidos por los CECREA. El rol de facilitador puede desempefiarse en el centro o
realizando conexiones territoriales.

Consultas

Son demandas de informacion y orientacion sobre los bienes y servicios institucionales asociados
a tramites y puntos de acceso.

Reclamos

También conocido como queja, es una manifestacion que exige, reivindica o demanda una solucién
a un problema general o un caso en particular, habitualmente referido a la prestacion indebida de
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un bien o servicio institucional; la inatencidn oportuna de una solicitud o el descontento o
disconformidad por la atencién y trato de uno o varios funcionarios publicos o todas las anteriores.

Sugerencias

Es una idea, opinion o iniciativa que una persona usuaria presenta a través del Sistema Integral de
Atencién Ciudadana (SIAC), con el objetivo de aportar al mejoramiento de servicios, procesos o
funciones institucionales, ya sea en temas generales o situaciones especificas.

Felicitaciones
Declaracion explicita de satisfaccion del usuario por el servicio recibido.

Opiniones
Proposicion o idea sobre los bienes y servicios institucionales, la atencion recibida u otro aspecto
sobre el funcionamiento del Servicio.

Respuesta Resolutiva

La respuesta resolutiva es el proceso mediante el cual se entrega una solucion clara, completa y
oportuna a las consultas, reclamos o solicitudes ciudadanas, garantizando el cumplimiento de los
estandares de calidad, plazos y normativas institucionales. Esta respuesta se consigna en la
plataforma e implica el cierre del proceso.

2. ESTRUCTURA DEL SIACY CAT
2.1. ESTRUCTURA DEL SISTEMA INTEGRAL DE ATENCION A LA CIUDADANIA

El Sistema de atencién ciudadana se estructura sobre los 4 espacios de atencion disponibles en la
Subsecretaria de las Culturas y las Artes, a saber:

e 16 OIRS presenciales, una en cada Secretaria Regional Ministerial.

e 4 OIRS presenciales en el Nivel Central, Valparaiso, Santiago y Centro Nacional de Arte
Contemporaneo (Cerrillos).

e 1 OIRS Virtual, que opera a través del Portal Web del Ministerio y de la Plataforma de
Atencién SIAC.

e Centros CECREA de atencidn a nifios, nifias y adolescentes con presencia en 13 regiones,
incluyendo 4 centros que funcionan con infraestructura propia.

*CENTEX, esta ubicado en el edificio institucional de Valparaiso ya considerado anteriormente.
*Galeria Gabriela Mistral, no es considerada en el catastro ya que no tiene atencion de publico.
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2.2. ROLES Y RESPONSABILIDADES

Estos espacios de atencion son coordinados y gestionados por la persona encargada de coordinar
SIAC, dependiente del Gabinete de la Subsecretaria.

e COORDINACION SIAC: Persona encargada de la coordinacién de todos los estamentos: OIRS
presenciales, virtual, CAT y sus respectivas co-jefaturas.

e COORDINACION CAT. Persona encargada de la coordinacién del Centro de Atencidn
Telefénica y sus integrantes.

e COORDINACION OIRS PRESENCIALES: Persona encargada de la coordinacién de las OIRS
presenciales del pais.

e ENCARGADO/A OIRS VIRTUAL: Funcionaria o funcionario que tiene la mision de brindar
atencion al publico que accede a la Subsecretaria de las Culturas y las Artes por canal OIRS
Virtual en conformidad con lo establecido en la Ley N° 19.880 de Procedimientos
Administrativos, y la Ley N° 20.285 de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica.
Debe garantizar acceso no discriminatorio a los bienes y servicios institucionales,
asegurando el ejercicio de los derechos y cumplimiento de los deberes ciudadanos.

e ENCARGADOS/AS OIRS PRESENCIALES: Funcionarias y funcionarios que tienen la mision de
brindar atencién presencial a las personas que concurren a las oficinas institucionales
resolviendo sus necesidades de informacién, garantizando la oportunidad de acceso sin
discriminacion y asegurando el ejercicio de los derechos y cumplimiento de los deberes
ciudadanos. De estas atenciones debe quedar registro en soporte virtual.

e ENCARGADO CAT: Funcionario o funcionaria cuya mision es dar respuesta telefénica a las
consultas de la ciudadania. Debe entregar una respuesta resolutiva o bien derivar por
medio de la plataforma SIAC a la contraparte pertinente.

e CONTRAPARTES DEPARTAMENTALES: Funcionarias y funcionarios designados por las
jefaturas respectivas. Estan encargadas de recibir las derivaciones realizadas por la OIRS
Virtual y elaborar respuestas a las solicitudes recibidas.

3 FUNCIONES GENERICAS

Serdn funciones genéricas de las OIRS virtuales, presenciales y del Centro de Atencion Telefdnica
(CAT):

1. Atender a las personas usuarias
Brinda apoyo al usuario o usuaria que realiza sus tramites o consultas entregdndoles informacién
sobre el estado de sus solicitudes y acoger sus requerimientos o necesidades.

2. Entregar orientacion a las personas usuarias

Guia a la ciudadania en temas relacionados con los servicios ofrecidos por el Ministerio y la
Subsecretaria y en materias que competen a otras entidades del Estado en caso de que sean
materia de nuestro conocimiento.
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3. Recoger y analizar sugerencias
Contribuye a una mejora continua tanto en el funcionamiento de la oficina como en la calidad de
los servicios entregados por la institucion.

4, Recibir, canalizar y responder reclamos
Asegura a la ciudadania un espacio para manifestar sus quejas o solicitudes y que estas sean
derivadas a las autoridades o instancias responsables.

5. Registrar las solicitudes ciudadanas

Permite identificar el perfil de los usuarios, clasificar adecuadamente sus requerimientos, ofrecer
respuestas adecuadas, generar retroalimentacién para la gestidon institucional y aumentar la
satisfaccion usuaria.

6. Aplicar encuestas y evaluaciones

Para conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios respecto a la atencion recibida y las
expectativas que tenian al acudir a la institucidon. Disponibles solo para la atencion de OIRS virtual.
(ver anexo N° 4)

7. Establecer coordinacidon con dependencias internas
Garantiza la claridad y celeridad a las respuestas a consultas, orientaciones y solicitudes usuarias.
Las solicitudes seran derivadas a especialistas que deben responder en plazos determinados.

8. Espacio en el cual se difunda los Derechos y Deberes de los Ciudadanos

Las OIRS y otras instancias de atencion de publico son espacios de promocion de los derechos y
deberes inclusivos y de normas de inclusién de los usuarios respecto a la Institucién, cumpliendo
los plazos estipulados para cada tarea y los medios de verificacidn a través de los cuales estos se
pueden hacer efectivos.

En el anexo N° 1 se detallan los cargos y responsabilidades de las OIRS, CAT y SIAC en general.

4. INSTRUMENTOS

El Sistema Integral de Atencién Ciudadana (SIAC) dispone de un conjunto de instrumentos de
gestion que permiten estandarizar, registrar y dar trazabilidad a la interaccion con las y los usuarios
en los distintos espacios de atencion (OIRS, OIRS Virtual y CAT). Entre estos destacan:

. Plataforma SIAC: herramienta tecnoldgica central que permite el ingreso, registro y
seguimiento de las solicitudes, reclamos, sugerencias y consultas ciudadanas, asegurando
trazabilidad en los procesos y facilitando la generacién de reportes para la toma de
decisiones.

. Sistema de Derivaciones: instrumento que garantiza la correcta canalizacion de los
requerimientos hacia las unidades competentes, optimizando tiempos de respuesta y
asegurando pertinencia en la atencion entregada. Este proceso de comunicacion interna
se realiza y canaliza a través de la plataforma SIAC. (anexo N° 3)
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. Encuestas de Percepcion Usuaria: aplicadas de manera sistematica para evaluar la
satisfaccion de la ciudadania respecto de la atencion recibida, generando informacién clave
para la mejora continua de los procesos y el fortalecimiento de la calidad del servicio (anexo
N° 4)

Estos instrumentos, en su conjunto, permiten no solo asegurar la eficiencia operativa del SIAC, sino
también generar informacién estadistica y cualitativa que orienta la gestién institucional y el disefio
de politicas publicas en materia de atencion ciudadana.

5. PROTOCOLOS DE ATENCION

En esta seccidn se entregan protocolos de atencidén ciudadana para los encargados de OIRS
presenciales, virtuales y de atencidn telefénica. Ademads, se entregan protocolos de atencidn con
inclusion y con perspectiva de género. [Se anexan manuales de atencién virtual y presencial;
protocolo de atencidn con perspectiva de género y protocolo de atencion inclusival

De acuerdo a la Ley N° 20.285, la Institucion cumple los pardmetros y establece los derechos que
tienen los ciudadanos mediante la CARTA DE COMPROMISOS DE ATENCION CIUDADANA
SUBSECRETARIA DE LAS CULTURAS Y LAS ARTES (Ver Anexo N° 2)

5.1. PROTOCOLO ATENCION OIRS PRESENCIAL

Cuando un ciudadano o ciudadana acude presencialmente a una de las oficinas de las Oficinas de
Informacion, Reclamos y Sugerencias (OIRS) distribuidas a lo largo del pais, puede presentar una
consulta, reclamo, solicitud, felicitacion o sugerencia.

Las graficas de los flujos de atencidn y su cuadro explicativo se encuentran en el anexo N° 3.

5.1.1. Recepcion de la solicitud

El encargado OIRS recibe la inquietud y evalla si puede entregar una respuesta resolutiva de
manera inmediata.

Si es posible entregar una respuesta satisfactoria en el momento, el caso se cierra en el mismo
punto de atencion.

Si no es posible entregar una respuesta resolutiva, se ingresa la solicitud en la plataforma de
gestion correspondiente.

5.1.2. Derivacién a contraparte

La solicitud es derivada, a través de la plataforma, a la contraparte institucional pertinente, segin
la materia del requerimiento.
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5.1.3. Respuesta de la contraparte

La contraparte dispone de 3 dias habiles para emitir una respuesta cuando la consulta se refiera a
una convocatoria y 10 dias habiles si se trata de una consulta de otra indole. Esta debera ser
enviada via plataforma de regreso al encargado OIRS.

5.1.4. Comunicacién con el ciudadano o ciudadana
Una vez recibida la respuesta, el encargado OIRS tiene la responsabilidad de reenviarla al
ciudadano o ciudadana, cerrando asi el ciclo de atencion.

5.1.5. Solicitudes sin respuesta resolutiva

En caso de que la respuesta de la contraparte no sea satisfactoria o no resuelva el requerimiento,
el encargado OIRS debera solicitar mayores antecedentes o clarificaciones a la contraparte, con el
objetivo de entregar una respuesta adecuada y oportuna al ciudadano o ciudadana.

5.2 PROTOCOLO ATENCION OIRS VIRTUAL

Cuando un ciudadano o ciudadana realiza una consulta, reclamo, solicitud, felicitacion o sugerencia
a través del formulario web disponible en los canales oficiales, se activa el siguiente proceso. Las
graficas. de los flujos de atencidn y su cuadro explicativo se encuentran en el anexo N° 3.

5.2.1 Recepcién y evaluacién inicial
El encargado de la OIRS virtual recibe la solicitud e identifica si puede entregar una respuesta
resolutiva de forma inmediata.

= Silarespuesta es resolutiva y resuelve la solicitud, el caso se cierra en ese momento.
= Sino es posible entregar una respuesta resolutiva, la solicitud es derivada a la contraparte
institucional correspondiente.

5.2.2 Derivacién a contraparte

La contraparte dispone de 3 dias habiles para emitir una respuesta cuando la consulta se refiera a
una convocatoria y 10 dias habiles si se trata de una consulta de otra indole. Esta deberd ser
enviada via plataforma de regreso al encargado OIRS.

5.2.3 Respuesta al ciudadano o ciudadana
Una vez recibida la respuesta de la contraparte, el encargado de la OIRS virtual tiene la
responsabilidad de reenviarla al ciudadano o ciudadana, cerrando asi el ciclo de atencion.

5.2.4 Solicitudes sin respuesta resolutiva

Si la respuesta entregada por la contraparte no es satisfactoria o no resuelve el requerimiento, el
encargado debera solicitar mayores antecedentes o informacién adicional a la contraparte, con el
objetivo de proporcionar una respuesta adecuada y cerrar el ciclo de manera efectiva.

11
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5.3. PROTOCOLO CENTRO DE ATENCION TELEFONICA (CAT)

Cuando un ciudadano o ciudadana realiza un llamado al Centro de Atencién Telefénica (Valparaiso) y
habilitado para recibir consultas desde cualquier punto del pais, se aplica el siguiente procedimiento. Las
graficas de los flujos de atencidn y su cuadro explicativo se encuentran en el anexo N° 3.

5.3.1 Recepcidn y evaluacién de la solicitud
El encargado telefdnico recibe la consulta, reclamo, solicitud, felicitacidon o sugerencia, y evalua si
cuenta con los elementos necesarios para entregar una respuesta resolutiva en el momento.

= Silarespuesta resuelve adecuadamente el requerimiento, el caso se da por cerrado.
= Sielencargado no puede entregar una respuesta resolutiva, ingresa la solicitud al sistema
SIAC para su gestion posterior.

5.3.2. Derivacién a contraparte

Una vez ingresada en el sistema, la solicitud es derivada por el encargado o encargada CAT a la
contraparte institucional correspondiente segun la naturaleza del requerimiento.

La contraparte dispone de 3 dias habiles para emitir una respuesta cuando la consulta se refiera a
una convocatoria y 10 dias habiles si se trata de una consulta de otra indole. Esta deberd ser
enviada via plataforma de regreso al encargado OIRS.

5.3.3. Respuesta al ciudadano o ciudadana

Una vez recibida la respuesta por parte de la contraparte, si esta es resolutiva y suficiente para dar
término al requerimiento, el encargado o encargada CAT reenviard al ciudadano o ciudadana
completando asi el ciclo de atencién.

5.4. PROTOCOLO DE ATENCION ESPACIOS CECREA

Los espacios CECREA estan presentes en 13 regiones y estan categorizados de la siguiente forma:

e Infraestructura propia: Vallenar, La Ligua, Valdivia y Castro.

e Inmuebles en arriendo: Arica y Temuco.

e Otros espacios culturales/comunales: Iquique, La Serena/Coquimbo, San Joaquin,
Pichidegua, Los Angeles y Coyhaique.

Las graficas de los flujos de atencidn y su cuadro explicativo se encuentran en el anexo 3.

5.4.1 Recepcidén de la consulta
Los encargados/anfitriones pueden recibir consultas de la ciudadania

5.4.2 Entrega de respuesta

Las respuestas se entregan segun su experiencia y conocimiento de forma directa y presencial.
No derivan consultas a contrapartes externas ni utilizan el sistema SIAC.
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5.4.3 Derivacién

En caso de desconocer la respuesta, la consulta es derivada internamente al equipo CECREA. Esto
implica la comunicacién con facilitadores territoriales, coordinadores pedagdgicos, personal
administrativo, director o directora, e incluso la derivacion a la SEREMI mas cercana. El equipo
responde por medio del propio anfitrién (no directamente al ciudadano).

5.4.4 Entrega de respuesta
El anfitrién o anfitriona entrega respuesta a requirente de forma presencial o por correo
electrénico.

5.4.5 Registro
No se les exige llevar formalmente un registro de la informacion solicitada.
Los encargados no utilizan la plataforma SIAC.

6. PROTOCOLOS DE ATENCION INCLUSIVA Y NO DISCRIMINATORIA

6.1 ATENCION CIUDADANA CON PERSPECTIVA DE GENERO

RECOMENDACIONES PARA LA ATENCION CIUDADANA CON PERSPECTIVA DE GENERO EXTRAIDOS DEL
PROTOCOLO DE ATENCION CIUDADANA CON PERSPECTIVA DE GENERO DE LA SECCION DE
PARTICIPACION, GENERO E INCLUSION SUBSECRETARIA DE LAS CULTURAS Y LAS ARTES, DICIEMBRE 2024.
(ver contenido completo en anexo N°5)

Para abordar la atencion ciudadana con perspectiva de género es necesario tener presente los
siguientes aspectos fundamentales: a. Fomentar entornos seguros en la atencion ciudadana exige
la implementacién de practicas que promuevan el respeto, la equidad vy la inclusion. Esto implica
crear ambientes que sean acogedores, accesibles y comodos para todas las personas que
interactdan en ellos. Es fundamental reconocer que la discriminacién puede manifestarse, incluso
de manera indirecta, a través de diversos elementos, como la infraestructura, los formatos de
atencion y comunicacién, asi como los gestos y actitudes de quienes brindan el servicio. En este
sentido, un esfuerzo consciente por atender las necesidades, intereses y preferencias de las
personas en toda su diversidad amplia las posibilidades de alcanzar una inclusion genuina y de
valorar plenamente la riqueza que aporta la pluralidad.

Fomentar una comprension profunda de los conceptos y principios asociados con la igualdad y los
derechos humanos, y una disposicion activa para transformar los prejuicios personales y culturales
relacionados con la diversidad vy las disidencias sexuales y de género. Particularmente en el caso
de las personas de la diversidad sexo-genérica, resulta crucial superar los paradigmas tradicionales
impuestos por la heteronorma.
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Concebir la atencion ciudadana como un acto cultural transformador personal y cultural. Mas alla
de la prestacién de servicios, es una oportunidad para reconocer, respetar y celebrar la
singularidad de cada persona. De esta manera, se contribuye al fortalecimiento de la democracia
y de la participacion cultural. A continuacion, se presenta una pregunta clave y una serie de
recomendaciones importantes para desarrollar una atencién ciudadana con perspectiva de
género:

éCémo hacer de la atencidon ciudadana un entorno seguro?

Organizar el espacio de atencién: Disponer de sefialética no estereotipada o sexista,
asegurandose de que los mensajes, simbolos, imagenes o representaciones utilizadas en
sefializacion no perpetulen roles de género tradicionales, desigualdades o estereotipos que
puedan excluir o incomodar a ciertos grupos.

Disponer de informacion en afiches y folletos sobre derechos de las personas usuarias.
Disponer de afiches visibles que indiquen que es un espacio libre de violencia de género
y/o violencia contra las mujeres y las nifias.

Tener informacién actualizada y disponible de los canales de atencion y denuncia de
violencia de género y violencia sexual.

Contar con espacios acondicionados para personas cuidadoras que asisten con las personas
a su cuidado (personas lactantes, infantes, y otras personas que requieren cuidado).
Practicar y asegurar: Mantener un trato respetuoso y deferente hacia todas las personas,
independientemente de su género, orientacién sexual o identidad de género, promoviendo
un ambiente inclusivo y seguro.

Saludar y preguntar el nombre de la persona como primer paso para dirigirse
correctamente. Si es necesario, consulte como la persona se identifica y utilice los
pronombres que prefiera, como “él”, “ella”, “elle”, “ellos”, “ellas”, o “elles”. Si no tiene
certeza sobre los pronombres adecuados, utilice un lenguaje neutro, evitando marcadores
de género en la comunicacién verbal y escrita. Por ejemplo: En lugar de “iLe gustaria hablar
con el encargado/ la encargada?”, use “ilLe gustaria hablar con la persona encargada?”.
Garantizar que la persona se sienta comoda, escuchada y respetada, asegurando una
interaccion libre de prejuicios. Evitar emitir opiniones basadas en estereotipos o prejuicios
relacionados con las diversidades y disidencias sexuales o de género.

Reconozca la singularidad de cada individuo y brinde un trato personalizado. Utilizar un
lenguaje apropiado en el didlogo, libre de comentarios anexos al tema de la conversacion.
Reconocer vy rectificar cualquier error u ofensa, ya sea voluntaria o involuntaria, mostrando
disposicidon para aprender y mejorar. Preguntar por los intereses de las personas en lugar
de asumirlos, para brindarles orientacién mas personalizada y efectiva. Adoptar una vision
amplia y diversa sobre las personas y las familias, libre de concepciones moralistas o
estereotipadas. Esto permite un enfoque inclusivo y respetuoso hacia todas las realidades.
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e Actualizar de manera permanente el conocimiento sobre la terminologia asociada a las
diversidades y disidencias sexo genéricas, comprendiendo que esta estd en constante
transformacién. Reconocer que términos como “transgénero,” “gay,” “lesbiana,”
“bisexual,” “queer” y “pansexual” son ejemplos comunes, pero cada persona tiene derecho
a expresarse con los términos que reflejen su identidad personal. Ser sensible a las
diferencias culturales, de edad, nacionalidad, antecedentes y experiencias personales de
las personas, respetando siempre su intimidad y evitando preguntas invasivas.

e Respetar la confidencialidad de la identidad de las personas, en particular de aquellas que
son trans, y no compartir esta informacidn con terceras personas innecesariamente.

e Garantizar la confidencialidad de toda la atencién prestada, protegiendo la privacidad de
la persona usuaria.

e En caso de atender situaciones de incomodidad o necesidad, facilite un espacio para el
didlogo, permitiendo que la persona exponga su experiencia y vision de los hechos

e Evitar: Emitir gestos, comentarios o insinuaciones sexistas, homofdébicas, transfobicas o
peyorativas, incluyendo chistes o expresiones que puedan resultar ofensivas o
discriminatorias.

e Realizar comentarios sobre el cuerpo, la vestimenta o supuestas preferencias personales
de las personas usuarias.

e Centrar la atencion en una persona a propodsito de sus caracteristicas fisicas o de su forma
de vestir.

e Hacer referencias a conceptos normativos como “lo normal” o “lo natural” en las personas,
evitando emitir juicios o valoraciones respecto a decisiones personales.

e Presuponer relaciones heteronormativas mediante términos como “esposo” o “esposa”.
En su lugar, utilice expresiones neutras como “pareja” cuando sea necesario recopilar esta
informacion.

e Asumir estructuras familiares tradicionales, como la existencia de madre y/o padre o que
las personas a cargo sean una pareja de género masculino o femenino.

e Solicitar reiteradamente informacién personal que no sea necesaria para la atencién
requerida.

e No utilizar expresiones como “mi nifia”, “querida”, “carifio” u otras similares, que puedan
percibirse como inapropiadas o paternalistas.

Reaccionar de forma negativa o incomoda a muestras de afecto entre personas,
independientemente de su género u orientacion, incluso si ocurren durante el momento o espacio
de atencion. Estas expresiones son parte del libre desarrollo de la personalidad y deben ser
respetadas.
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A su vez, las personas que recurren a nuestros espacios de atencion también deben
comprometerse a respetar los espacios y a las personas que realizan estas funciones, todo de
acuerdo con la Carta de Servicio y Carta de Compromiso institucional.

Uso de lenguaje inclusivo de género

El lenguaje inclusivo de género, ademas de contar con fundamentos linglisticos, busca
democratizar la comunicacién y otorgar visibilidad justa a todas las personas, promoviendo una
sociedad mas igualitaria desde el ambito linglistico. Como herramienta de representacién,
comunicacién y actividad social y cognitiva, el lenguaje desempefia un papel crucial en la
construccion de la realidad, la formacién de identidades culturales y los procesos de socializacion.

Es importante destacar que la forma en que nos expresamos y comunicamos puede reproducir
estereotipos, perpetuar formas de discriminacién e incluso ejercer violencia simbdlica. Por ello,
fomentar el uso de un lenguaje inclusivo y no sexista contribuye a construir una cultura que
promueva la igualdad y el reconocimiento de los derechos de todas las personas, en particular de
las mujeres, las diversidades y disidencias sexo-genéricas.

En este contexto, el lenguaje inclusivo de género se centra en el uso de expresiones verbales y
escritas que empleen términos colectivos, abstractos o sin marcas de género, evitando el uso
exclusivo del masculino genérico como norma de comunicacion. Esta practica busca favorecer una
comunicacién mas representativa y respetuosa, que visibilice a todos los grupos sin exclusiones.

Garantizar una comunicacion inclusiva en la atencion ciudadana es esencial para establecer un
trato respetuoso hacia quienes interactian con los servicios publicos. Esto implica adaptar
documentos, formularios, encuestas y cualquier herramienta de didlogo, asegurando que sean
accesibles y libres de supuestos sexistas. De esta manera, se promueve una experiencia de
atencion equitativa y acogedora.

Asimismo, como se ha sefialado, en la comunicacion oral se recomienda iniciar las conversaciones
preguntando por el nombre y cuando corresponda, por el pronombre con el que la persona se
identifica. Esta practica fortalece un entorno de confianza y empatia, permitiendo establecer un
didlogo respetuoso y acorde a las preferencias individuales. Emplear el pronombre adecuado
refuerza la conexién con la persona atendida, fomentando un intercambio abierto y comprensivo.

A continuacion, se presentan algunas alternativas y ejemplos para facilitar un didlogo inclusivo en
cuanto al género.

e Uso de pronombres y determinantes sin género: se puede sustituir el uso de “el, los, aquel,
aquellos”, seguidos del relativo “que”, por “quien, quienes, cada”.

e Usar: “quien se registré en este formulario” Evitar: “él que se registrd en este formulario”
b. Sustituir el articulo “uno”, por: “la persona”, “alguien” o “cualquiera”.

e Usar: “cuando alguien viene a la Subsecretaria” Evitar: “cuando uno viene a la

Subsecretaria” c. Reemplazar el uso de adverbios con marca de género.
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e Usar: “la minoria de artistas cuentan con beca”

e Evitar: “pocos artistas cuentan con beca” d. Cuando desconocemos el género de la persona
gue desempefia un cargo o profesidén u ostenta la representacion de una institucién u
organizacion, utilizar el rol de manera genérica.

e Usar: “la directiva de las organizaciones o las personas representantes, participaran en la
reunién”. Evitar: “lo representantes de las organizaciones participaran en la reunién”.

e Usar los infinitivos, gerundios o las formas no personales del verbo. Usar: “al leer esta
circular” Evitar: “cuando el ciudadano lee esta circular”

e Usar sustantivos colectivos como: funcionariado, familia, profesorado, alumnado,
poblacion, voluntariado, para referirse a un grupo de personas pertenecientes a una
comunidad.

e Usar: “el alumnado vendrd a la actividad de mafiana”. Evitar: “los alumnos vendran a la
actividad de mafiana”.

Orientaciones para el registro de personas.

Es fundamental implementar sistemas de registro, tanto en formato fisico como digital, que
permitan a las personas identificarse de manera no esencialista ni limitada a categorias
dicotémicas, ampliando asi las posibilidades relacionadas con el sexo y la identidad de género. Esto
no solo integra una perspectiva inclusiva hacia las diversidades sexo-genéricas, sino que también
visibiliza su existencia y reconoce su derecho humano a la identidad17. La recopilacion de esta
informacion permite atender de manera adecuada a las personas usuarias de los bienes y servicios
de la Subsecretaria, ademads de realizar un analisis que refleje las caracteristicas de la poblacion
beneficiaria. Esto facilita la identificacién de patrones y variables clave que orienten la toma de
decisiones en torno a contenidos, actividades, preferencias o necesidades especificas de distintos
grupos. Para lograrlo, es fundamental realizar periédicamente un analisis con enfoque de género,
que permita identificar brechas y/o cambios relacionados con la atencién, los tramites vy la
informaciéon mas demandada. Esta practica contribuye directamente a mejorar la pertinencia y
efectividad de las estrategias institucionales adoptadas. Las orientaciones entregadas a
continuacién se basan en el documento del Instituto Nacional de Estadisticas (2022)
Estandarizacion de preguntas para la medicidén de sexo, género y orientacion sexual (SGOS),
disefiado para encuestas de hogares y censos de poblacién, asi como en el enfoque adoptado en
el campo “género” de la Encuesta CASEN 2024.

Preguntas relacionadas al sexo e identidad de género:
A. iCual es su sexo?

e Mujer
e Hombre
e Prefiero no responder
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La recoleccion de datos desagregados por sexo para estudiar las diferencias entre mujeres y
hombres en el acceso y uso de recursos publicos es pertinente reconsiderar su utilidad en el
contexto actual. Dado el avance en la comprensién de la diversidad de género, resulta relevante
preguntarse si esta informacion es indispensable para el andlisis deseado. En muchos casos, la
inclusion de una pregunta sobre identidad de género podria ser suficiente para captar los gustos,
experiencias, necesidades e intereses diferenciados de las personas, segin su manera de vivir y
expresar su identidad. Para tal caso, la formulacion de la(s) pregunta(s) y la(s) posible(s)
respuesta(s) de Identidad de género, seria la siguiente: La recoleccion de datos desagregados por
sexo, utilizada para analizar las diferencias entre mujeres y hombres en el acceso y uso de recursos
publicos, debe, sin embargo, ser reconsiderada respecto de su utilidad en el contexto actual. Con
los avances en la comprension de la diversidad de género, surge la pregunta de si esta informacién
sigue siendo indispensable para el analisis deseado.

En muchos casos, incorporar una pregunta sobre identidad de género puede ser mas adecuada
para captar las experiencias, necesidades, intereses y maneras de vivir y expresar la identidad de
las personas. Para ello, la formulacion de la pregunta y las opciones de respuesta sobre identidad
de género podrian plantearse de la siguiente manera. ¢Con cudl género se identifica? (Considere
gue el “género” con el cual una persona se identifica puede o no corresponder con el sexo y
nombre del registro de nacimiento).

Masculino

Femenino

No binario
Transmasculino
Transfemenino

Otro. Especifique:

No sabe

Prefiero no responder

O Nk W e

C. Preguntas sobre la orientacién sexual:

De manera excepcional, en encuestas que busquen explorar experiencias relacionadas con el uso
de espacios y posibles situaciones de discriminacién vinculadas a la forma de vivir la sexualidad,
podria considerarse la inclusion de una pregunta sobre orientacion sexual. Para ello, es
fundamental contextualizar la razén de esta consulta, garantizando su anonimato y explicando
claramente su propodsito. Si se decide incorporar esta pregunta, ya sea con fines especificos
relacionados con el anadlisis de discriminacion o para otros propdsitos justificados, el Instituto
Nacional de Estadisticas (INE) ofrece recomendaciones técnicas y aspectos a considerar, con base
en su experiencia de estandarizacién de preguntas para la aplicacion del Censo 2024:

Poblacién objetivo y limite de edad: La evidencia internacional indica que las preguntas sobre
orientacion sexual (que aborden atraccion, comportamiento o autoidentificacién sexual) suelen
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aplicarse a partir de los 15 afios, con algunas variaciones segun el contexto nacional. En Chile, la
poblacion joven es considerada entre los 15 y 19 afios de edad, por el Instituto Nacional de la
Juventud, incluyendo este tramo en sus encuestasi9.

Dindmica de la orientacion sexual: La orientacion sexual puede evolucionar con el tiempo, lo que
implica que la respuesta seleccionada reflejara el estado actual de la persona informante (UNFPA
& INEC, 2019).

Opciones de respuesta: Es imprescindible incluir las alternativas “No sabe” y “Prefiere no
responder” para respetar la autonomia de las personas y evitar que se sientan presionadas a
clasificarse de manera especifica.

Orden de las categorias de respuesta: Aunque las opciones no estan organizadas seguin su
prevalencia, se sugiere colocar la categoria “Heterosexual” después de otras, como “Gay” o
“Lesbiana”. Esto ayuda a evitar confusiones conceptuales, sesgos por deseabilidad social y fomenta
gue las personas consideren todas las opciones antes de responder (INE, 2019b).

Adaptaciones administrativas necesarias:

Reconocer el nombre social puede implicar modificaciones en sistemas y documentos internos,
como credenciales, correos electronicos, formularios y registros de personas usuarias. En
contextos donde los datos deben coincidir con el Servicio Nacional de Registro Civil e Identificacidn,
es importante documentar también el nombre social indicado por la persona.

El uso del nombre social ofrece multiples beneficios, tanto para las personas como para las
instituciones. En primer lugar, mejora significativamente la relacion entre ambas partes al
fomentar un ambiente de confianza y respeto mutuo. Al reconocer y utilizar el nombre social, las
instituciones contribuyen a la creacién de espacios inclusivos que valoran y respetan la diversidad
sexo-genérica, promoviendo una interaccién mas igualitaria y empatica.

Asimismo, esta practica previene situaciones de discriminacion o exclusiéon que pueden surgir
debido a discrepancias entre el nombre registral y la identidad de género de la persona. Reconocer
el nombre social no solo evita estos conflictos, sino que también refuerza el compromiso
institucional con la equidad y el trato digno.

Ademds, estas orientaciones se alinean con iniciativas globales y locales que buscan el
reconocimiento y la proteccién de la identidad de género. En Chile, se destacan normativas como
la Ley N.2 21.12020, que establece derechos y procedimientos para la rectificacién de nombres y
sexo registral. Adoptar el uso del nombre social no solo promueve el respeto hacia la diversidad,
sino que también asegura el cumplimiento de estandares internacionales y nacionales en materia
de derechos humanos y equidad de género.
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6.2 PROTOCOLOS DE ATENCION CIUDADANA INCLUSIVA
ADAPTADO DE MODELO DE ATENCION INCLUSIVA- SENADIS (ver contenido completo en anexo N° 6)

A continuacion, entregamos recomendaciones generales para la atencion presencial inclusiva:

e Ser natural.

e Entender que todos somos personas con los mismos derechos.

e Emplear un lenguaje correcto: se dice “persona en situacion de discapacidad o persona con
discapacidad”

eCentrar la atencién en las capacidades de las personas y no en su discapacidad.

e Cuando converse con ellas o las atienda permita que las personas con discapacidad hablen por
si solas.

* Evite dirigir la palabra o mirada sélo a los acompafiantes o tutores.

e No trate a la persona como si fuera un nifio.

el as condiciones de interaccidon y el trato hacia las personas son independientes de las condiciones
del entorno, elementos imprescindibles para que la accesibilidad e inclusion sea posible y efectiva.
e Es recomendable identificarse o presentarse antes de comenzar la conversacion.

e La atencidn debera ser lo mas personalizada posible y la informacion se dara de forma clara y
pausada, utilizando para ello cuantos recursos sean posibles, tales como la escritura, la
gesticulacidon y otros sistemas alternativos de comunicacion.

e E| personal se asegurara de que la persona ha comprendido el mensaje, dandole la posibilidad
de preguntar todo lo que necesite saber. Si la persona no comprende algo, se debera buscar otra
manera de explicarselo, simplificando el lenguaje o ayudandose con recursos escritos o graficos.
*Es recomendable contar con versiones simplificadas de informacién basica que puedan requerir
personas que no conocen el idioma, o personas con discapacidad intelectual o con

problemas de comprensién escrita.

e Permitir tiempos de reaccién y comunicacion mas dilatados. Algunas personas (por deficiencias
intelectuales, del habla o por no conocer el idioma) requieren un tiempo superior para la
comprension o el dialogo.

e Si la persona utiliza elementos de apoyo para comunicarse, no se le debe separar de las mismas
y debera tomarse el tiempo suficiente para conocer el método de comunicacién que utiliza.

« Los mesones de atencion deberian estar adaptados a la altura de una persona en silla de ruedas.

6.2.1 Atencidn a persona en situacion de discapacidad de origen auditivo

Teniendo en cuenta las caracteristicas generales de las personas en situacion de discapacidad de
origen auditivo y centrando la atencidon en la relevancia que tiene la comunicacién, es necesario
tener presente las siguientes recomendaciones en el proceso de atencidn de publico:

e Ubiquese frente a la persona sorda, y en lo posible que su cara esté iluminada.

e Dirijase a la persona cara a cara, ella necesita ver sus labios para complementar la informacion
gue usted le esta diciendo.
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e Debe modular con naturalidad, sin exagerar.

e Utilice un lenguaje simple y directo.

* Si es necesario, repita las indicaciones o la informacion.

* No suba el tono de su voz a menos que la persona lo solicite.

e En caso de utilizar gestos, no exagere.

* No diga que entiende si no es asi, la persona sorda puede percibir

que no esta siendo comprendido.

e Verifique si la persona puede leer, esto puede facilitar la entrega de informacion.

e Una persona que utiliza audifono no significa que escuche claramente ni tampoco que usted

deba hablar mas alto o gritar para que le escuche.

e Tenga presente que seguir una conversaciéon para una persona sorda, es un esfuerzo.

e La persona sorda puede sentirse aislada entre los oyentes, por lo tanto, aseglrese que esta

siguiendo la conversacion, o bien expliquele de qué se esta hablando en forma clara y modulada.

« Si su organizacion atiende de manera frecuente a personas sordas, solicite a sus jefaturas la
capacitacion en lengua de sefias.

 Si su organizacion utiliza el sistema de niumeros o de llamado a viva voz para la atencién de

publico, recuerde que a la persona sorda deberd avisarle su turno personalmente, por lo tanto,

ubiguela donde pueda verla e informe al personal de apoyo.

6.2.2 Atencion a persona en situacion de discapacidad de origen visual

Considerando las caracteristicas generales de las personas en situacién de discapacidad de origen
visual y centrando la atencidn en la relevancia que tienen la movilidad y la comunicacién, es
necesario tener presente las siguientes recomendaciones en el proceso de atencion de publico:

e Para saludar a la persona ciega o de baja vision usted puede tomar su mano o tocar su brazo
como sefial de saludo.

e Dirijase directamente a la persona en situacion de discapacidad de origen visual para saber lo
que necesita, y no al acompafiante.

e |dentifiquese con la persona para que ella sepa con quién se encuentra. Digale su nombre, su
funcion y la institucidn a la que pertenece.

e En caso que sea necesario, digale a la persona que hay otra o mas personas presentes.

e Comuniquele a la persona qué esta haciendo o qué va hacer, por ejemplo: “un momento, estoy
llamando al encargado, voy a sacar una copia, vuelvo en un momento”. De esta manera, entender3
gue esta siendo atendida por usted.

e Se sugiere verbalizar las acciones para que la persona perciba la atencién que esta brindando.

e Avise a la persona cuando usted se ausente de la habitacion, aunque sea momentaneamente y
avisele cuando regrese, de lo contrario, la persona puede hablarle pensando que aun permanece
frente a ella.

* No sustituya el lenguaje verbal por gestos, pues no podrdn ser percibidos por la persona.

Evite utilizar palabras tales como: “aqui”, “alli”, “esto” o “aquello”, ya que van acompafiadas con
gestos que no pueden ser vistos por la persona.
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e Utilice términos que sirvan de orientacion espacial, por ejemplo: “a la izquierda de la mesa”, “a
su derecha”, “delante de la puerta”, “detrads de usted”. En ocasiones, puede ser Util conducir la
mano de la persona hacia el objeto e indicarle de qué se trata.

« Utilice normalmente las palabras “ver” o “mirar”, las personas ciegas y/o con discapacidad de
origen visual las usan normalmente en sus conversaciones.

e Evitar expresiones o exclamaciones que puedan provocar inseguridad en la persona, tales como
“Uf!” o “cuidado”, cuando veamos un peligro para ella (una puerta abierta o un obstaculo

en el lugar donde camina). Es preferible decirle: “alto, no siga”, con el fin de evitar que continte
avanzando. Se sugiere explicarle después, lo que sucedid.

e Prevenir golpes o accidentes con objetos que, por su localizacidn o situacion no habitual, se
convierten en obstdculos peligrosos para la persona con ceguera o deficiencia visual.

e Si va a acompafiar a una persona ciega mientras camina ofrézcale su brazo, pero no la tome del
brazo porque pierde estabilidad. A veces ellas toman el hombro de quien los acompafia a caminar.

* Perros de Asistencia: Algunas personas ciegas requieren de asistencia y tienen derecho legal de
ser acompafiadas permanentemente por un perro entrenado para esta funcién.

Estos perros pueden entrar a cualquier lugar, ya sea de propiedad privada o publica como
hoteles, centros comerciales, hospitales, restaurantes, espacios recreativos, edificios de uso
publico,

medios de transporte, eventos, etc.

Negar la entrada de un perro de asistencia incurrira en un acto ilicito y arriesgara una multa por
ello.

6.2.3 Atencidn a persona en situacién de discapacidad de origen intelectual

En el caso que la consulta sea hecha directamente por la persona en situacion de discapacidad de
origen intelectual y considerando dificultades en las dreas de la comprensién y la comunicacioén,
es necesario tener presente las siguientes recomendaciones en el proceso de atencion de
publico:

e Es importante tener disposicidon para la atencidn y escuchar atentamente la consulta.

* Disponga de tiempo para que la persona pueda comunicarse de la mejor forma posible con usted.
La persona que realiza la consulta puede comprender y necesita la respuesta.

* En caso que la persona en situaciéon de discapacidad esté acompafiada por otra, no ignore a la
persona con discapacidad y refiérase a ella con espontaneidad.

* No se refiera a su discapacidad con calificaciones ni juicios aventurados, la persona con este tipo
de discapacidad entiende mds de lo que usted cree.

e Entregue la informacion de manera sencilla y lenta y aseglrese de que la persona comprendid la
informacion entregada.
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6.2.4 Atencidn a persona en situacidn de discapacidad de origen psiquico

Conrespecto a la discapacidad de origen psiquico, es probable que no resulte evidente al momento
de atenderla si se trata de una persona que se encuentra en proceso de rehabilitacion y que se
mantiene compensada con sus medicamentos. Algunas caracteristicas pueden servir de sefiales
para darse cuenta que puede tratarse de una persona en situacion de discapacidad de origen
psiquico, como, por ejemplo: que exprese poca tolerancia a la frustracién, ansiedad ante
situaciones que no puede controlar, sudoracion o dificultad para expresarse. Por lo tanto,
considerando las caracteristicas generales de las personas con discapacidad de origen psiquico, es
necesario tener presente las siguientes recomendaciones en el proceso de atencion de publico:

e Comprender que las personas con discapacidades de origen psiquico no son mas agresivas ni
mas peligrosas que el comun de las personas.

e Tener paciencia es clave para lograr una buena comunicacion. En algunos casos, puede que la
persona tenga dificultades para expresar algunas ideas, sin embargo, continule la conversacién

hasta que exprese lo que necesita.
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ANEXO 1:

ENCARGADOS OIRS VIRTUAL, PRESENCIALES, CAT Y COORDINACIONES AL
30 DE JUNIO DEL 2025

ENCARGADOS COORDINACION ENCARGADOS OIRS VIRTUAL

PERSONA ENCARGADA OIRS VIRTUAL

COORDINADOR/A SIAC

COORDINADOR/A CAT Encargados OIRS Presenciales

SEREMI ARICA'Y PARINACOTA

COORDINADOR/A OIRS PRESENCIALES
SEREMI TARAPACA

SEREMI ATACAMA

SEREMI COQUIMBO

SEREMI VALPARAISO

SEREMI O'HIGGINS

SEREMI MAULE

SEREMI NUBLE

SEREMI BIO BIO

SEREMI LA ARAUCANIA

SEREMI LOS RIOS

SEREMI LOS LAGOS

SEREMI AYSEN

SEREMI MAGALLANES

SEREMI METROPOLITANA

NIVEL CENTRAL VALPARAISO

NIVEL CENTRAL SANTIAGO

SEREMI ANTOFAGASTA

SEREMI ANTOFAGASTA

CNCA CERRILLOS
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ANEXO 2: CARTA DE COMPROMISO DE ATENCION CIUDADANA

CARTA DE COMPROMISOS DE ATENCION CIUDADANA
SUBSECRETARIA DE LAS CULTURAS Y LAS ARTES

Estimado/a ciudadano/a

El Ministerio de las Culturas, las Artes y el Patrimonio es la Secretaria de Estado encargada de
colaborar con el/la Presidente/a de la Republica en el disefio, formulacion e implementacion
de politicas, planes y programas para contribuir al desarrollo cultural y patrimonial armdnico
y equitativo del pais en toda su diversidad, reconociendo y valorando las culturas de los
pueblos indigenas, la diversidad geografica y las realidades e identidades regionales y locales.

Ley N°21.045.

El Ministerio cuenta con dos Subsecretarias y un Servicio Auténomo, a saber: la Subsecretaria
de las Culturas y las Artes y la Subsecretaria del Patrimonio, que, a su vez, se coordina con el
Servicio Nacional del Patrimonio Cultural (SERPAT).

La Subsecretaria de las Culturas y las Artes tiene como misién: “Promover e Impulsar el
desarrollo artistico y cultural del pais, fortaleciendo la democracia y la participacion cultural
mediante la propuesta de Politicas al Ministerio y el disefio, ejecucién y evaluacion de planes,
programas e iniciativas que, garantizando la perspectiva de Derechos Humanos, y que,
integrando los enfoques de género, territorial y de entendimiento intercultural, incorporen
en su quehacer: el desarrollo organico del ecosistema cultural; el mejoramiento de las
condiciones del trabajo cultural, resguardando la libertad de expresion; modelos de cultura
comunitaria innovadores; el reconocimiento de las diversas identidades culturales y una
educacién artistica integral a nivel local, regional y nacional.

Objetivos estratégicos:

1. Aumentar la insercion de agentes culturales en un ecosistema cultural sostenible que
permita su reactivacion, recuperacion y asociatividad en todas las etapas del ciclo cultural a
nivel local, regional, nacional e internacional; a partir del financiamiento de iniciativas y
proyectos que promuevan el trabajo cultural digno en colaboracién con organizaciones
sindicales y gremiales, incorporando la perspectiva de género y los enfoques de Derechos
Humanos en los diversos campos artisticos y culturales, respetando la libertad de creacion,
la valoracion social de artistas y sus obras, y el resguardo al derecho de autor(a).
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2. Aumentar la participacion cultural sustantiva y equitativa de la ciudadania a través
del disefio e implementacién de iniciativas y proyectos artistico-culturales territoriales, de
base comunitaria, sociales y populares; que incorporen la perspectiva de género y enfoques
de Derechos Humanos, resguardando la libertad de expresion, la memoria y la diversidad de
identidades culturales a nivel local, regional y nacional.

3. Aumentar el acceso de niflos, nifias y jovenes a programas y/o procesos formativos
en arte y cultura de calidad, tanto en contextos de educacién formal como no formal, que
contribuyan a su desarrollo integral y bienestar subjetivo; incorporando procesos y/o
programas que incluyan la formacion continua de docentes, educadores/as, artistas y
cultores/as, considerando las formas propias de las disciplinas artisticas y creativas en los
procesos de aprendizaje, con enfoques transversales de género, interculturalidad y DD.HH.

4. Consolidar la implementacion del Ministerio de las Culturas, las Artes y el Patrimonio,
especificamente de la Subsecretaria de las Culturas y las Artes, para la mejora continua del
ejercicio de la funcién publica, resguardando las condiciones laborales y los medios que
garanticen la gestién institucional; incorporando la perspectiva y enfoques de Derechos
Humanos, la transversalizacion del enfoque de género, la descentralizacion, la
modernizacion, transparencia, innovacion e intersectorialidad; con la participacién de los/as
trabajadores/as.

Todo ciudadano y ciudadana de nuestro Ministerio tiene derecho a:

Derecho a recibir una atencién oportuna, de calidad, amable y no discriminatoria.

Derecho a plantear consultas, sugerencias, opiniones, reclamos vy felicitaciones.

Derecho a evaluar la calidad del servicio.

Derecho a conocer el estado de su solicitud.

Confidencialidad de la informacidon y los datos personales de quienes realizan

tramites.

6. Derecho a que sus solicitudes de informacidon, sugerencias o reclamos sean
contestadas en un plazo maximo de 10 dias habiles (Ley 19.880).

7. Derecho a obtener informacién y documentos en el marco Ley de Transparencia (Ley

20.285) en un plazo maximo de 20 dias habiles.

vk wN e
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Y, a su vez tiene deberes:

1. Tratar respetuosamente al funcionario/a que lo o la atiende.

2. Presentar con claridad su solicitud, identificandose con sus datos personales y de
contacto.

Entregar informacién fidedigna, actualizada.

4. Conocery respetar los procedimientos y plazos establecidos para cada tramite.

5. Conservary no alterar los bienes muebles, inmuebles y documentales institucionales.

w

Toda persona tiene derecho a presentar solicitudes a la institucidn, sean consultas, reclamos,
sugerencias o felicitaciones, e ingresadas al Sistema Integral de Atencién Ciudadana seran
contestadas en un plazo maximo 10 dias habiles, prorrogables por 20 dias habiles mas,
dependiendo de la naturaleza de la misma.

Las solicitudes pueden ser formalizadas presencialmente a través del formulario disponible
en las Oficinas de Informacidn, Reclamos y Sugerencias (OIRS), o digitalmente a través del
Formulario Web disponible en: https://siac.cultura.gob.cl/formulariosiac

Las solicitudes de Acceso a Informacidn Publica, segun la Ley N°20.285, seran respondidas
dentro de un plazo de 20 dias habiles desde su recepcion. Podrd accederse a una prorroga
excepcional de diez dias habiles cuando existan circunstancias que hagan dificil reunir la
informacion solicitada.

Compromiso de Calidad

1. Evaluarla calidad de la atencion.

2. Disminuir los tiempos de respuesta para las consultas, reclamos, felicitaciones vy
sugerencias.

3. Capacitacion permanente a funcionarias/os que realizan atencion ciudadana, para
reforzar sus capacidades y habilidades de atencién inclusiva, resolutiva y oportuna.
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Espacios de Atencion Ciudadana

Atencion Presencial en Oficinas de Informacién, Reclamos y Sugerencias

Nivel Central

EDIFICIO Direcciodn: Plaza Sotomayor 233. Valparaiso.

INSTITUCIONAL Teléfono: 32 232 6400

VALPARAISO . o, . .
Horario de atencion: lunes a jueves 9:00 a 17:00 horas. Viernes 9:00 a 16:00
horas.
Encargada OIRS: Viviana Henriquez.
Correo de contacto: viviana.henriquez@cultura.gob.cl

EDIFICIO Direccion: Ahumada 48, piso 6. Santiago.

INSTITUCIONAL Teléfonos: 2 2618 9000 — 2 2618 9001

SANTIAGO . L . ;
Horario de atencidn: lunes a jueves 8:00 a 17:00 horas. Viernes de 8:00 a
16:00 horas.
Encargado OIRS: Alexander Lohse.
Correo de contacto: alexander.lohse@cultura.gob.cl

Secretarias Regionales Ministeriales de las Culturas, las Artes y el Patrimonio

ARICAY
PARINACOTA

Direccién: San Marcos 384, Arica.
Teléfonos: 58 225 1078 — 58 2250 516

Horario de atencion: lunes a jueves 9:00 a 14:00 horasy 15:00 a 17:00 horas. Viernes
9:00a 14:00y 15:00 a 16:00 horas.

Encargada OIRS: Francis Guardia.

Correo de contacto: francis.guardia@cultura.gob.cl

TARAPACA

Direccion: Baquedano 1073, Iquique.
Teléfonos: 57 242 3284 —57 242 5235 -57 242 7410

Horario de atencion: lunes a jueves 9:00 a 14:00y 15:00 a 17:00 horas. Viernes 9:00 a
14:00 horas y 15:00 a 16:00 horas.

Encargada OIRS: Yasmina Alquinta.

Correo de contacto: yasmina.alquinta@cultura.gob.cl
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ANTOFAGASTA Direccion: Prat 253, Antofagasta.
Horario de atencidn: lunes a viernes 9:00 a 14:00 horas.
Encargada OIRS: Jessica Astudillo.
Correo de contacto: jessica.astudillo@cultura.gob.cl
antofagasta@-cultura.gob.cl
ATACAMA Direccion: Atacama 660, Copiapd.
Teléfonos: 52 2223 5633
Horario de atencion: lunes a viernes 9:30 a 13:30 horas y 15:00 a 16:30 horas.
Encargada OIRS: Paula Carrizo.
Correo de contacto: paula.carrizo@cultura.gob.cl
COQUIMBO Direccion: Regidor Mufioz 362, La Serena.
Horario de atencion: lunes a jueves 9:00 a 13:00 horas y 15:00 a 17:00 horas. Viernes
9:00 a 13:00 horas.
Encargada OIRS: Myriam Maturana.
Correo de contacto: myriam.maturana@-cultura.gob.cl
VALPARAISO Direccion: Sotomayor 233, piso 2, Valparaiso.
Teléfono: 32 232 6074
Horario de atencion: lunes a viernes 9.00 a 16.30 horas.
Encargado OIRS: Alexis Aravena.
Correo de contacto: alexis.aravena@cultura.gob.cl
(Rngi)cAin’\;Lﬁjle enlace) Teléfonos: 32 255 0441 - 32 255 0443
METROPOLITANA Direccion: Ahumada 48, Piso 4, Santiago.
Teléfono: 2 2618 9030
Horario de atencion: lunes a jueves 9:00 a 13:30y 15:00 a 17:30 horas. Viernes 9:00 a
13:30y 15:00 a 16:00 horas.
Encargada OIRS: Miriam Moreno.
Correo de contacto: miriam.moreno@cultura.gob.cl
oirsmetropolitana@cultura.gob.cl
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O’HIGGINS Direccion: Gamero 551, Rancagua.
Teléfono: 72 223 5116
Horario de atencion: lunes a jueves 9:00 a 13:30y 14:30 a 16:00 horas. Viernes 9.00 a
13.30y 14:30 a 15:00 horas.
Encargada OIRS: Sylvia Castillo Vera.
Correo de contacto: sylvia.castillo@cultura.gob.cl
MAULE Direccién: 3 Oriente 1072, Talca.
Teléfonos: 71221 6433 -71 2216578 -71 223 9789
Horario de atencién: lunes a viernes: 9:00 a 14:00 horas.
Encargada OIRS: Mirta Cruces Soto.
Correo de contacto: mirta.cruces@-cultura.gob.cl
seremi.maule@cultura.gob.cl
NUBLE Direccion: Arturo Prat 430, oficina 32, piso 3, Chillan.
Teléfonos: 42224 4016 —42 2219671 -42 222 6703
Horario de atencion: lunes a viernes 8:00 a 13:30 horas y 14:15 a 17:00 horas.
Encargado OIRS: Mario Jara.
Correo de contacto: mario.jara@cultura.gob.cl
oirsnuble@-cultura.gob.cl
BIOBIO Direccién: Ongolmo 196, Concepcion.

Teléfonos: 41222 1127 —-41222 4829 -412247515-41221 8636

Horario de atencidn: lunes a viernes 8:30 a 14.00 horas.
Encargada OIRS: Maritza Maldonado.

Correo de contacto: maritza.maldonado@cultura.gob.cl

LA ARAUCANIA

Direccion: Phillippi 672, Temuco.

Teléfonos: 45221 3445 —-45221 4168 — 45 223 8768
Horario de atencion: lunes a viernes 9.00 a 14.00 horas.
Encargada OIRS: Rosalia Torres.

Correo de contacto: rosalia.torres@cultura.gob.cl

LOS RIOS

Direccion: General Lagos 1234, Valdivia.

Teléfono: 63 223 9254

Horario de atencion: lunes a jueves 9:00 a 13:30y 15:00 a 17:00 horas. Viernes 9:00 a
13:30y 15:00 a 16:00 horas.

Encargada OIRS: Carolina Vargas.

Correo de contacto: carolina.vargas@cultura.gob.cl
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LOS LAGOS Direccion: Av. Décima Region 480, Puerto Montt. Edificio Anexo Delegacién
Presidencial.

Teléfono: 65 243 4500
Horario de atencidén: lunes a viernes 8:00 a 15:30 horas.
Encargada OIRS: Claudia Concha.

Correo de contacto: claudia.concha@cultura.gob.cl

AYSEN Direcciodn: Eusebio Lillo 171, Coyhaique.
Teléfono: 67 221 4841
Horario de atencidn: lunes a jueves 9:00 a 17:00 horas. Viernes 9:00 a 16:00 horas.
Encargado OIRS: Juan Rebolledo.
Correo de contacto: juan.rebolledo@cultura.gob.cl

culturasaysen@cultura.gob.cl

MAGALLANESY LA Direccién: Pedro Montt 809, Punta Arenas.
ANTARTICA Teléfono: 61 261 4458

CHILENA
Horario de atencion: lunes a jueves 10:00 a 13:00y 14:30 a 18:00 horas. Viernes 10:00
a13:00y 14:30 a 17:00 horas.

Encargada OIRS: Alejandra Subiabre.

Correo de contacto: alejandra.subiabrev@cultura.gob.cl

Centro de Atencion Telefénica (CAT)

El Centro de Atencidn Telefdnica tiene como funcion especializada apoyar a las usuarias/os
en la postulacion para las distintas convocatorias de concurso publico de proyectos.

CENTRO DE Teléfonos: 600 600 0255 - 32 260 4800
ATENCION

TELEFONICA Viernes de 9:00 a 13:00 y de 14:00 a 16:00 horas.

Horario de atencion: lunes a jueves de 9:00 a 13:00 y de 14:00 a 17:00 horas.

Formulario de Atencion Virtual

CENTRO DE Formulario de atencién ciudadana:
ATENCION https://siac.cultura.gob.cl/formulariosiac
VIRTUAL .

Correo de contacto: oirs@cultura.gob.cl
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ANEXO 3: FLUJOS DE ATENCION

A continuacién, se presentan los diagramas y la explicacién de los flujos de atencion correspondientes
a los siguientes canales de contacto ciudadano:

OIRS Presenciales
OIRS Virtual
Centro de Atencion Telefdnica

Estos tres canales constituyen oficinas informativas de atencién ciudadana y son puntos de contacto
directo entre la ciudadania y el Ministerio de las Culturas, las Artes y el Patrimonio. Su funcién es
garantizar una gestion oportuna, clara y resolutiva de las consultas, reclamos, solicitudes,
felicitaciones y sugerencias recibidas, en el marco de los principios de transparencia, eficiencia y trato
digno.

1. FLUJO DE ATENCION OIRS PRESENCIALES

Schcta
informacdn

CIUDADANO/A

ENCARGADO/A ORS

sl

"
NO | Derhva solictug o
A cortrapacte o g
on S contraparte en
SIAC

Evakia solicitud
dudacana

Alenion dudadana Presendial

OIRS VIRTUAL

Permite dae
reipuesta
Crdad3m0/a?

Evaia y atiende
sohatud en

CONTRAMRTE
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TABLA EXPLICATIVA FLUJOS DE COMUNICACION OIRS PRESENCIALES

1. Recepcion de la solicitud

Descripcién

- Recepcion de consulta, reclamo, solicitud, felicitacion o sugerencia.
- Evaluacion para respuesta inmediata.

- Si es satisfactoria, se cierra el caso.

- Consulta se ingresa en la plataforma SIAC.

Plazos de
respuesta o

gestion

- Respuesta enviada via plataforma al encargado OIRS.

) . ) 1 dia habil
- Si no se puede dar una respuesta, se envia a persona encargada de OIRS Virtual par
su derivacion
- Derivacion a la contraparte institucional pertinente a través de la plataforma segin
L | tema. o
2. Derivacion a contraparte el tema 1 dia habil
3diasen
3. Respuesta de la contraparte )
. . convocatoria

- Contraparte emite respuesta en plazo establecido. 10 dias sin

convocatoria

4. Comunicacion con el ciudadano

- Encargado OIRS reenvia la respuesta al ciudadano o ciudadana.
- Cierra el ciclo de atencion.

Inmediatamente
después de ser
recibida la respuesta
de contraparte

5. Solicitudes sin respuesta
resolutiva

- Si'la respuesta no resuelve el requerimiento, se solicitan mayores antecedentes o
clarificaciones.

3diasen
convocatoria
10 dias sin
convocatoria
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2. FLUJO DE ATENCION OIRS VIRTUAL

£
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= .
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=} formularia web
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i solicitud par
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H sl
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z =) Deriva solicitud e Solicita mayores
5 acontraparte @ mf: - rtepen antecedentes.
z enSIAC sﬂxc NO por SIAC
% :Permite dar
e respuesta a
2 ciudadano/a?
&
2
4

§

Evalia y atiende

E solicitud en

5 SIAC

v

TABLA EXPLICATIVA FLUJOS DE COMUNICACION OIRS VIRTUAL

1. Recepcion de la solicitud

Descripcién

- Recepcion de consulta, reclamo, solicitud, felicitacién o sugerencia.
- Evaluacion para respuesta inmediata.
- Si es satisfactoria, se cierra el caso.

Plazos de respuesta o

gestion

- Respuesta enviada via plataforma al encargado OIRS.

- Sino, se realiza derivacion. 1 dia habil
2. Derivacion a contraparte
R T ) X . 1 dia habil
- Derivacion a la contraparte institucional pertinente a través de la plataforma segun el tema.
3diasen
convocatoria
3. Respuesta de la contraparte X X L
- Contraparte emite respuesta en plazo establecido. 10 dias sin

convocatoria

4. Comunicacion con el ciudadano

- Encargado OIRS reenvia la respuesta al ciudadano o ciudadana.
- Cierra el ciclo de atencion.

Inmediatamente
después de ser
recibida la respuesta
de contraparte

5. Solicitudes sin respuesta resolutiva

- Si la respuesta no resuelve el requerimiento, se solicitan mayores antecedentes o clarificaciones.

3diasen
convocatoria
10 dias sin
convocatoria
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3. FLUJO DE ATENCION CENTRO DE ATENCION TELEFONICA

Obs: El registro en SIAC incluye datos
como laidentifi on de quien hace la
solicitud, medios de contacto, tipo de
salicitud, tem 3w fecha de ingre

dnica

2
c
£
z Recibe la
2 Contacta. al CAT respuesta e
= para realizar una telefonicamente
s solicitud respuesta por
T correo
] electrénico
5
;Tiene la respuesta?
Recibe la
solicitud y la Entrega la
registra en el respuesta
= SIAC
=
<
© |k
O v .
= B Registro
[ 2 de salida
'T; [ Registro de
‘S < entrada
o ] .
% Deriva la ’ .
w solicitud por

SIAC stro de
enfregada

AT,

Recibe la
solicitud por
SIAC

Proceso Centro de Atencion Telef
Supervisor CAT

;Tiene la respuesta?

Elabora la
respuesta y la
envia por SIAC

Lo

Deriva la
consulta por
SIAC

Registro de salida

Contraparte Interna SIAC

Envia la
informacion
necesaria por
SIAC

Recibe Ia

solicitud por
SIAC
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TABLA EXPLICATIVA FLUJOS DE COMUNICACION CENTRO DE ATENCION TELEFONICA

1. Recepcidn de la solicitud

Descripcion

- Recepcion de consulta, reclamo, solicitud, felicitacién o sugerencia.
- Evaluacién de operador (a) para respuesta inmediata.
- Si es satisfactoria, se cierra el caso.

Plazos de
respuesta o

gestion

- Respuesta enviada via plataforma al encargado CAT.

1 dia habil
- Sino, se realiza derivacion.
- Operador ingresa consulta en el sistema SIAC
2. Derivacién a contraparte S S . . . 1 dia habil
P - Derivacion a la contraparte institucional pertinente a través de la plataforma segun
el tema.
3diasen
3. Respuesta de la contraparte )
. . convocatoria
- Contraparte emite respuesta en plazo establecido. 10 dias sin

convocatoria

4. Comunicacién con el ciudadano

- Encargado CAT reenvia la respuesta al ciudadano o ciudadana.
- Cierra el ciclo de atencién.

Inmediatamente
después de ser
recibida la respuesta
de contraparte

5. Solicitudes sin respuesta
resolutiva

- Si la respuesta no resuelve el requerimiento, se solicitan mayores antecedentes o
clarificaciones.

3diasen
convocatoria
10 dias sin
convocatoria
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4. FLUJO DE ATENCION CECREA

CIUDADANO(A)

Realiza consulta

Recibe la
infarmacion

presencialmente o
por correo
electronico

Flujo Atencién CECREA
ENCARGADO{A) CECREA

;Tiene la informacion
solicitada?

Recibe consulta
de forma

presencial y la
analiza

Deriva la
consulta al
equipo CECREA

{incluye

Redirige
respuesta y

entrega de
forma presencial

EQUIPO CRECREA

coordinadores y
directores)

Recibe la consulta, la
analiza y envia la
respuesta requerida a
encargado(a)

]

J

El flujo presentado se realizé de manera colaborativa con los encargados de CECREA de Arica, Antofagasta, Atacama, Valparaiso, La

Araucania, Los Lagos.
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TABLA EXPLICATIVA FLUJOS DE COMUNICACION CECREA

Plazos de respuesta

Descripcién

o gestion
Recepcidn de consulta, reclamo, solicitud, felicitacion o sugerencia.
- - Evaluacion de operador (a) para respuesta inmediata.
1. Recepcion de la solicitud ) ) 'p . (a)p P
Si es satisfactoria, se cierra el caso. 1 dia habil
Sino, se realiza derivacién a equipo CECREA
2. Derivacidén a contraparte
NO APLICA NO APLICA
) — NO APLICA
3. Respuesta de la contraparte Equipo CECREA provee respuesta a anfitrion
4. Comunicacién con el ciudadano Anfitrién reenvia respuesta a ciudadano de manera presencial o por
correo NO APLICA
5. Solicitudes sin respuesta
resolutiva NO APLICA NO APLICA
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ANEXO 4: INSTRUMENTOS DE PERCEPCION USUARIA

En el marco del fortalecimiento de la gestion publica y de los compromisos asumidos por el Ministerio y la Subsecretaria en
materia de calidad del servicio, se ha elaborado el presente catastro de instrumentos de percepcién usuaria. Este
documento busca sistematizar, visibilizar y consolidar los distintos mecanismos utilizados para recoger la opinidn,
experiencia y nivel de satisfaccion de las personas usuarias que interactlan con los servicios institucionales.

Obijetivo del catastro

El objetivo principal de este catastro es identificar y ordenar los estudios e instrumentos aplicados a lo largo del tiempo en
distintos procesos de atencion, con el fin de contar con una base sélida de evidencia que permita evaluar y mejorar
continuamente la calidad del servicio entregado a la ciudadania.

Asimismo, esta recopilacion busca promover el uso sistemdtico de herramientas de percepcion usuaria como insumo
fundamental para la toma de decisiones basadas en datos, fomentando una cultura de mejora continua, transparencia,
rendicion de cuentas y orientacién hacia las personas.

Instrumentos incluidos

El catastro reldne una variedad de encuestas aplicadas por el Ministerio y la Subsecretaria, tanto en plataformas digitales
como en contextos presenciales. Entre los principales instrumentos identificados se encuentran:

Encuesta de Satisfaccién Usuaria para el Registro de Agentes Culturales (RAC): dirigida a quienes utilizan esta plataforma
para inscribirse, actualizar datos o acceder a oportunidades ofrecidas por el Estado.

Encuesta de Satisfaccion Usuaria del Sistema Integral de Atencién Ciudadana (SIAC): aplicada a personas que realizan
solicitudes, consultas o reclamos a través de los canales institucionales de atencion.

Encuesta de Satisfaccion Usuaria para Fondos Concursables: enfocada en recoger la experiencia de personas naturales y
juridicas que postulan a fondos publicos administrados por el Ministerio y sus programas.

Registro de encuestas aplicadas por el Ministerio y la Subsecretaria: consolidacion histdrica de distintos instrumentos
aplicados en diversos momentos, tales como encuestas post actividad, sondeos focalizados o estudios de evaluacion de
programas.

Importancia del levantamiento de percepcién usuaria

Levantary analizar la percepcién de las personas usuarias es una practica clave para cualquier institucién publica que aspire
a entregar servicios de calidad, pertinentes, accesibles e inclusivos. Estas herramientas permiten no solo conocer el grado
de satisfaccién con los servicios, sino también detectar brechas, identificar buenas practicas y recoger propuestas
directamente desde la ciudadania.

Ademas, este enfoque esta alineado con los principios de la Ley N° 21.180 de Transformacion Digital del Estado, que impulsa
una relacién mas agil, eficiente y centrada en las personas, y con los compromisos de los Programas de Mejoramiento de
la Gestion (PMG) en el componente de calidad de servicio y experiencia usuaria.

Consolidacién y proyecciones

La consolidacion de estos instrumentos en un catastro comun permitird avanzar hacia un modelo de gestién mas integrado
y coherente, que facilite la comparacién de resultados, la identificacién de tendencias y el disefio de mejoras estructurales.
Asimismo, abre la posibilidad de establecer lineas base y metas de mejora de satisfaccion usuaria, promoviendo la
estandarizacién de metodologias y criterios de evaluacién.

En adelante, se propone actualizar este catastro de forma periddica, incorporando nuevos instrumentos y asegurando la
trazabilidad de los resultados obtenidos. Esta labor no solo aporta a la calidad de la atencidn, sino también al fortalecimiento
de una cultura institucional centrada en la escucha activa, la equidad y el respeto por la diversidad de las personas que
interactlan con los servicios publicos.
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OTRAS ENCUESTAS:

Servicio

Subsecretaria de las
Culturas y las Artes

Nombre Componente

Desarrollo de actividades que
visibilizan las expresiones
migrantes y pro migrantes

Nombre Indicador

Porcentaje de migrantes que participaron de la iniciativa y que al
contestar su encuesta de evaluacién lo califican como un aporte a la
visibilizacidn de sus expresiones culturales en el afio t

Subsecretaria de las
Culturas y las Artes

Planificacion Cultural
Participativa

Porcentaje de municipalidades y de espacios culturales que evaltan
satisfactoriamente su participacion en el programa en el afio t.

Subsecretaria de las
Culturas y las Artes

Iniciativas Culturales con
Identidad Regional (Cultura en Tu
Comuna)

Porcentaje de beneficiarios que al contestar encuesta de evaluacién
califican positivamente los encuentros artisticos y culturales

Subsecretaria de las
Culturas y las Artes

No aplica (Género)

Porcentaje de mujeres que al contestar encuesta evaluacion califican
califican positivamente su participacion en proyectos de identidad
regional en el afio t

Subsecretaria de las
Culturas y las Artes

Acompafiamiento para la
visibilizacién de Puntos de
Cultura

Porcentaje organizaciones que evallian satisfactoriamente la
elaboracidn de sus planes de fortalecimiento en afio t.

Subsecretaria de las
Culturas y las Artes

Experiencias Pedagdgicas para la
creacion

Porcentaje de nifios, nifias y jévenes entre 7 y 19 afios que valoran la
participacién en experiencias pedagdgicas para la creacién que ofrece
el programa en afio t

Subsecretaria de las
Culturas y las Artes

Redes y Comunidades de
aprendizaje

Porcentaje de NNJ que valoran positivamente la experiencia de la RED

Subsecretaria de las
Culturas y las Artes

Proyectos artisticos y/o
culturales para establecimientos
educacionales

Porcentaje de nifios, nifias y jovenes que evalUan positivamente los
proyectos artisticos y culturales implementados por el programa en afio
t

Subsecretaria de las
Culturas y las Artes

Mediacion artistica y/o cultural
con espacios culturales.

Porcentaje de nifios, nifias y jovenes que evalUan positivamente los
proyectos de mediacién implementados por el programa en afio t

Subsecretaria de las
Culturas y las Artes

No aplica (Género)

Porcentaje de nifios y jovenes hombres que acceden a los beneficios del
Programa y evallan positivamente su implementacion.

Subsecretaria de las
Culturas y las Artes

Material didactico

Porcentaje de educadores/as que valoran el material didactico como un
aporte para la educacion artistica

Subsecretaria de las
Culturas y las Artes

Capacitaciones

Porcentaje de asistentes que evallan positivamente las instancias de
capacitacién

Subsecretaria de las
Culturas y las Artes

Festivales Regionales

Porcentaje de jovenes que evaltan favorablemente su participacion en
los Festivales Regionales implementados

Subsecretaria de las
Culturas y las Artes

Formacidn especializada en las
Artes de la Visualidad

Porcentaje de agentes culturales contestan encuesta y que evaltian
satisfactoriamente las acciones de formacién implementadas en el afio
t
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Subsecretaria de las

Culturas y las Artes

Mediacion artistica y publicos

Porcentaje de asistentes que contestan encuesta y evalian
satisfactoriamente su participacién en los proyectos de mediacion en el
afio t.

Subsecretaria de las

Culturas y las Artes

Formacién especializada en artes
escénicas

Porcentaje de agentes culturales que evallan positivamente la
formacidn especializada entregada por el Programa en afio t-1

Subsecretaria de las

Culturas y las Artes

Apoyo a Organizaciones
Culturales Colaboradoras

Porcentaje de organizaciones beneficiarias del componente en afio t,
que declaran que los procesos formativos otorgan herramientas para
mejorar su sostenibilidad.

Subsecretaria de las

Culturas y las Artes

Ciclos de Mediacién en
Apreciacion de Musica Nacional

Porcentaje de nifias, nifios y jovenes beneficiados que contestan
encuesta y evallan satisfactoriamente su participacién en los ciclos de
mediacidn en apreciacion de musica nacional en el afio t.

Subsecretaria de las

Culturas y las Artes

Generacién de capacidades
empresariales y atraccion de

inversiones de Servicios Globales.

Porcentaje de agentes culturales que evalian favorablemente las
instancias para la asociatividad y competencias en el ambito nacional e
internacional llevadas a cabo por la iniciativa en el afio t

Subsecretaria de las

Culturas y las Artes

Capacitaciones para la formacioén
en economia creativa

Porcentaje de agentes culturales que evaltan favorablemente las
capacitaciones entregada por el Programa en afio t.

Subsecretaria de las

Culturas y las Artes

Formacién y profesionalizacion

Porcentaje de participantes que evaltan positivamente el diplomado de
artesania realizado en el afio t.

Subsecretaria de las

Culturas y las Artes

Desarrollo de Publicos

Porcentaje de personas que evalian satisfactoriamente su
participacién en instancias de
formacion y desarrollo de publicos del programa en afio t

Subsecretaria de las

Culturas y las Artes

Proyectos de disefio de
arquitectura y especialidades,
construccion y/o habilitacion y/o
ampliacion y/o mejoramiento de
infraestructura cultural

Porcentaje de responsables de proyectos financiados que contestan
encuesta y que evallan satisfactoriamente su participacion en la
iniciativa en el afio t

Fundacién de Orquestas
Juveniles e Infantiles de

Chile

Becas de Formacién

Porcentaje de musicos que evalian favorablemente las becas de
formacién en el afio t.

Fundacion de Orquestas
Juveniles e Infantiles de

Chile

Beca Social

Porcentaje de NNJ que evaltan favorablemente el beneficio de la beca
social en el afio t.

Fundacién de Orquestas
Juveniles e Infantiles de

Chile

Apoyo Psicosocial

Porcentaje de NNJ que mejoran sus competencias sociomentales y su
salud mental en el afio t.

Fundacion Artesanias de

Chile

Talleres de Artesania Tradicional

Porcentaje de docentes que evaltan favorablemente las actividades en
el afio t.
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Fundaciéon Tiempo
Nuevos

Exhibicidn e Intinerancias de
muestras interactivas de ciencia,
tecnologia y artisticas culturales

Porcentaje de municipios de comunas visitadas por el programa que
valoran positivamente las muestras itinerantes de ciencia, tecnologia y
artisticas-culturales para descentralizar el acceso a experimentar una
experiencia interactiva, en afio t

Fundacién Tiempo
Nuevos

Actividades de Extension

Porcentaje de personas que participan de las actividades de extensién
y que valoran positivamente las actividades interactivas cientificas y
artisticas culturales en sus procesos de aprendizaje, en afio t
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ANEXO 5 y 6: PROTOCOLO DE ATENCION CON PERSPECTIVA DE

GENERO Y DE ATENCION INCLUSIVA
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1 Presentacion

Este Protocolo es el resultado del compromiso de la Subsecretaria de
las Culturas y las Artes con la equidad e igualdad de género, expresado
en la implementacion de la Medida N°5 del Programa de Mejoramiento
de la Gestion (PMG) Indicador de Equidad de Género 2024. Este
esfuerzo se articula con la Agenda Ministerial de Género 2023-

2026, que prioriza la capacitacion y sensibilizacion de los equipos
Institucionales para brindar una atencion inclusiva y respetuosa hacia
las diversidades y disidencias sexo-geneéricas.

Como antecedente, en 2023 se llevo a cabo una capacitacion
avanzada en "Atencion ciudadana con perspectiva de género’, dirigida
a las personas funcionarias de la Red OIRS a nivel nacional. Esta
iniciativa, desarrollada en el marco del Programa Anual de Trabajo de
Género y del Indicador PMG de Equidad de Género, sento las bases
para fortalecer las capacidades institucionales y consolidar un enfoque
inclusivo de genero en la atencion ciudadana.

La atencion de los servicios publicos representa la primera cara
visible y una instancia directa de interaccion entre las personas y el
Estado, marcando profundamente las experiencias y percepciones
ciudadanas respecto de su vinculo con las instituciones publicas. Este
hecho refuerza la importancia de contar con herramientas como
este Protocolo, gue se posiciona como un componente clave en la
estrategia de transversalizacion de la perspectiva de género dentro de
la gestion institucional.

Este Protocolo no actua de manera aislada, sino que se complementa
con otras acciones implementadas por el Servicio. En conjunto, estas
han contribuido a fomentar la cercania y la confianza de la ciudadania
hacia el Estado y han promovido un trato digno hacia poblaciones
historicamente invisibilizadas o minorizadas, que requieren especial
atencion, como los pueblos originarios, la poblacion migrante, nifas,
nifos y jovenes (NNJ), y las personas en situacion de discapacidad,
entre otras. Estas acciones impulsan el cambio cultural necesario para
avanzar hacia una sociedad mas justa, respetuosa e inclusiva.

Este documento busca contribuir también a la implementacion de las
medidas comprometidas en el Plan de Mejoramiento 2025, asociado
a la Politica de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria institucional.
Sus definiciones contribuyen a promover el dialogo y a enriquecer

el proceso de mejoramiento continuo de la gestion publica y la
participacion activa de la ciudadania.



El proceso de elaboracion del protocolo incluyo acciones participativas
disefiadas para recabar informacion y garantizar la pertinencia de

sus contenidos. Entre septiembre y octubre, se realizd una consulta

en linea dirigida a dos grupos estrategicos. Por un lado, participaron
funcionarias/os del Sistema Integral de Informacion y Atencion
Ciudadana del Servicio (actorias internas), con un universo de 130
personas y una tasa de respuesta del 100%. Por otro lado, se convoco
a actorias ciudadanas (actorias externas), como organizaciones
feministas, miembros de la Mesa Gubernamental de Trabajo por

los Derechos LGBTIQA+, y representantes de Consejos Sectoriales,
Regionales y del Consejo Nacional de la Cultura y las Artes, alcanzando
una tasa de respuesta del 34,75% sobre un universo de 400 personas.
Esta consulta permitio identificar oportunidades y areas de mejora para
fortalecer la atencion ciudadana desde una perspectiva de género.

Los resultados de esta consulta fueron sistematizados y analizados
en el informe titulado “Descripcion y analisis de consultas
participativas para el diserio del Protocolo de Atencion Ciudadana
con Perspectiva de Genero’, el cual esta disponible en la Seccion
de Participacion, Género e Inclusion. Sus recomendaciones no solo
aportaron al disefio del Protocolo, sino que entregan orientaciones
para a su implementacion, las que se presentan en el Anexo 1

del presente documento.

Asimismo, se consideraron las experiencias de otros servicios publicos
gue han desarrollado instrumentos similares, integrando buenas
practicas y lecciones aprendidas para garantizar la pertinencia y
eficacia del documento.

Por ultimo, el Protocolo fue sometido a una revision técnica por parte
del Ministerio de la Mujer y la Equidad de Género, asi como de ONU
Mujeres Chile, en el marco de un ‘"Memorando de Entendimiento”
suscrito entre esta agencia de Naciones Unidas y el Ministerio de las
Culturas, las Artes y el Patrimonio. Estas revisiones contribuyeron a
fortalecer los contenidos y a alinear el documento con estandares
reconocidos en igualdad de género.

En sintesis, este Protocolo representa un avance significativo hacia la
institucionalizacion de la igualdad de genero en la atencion ciudadana
del Servicio. Es por ello que se invita a todas las personas que forman
parte de la Subsecretaria, asi como a la ciudadania en general, a
colaborar en su implementacion y perfeccionamiento continuo,
reafirmando asi el compromiso con la construccion de una sociedad
Mas equitativa y respetuosa de la diversidad.



2 Objetivo

Garantizar el respeto y la promocion de los derechos humanos de (as
mujeres y diversidades sexo-genéricas mediante un protocolo que
establezca directrices claras y herramientas practicas que orienten

al personal encargado de los espacios de atencion ciudadana

para ofrecer un servicio inclusivo, respetuoso vy libre de prejuicios,
sesgos y discriminacion, alineado con los principios de igualdad

y equidad de género.

3 Enfoque

Este Protocolo aporta un enfoque que amplia y fortalece los principios
de la participacion ciudadana como un derecho. Por esto, promueve el
acceso igualitario de mujeres y personas de la diversidad y disidencias
sexo genéricas, para eliminar cualquier accion o gesto naturalizado
que constituya una discriminacion o violencia basada en el género.
Con este instrumento se asegura una atencion digna, respetuosa

y equitativa, en concordancia con la normativa vigente y con los
compromisos institucionales que reconocen y asumen el enfoque de
derechos humanos, con especial atencion en la igualdad de género y
en la no discriminacion.

Adicionalmente, este enfoque considera las dimensiones de
disponibilidad, accesibilidad, aceptabilidad, adaptabilidad y rendicion
de cuentas en el disefio e implementacion de las acciones de atencion
al publico, atencion ciudadana y atencion de personas usuarias. Estas
permiten garantizar que los servicios ofrecidos sean pertinentes,
inclusivos, de calidad y ajustados a las necesidades de las diversas
realidades sociales, para asegurar la igualdad y la no discriminacion de
género en cada etapa del proceso.

4 Alcance

El presente “Protocolo de Atencion Ciudadana con Perspectiva

de Género”, con un enfoque especial en la atencion de personas

de la diversidad y disidencias sexo-genéricas, esta dirigido a todas las
personas que integran el Sistema Integral de Informacion y Atencion
Ciudadana (SIAC). En particular, se orienta a las funcionarias y los
funcionarios de la Red OIRS y de los equipos programaticos de la
Subsecretaria de las Culturas y las Artes y de las Seremias, que realizan



actividades de atencion ciudadana como parte de sus funciones
y han sido designados formalmente por sus respectivas jefaturas.
Estos equipos incluyen:

1. Departamento de Fomento de la Cultura y las Artes

2. Departamento de Educacion y Formacion en Artes y Cultura
3. Departamento de Ciudadania Cultural

4. Gabinete Ministerial

En suma, el Sistema Integral de Informacion y de Atencion Ciudadana
se estructura sobre los siguientes espacios; RED OIRS que atienden
directamente a la ciudadania y; Contrapartes departamentales que
colaboran con la RED OIRS en la generacion de respuestas:

+ 16 OIRS presenciales, una en cada Secretaria
Regional Ministerial;

+ 3 OIRS presenciales en el Nivel Central, Valparaiso, Santiago y
Centro Nacional de Arte Contemporaneo Cerrillos.

+ 1 OIRS Virtual, que opera a través del Portal Web del Ministerio
y de la Plataforma de Atencion SIAC.

+ Contrapartes departamentales: Personas funcionarias
formalmente por las jefaturas respectivas. Estan encargadas de
recibir las derivaciones realizadas por la OIRS Virtual, y elaborar
respuestas a las solicitudes recibidas.

Por otra parte, el presente Protocolo esta también dirigido a las
personas encargadas de Programas y/o Iniciativas que conforman

la oferta de Programas Sociales del Servicio, asociados a los tres
departamentos programaticos del Servicio y a las unidades o areas del
Gabinete Ministerial que administra programas y/o iniciativas.

Respecto de la poblacion beneficiaria, esta compuesta por una
diversidad de perfiles, que incluyen a personas, comunidades,
organizaciones instituciones, vinculadas a cada uno de los 38



programas que comprende la oferta total del Servicio, y que se
indican a continuacion:

Tabla N°1: Oferta Programatica Subsecretaria de las Culturas y las
Artes 2024

Departamento
Programatico o
Gabinete responsable

Fomento de la Departamento de

1 MUsica Nacional Fomento de la Cultura y

Poblacion
beneficiara

N° Programa/

Iniciativa

Agentes culturales del
campo de la musica

las Artes
L Departamento de
2 /ﬁ/\%rsglaaloon Fomento de la Culturay  NNJ entre 6 y 18 afios

las Artes

Jovenes entre 15y 29
afos que muestran
interés en la musica

Escuelas de Rock  Departamento de
3 y Mdsica Popular | Fomento de la Cultura y

Chilena las Artes ;
popular chilena
Departamento de Agentes culturales del
4 Fomento del Libro Fomento de la Culturay campo del libro vy la
la Artes lectura

Departamento de

5 Desarrollo Lector  Fomento de la Cultura 'y NNy Wayoes aiz 68

la Artes anos

Fondo de Departamento de

6 Fomento Fomento de la Cultura y égrintgsa(jgi[éﬂibisl ol
Audiovisual las Artes P
Industrias Departamento de Agentes Culturales

7 Creativas Fomento de la Culturay  intermediarios del
Audiovisual las Artes campo audiovisual
Fomento y Departamento de

8 Desarrollo de Fomento de la Culturay  Agentes Culturales
Artes Escenicas las Artes
“OMSTHO Departamento de Agentes culturales del
Desarrollo de )

9 Fomento de la Culturay  campo de las areas de
Artes de la : :

: : las Artes artes de la visualidad

Visualidad

Fondo Nacional

de Desarrollo Departamento de

10 Cultural y las Artes lForRento de la Culturay Agentes Culturales
Fondart as Artes
Organizaciones
époyola . Departamento de Culturale;
1 rganizaciones Fomento de la Cultura y Intermediadoras
Culturales Colaboradoras de la

Colaboradoras 35 TS funcion publica del

MINCAP



NO

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

Programa/

Iniciativa

Exportacion
de Servicios
Culturales

Fomentoy
Desarrollo de
Ecosistemas
Creativos

Promocion y
Fortalecimiento
del Trabajo
Cultural

Disefio

Artesania

Arquitectura

Unidad de
Publicos y
Territorios

Fomento del Arte
en la Educacion
Acciona

Centros de
Creacion para
ninos, Nifias y
Jovenes CECREA

Desarrollo
Artistico en la
Educacion

Conjuntos

Artisticos Estables

Fortalecimiento
de identidad
cultural regional

Departamento
Programatico o
Gabinete responsable

Departamento de
Fomento de la Cultura y
las Artes

Departamento de
Fomento de la Cultura y
las Artes

Departamento de
Fomento de la Cultura y
las Artes

Departamento de
Fomento de la Cultura y
las Artes

Departamento de
Fomento de la Cultura y
las Artes

Departamento de
Fomento de la Cultura y
las Artes

Departamento de
Fomento de la Cultura y
las Artes

Departamento de
Educacion y Formacion
en Artes y Cultura

Departamento de
Educacion y Formacion
en Artes y Cultura

Departamento de
Educacion y Formacion
en Artes y Cultura

Departamento de
Ciudadania Cultural

Departamento de
Ciudadania Cultural

Poblacion
beneficiara

Agentes Culturales

Agentes Culturales
(Personas naturales y
juridicas)

Trabajadores/as
culturales

Agentes culturales
ligados al area del
disefio

Artesanos/

as creadores y
productores,
contemporaneos,
urbanos, rurales e
indigenas. Registrados
en Chile Artesania.

Arquitectos/as, agentes
culturales relacionados
con la arquitectura.

Organizaciones
Culturales

Nifios, nifas y jovenes.

Nifios, nifas y jovenes
entre 7y 19 anos.

Instituciones educativas
y culturales que
desarrollan programas
de educacion artistica
en el ambito formal y
no formal, para NNA.

Personas asistentes
a presentaciones y
conciertos

Comunas distintas a las
capitales regionales



Programa/

Iniciativa

Departamento
Programatico o

Poblacion
beneficiara

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

10

Cultura, Memoria
y DDHH

Interculturalidad
e Inclusion de
Migrantes

Red Cultura

Puntos de Cultura
Comunitaria

Centro de
Extension
(CENTEX)

Financiamiento de
la Infraestructura
Cultural Publica
y/o privada

Centro Cultural
Palacio La
Moneda

Centro de las
Artes, las Culturas
y las Personas
Gabriela Mistral
(GAM)

Pargue Cultural
de Valparaiso

Teatro Municipal
de Santiago

Instituciones
Culturales
Intermediadoras

Orquestas
Regionales
Profesionales

Fundacion
Tiempos Nuevos

Fundacion
Artesanias de
Chile

Fundacion

de Orquestas
Juveniles
Infantiles (FOJI)

Gabinete responsable

Departamento de
Ciudadania Cultural

Departamento de
Ciudadania Cultural

Departamento de
Ciudadania Cultural

Departamento de
Ciudadania Cultural

Departamento de
Ciudadania Cultural

Gabinete Ministerial

Gabinete Ministerial

Gabinete Ministerial

Gabinete Ministerial

Gabinete Ministerial

Gabinete Ministerial

Gabinete Ministerial

Gabinete Ministerial

Gabinete Ministerial

Gabinete Ministerial

Espacios/Sitios de
Memoria

Personas migrantes
que visibilizan sus
expresiones culturales

Comunas que cuentan
CONn Municipio

Organizaciones de
base comunitaria

Personas

Organizaciones
publicas y/o privadas

Personas

Personas

Personas

Personas

Organizaciones

Organizaciones

Personas

Artesanos/Artesanas/
Personas

Orquestas Juveniles e
Infantiles

Fuente: Consolidado de la Seccion de Planificacion y Gestion Estrategica
de la Subsecretaria de las Culturas y las Artes.
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Finalmente, se trata de un insumo para la dotacion institucional en su
conjunto, y a su vez, una garantia ciudadana exigible al Servicio.

5 Definiciones de conceptos relacionados con el
enfoque de género!

Comprender los conceptos clave relacionados con la equidad, la
igualdad de género y la no discriminacion es fundamental para
enmarcar y aplicar adecuadamente una atencion ciudadana inclusiva
en cuanto al género. A continuacion, se presentan definiciones
esenciales que permiten implementar estas orientaciones con un
entendimiento claro de su impacto vy significado.

Acoso sexual: Segun lo establecido en el articulo 2 de la ley 21.369,
constituye acoso sexual cualquier accion o conducta de naturaleza

O connotacion sexual, sea verbal, no verbal, fisica, presencial, virtual

O contra la dignidad de una persona, la igualdad de derechos, su
libertad o integridad fisica, sexual, psiquica, emocional, 0 que cree
entorno intimidatorio, hostil o humillante, o que pueda afectar de
manera negativa e incidir en sus oportunidades, condiciones materiales
o rendimiento laboral o académico, con independencia de si tal
comportamiento o situacion es aislado o retirado.

En este sentido, el consentimiento debe ser explicitamente expresado
respecto a cualquier conducta o situacion, no siendo deducible frente
a la falta de resistencia o silencio de la persona afectada.

La ley incluye expresamente el acoso por medios virtuales, también
llamados cibernéticos o telematicos?.

Elaboracion propia de la Seccion de Participacion Ciudadana, Género e Inclusion en base
a definiciones contenidas en los siguientes documentos: Ministerio de la Mujer y Equidad
de Género. (2023). Cuarto Plan Nacional de Igualdad entre hombres y mujeres 2022-2030.
Disponible en: https://minmujeryeg.gob.cl/wp-content/uploads/2023/10/CUARTO-
PLAN-NACIONAL-DE-IGUALDAD.pdf; Ministerio de la Mujer y Equidad de Género.
(2023b). Plan Nacional por el Derecho a Vidas Libres de Violencia de Género para Mujeres,
Nifia y Diversidades 2022-2030. Disponible en: https://minmujeryeg.gob.cl/wp-content/
uploads/2023/11/PLAN-VCM.pdf ; Ministerio de las Culturas, las Artes y el Patrimonio.
(2024). Recomendaciones ambientes de trabajo libres de violencia de género. Disponible
en: https://www.cultura.gob.cl/genero/#documentos; Ministerio de las Culturas, las
Artes y el Patrimonio. (2024b). Perspectiva de Género y Diversidad en Proyectos Culturales.
Disponible en: https://www.cultura.gob.cl/genero/#documentos; Organizando Trans
Diversidades. (s/f) Glosario. Disponible en: https://otdchile.org/recursos/glosario-otd/;
entre otros recursos citados en el cuerpo del documento.

2 Informacion sobre la Ley 21.369. Disponible en:

https://educacionsuperior.mineduc.cl/informacion-sobre-la-ley-21-369/


https://minmujeryeg.gob.cl/wp-content/uploads/2023/10/CUARTO-PLAN-NACIONAL-DE-IGUALDAD.pdf
https://minmujeryeg.gob.cl/wp-content/uploads/2023/10/CUARTO-PLAN-NACIONAL-DE-IGUALDAD.pdf
https://minmujeryeg.gob.cl/wp-content/uploads/2023/11/PLAN-VCM.pdf
https://minmujeryeg.gob.cl/wp-content/uploads/2023/11/PLAN-VCM.pdf
https://otdchile.org/recursos/glosario-otd/
https://educacionsuperior.mineduc.cl/informacion-sobre-la-ley-21-369/
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Derecho a la identidad de género: refiere al derecho que toda
persona tiene a ser reconocida e identificada conforme a su identidad
de género. En el caso de que su identidad de género no coincida con
Su sexo asignado al nacer, podra solicitar su rectificacion segun la ley
N°21.120/2018 (Modificada 2022).

Discriminacion arbitraria: Para efectos de la ley N° 20.609, se
entiende por discriminacion arbitraria toda distincion, exclusion o
restriccion que carezca de justificacion razonable, efectuada por
agentes del Estado o particulares, y que cause privacion, perturbacion
0 amenaza en el ejercicio legitimo de los derechos fundamentales
establecidos en la Constitucion Politica de la Republica o en los
tratados internacionales sobre derechos humanos ratificados por Chile
y que se encuentren vigentes. La discriminacion sera arbitraria cuando
se funde en motivos como raza o etnia, nacionalidad, situacion
socioeconomica, idioma, ideologia u opinion politica, religion o
creencia, sindicacion o participacion en organizaciones gremiales o

a falta de ellas, sexo, maternidad, en condicion de lactancia materna
0 amamantamiento, orientacion sexual, identidad y expresion de
género, estado civil, edad, filiacion, apariencia fisica, enfermedad o
situacion de discapacidad.

Disidencias sexuales y de género: Las disidencias sexuales

y de género representan un cuestionamiento profundo a la
heteronormatividad y a la construccion binaria de género, que han
sido historicamente reforzadas por las estructuras culturales y sociales.
En el sector artistico y cultural, estas disidencias se manifiestan como
expresiones creativas, tedricas y politicas que desafian las asignaciones
rigidas de roles, transforman las narrativas predominantes y abren
espacio para nuevas formas de representacion y participacion.

Diversidad: Reconocimiento y coexistencia de multiples identidades,
caracteristicas y perspectivas en una sociedad.

Diversidad sexual: Concepto inclusivo que engloba las distintas
manifestaciones de sexos, orientaciones sexuales e identidades de
genero, sin necesidad de especificar cada una de las caracteristicas,
comportamientos o identidades que conforman esta pluralidad. Este
término reconoce y valora a todas las personas, independientemente
de su orientacion sexual, identidad de género o sexo, promoviendo el
respeto hacia la riqueza y complejidad de las experiencias humanas.

Diversidad de género: Es un concepto que reconoce que la
identidad, expresion y orientacion de muchas personas no se ajustan a
las normas de género tradicionales o hegemonicas. El reconocimiento
de la diversidad de género implica garantizar el derecho de todas
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las personas a expresar su identidad en formas y contextos diversos,
incluyendo aguellos que trascienden lo heterosexual y cisgénero.

Equidad de género: Hace referencia a la estrategia para transformar
las condiciones sociales y las desigualdades historicas que hacen

gue las mujeres, ninas y personas de la comunidad LGBTIQA+

sufran desproporcionadamente la violencia y las discriminaciones.
También, se refiere al principio conforme al cual las personas acceden
con justicia e igualdad al uso, control y beneficio de los bienes y
servicios de la sociedad, incluyendo aguellos socialmente valorados,
oportunidades y recompensas.

Enfoque de Género: Perspectiva de analisis que permite examinar
comMo las construcciones, las normas y expectativas sociales sobre

lo masculino y femenino influyen en la forma en que las personas
iInteractuan, se comportan y son tratadas en la sociedad. La pregunta
eje gue nos puede ayudar para orientar el enfoque de género es cOmMo
la diferencia se transforma en desigualdad.

Espacios Seguros: ambientes disefiados para garantizar el respeto, la
proteccion y la comodidad de las personas, libres de discriminacion o
violencia, tanto en entornos fisicos como virtuales?®.

Estereotipos de Género: Los estereotipos de género son creencias
ampliamente difundidas y simplificadas que asignan caracteristicas,
roles y conductas a las personas. Se basan en prejuicios y afectan las
expectativas de accion sobre otras personas segun el género asignado.

Expresion de Género: Este concepto se refiere a la manifestacion
externa del género de la persona, la cual puede incluir modos de
hablar, vestir, modificaciones corporales, o formas de comportamiento
e interaccion social, entre otros aspectos. La expresion de género
puede coincidir o no con las expectativas sociales sobre la identidad
de género y la orientacion sexual. No existe un continuo natural entre
sexo-identidad de género-expresion de genero-orientacion sexual.

Heteronorma: se refiere a la imposicion de la heterosexualidad
Ccomo la unica orientacion sexual social y culturalmente aceptada.
Este paradigma establece la heterosexualidad como "normal,
natural e ideal’, relegando otras orientaciones sexuales, Como

5 Secretaria Distrital de Planeacion. (s.f.). Buenas practicas para la atencion sin
discriminacion. Alcaldia Mayor de Bogota. Disponible en:
https://www.sdp.gov.co/sites/default/files/generales/atencion_sin_
discriminaciancomprimido.pdf


https://www.sdp.gov.co/sites/default/files/generales/atencion_sin_discriminaciancomprimido.pdf
https://www.sdp.gov.co/sites/default/files/generales/atencion_sin_discriminaciancomprimido.pdf
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la homosexualidad, bisexualidad o pansexualidad, al ambito de
lo “raro” o 'malo’”.

Homofobia y transfobia: La homofobia es un temor, un odio o una
aversion irracional hacia las personas lesbianas, gay o bisexual. Dado
gue el termino "homofobia” es ampliamente conocido, a veces se
emplea de manera global para referirse al temor, el odio y la aversion
hacia las personas LGBTIQA+ en general”.

Identidad de género: Es la percepcion subjetiva que una persona
tiene sobre si misma en cuanto a su género v la vivencia personal del
cuerpo, la gue podria coincidir o No con sus caracteristicas bioldgicas
y sexuales. Las personas no nacen biologicamente predeterminadas
con una identidad de género, sino que la adopcion de una identidad
personal es el resultado de un largo proceso de construccion a partir
de una serie de necesidades y predisposiciones. Existen diversas
identidades de género:

+ Persona cisgénero: personas cuyo sexo asignado al nacer
coincide con el género con el que se auto percibe.

4 Persona trans: personas cuyo sexo asignado al nacer no
coincide con el género con el que se auto percibe.

4+ Persona transgénero: personas cuya identidad transita de
lo femenino al masculino o de lo masculino a lo femenino
(independientemente de intervenciones quirdrgicas o
procedimientos medicos).

4+ Mujer trans o transfemenina: persona que al nacer fue
asignada con genero masculino y transita al género femenino.

4+ Hombre trans o transmasculino: persona que al
nacer fue asignada con el género femenino y transita al
género masculino.

+ Persona no binaria: persona que no se identifica con el
género gue se le asigno al nacer y que transita hacia el género
neutro o No binario, es decir, mas alla de los limites de lo
femenino y masculino.

4 Persona de género Fluido: persona que transita de género
con frecuencia dependiendo de sus deseos de ser identificada

4 Secretaria Técnica de Igualdad de Género y No Discriminacion. (2021). Manual para el
uso del lenguaje inclusivo no sexista en el Poder Judicial de Chile. Poder Judicial de
Chile. Disponible en: https://secretariadegenero.pjud.cl/images/stignd/proyectos/
ManuallLenguajelnclusivo/ManualLenguajelnclusivo_PJUD2021.pdf


https://secretariadegenero.pjud.cl/images/stignd/proyectos/ManualLenguajeInclusivo/ManualLenguajeInclusivo_PJUD2021.pdf
https://secretariadegenero.pjud.cl/images/stignd/proyectos/ManualLenguajeInclusivo/ManualLenguajeInclusivo_PJUD2021.pdf
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con una determinada identidad de género en un determinado
momento de su vida®.

+ Persona Travesti: existe una diversidad de posicionamientos
en relacion con el término travesti. Por una parte, algunos
grupos activistas trans han sefalado que es usado en forma
peyorativa, mientras que otros reconocen el téermino travest
como una categoria politica con fuerza significativa. En
terminos generales, se podria decir que las personas travestis
son aquellas que expresan su identidad de género —ya sea de
manera permanente o transitoria- mediante la utilizacion de
prendas de vestir y actitudes del género opuesto que el social y
culturalmente se asigna a su sexo biologico. Ello puede incluir
la modificacion o no de su cuerpo®.

Igualdad de ¢énero: se refiere a la igualdad de derechos,
responsabilidades y oportunidades entre las personas, con
independencia de su género. Igualdad no significa que mujeres y
nombres lleguen a ser idénticos, sino que los derechos -su ejercicio
efectivo, respeto y garantia-, las responsabilidades y las oportunidades
de mujeres, hombres, diversidades y disidencias sexo genéricas no
dependan del conjunto de caracteristicas biologicas, anatomicas,
fisiologicas y cromosomicas sobre las cuales se establece la diferencia
sexual y la consecuente division sexual del trabajo.

Igualdad de Oportunidades: Principio que asegura que todas las
personas puedan acceder, sin discriminacion, a los mismaos recursos,
oportunidades y beneficios sociales, considerando incluso, la
posibilidad de hacer acciones diferenciadas segun los contextos y
necesidades de distintos grupos sociales.

Inclusion: Proceso que asegura la participacion y reconocimiento
de todas las personas en su diversidad, proporcionando estrategias
diferenciadas que garanticen su acceso, participacion y desarrollo en
distintas esferas de la sociedad.

Lenguaje inclusivo de género: Uso consciente del lenguaje que
busca reflejar y promover la igualdad de género mediante la decision

> Subsecretaria de Servicios Sociales. (2023). Propuesta de protocolo para la atencion
inclusiva considerando el enfoque de género, con foco en las disidencias sexo-genéricas,
en los programas sociales de la Subsecretaria de Servicios Sociales (PMG 2023). Disponible
para consulta en la Seccion de Participacion Ciudadana, Género e Inclusion.

6 Comision Interamericana de Derechos Humanos (2020). Informe sobre Personas Trans
y de Género Diverso y sus derechos econdmicos, sociales, culturales y ambientales.
Disponible en: https://www.oas.org/es/cidh/informes/pdfs/PersonasTransDESCA-es.pdf
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de transformar el uso genérico del masculino. Apela, también, al
respeto de la diversidad de identidades, evitando téerminos que
perpetuen estereotipos o exclusion.

LGBTIQA +: acronimo comunmente utilizado para denominar

la diversidad de orientaciones sexuales e identidades de género
gue habitualmente son objeto de discriminaciones. Se refiere a
lesbiana, gay, bisexual, trans e intersex, queer, asexuada y otras.
Puede incorporar "NB" para visibilizar a las personas no binarias,
quedando como LGBTIQANB+.

Nombre Registral: es el nombre registrado en la partida de
nacimiento del Registro Civil e Identificacion. También se le
conoce como nombre legal.

Nombre social: es aquel escogido por una persona de acuerdo con
su identidad y expresion de género, el que difiere de su nombre legal
o registral. Permite que cada persona sea llamada de la manera en que
se siente representada.

Orientacion sexual: Se puede comprender como la atraccion fisica,
sexual o afectiva que una persona siente hacia otras. La orientacion
sexual se expresa en un continuo que puede transitar desde la
heterosexualidad exclusiva hasta la homosexualidad exclusiva e incluye
diversas formas de bisexualidad, como también la asexualidad.

Participacion ciudadana: Se entendera por Participacion Ciudadana,
el concepto contenido en la Carta Iberoamericana de Participacion
Ciudadana en la Gestion Publica (2009), refrendado por el Estado
chileno. Dicha definicion dice lo siguiente: Participacion ciudadana

es “el proceso de construccion social de las politicas publicas que,
conforme al interés general de la sociedad democratica, canaliza, da
respuesta o amplia los derechos econdmicos, sociales, culturales,
politicos y civiles de las personas y los derechos de las organizaciones
O grupos en que se integran, asi como los de las comunidades y
pueblos indigenas”. Participacion Ciudadana en la Gestion Publica
‘implica un proceso de construccion social de las politicas publicas.
Es un derecho, una responsabilidad y un complemento de los
mecanismos tradicionales de representacion politica™.

7 Subsecretaria de las Culturas y la Artes. (2021). Resolucion Exenta 188 del 2 de febrero del

2021. Aprueba Norma Sobre Participacion Ciudadana de la Subsecretaria de las Culturas y
las Artes. Ministerio de las Culturas, las Artes y el Patrimonio. Disponible en:
https://www.cultura.gob.cl/institucional/resolucion-188-exenta-aprueba-norma-
sobre-participacion-ciudadana-de-la-subsecretaria-de-las-culturas-y-las-artes/


https://www.cultura.gob.cl/institucional/resolucion-188-exenta-aprueba-norma-sobre-participacion-ciudadana-de-la-subsecretaria-de-las-culturas-y-las-artes/
https://www.cultura.gob.cl/institucional/resolucion-188-exenta-aprueba-norma-sobre-participacion-ciudadana-de-la-subsecretaria-de-las-culturas-y-las-artes/
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Principio de igualdad y no discriminacion: Segun ONU, la

igualdad y la no discriminacion son principios basicos de las normas
iInternacionales de derechos humanos. Toda persona, sin distincion,
tiene derecho a disfrutar de todos los derechos humanos, incluidos el
derecho a la igualdad de trato ante la ley y el derecho a ser protegido
contra la discriminacion por diversos motivos, entre ellos la orientacion
sexual y la identidad de género.

Pronombre: Los pronombres son palabras que se emplean para
designar una cosa sin emplear su nombre, comun o propio. Ejemplo
de ello es decir “Ella no quiere comer” en vez de "Maria no quiere
comer”. Estos suelen ser masculino (el) o femenino (ella), pero debido
a que hay personas gue no se identifican ni como hombres ni mujeres,
utilizan pronombres no binarios. Estos son utilizados con frecuencia en
la comunidad LGBTIQA+. Los pronombres son:

+ El: se usa para referirse a los hombres cisgénero y trans, asi
como a las personas no binarias que se identifiguen con los
pronombres masculinos.

+ Ella: se utiliza para referirse a las mujeres cisgénero y trans, asi
como a las personas no binarias que se identifiquen con los
pronombres femeninos.

4+ Elle: es un pronombre neutro, se usa para referirse a las
personas no binarias, de género fluido, queer o cualquiera que
se identifique fuera del binarismo de género.

Roles de género: Son conjuntos de comportamientos y
responsabilidades sociales que se espera y se cree que las personas
deben desempenar segun su adscripcion a un sexo géenero en un
determinado contexto sociocultural (cuidadora, proveedor, lider, etc.).
Los roles de género varian en las diferentes culturas y sociedades

y cambian en el tiempo. Ademas, dentro de una misma cultura
también se relacionan a caracteristicas como la edad, la clase social, la
pertenencia étnica, etc.

Sexo asignado al nacer: Se entiende como sexo asignado al nacer
a la manera en que las personas son clasificadas al nacer segun
principalmente su genitalidad, pero también otras caracteristicas
biologicas, como hormonas, cromosomas y otros elementos
anatomicos®. Cabe destacar que a veces este es llamado sexo

&  Fundacion Iguales. (2020). Conceptos basicos diversidad sexual. Disponible en:
https://iguales.cl/campanass/conceptos-basicos-diversidad-sexual/


https://iguales.cl/campanass/conceptos-basicos-diversidad-sexual/

bioldgico, sexo anatomico o sexo fisico?. Si bien la mayoria de las
personas son clasificadas dentro del binario macho/hembra, o
bien hombre/mujer respectivamente, hay personas que, segun las
caracteristicas antes mencionadas, no encajan en esta definicion.
En esta linea, el sexo asignado al nacer puede clasificarse de las
siguientes manerast’:

4+ Hembra / mujer: se define a quien nace con cromosomas XX,
vagina, ovarios y estrogenos.

4+ Macho / hombre: se define a quien nace con cromosomas
XY, pene, testiculos y testosterona.

4 Persona Intersex: se define a quien nace con genitales,
gonadas, niveles de hormonas, patrones cromosomicos, entre
otros, que no parecen encajar en la clasificacion hembra/
macho y que pueden manifestarse de manera combinada.

Sexismo: El sexismo se manifiesta a traves de practicas y actitudes
que perpetuan un trato diferenciado hacia las personas en funcion
de su sexo o geénero. Estas practicas se basan en la asuncion de
caracteristicas y comportamientos estereotipados, que se espera
que las personas cumplan de manera cotidiana segun las normas
tradicionales de género.

Trato Inclusivo: Actitud basada en el respeto hacia todas las
personas, independientemente de sus caracteristicas personales
(culturales, sociales, de identidad de género, etc.), que promueve
relaciones basadas en la aceptacion mutua y en la comprension
real de la diferencia como algo enriquecedor, libre de juicios
moralistas y de estereotipos.

Violencia de dénero: La violencia de género son acciones u
omisiones que causan dano o sufrimiento a una persona en razon de

Su género. La violencia de género puede darse tanto en el espacio
publico como en el espacio privado. Se basa en la desigualdad y
discriminacion, la consecuente distribucion asimétrica del poder en
las relaciones de las sociedades patriarcales, en las que las mujeres,
nifas y diversidades deben ser y comportarse de ciertas formas
hegemonicas, debiendo enfrentarse a opresiones y situaciones de

9 Amnistia Internacional. (2020). Manual jEs mi cuerpo! Realizado con el apoyo de
Fundacion Iguales. Disponible en:
https://amnistia.cl/wp-content/uploads/2020/12/MANUALEMC.pdf

0 [dem.


https://amnistia.cl/wp-content/uploads/2020/12/MANUALEMC.pdf
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violencia que se expresan de diversas maneras. Este tipo de violencia
afecta principalmente a las mujeres, ninas y a las personas de
la diversidad sexual,

Transfobia: Es el rechazo que sufren las personas transgénero al
transgredir el sistema sexo/género socialmente establecido. Estas
personas estan en situacion de especial vulnerabilidad y sufren un alto
grado de marginacion, violencia y comportamientos discriminatorios
que vulneran sus derechos humanos?®.

6 Principios y enfoques para la participacion y
atencion ciudadana

La participacion ciudadana en la gestion de la Subsecretaria de las
Culturas se basa en los siguientes fundamentos®®:

V La participacion como derecho: la participacion de las
personas y organizaciones de la sociedad civil en el ciclo de
vida de las politicas publicas es un derecho que el Estado debe
garantizar y promover.

v Derecho ciudadano a la informacion publica: las
politicas publicas deben ser conocidas por la sociedad,
especialmente por quienes son sus destinatarios/as, tanto en
el acceso a la oferta de los servicios, como en el control y
transparencia de la funcion publica.

V Fortalecimiento de la sociedad civil: las politicas publicas
deben incluir iniciativas concretas de fortalecimiento de las

1 Ministerio de la Mujer y Equidad de Género. (2023b). Plan Nacional por el Derecho a Vidas
Libres de Violencia de Género para Mujeres, Nifia y Diversidades 2022-2030. Disponible
en: https://minmujeryeg.gob.cl/wp-content/uploads/2023/11/PLAN-VCM.pdf

2 Charo Alises y Julidn Ramirez. (2024). La transfobia, un problema que no cesa. En Amnistia
Internacional, 18 de marzo de 2024. Disponible en:https://www.es.amnesty.org/en-que-
estamos/blog/historia/articulo/la-transfobia-que-no-cesa/

13 Subsecretaria de las Culturas y la Artes. (2021). Resolucion Exenta 188 del 2 de febrero del
2021. Aprueba Norma Sobre Participacion Ciudadana de la Subsecretaria de las Culturas y
las Artes. Ministerio de las Culturas, las Artes y el Patrimonio. Disponible en:
https://www.cultura.gob.cl/institucional/resolucion-188-exenta-aprueba-norma-
sobre-participacion-ciudadana-de-la-subsecretaria-de-las-culturas-y-las-artes/


https://www.cultura.gob.cl/institucional/resolucion-188-exenta-aprueba-norma-sobre-participacion-ciudadana-de-la-subsecretaria-de-las-culturas-y-las-artes/
https://www.cultura.gob.cl/institucional/resolucion-188-exenta-aprueba-norma-sobre-participacion-ciudadana-de-la-subsecretaria-de-las-culturas-y-las-artes/

organizaciones de la sociedad civil teniendo en cuenta criterios
de equidad y descentralizacion.

V La inclusion: la calidad participativa de las politicas
publicas se encuentra comprometida con una sociedad
libre de discriminaciones arbitrarias, lo cual requiere de
medidas tendientes a un enfoque de derechos para la
inclusion ciudadana.

V La equidad de género: reconociendo las necesidades
diferenciadas entre hombres y mujeres para hacer efectivo el
derecho ciudadano a la participacion.

Asimismo, de acuerdo con o establecido en la Carta de compromisos
de atencion ciudadana de la Subsecretaria de las Culturas y las Artes™,
todo ciudadano y ciudadana del Ministerio tiene derecho a:

V Derecho a recibir una atencion oportuna, de calidad,
amable y no discriminatoria.

V Derecho a plantear consultas, sugerencias, opiniones,
reclamos vy felicitaciones.

V Derecho a evaluar la calidad del servicio.
V Derecho a conocer el estado de su solicitud.

V Confidencialidad de la informacion y los datos personales
de quienes realizan tramites.

V Derecho a gue sus solicitudes de informacion, sugerencias
O reclamos sean contestadas en un plazo maximo de 10 dias
habiles (Ley 19.880).

4 Subsecretaria de las Culturas y las Artes. (s/f). Carta de Compromisos de Atencion
20 Ciudadana Subsecretaria de las Culturas y las Artes. Disponible en: https://www.cultura.
gob.cl/atencion-ciudadana/sistema-de-informacion-y-atencion-ciudadana/


https://www.cultura.gob.cl/atencion-ciudadana/sistema-de-informacion-y-atencion-ciudadana/
https://www.cultura.gob.cl/atencion-ciudadana/sistema-de-informacion-y-atencion-ciudadana/

¢ Derecho a obtener informacion y documentos en el
marco Ley de Transparencia (Ley 20.285) en un plazo maximo
de 20 dias habiles.

7 Recomendaciones para la atenciéon ciudadana
con perspectiva de género

Para abordar la atencion ciudadana con perspectiva de género es
necesario tener presente los siguientes aspectos fundamentales:

a. Fomentar entornos seguros en la atencion ciudadana exige
la implementacion de practicas que promuevan el respeto,
la equidad y la inclusion. Esto implica crear ambientes que
sean acogedores, accesibles y comodos para todas las
personas que interactuan en ellos. ks fundamental reconocer
que la discriminacion puede manifestarse, incluso de
manera indirecta, a través de diversos elementos, como la
infraestructura, los formatos de atencion y comunicacion, asi
como los gestos y actitudes de quienes brindan el servicio®.
En este sentido, un esfuerzo consciente por atender las
necesidades, intereses y preferencias de las personas en
toda su diversidad amplia las posibilidades de alcanzar una
inclusion genuina y de valorar plenamente la riqueza que
aporta la pluralidad.

b. Fomentar una comprension profunda de los conceptos y
principios asociados con la igualdad y los derechos humanos,
y una disposicion activa para transformar los prejuicios
personales y culturales relacionados con la diversidad y
las disidencias sexuales y de género. Particularmente en el
caso de las personas de la diversidad sexo-genérica, resulta
crucial superar los paradigmas tradicionales impuestos
por la heteronorma.

c. Concebir la atencion ciudadana como un acto cultural
transformador personal y cultural. Mas alla de la prestacion
de servicios, es una oportunidad para reconocer, respetar y
celebrar la singularidad de cada persona. De esta manera,

> Un buen recurso para comprender esto es el siguiente video: Atencion a las personas
usuarias de los servicios del SEPE con enfoque de género. Disponible en el siguiente link
https://www.youtube.com/watch?v=INZdS3whXml


https://www.youtube.com/watch?v=lNZdS3whXmI
https://www.youtube.com/watch?v=lNZdS3whXmI
https://www.youtube.com/watch?v=lNZdS3whXmI
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se contribuye al fortalecimiento de la democracia y de la
participacion cultural.

A continuacion, se presenta una pregunta clave y una serie de
recomendaciones importantes para desarrollar una atencion ciudadana
con perspectiva de género:

¢{Como hacer de la atencién ciudadana un entorno seguro?'¢

1. Organizar el espacio de atencion:

+ Disponer de sefialética no estereotipada o sexista,
asegurandose de que los mensajes, simbolos, imagenes o
representaciones utilizadas en sefalizacion no perpetden roles
de género tradicionales, desigualdades o estereotipos que
puedan excluir o incomodar a ciertos grupos.

+ Disponer de informacion en afiches y folletos sobre derechos
de las personas usuarias.

4+ Disponer de afiches visibles que indiquen que es un
espacio libre de violencia de género y/o violencia contra las
mujeres y las nifias.

+ Tener informacion actualizada y disponible de los canales de
atencion y denuncia de violencia de género y violencia sexual.

+ Contar con espacios acondicionados para personas cuidadoras
que asisten con las personas a su cuidado (personas lactantes,
infantes, y otras personas que requieren cuidado).

2. Practicar y asegurar:

+ Mantener un trato respetuoso y deferente hacia todas las
personas, independientemente de su género, orientacion

Varias de estas recomendaciones fueron extraidas de Subsecretaria de Servicios Sociales.
(2023). Propuesta de protocolo para la atencion inclusiva considerando el enfoque de
género, con foco en las disidencias sexo-genéricas, en los programas sociales de la
Subsecretaria de Servicios Sociales (PMG 2023). Disponible para consulta en la Seccion
de Participacion Ciudadana, Género e Inclusion.; y Instituto Nacional de Propiedad
Industrial. (2024). Protocolo de atencion a personas usuarias con enfoque de genero y no
discriminacion para personas LGTBIQA. Disponible en:
https://www.inapi.cl/sala-de-prensa/detalle-noticia/inapi-refuerza-la-inclusion-con-
nuevo-protocolo-de-atencion-a-personas-usuarias. Ambos documentos proporcionan
orientaciones especificas para la atencion inclusiva de personas de la diversidad sexo-
genérica. Ademas, se incorporaron sugerencias del documento Servicio Nacional del
Patrimonio Cultural. (2022). Orientaciones técnicas para incorporar enfoque de género
en la gestion del patrimonio. Disponible en: https://www.patrimoniocultural.gob.
cl/patrimonio-y-genero/noticias/guia-propone-recomendaciones-y-preguntas-
orientadoras-para-incorporar.


https://www.inapi.cl/sala-de-prensa/detalle-noticia/inapi-refuerza-la-inclusion-con-nuevo-protocolo-de-atencion-a-personas-usuarias
https://www.inapi.cl/sala-de-prensa/detalle-noticia/inapi-refuerza-la-inclusion-con-nuevo-protocolo-de-atencion-a-personas-usuarias
https://www.patrimoniocultural.gob.cl/patrimonio-y-genero/noticias/guia-propone-recomendaciones-y-preguntas-orientadoras-para-incorporar
https://www.patrimoniocultural.gob.cl/patrimonio-y-genero/noticias/guia-propone-recomendaciones-y-preguntas-orientadoras-para-incorporar
https://www.patrimoniocultural.gob.cl/patrimonio-y-genero/noticias/guia-propone-recomendaciones-y-preguntas-orientadoras-para-incorporar
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sexual o identidad de género, promoviendo un ambiente
inclusivo y seqguro.

Saludar y preguntar el nombre de la persona como primer paso
para dirigirse correctamente. Si es necesario, consulte coOmo
la persona se identifica y utilice los pronombres que prefiera,

" "

como “el’, “ella”, "elle”, "ellos”, “ellas”, o "elles

Si no tiene certeza sobre los pronombres adecuados, utilice
un lenguaje neutro, evitando marcadores de género en la
comunicacion verbal y escrita. Por ejemplo: En lugar de “;jLe
gustaria hablar con el encargado/ la encargada?’, use “iLe
gustaria hablar con la persona encargada?”.

Garantizar que la persona se sienta comoda, escuchada y
respetada, asegurando una interaccion libre de prejuicios.

Evitar emitir opiniones basadas en estereotipos O prejuicios
relacionados con las diversidades y disidencias sexuales o de
género. Reconozca la singularidad de cada individuo y brinde
un trato personalizado.

Utilizar un lenguaje apropiado en el didlogo, libre de
comentarios anexos al tema de la conversacion.

Reconocer y rectificar cualquier error u ofensa, ya sea
voluntaria o involuntaria, mostrando disposicion para
aprender y mejorar.

Preguntar por los intereses de las personas en
lugar de asumirlos, para brindarles orientacion mas
personalizada y efectiva.

Adoptar una vision amplia y diversa sobre las personas y las
familias, libre de concepciones moralistas o estereotipadas.
Esto permite un enfoque inclusivo y respetuoso hacia
todas las realidades.

Actualizar de manera permanente el conocimiento sobre

la terminologia asociada a las diversidades y disidencias

sexo geneéricas, comprendiendo gque esta esta en constante
transformacion. Reconocer que términos como “transgénero,”
‘gay,” “lesbiana,” "bisexual,” "queer” y “‘pansexual” son ejemplos
comunes, pero cada persona tiene derecho a expresarse con
los terminos que reflejen su identidad personal.

Ser sensible a las diferencias culturales, de edad,
nacionalidad, antecedentes y experiencias personales de
las personas, respetando siempre su intimidad y evitando
preguntas invasivas.
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4+ Respetar la confidencialidad de la identidad de las personas,
en particular de aquellas que son trans, y no compartir esta
informacion con terceras personas innecesariamente.

+ Garantizar la confidencialidad de toda la atencion prestada,
protegiendo la privacidad de la persona usuaria.

+ En caso de atender situaciones de incomodidad o necesidad,
facilite un espacio para el dialogo, permitiendo que la persona
exponga su experiencia y vision de los hechos.

Evitar:

+ Emitir gestos, comentarios o insinuaciones sexistas,
homofobicas, transfobicas o peyorativas, incluyendo chistes o
expresiones que puedan resultar ofensivas o discriminatorias.

4 Realizar comentarios sobre el cuerpo, la vestimenta o
supuestas preferencias personales de las personas usuarias.

+ Centrar la atencion en una persona a proposito de sus
caracteristicas fisicas o de su forma de vestir.

4+ Hacer referencias a conceptos normativos como “lo normal”
O 'lo natural” en las personas, evitando emitir juicios ©
valoraciones respecto a decisiones personales.

+ Presuponer relaciones heteronormativas mediante términos
COmMo "esposo” 0 “esposa’. En su lugar, utilice expresiones
neutras como “pareja’ cuando sea necesario recopilar
esta informacion.

4+ Asumir estructuras familiares tradicionales, como la existencia
de madre y/o padre o que las personas a cargo sean una pareja
de género masculino o femenino.

4+ Solicitar reiteradamente informacion personal que no sea
necesaria para la atencion requerida.

+ No utilizar expresiones como "‘mi nifa”, “querida’,
‘cariNo” u otras similares, que puedan percibirse como
Inapropiadas o paternalistas.

+ Reaccionar de forma negativa o incomoda a muestras de
afecto entre personas, independientemente de su genero u
orientacion, incluso si ocurren durante el momento o espacio
de atencion. Estas expresiones son parte del libre desarrollo de
la personalidad y deben ser respetadas.
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A su vez, las personas que recurren a nuestros espacios de atencion
también deben comprometerse a respetar los espacios y a las personas
qgue realizan estas funciones, todo de acuerdo con la Carta de Servicio
y Carta de Compromiso institucional.

8 Uso de lenguaje inclusivo de género

El lenguaje inclusivo de género, ademas de contar con fundamentos
linguisticos, busca democratizar la comunicacion y otorgar visibilidad
justa a todas las personas, promoviendo una sociedad mas igualitaria
desde el ambito linguistico. Como herramienta de representacion,
comunicacion y actividad social y cognitiva, el lenguaje desempefa
un papel crucial en la construccion de la realidad, la formacion de
identidades culturales y los procesos de socializacion.

Es importante destacar que la forma en que nos expresamos y
comunicamos puede reproducir estereotipos, perpetuar formas de
discriminacion e incluso ejercer violencia simbolica. Por ello, fomentar
el uso de un lenguaje inclusivo y no sexista contribuye a construir una
cultura que promueva la igualdad y el reconocimiento de los derechos
de todas las personas, en particular de las mujeres, las diversidades y
disidencias sexo-genéricas.

En este contexto, el lenguaje inclusivo de género se centra en el uso
de expresiones verbales y escritas que empleen términos colectivos,
abstractos o sin marcas de género, evitando el uso exclusivo del
masculino generico como norma de comunicacion. Esta practica
busca favorecer una comunicacion mas representativa y respetuosa,
que visibilice a todos los grupos sin exclusiones.

Garantizar una comunicacion inclusiva en la atencion ciudadana es
esencial para establecer un trato respetuoso hacia quienes interactuan
con los servicios publicos. Esto implica adaptar documentos,
formularios, encuestas y cualquier herramienta de dialogo, asegurando
gue sean accesibles y libres de supuestos sexistas. De esta manera, se
promueve una experiencia de atencion equitativa y acogedora.

Asimismo, como se ha sefalado, en la comunicacion oral se
recomienda iniciar las conversaciones preguntando por el nombre

y cuando corresponda, por el pronombre con el que la persona

se identifica. Esta practica fortalece un entorno de confianza y
empatia, permitiendo establecer un didlogo respetuoso y acorde a las
preferencias individuales. Emplear el pronombre adecuado refuerza
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la conexion con la persona atendida, fomentando un intercambio
abierto y comprensivo.

A continuacion, se presentan algunas alternativas y ejemplos para
facilitar un dialogo inclusivo en cuanto al género.

a.

Uso de pronombres y determinantes sin género: se puede
sustituir el uso de “el, los, aquel, aquellos’, sequidos del relativo
‘que’, por “‘quien, quienes, cada”.

Usar: ‘quien se registro en este formulario”

Evitar: "el que se registrd en este formulario”

. Sustituir el articulo “uno’, por: “la persona’,

‘alguien” o “cualquiera”.
Usar: "cuando alguien viene a la Subsecretaria”
Evitar: "cuando uno viene a la Subsecretaria”

Reemplazar el uso de adverbios con marca de género.
Usar: “la minoria de artistas cuentan con beca”
Evitar: "“pocos artistas cuentan con beca”

. Cuando desconocemos el género de la persona

que desempefa un cargo o profesion u ostenta la
representacion de una institucion u organizacion, utilizar el
rol de manera genérica.

Usar: "la directiva de las organizaciones o las personas
representantes, participaran en la reunion”.

Evitar: "lo representantes de las organizaciones
participaran en la reunion”.

Usar los infinitivos, gerundios o las formas no
personales del verbo.

Usar: "al leer esta circular”

Evitar: “cuando el ciudadano lee esta circular”

Usar sustantivos colectivos como: funcionariado, familia,
profesorado, alumnado, poblacion, voluntariado, para referirse
a un grupo de personas pertenecientes a una comunidad.
Usar: "el alumnado vendra a la actividad de mafiana”.

Evitar: "los alumnos vendran a la actividad de mafiana”.
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Ejemplo de dialogo con persona no binaria:
Persona que atiende: Buenos dias, ;en qué puedo ayudarle?

Persona atendida: Buenos dias, quisiera tener informacion
sobre el proceso de postulacion al Fondo concursable de
Fomento del Libro y la Lectura.

Persona que atiende: Por su puesto. Antes de responderle,
¢me diria su nombre, por favor?

Persona atendida: Si, Camil.

Persona que atiende: Gracias, Camil ;Con qué pronombre
quiere que me refiera a usted?

Persona atendida: Elle, gracias por preguntar.

Persona que atiende: Por supuesto. Camil, le voy a hacer
algunas preguntas para orientar mejor mi respuesta respecto
a la informacion que necesita. Camil justed ha recibido
anteriormente algun beneficio de algun Fondo?

Persona atendida: no, nunca.

Persona que atiende: me alegro de que tenga el interés
de postular este ano. Partiré por comentarle las lineas

y modalidades del Fondo de Fomento del Libro vy la
Lectura y luego, profundizar con aguellas donde usted
tenga especial interes.

Para profundizar en orientaciones y ejemplos
consultar la “Guia de lenguaje inclusivo de genero”
(Subsecretaria de las Culturas y las Artes 2022),
disponible en:
https://www.cultura.gob.cl/genero/#documentos
(ver documentos institucionales).
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9 Orientaciones para el registro de personas.

Es fundamental implementar sistemas de registro, tanto en formato
fisico como digital, que permitan a las personas identificarse de
manera no esencialista ni limitada a categorias dicotomicas, ampliando
asi las posibilidades relacionadas con el sexo y la identidad de género.
Esto no solo integra una perspectiva inclusiva hacia las diversidades
sexo-genericas, sino que también visibiliza su existencia y reconoce su
derecho humano a la identidad.

La recopilacion de esta informacion permite atender de manera
adecuada a las personas usuarias de los bienes y servicios de

la Subsecretaria, ademas de realizar un analisis que refleje las
caracteristicas de la poblacion beneficiaria. Esto facilita la identificacion
de patrones y variables clave que orienten la toma de decisiones

en torno a contenidos, actividades, preferencias o necesidades
especificas de distintos grupos. Para lograrlo, es fundamental realizar
periodicamente un analisis con enfoque de género, que permita
identificar brechas y/o cambios relacionados con la atencion, los
tramites y la informacion mas demandada. Esta practica contribuye
directamente a mejorar la pertinencia y efectividad de las estrategias
institucionales adoptadas.

Las orientaciones entregadas a continuacion se basan en

el documento del Instituto Nacional de Estadisticas (2022)
Estandarizacion de preguntas para la medicion de sexo, género y
orientacion sexual (SGOS), disefiado para encuestas de hogares y
censos de poblacion, asi como en el enfoque adoptado en el campo
‘género” de la Encuesta CASEN 2024.

Preguntas relacionadas al sexo e identidad de género:

A. ¢Cual es su sexo?

1. Mujer
2. Hombre
3. Prefiero no responder

La recoleccion de datos desagregados por sexo para estudiar las
diferencias entre mujeres y hombres en el acceso y uso de recursos
publicos es pertinente reconsiderar su utilidad en el contexto actual.
Dado el avance en la comprension de la diversidad de género, resulta

Y El Derecho a la Identidad de Género es resguardado por la ley 21.120, que reconoce y da
proteccion al derecho a la identidad de género en todo tipo de registros.



29

relevante preguntarse si esta informacion es indispensable para el
analisis deseado. En muchos casos, la inclusion de una pregunta
sobre identidad de género podria ser suficiente para captar los gustos,
experiencias, necesidades e intereses diferenciados de las personas,
segun su manera de vivir y expresar su identidad. Para tal caso, la
formulacion de la(s) pregunta(s) y la(s) posible(s) respuesta(s) de
ldentidad de geénero, seria la siguiente:

La recoleccion de datos desagregados por sexo, utilizada para analizar
las diferencias entre mujeres y hombres en el acceso y uso de recursos
publicos, debe, sin embargo, ser reconsiderada respecto de su utilidad
en el contexto actual. Con los avances en la comprension de la
diversidad de género, surge la pregunta de si esta informacion sigue
siendo indispensable para el analisis deseado.

En muchos casos, incorporar una pregunta sobre identidad de género
puede ser mas adecuada para captar las experiencias, necesidades,
intereses y maneras de vivir y expresar la identidad de las personas.
Para ello, la formulacion de la pregunta y las opciones de respuesta
sobre identidad de género podrian plantearse de la siguiente manera®®.

B. ¢Con cual género se identifica? (Considere que el "género”
con el cual una persona se identifica puede © no corresponder con el
sexo y nombre del registro de nacimiento).

Masculino

Femenino

No binario
Transmasculino
Transfemenino

. Otro. Especifique:

No sabe

. Prefiero no responder

©NO VA GN

1 Instituto Nacional de Estadisticas. (2022). Estandarizacion de preguntas para la medicion
de sexo, género y orientacion sexual (SGOS). Disponible en: https://www.ine.gob.cl/docs/
default-source/buenas-practicas/directrices-metodologicas/estandares/documentos/
estandarizacion-de-preguntas-para-la-medicion-de-sexo-género-y-orientacion-
sexual-(sgos)-dirigido-a-encuestas-de-hogares-y-censos-de-poblacion--2022.pdf


https://www.ine.gob.cl/docs/default-source/buenas-practicas/directrices-metodologicas/estandares/documentos/estandarización-de-preguntas-para-la-medición-de-sexo-género-y-orientación-sexual-(sgos)-dirigido-a-encuestas-de-hogares-y-censos-de-población--2022.pdf
https://www.ine.gob.cl/docs/default-source/buenas-practicas/directrices-metodologicas/estandares/documentos/estandarización-de-preguntas-para-la-medición-de-sexo-género-y-orientación-sexual-(sgos)-dirigido-a-encuestas-de-hogares-y-censos-de-población--2022.pdf
https://www.ine.gob.cl/docs/default-source/buenas-practicas/directrices-metodologicas/estandares/documentos/estandarización-de-preguntas-para-la-medición-de-sexo-género-y-orientación-sexual-(sgos)-dirigido-a-encuestas-de-hogares-y-censos-de-población--2022.pdf
https://www.ine.gob.cl/docs/default-source/buenas-practicas/directrices-metodologicas/estandares/documentos/estandarización-de-preguntas-para-la-medición-de-sexo-género-y-orientación-sexual-(sgos)-dirigido-a-encuestas-de-hogares-y-censos-de-población--2022.pdf

C. Preguntas sobre la orientacion sexual

De manera excepcional, en encuestas que busquen explorar
experiencias relacionadas con el uso de espacios y posibles situaciones
de discriminacion vinculadas a la forma de vivir la sexualidad, podria
considerarse la inclusion de una pregunta sobre orientacion sexual.
Para ello, es fundamental contextualizar la razon de esta consulta,
garantizando su anonimato y explicando claramente su proposito.

Si se decide incorporar esta pregunta, ya sea con fines especificos
relacionados con el analisis de discriminacion o para otros
propositos justificados, el Instituto Nacional de Estadisticas (INE)
ofrece recomendaciones técnicas y aspectos a considerar, con
base en su experiencia de estandarizacion de preguntas para la
aplicacion del Censo 2024

i. Poblacion objetivo y limite de edad:

La evidencia internacional indica que las preguntas sobre
orientacion sexual (que aborden atraccion, comportamiento
O autoidentificacion sexual) suelen aplicarse a partir de los 15
anos, con algunas variaciones segun el contexto nacional. En
Chile, la poblacion joven es considerada entre los 15y 19 aflos
de edad, por el Instituto Nacional de la Juventud, incluyendo
este tramo en sus encuestas®.

ii. Dinamica de la orientacion sexual:

La orientacion sexual puede evolucionar con el tiempo, lo que
implica que la respuesta seleccionada reflejara el estado actual
de la persona informante (UNFPA & INEC, 2019).

iii. Opciones de respuesta:

Es imprescindible incluir las alternativas "No sabe” y "Prefiere no
responder” para respetar la autonomia de las personas y evitar
que se sientan presionadas a clasificarse de manera especifica.

iv. Orden de las categorias de respuesta:

Aungue las opciones no estan organizadas segun su
prevalencia, se sugiere colocar la categoria "Heterosexual
despues de otras, como “Gay” o “Lesbiana’. Esto ayuda a evitar
confusiones conceptuales, sesgos por deseabilidad social y

"

1 Instituto Nacional de la Juventud. (2022). Décima Encuesta Nacional de Juventudes 2022.
Disponible en:_https://extranet.injuv.gob.cl/documentos_gestor_recursos/uploads/
formatos/1c563ae615a8a29d7cb90df9bf9becl5.pdf


https://extranet.injuv.gob.cl/documentos_gestor_recursos/uploads/formatos/1c563ae615a8a29d7cb90df9bf9bec15.pdf
https://extranet.injuv.gob.cl/documentos_gestor_recursos/uploads/formatos/1c563ae615a8a29d7cb90df9bf9bec15.pdf
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fomenta que las personas consideren todas las opciones antes
de responder (INE, 2019b).

v. Sensibilidad y percepcion:

Algunas personas pueden sentir incomodidad o reticencia

al responder preguntas sobre orientacion sexual, ya sea

por considerarlas intrusivas o por temores asociados a la
privacidad. La percepcion de pertinencia de la pregunta puede
influir en su disposicion a responder, generando iNcluso
negativas a participar. Por ello, es fundamental abordar la
pregunta de forma cuidadosa, respetando siempre el contexto
y los derechos de las personas informantes.

Estas directrices buscan garantizar que la recopilacion de datos sobre
orientacion sexual sea respetuosa, técnica y util para el analisis de
realidades diversas, promoviendo una comprension mas inclusiva y
precisa de la poblacion.

La pregunta y sus alternativas de respuesta serian las siguientes:

Actualmente ¢Cual es su orientacion sexual?

Gay (atraccion de un hombre hacia otro hombre)
Lesbiana (atraccion de una mujer hacia otra mujer)
Bisexual (atraccion hacia mas de un sexo o género)
Heterosexual (atraccion hacia el sexo opuesto)
Otro, ;Cual?

No sabe

Prefiere no responder

N A WNE

D. Orientaciones para el uso de nombre social

El uso del nombre social constituye una practica fundamental para
garantizar el respeto y la dignidad de las personas, especialmente en
el caso de aquellas cuya identidad de género no coincide con el sexo
asignado al nacer o el registrado en documentos oficiales. Reconocer
y utilizar el nombre social es un acto de validacion de la identidad

de la personay forma parte del derecho al libre desarrollo de la
personalidad, un derecho humano esencial.

i. Principios basicos para el uso del nombre social

« Autodeterminacion de la identidad:

La identidad no es definida por quienes rodean a la persona,
sino por la persona misma. Esta decision debe ser respetada en



cualquier contexto, evitando juicios que limiten su expresion o que
vulneren su autonomia.

V Identidad de género y autopercepcion:

La identidad de género responde a la autopercepcion de cada persona
respecto a su vivencia de genero en un determinado contexto y
momento de su vida. Por tanto, preguntar directamente como

desea ser llamada (nombre social) y utilizar este nombre refleja una
actitud inclusiva y respetuosa hacia la diversidad sexo-genérica y la
comprension de la complejidad del desarrollo de la identidad.

ii. Nombre social en registros administrativos:

+ En los casos donde el nombre social difiera del nombre
reqgistral, se debe dar prioridad al uso del nombre social en la
interaccion cotidiana. Ademas, es fundamental garantizar su
registro en las bases de datos internas, realizando previamente
los ajustes necesarios en los sistemas para permitir su
correcta incorporacion.

+ Para evitar confusiones, se sugiere identificar a la persona
inicialmente a través de su RUT y luego registrar su nombre
social como preferencia.

iii. Adaptaciones administrativas necesarias:

Reconocer el nombre social puede implicar modificaciones en
sistemas y documentos internos, como credenciales, correos
electronicos, formularios y registros de personas usuarias. En contextos
donde los datos deben coincidir con el Servicio Nacional de Registro
Civil e Identificacion, es importante documentar también el nombre
social indicado por la persona.

El uso del nombre social ofrece multiples beneficios, tanto para

las personas como para las instituciones. En primer lugar, mejora
significativamente la relacion entre ambas partes al fomentar un
ambiente de confianza y respeto mutuo. Al reconocer y utilizar

el nombre social, las instituciones contribuyen a la creacion de
espacios inclusivos que valoran y respetan la diversidad sexo-genérica,
promoviendo una interaccion mas igualitaria y empatica.

Asimismo, esta practica previene situaciones de discriminacion o
exclusion que pueden surgir debido a discrepancias entre el nombre
registral y la identidad de género de la persona. Reconocer el nombre
social no solo evita estos conflictos, sino que también refuerza el
compromiso institucional con la equidad y el trato digno.
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Ademas, estas orientaciones se alinean con iniciativas globales y
locales que buscan el reconocimiento y la proteccion de la identidad
de género. En Chile, se destacan normativas como la Ley N.2 21.120%°,
gue establece derechos y procedimientos para la rectificacion de
nombres y sexo registral. Adoptar el uso del nombre social no solo
promueve el respeto hacia la diversidad, sino que también asegura el
cumplimiento de estandares internacionales y nacionales en materia
de derechos humanos y equidad de género.

10 Primera acogida y derivacion en casos de
violencia de género y/o delitos por identidad de
género u orientacion sexual

Los servicios publicos en Chile no solo pueden, sino que estan
obligados a realizar acciones de primera acogida y derivacion en
casos de violencia. Esto forma parte de un enfoque integral para
garantizar los derechos humanos, la dignidad y la seguridad de
todas las personas, especialmente en situaciones de violencia de
género. En este contexto, se presentan a continuacion sugerencias
para la correcta realizacion de atencion de primera acogida y
recomendaciones para la atencion y acceso a la justicia de personas
gue viven situaciones de violencia de género y/o son victimas de
delitos por su identidad de género u orientacion sexual y que se
acercan por orientacion a alguna de las OIRS de la Subsecretaria.

20 Ley N°21.120 de 2018 sobre Derecho a la Identidad de Género, entre otros instrumentos.
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/QUE HACER?*

21

+ No asumir la orientacion sexual o identidad de género de las
personas involucradas.

+ Usar lenguaje incluyente, segun el pronombre manifestado por
la persona victima, por ejemplo, “elle” en lugar de "él" o "ella’,
si la victima lo requiere o lo solicita. O referirse a "persona” en
lugar de "hombre” o "'mujer”.

4+ Ofrecer un espacio para que la persona victima se sienta
tranquila, segura, y confiada.

4+ Escuchar, empatizar y no juzgar.

+ No juzgar a la victima. Respetar las decisiones que ha tomado
durante todo el tiempo que ha estado expuesta a la violencia.

+ Generar una atmosfera de confianza con la persona victima
mostrando calidez y amabilidad.

4+ Sefalar a la victima que su caso No es un caso aislado y
que no esta sola.

4+ Si la persona victima llora, guardar silencio y apoyarla con
acciones concretas (Ejemplo: “squiere un vaso de agua?”’).

+ Empatizar con la victima (Ejemplo: “me imagino lo dificil que
ha sido para usted’).

4+ Mostrar a la victima las alternativas de atencion
institucional posible.

4+ Dar a la victima informacion clara y si es posible por escrito.

+ Menores de edad son sujetos de especial proteccion. De
acuerdo a lo establecido en el articulo 1/5 del Codigo Penal,
todo/a funcionario/a publico/a que, en el ejercicio de sus
funciones, tome conocimiento de un delito que afecte a un
menor de edad, debe denunciarlo.

+ En situaciones de peligro inminente para la vida, como el
riesgo de suicidio, es crucial actuar de manera inmediata

Servicio Nacional de la Mujer y Equidad de Género y Subsecretaria de Prevencion

del Delito. (2024). Protocolo de Actuacion y Coordinacion Victimas de Delitos por su
Identidad de Género u Orientacion Sexual. Disponible en: https://www.apoyovictimas.
cl/seguridadpublica/wp-content/uploads/2023/12/Protocolo-atencion-a-victimas-
comunidad-LGBTIQA-2023.pdf


https://www.apoyovictimas.cl/seguridadpublica/wp-content/uploads/2023/12/Protocolo-atencion-a-victimas-comunidad-LGBTIQA-2023.pdf
https://www.apoyovictimas.cl/seguridadpublica/wp-content/uploads/2023/12/Protocolo-atencion-a-victimas-comunidad-LGBTIQA-2023.pdf
https://www.apoyovictimas.cl/seguridadpublica/wp-content/uploads/2023/12/Protocolo-atencion-a-victimas-comunidad-LGBTIQA-2023.pdf

derivando el caso a servicios especializados o realizando la
denuncia pertinente.

+ Al abordar casos relacionados con personas adultas, se
recomienda evitar intervenir directamente en la decision de
la victima respecto a denunciar, ya que podria N0 conocerse
completamente su situacion y contexto. Este enfoque prioriza
el respeto por su autonomia y asegura gque las acciones estén
alineadas con su bienestar integral.

+ Evitar generar expectativas de las que no puede hacerse
cargo o responder.

4+ Derivar a la victima a canales de atencion especializados, que la
puedan ayudar y acompanar.

SERVICIOS DE ATENCION DISPONIBLES:

A. Servicio de Primera Respuesta: Tiene como funcion
realizar intervenciones tempranas de orientacion,
informacion, primeros auxilios psicologicos y apoyo
contingente, para favorecer la disminucion de las
consecuencias negativas de la victimizacion, detectando
necesidades de mayor complejidad y derivando a los
servicios de intervencion que corresponda. Dentro de este
servicio, se cuentan las siguientes lineas especificas de
atencion: Linea 600 818 1000 disponible de lunes a jueves
de 08:00 a 18:00 y viernes de 08:00 a 17:30, del Servicio
de Intervencion Contingente (SIC); Atencion de Casos de
Conmocion Publica (CCP).

B. Servicio Nacional de la Mujer y Equidad de Género:
Su poblacion objetivo es la diversidad de mujeres victimas/
sobrevivientes de violencia de género y sus principales
lineas de accion son la orientacion e informacion en
Violencia de género, a la diversidad de mujeres (Respuesta
Inicial) y la entrega de acompafamiento psicosocial y
juridico, a la diversidad de mujeres (Respuesta Intermedia).
En este Programa se encuentra ademas el Servicio de
Atencion Telefonica y Telematica, que brinda orientacion
e informacion en violencia de género hacia las mujeres de
manera confidencial y gratuita: 1455 fono orientacion en
violencias de geénero, disponible de lunes a viernes, de 08:00



a 00:00 horas (excepto festivos) y Whatsapp silencioso
+569 9700 7000, atencion todos los dias del afio, de
08.00 a 00:00 horas.

Recordar la importancia de la denuncia en todo tipo de delitos.

Canales de denuncia:

4+ Carabineros de Chile: 133 o acercarse a cualquier
comisaria cercana.

+ Policia de Investigaciones de Chile: 134 o acercarse a cualquier
brigada cercana.

4+ Fiscalia de Chile: 600 333 0000, a través del formulario on line
http://www.fiscaliadechile.cl/Fiscalia/quienes/formularios.jsp
O bien, acercarse a cualquier fiscalia local cercana.

+ Poder Judicial: Acercarse a cualquier Tribunal con
competencia penal.

+ Denuncia Seguro: *4242.

Mas informacién en:

4+ Protocolo de Actuacion y Coordinacion Victimas de Delitos
por su ldentidad de Género u Orientacion Sexual (Servicio
Nacional de la Mujer y Equidad de Género y Subsecretaria de
Prevencion del Delito, 2024). Disponible en:
https://www.apoyovictimas.cl/

+ Sitio web Ministerio de la Mujer y Equidad de Género:
https://minmujeryeg.gob.cl/ - Violencia contra las Mujeres.
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Anexo 1

Principales recomendaciones derivadas del proceso participativo
realizado para el disefio del "Protocolo de Atencion Ciudadana con
Perspectiva de Genero”.

A.Recomendaciones para el proceso de diseno e
implementacion del Protocolo, derivadas del proceso de
consulta interna a personas funcionarias del sistema de
atencion ciudadana:

+ Clarificar los procedimientos asociados al enfoque de
género y diversidad. Si bien hay reconocimiento de cuales
son las situaciones podrian constituir violencia de género
y discriminacion, no existe coincidencia en los modos
para enfrentarlo.

4+ Formular un protocolo que sistematice lo existente
y se focalice en avanzar en transformaciones mas
profundas respecto de la implementacion del enfoque de
género y diversidad.

4+ Formular un protocolo contextualizado a las particularidades
y desafios de la atencion ciudadana, en especial respecto a
orientaciones para la atencion y derivacion de victimas de
violencia basada en género.

+ Fortalecer el didlogo entre funcionarias y funcionarios que
comparten iguales funciones, tanto para aprovechar sus
experiencias vitales de diversidad como sus concepciones
sobre género y el enfoque de género y diversidad. Ello
puede contribuir a los procesos de apropiacion de politicas,
normativas y lineamientos de la Subsecretaria en el area, como
al desarrollo de la autonomia de las y los funcionarios ante
situaciones diversas.

4+ Brindar instancias formativas formales y sistematicas en
materia de género y sobre el enfoque de género y diversidad.
Se aprecia una autopercepcion alta respecto a la familiaridad
de dichas tematicas, pero al mismo tiempo, falta de
experiencias que puedan ser reconocidas como instancias de
capacitacion en el area.

4+ Aprovechar la alta valoracion que funcionarias y funcionarios
tienen sobre las instancias de capacitacion.

4 Sistematizar los documentos que actualmente existen
en el Servicio en relacion con el enfoque de género, de
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+

manera de establecer relaciones y continuidad entre ellos
y evitar lo que parece la coexistencia y superposicion de
dispositivos en la materia.

Reconocer niveles basicos de dominio en el area de
género, en particular, respecto a la necesidad de usar
lenguaje inclusivo. Esto es fundamental para avanzar en los
procesos de alfabetizacion y transformacion de la cultura
organizacional, evitando reiterar temas ya apropiados o
recurrentemente trabajados.

. Recomendaciones para el proceso de disenio e

implementacion del Protocolo, derivadas del proceso
de consulta externa a organizaciones y consejos de
la sociedad civil:

Establecer protocolos claros de atencion ciudadana que
iIncluyan practicas para el uso correcto de nombres y
pronombres, lenguaje inclusivo de género, y trato respetuoso
de las diversidades.

Fomentar un trato respetuoso v libre de estereotipos hacia
todas las personas, enfatizando que la diversidad es una
oportunidad para enriquecer la experiencia de atencion.

Incorporar un enfoque basado en derechos
fundamentales en todas las acciones, con especial énfasis en
la interseccionalidad.

Disefnar e implementar programas de formacion continua
sobre enfoque de género, diversidades sexo-genéricas

y trato inclusivo para el personal de atencion al publico

y administrativo.

Asegurar que los espacios de atencion ciudadana sean
privados, accesibles e inclusivos, incluyendo bafnos mixtos o
adecuados para todas las identidades de género.

Promover la contratacion de personas de diversidades sexo-
genéricas en roles de atencion al publico para fomentar una
representacion visible y empatica.

Desarrollar materiales informativos y didacticos sobre
diversidad sexo-genérica, tanto para el personal como para las
personas usuarias, promoviendo la sensibilizacion.



45

4+ Implementar mecanismos para recopilar experiencias y
sugerencias de las personas usuarias de manera sistematica y
periddica, asegurando mejoras continuas.

+ Establecer alianzas con organizaciones de la sociedad
civil especializadas en genero y diversidad para realizar
capacitaciones y desarrollar estrategias conjuntas.

+ Organizar encuentros participativos con actores clave, como
organizaciones feministas y colectivos LGBTIQANB+, para
revisar y ajustar el protocolo de atencion ciudadana.
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l. Presentacion

El Estado debe
garantizar los derechos
fundamentales y brindar
un servicio de calidad al
ciudadano.

l. Presentacion

El enfoque de derechos exige reconocer que las personas en
situacion de discapacidad son sujetos con derechos y deberes, en
igualdad de condiciones en la sociedad, reconociendo su capacidad,
su valor y el aporte que brindan a la sociedad.

El Estado debe garantizar los derechos fundamentales y brindar un
servicio de calidad al ciudadano. En ese contexto, es que los servicios
publicos debemos velar para que las personas tengan acceso a los
tramites y servicios de la administracion pblica, en condiciones
igualitarias, lo que contribuye al goce efectivo de los derechos.

En consecuencia, es fundamental disefar una estrategia de servicio
que permita la materializacion de estos principios. Para esto, se
debe trabajar en la optimizacion y adecuacion de los canales de
atencion a las necesidades de la poblacion.

El Servicio Nacional de la Discapacidad, SENADIS, ha elaborado el
“Modelo de Sistema Integral de Informacion y Atencion Ciudadana
Inclusiva”, que resume las pautas basicas para el fortalecimiento de
la atencion de pablico que deben desarrollar los distintos servicios
y entidades. En este sentido, se expone los principales elementos
que tanto los encargados de la atencion directa al ciudadano y la
ciudadana, como los responsables del disefo y coordinacion de las
estrategias de servicios, deben contemplar a la hora de desarrollar
su labor.

Se espera, que el presente manual constituya una herramienta que
apoye a las entidades de la administracion publica a mejorar los
servicios de atencion y orientacion para las personas en situacion de
discapacidad.
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Il. Discapacidad desde una mirada de igualdad de derechos e inclusion

El inicio de un cambio
cultural parte por el
lenguaje.

Nuestro pais ha abordado la discapacidad desde distintos prismas
o modelos, en una evolucion historica que ha ido asumiendo las
distintas visiones que se han desarrollado sobre la tematica en el
mundo. Hoy, desde la ratificacion de la Convencion de las Naciones
Unidas sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad y su
Protocolo Facultativo, en el afio 2008, hemos asumido un modelo
centrado en las personas, el respeto de sus derechos y el fomento
de su independencia y autonomia, el cual nos desafia a abandonar
el asistencialismo y generar las condiciones que permitan a las
personas con discapacidad su plena inclusion social y una efectiva
igualdad de oportunidades.

El nuevo paradigma sobre discapacidad ya no centra su analisis en la
condicion de salud de la persona, como Unico elemento constitutivo
de ésta, sino que nos llama a entender la discapacidad como el
resultado de la interaccion de esa deficiencia con elementos
contextuales, como barreras del entorno y restricciones a la
participacion en la sociedad. Lo anterior implica que en este nuevo
modelo es la sociedad la que debe hacer las adecuaciones para
incluir a las personas en situacion de discapacidad, eliminando esas
barreras y evitando esas restricciones que impiden a las personas en
situacion de discapacidad estar en igualdad de condiciones con las
demas.

En este contexto, han quedado en desuso palabras como
“minusvalidos”, al referirse a personas en situacion de discapacidad
y los verbos que denotan desgracia o menoscabo. Hoy se privilegia
hablar de estar en situacion de discapacidad. El inicio de un cambio
cultural parte por el lenguaje.
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Tabla que grafica el Modelo de Sistema Integral de Informacion y Atencion Ciudadana Inclusiva,
con informacion sobre el modelo implementado en el sistema publico y donde SENADIS incorpora
orientaciones destinadas a mejorar la accesibilidad y la atencion ciudadana inclusiva.




A. Sistema Integral de Informacion y Atencion Ciudadana
Inclusiva

¢Que entendemos por una atencion ciudadana inclusiva?

Un servicio publico inclusivo sera aquel en el que se adnen la
receptividad y la no discriminacion, es decir, cuando la prestacion se
produce en condiciones de calidad e igualdad para todas las personas
con independencia de su capacidad o preparacion. En un servicio
pablico inclusivo se conjuga la elevada calidad de atencion, con la
adaptacion del servicio a las condiciones singulares del ciudadano.
Para ello las instalaciones o el medio a través del que se presta el
servicio deben reunir los criterios de accesibilidad universal.

Los elementos que mas intervienen para ofrecer un servicio

pablico inclusivo son los siguientes: el acceso; la edificacion; la
comunicacion y sefalizacion; la informacion presencial y telefonica;
los procesos administrativos y sus instrumentos (formularios);

los terminales electronicos que prestan los servicios; los medios
electronicos de informacion, acceso y servicio, ya sean presenciales
0 por via internet.

En resumen, podriamos decir que los elementos mas importantes
para conseguir una administracion moderna, receptiva e inclusiva son:

* Multicanalidad de la informacion: disponer de toda la informacion
en varios canales de comunicacion: escrito, audio, Braille,
electronico, telefénico, etc.

* Integracion de la informacion: organizar la informacion de
manera tal que los ciudadanos no tengan que realizar grandes
desplazamientos dentro del edificio.

* Integracion de los servicios de atencion: implementar el sistema
de “ventanilla Gnica de servicios”.

* Lenguaje claro y sencillo: utilizar un lenguaje claro y comprensible
en la informacidon que se ofrece en todos los canales que se
utilicen.

* Aplicacion de soluciones tecnologicas: introducir las nuevas

tecnologias adaptandolas a las necesidades del ciudadano y la
ciudadana.

Un servicio publico
inclusivo debe conjugar
una atencion de calidad y
adaptacion del servicio a
las condiciones singulares
del ciudadano.
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Es fundamental asegurar
que las personas con
discapacidad logren una
comunicacion efectiva con
la entidad.

B. Claves basicas para lograr un servicio de Atencion Inclusiva

a) Incorporar en el protocolo de atencion del SIAC (Sistema
de Gestion de Calidad) la variable discapacidad a través de
los conceptos de inclusion y accesibilidad universal, con la
finalidad de brindar a las personas en situacion de discapacidad
una atencion de calidad en igualdad de oportunidades.

b) Identificar las barreras de acceso tanto fisicas, tecnologicas,
actitudinales, comunicacionales o de algun otro tipo, que
impida a las personas en situacion de discapacidad acceder a la
informacion y/o servicios.

c) Asegurar que las personas con discapacidad logren una
comunicacion efectiva con la entidad y tengan la posibilidad de
acceder a informacion clara para lograr ejercer sus derechos y
deberes.

d) Realizar permanentemente capacitacion al personal que
atiende publico en el marco legal de los derechos de las
personas en situacion de discapacidad; lengua de sefas y
recomendaciones para la atencion hacia las personas en
situacion de discapacidad.

e) Elaborar un plan de mejoramiento en la atencion ciudadana
que permita diagnosticar y superar las barreras de acceso a la
informacion de las personas en situacion de discapacidad, a
corto, mediano y largo plazo.

f) Incluir en las encuestas de satisfaccion formatos accesibles
para las personas en situacion de discapacidad, con la finalidad
de facilitar su acceso y recoger necesidades para lograr un
mejoramiento continuo.

g) Elaborar planes de comunicacion que incorporen la variable
accesible, como sitios web, sefalizacion, informacion en
formato audible y en lengua de sefas que apoyen el proceso.




C. Consideraciones para lograr un Modelo de Atencion Inclusiva
Solicitudes Ciudadanas
Canales de Atencion Inclusiva

Los canales de Atencion Inclusiva corresponden a aquellos
conductos por los cuales la ciudadania puede solicitar
informacion, presentar reclamos o quejas, entregar sugerencias y
canalizar sus felicitaciones. Los usuarios se pueden comunicar con
la Institucion a través de cuatro canales de acceso:

c 2
A

Figura que representa Canal
Presencial, a través de una

Canal presencial

Figura que representa Canal
correo tradicional, a través de la
imagen de un sobre abierto.

hd

Canal correo tradicional

Figura que representa Canal
Virtual, a través de un notebook
abierto.

Canal virtual

- Figura que representa Canal
v) Virtual, a través de un notebook

abierto.

Canal Telefonico

conversacion entre dos personas.
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Atencion Presencial Inclusiva

Centrar la atencion en
las capacidades de las
personas y no en su
discapacidad.

Por atencion presencial entendemos aquella que se realiza en

un mostrador donde el ciudadano se apersona en el espacio de
atencion. Como en cualquier espacio de atencion, al llegar a la
oficing, el ciudadano y la ciudadana extrae su nimero y espera a que
el marcador electronico sefale cuando le corresponde su turno e
indique la ventanilla a la que debe acudir.

A continuacion entregamos recomendaciones generales para la
atencion presencial inclusiva:

* Ser natural.
* Entender que todos somos personas con los mismos derechos.

* Emplear un lenguaje correcto: se dice “persona en situacion de
discapacidad o persona con discapacidad”.




Centrar la atencion en las capacidades de las personas y no en su
discapacidad.

Cuando converse con ellas o las atienda permita que las personas
con discapacidad hablen por si solas.

Evite dirigir la palabra o mirada so6lo a los acompanantes o tutores.
No trate a la persona como si fuera un nino.

Las condiciones de interaccion y el trato hacia las personas

son independientes de las condiciones del entorno, elementos
imprescindibles para que la accesibilidad e inclusion sea posible y
efectiva.

Es recomendable identificarse o presentarse antes de comenzar
la conversacion.

La atencion debera ser lo mas personalizada posible y la
informacion se dara de forma clara y pausada, utilizando para
ello cuantos recursos sean posibles, tales como la escritura, la
gesticulacion y otros sistemas alternativos de comunicacion.

El personal se asegurara de que la persona ha comprendido el
mensaje, dandole la posibilidad de preguntar todo lo que necesite
saber. Si la persona no comprende algo, se debera buscar otra
manera de explicarselo, simplificando el lenguaje o ayudandose
con recursos escritos o graficos.

Es recomendable contar con versiones simplificadas de
informacion basica que puedan requerir personas que no
conocen el idioma, o personas con discapacidad intelectual o con
problemas de comprension escrita.

Permitir tiempos de reaccion y comunicacion mas dilatados.
Algunas personas (por deficiencias intelectuales, del habla o
por no conocer el idioma) requieren un tiempo superior para la
comprension o el dialogo.

Si la persona utiliza elementos de apoyo para comunicarse, no

se le debe separar de las mismas y debera tomarse el tiempo
suficiente para conocer el método de comunicacion que utiliza.

La atencion debera ser lo
mas personalizada posible
y lainformacion se dara de
forma clara y pausada.
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Es la persona en situacion
de discapacidad quien
indica como poder
ayudarla.

* No se prohibira el ingreso de los perros guias y los perros de
asistencia para personas con discapacidad, éstos no pueden ser
separados de la persona que los necesita y no seran molestados ni
distraidos de su labor.

* Es fundamental respetar los requisitos de disefio para crear paginas
Web accesibles. La informacion proporcionada debe ser facilmente
comprensible, y debe incluir, también, informacion sobre las formas
de acceso al inmueble donde se ubica la Institucion.

* La documentacion debera estar disponible en formato papel y
en otros formatos alternativos (electronico, Braille, video que
incorpore lengua de sefas y subtitulado, eto).

Recomendaciones de atencion para las personas segiin su
situacion de discapacidad:

Situacion de discapacidad de origen motor o fisico

Considerando las caracteristicas generales de las personas en
situacion de discapacidad fisica o con movilidad reducida, es
necesario tener presente las siguientes recomendaciones en la
atencion de publico:

* Pregunte a la persona si necesita ayuda y como ayudarlo,
especialmente, si hay problemas de accesibilidad en el lugar. En
el caso que la respuesta sea afirmativa, es la persona en situacion
de discapacidad quien indica como poder ayudarla.

» Cuando converse con una persona que esta en silla de ruedas,
siéntese frente a él 0 a su lado, o bien, inclinese para quedar a un
mismo nivel, ya que esto facilitara el dialogo y la comunicacion.

* No asuma lo que la persona puede o no hacer. No piense por ella.

* No mueva la silla de ruedas de una persona, ni tome del brazo
a alguien que camina con dificultad. Primero pregunte si usted
puede ayudarla.

* Lasilla de ruedas también es parte del espacio personal de la
persona en situacion de discapacidad, por lo tanto, no se apoye ni

mueva la silla de ruedas sin su permiso.

 Evite ser invasivo. Es muy importante mantener un trato natural.




* Los mesones de atencion deberian estar adaptados a la altura de
una persona en silla de ruedas.

Situacion de discapacidad de origen auditivo

Teniendo en cuenta las caracteristicas generales de las personas
en situacion de discapacidad de origen auditivo y centrando la
atencion en la relevancia que tiene la comunicacion, es necesario
tener presente las siguientes recomendaciones en el proceso de
atencion de puablico:

Si es necesario, repita
las indicaciones o la
informacion.
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Ubiquese frente a la persona sorda, y en lo posible que su cara
esté iluminada.

Dirfjase a la persona cara a cara, ella necesita ver sus labios para
complementar la informacion que usted le esta diciendo.

Debe modular con naturalidad, sin exagerar.

Utilice un lenguaje simple y directo.

Si es necesario, repita las indicaciones o la informacion.

No suba el tono de su voz a menos que la persona lo solicite.
En caso de utilizar gestos, no exagere.

No diga que entiende sino es asi, la persona sorda puede percibir
que no esta siendo comprendido.

Verifique si la persona puede leer, esto puede facilitar la entrega
de informacion.

Una persona que utiliza audifono no significa que escuche
claramente ni tampoco que usted deba hablar mas alto o gritar
para que le escuche.

Tenga presente que seguir una conversacion para una persona
sorda, es un esfuerzo.

La persona sorda puede sentirse aislada entre los oyentes, por

lo tanto, asegulrese que esta siguiendo la conversacion, o bien
expliquele de qué se esta hablando en forma clara y modulada.

Se sugiere verbalizar
las acciones para que
la persona perciba

la atencion que esta
brindando.

» Sisu organizacion atiende de manera frecuente a personas

sordas, solicite a sus jefaturas la capacitacion en lengua de sefas.

* Sisuorganizacion utiliza el sistema de nimeros o de llamado a

viva voz para la atencion de puablico, recuerde que a la persona
sorda debera avisarle su turno personalmente, por lo tanto,
ubiquela donde pueda verla e informe al personal de apoyo.

Situacion de discapacidad de origen visual

Considerando las caracteristicas generales de las personas en
situacion de discapacidad de origen visual y centrando la atencion
en la relevancia que tienen la movilidad y la comunicacion, es
necesario tener presente las siguientes recomendaciones en el
proceso de atencion de publico:

* Para saludar a la persona ciega o de baja vision usted puede
tomar su mano o tocar su brazo como senal de saludo.

* Dirjase directamente a la persona en situacion de discapacidad
de origen visual para saber lo que necesita, y no al acompafnante.

* |dentifiquese con la persona para que ella sepa con quién se
encuentra. Digale su nombre, su funcion y la institucion a la que
pertenece.

* En caso que sea necesario, digale a la persona que hay otra o mas
personas presentes.

* Comuniquele a la persona qué esta haciendo o qué va hacer, por
ejemplo: “un momento, estoy llamando al encargado, voy a sacar
una copia, vuelvo en un momento”. De esta manera, entendera
gue esta siendo atendida por usted.

» Se sugiere verbalizar las acciones para que la persona perciba la
atencion que esta brindando.

* Avise a la persona cuando usted se ausente de la habitacion,
aungque sea momentaneamente y avisele cuando regrese,
de lo contrario, la persona puede hablarle pensando que adn
permanece frente a ella.

* No sustituya el lenguaje verbal por gestos, pues no podran ser
percibidos por la persona.




N n o

Evite utilizar palabras tales como: “aqui”, “alli”, “esto” o “aquello”,
ya que van acompafadas con gestos que no pueden ser vistos por
la persona.

Utilice términos que sirvan de orientacion espacial, por ejemplo:
“a laizquierda de la mesa”, “a su derecha”, “delante de la puerta”,
“detras de usted”. En ocasiones, puede ser atil conducir la mano

de la persona hacia el objeto e indicarle de qué se trata.

Utilice normalmente las palabras “ver” o “mirar”, las personas
ciegas y/o con discapacidad de origen visual las usan
normalmente en sus conversaciones.

Evitar expresiones o exclamaciones que puedan provocar
inseguridad en la persona, tales como “jUf!" o “cuidado”, cuando
veamos un peligro para ella (una puerta abierta o un obstaculo
en el lugar donde camina). Es preferible decirle: “alto, no siga”,
con el fin de evitar que continGe avanzando. Se sugiere explicarle
después, lo que sucedio.

Prevenir golpes o accidentes con objetos que, por su localizacion o
situacion no habitual, se convierten en obstaculos peligrosos para
la persona con ceguera o deficiencia visual.

Siva a acompafar a una persona ciega mientras camina ofrézcale
su brazo, pero no la tome del brazo porque pierde estabilidad. A
veces ellas toman el hombro de quien los acompaia a caminar.

Perros de Asistencia: Algunas personas ciegas requieren

de asistencia y tienen derecho legal de ser acompanadas
permanentemente por un perro entrenado para esta funcion.
Estos perros pueden entrar a cualquier lugar, ya sea de propiedad
privada o publica como hoteles, centros comerciales, hospitales,
restaurantes, espacios recreativos, edificios de uso publico,
medios de transporte, eventos, etc.

Negar la entrada de un perro de asistencia incurrira en un acto
ilicito y arriesgara una multa por ello.

Situacion de discapacidad de origen intelectual
En el caso que la consulta sea hecha directamente por la persona

en situacion de discapacidad de origen intelectual y considerando
dificultades en las areas de la comprension y la comunicacion, es

Asegurese de que la
persona comprendio la
informacion entregada.
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necesario tener presente las siguientes recomendaciones en el
Brinde una buena proceso de atencion de publico:

atencion haciendole
sentir comodo y
escuchado.

* Es importante tener disposicion para la atencion y escuchar
atentamente la consulta.

* Disponga de tiempo para que la persona pueda comunicarse de la
mejor forma posible con usted. La persona que realiza la consulta
puede comprender y necesita la respuesta.

* En caso que la persona en situacion de discapacidad esté
acompanada por otra, no ignore a la persona con discapacidad y
refiérase a ella con espontaneidad.

* No se refiera a su discapacidad con calificaciones ni juicios
aventurados, la persona con este tipo de discapacidad entiende
mas de lo que usted cree.

* Entregue la informacion de manera sencilla y lenta y aseglrese de
que la persona comprendio la informacion entregada.

Situacion de discapacidad de origen psiquico

Con respecto a la discapacidad de origen psiquico, es probable que no
resulte evidente al momento de atenderla si se trata de una persona
que se encuentra en proceso de rehabilitacion y que se mantiene
compensada con sus medicamentos. Algunas caracteristicas pueden
servir de senales para darse cuenta que puede tratarse de una
persona en situacion de discapacidad de origen psiquico, como por
ejemplo: que exprese poca tolerancia a la frustracion, ansiedad ante
situaciones que no puede controlar, sudoracion o dificultad para
expresarse. Por lo tanto, considerando las caracteristicas generales de
las personas con discapacidad de origen psiquico, es necesario tener
presente las siguientes recomendaciones en el proceso de atencion
de pablico:

* Comprender que las personas con discapacidades de origen
psiquico no son mas agresivas ni mas peligrosas que el comdn de
las personas.

* Tener paciencia es clave para lograr una buena comunicacion.

En algunos casos, puede que la persona tenga dificultades para
expresar algunas ideas, sin embargo, continde la conversacion
hasta que exprese lo que necesita.




* En muchas ocasiones la persona necesita tiempo para ser
escuchada, evitando asi que se ponga nerviosa.

* En caso que la persona atendida eleve la voz o se altere, usted
manténgase sereno y evalle la situacion, de tal forma, de
conducir la atencidn hacia una solucién positiva.

* Sea empatico, demuestre que entiende y que se puso en el lugar
de la persona.

* Busque soluciones concretas y reales a la situacion que plantea la
persona que atiende, no dilate la situacion.
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Atencion Virtual Inclusiva

Las instituciones hacen esfuerzos para acortar las brechas

La atencién virtual tecnologicas de la informacion, con el fin de facilitar la
comunicacion y la transmision de informacion hacia la ciudadania.
Por ello, se destacan las continuas mejoras que se realizan al
Sistema Informatico de Registro, que incluye “preguntas frecuentes”
en los soportes web la que sirven de guia de consulta antes de realizar preguntas. Si el
variable accesible. sistema no contesta la pregunta, el ciudadano(a) puede completar
un formulario llamado generalmente “contactenos”.

inclusiva es toda aquella
atencion que considera

La atencion virtual inclusiva es toda aquella atencidon que considera
en los soportes web la variable accesible.




A continuacion entregamos recomendaciones generales para la
atencion virtual inclusiva:

Sitios web accesibles

Con la finalidad de una atencion adecuada en igualdad de condicion
se sugiere considerar las normas de accesibilidad tecnologica para los
sitios web, que permitira el acceso efectivo a todos sus contenidos, a
todas las personas, independiente de su discapacidad (visual, auditiva,
fisica, intelectual, entre otras). Este concepto, basado en el principio
de Accesibilidad Universal, hace a su vez referencia a un disefo que
permitira que estas personas puedan percibir, entender, navegar e
interactuar con la Web.

Beneficios de una web accesible:

* Posibilita el acceso a la informacion a personas en situacion de
discapacidad.

* Fomenta el derecho de acceder a la informacion a personas en
situacion de discapacidad.

* Amplia el pablico que llega al sitio Web de la organizacion.

* Permite el acceso a tramites en linea favoreciendo a todas las
personas, y en especial a las personas en situacion de discapacidad,
ayudando a sortear una serie de barreras que aln encuentran en su
entorno fisico y que dificultan su desplazamiento.

* Favorece también a aquellas personas en situacion de discapacidad
transitoria y a la tercera edad.

Documentos digitales y formatos accesibles

Se recomienda utilizar archivos en formato Word o RTF para el envio
de documentos via electronica y aquellos que se suban a la web

u otro soporte. Los documentos en PDF no se consideran del todo
accesibles. No obstante, si cuenta con licencia de Adobe PDF, el
programa le permitira realizar un analisis del documento y mejorar la
accesibilidad del mismo, de acuerdo a los resultados del test.

En caso de no existir archivos con una version accesible como las

mencionadas anteriormente, se debe explicitar en el mensaje o el
texto de la publicacion electronica que el archivo se encuentra en

formato PDF.

Con la finalidad de una
atencion adecuada

se sugiere sitios web
accesibles que permita el
acceso efectivo a todos
sus contenidos.
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Considere Servicios
tecnologicos Inclusivos
para la atencion de sus
publicos.

Se debe tener presente algunas consideraciones en la presentacion
de PowerPoint. Solo seran accesibles los contenidos informativos y no
las imagenes.

Las personas con discapacidad visual, acceden al contenido de la
presentacion en su computador mediante un lector de pantalla, por
tanto escucharan el texto, las formas y el contenido leidos en un
orden especifico. Por tanto, se recomienda no considerar objetos que
no formen parte de la plantilla de diapositivas, para asegurar el orden
logico de lectura.

Cuando se desarrollen presentaciones es importante elegir elementos
gue aumenten el contraste visual para que las personas daltonicas,
que no distinguen los colores (como el rojo o el verde) también
puedan comprender lo que ven. Por tanto se recomienda: evitar usar
el color naranjo, rojo y el verde en la plantilla y el texto; usar texturas
en graficos en lugar de color para destacar los puntos de interés;
marcar con un circulo para destacar informacion, en lugar de utilizar
punteros laser o color; utilizar un contraste general alto en toda la
presentacion (entre fondo y texto).

Servicios tecnologicos inclusivos:

* TransVoz: corresponde a un servicio que permite a la audiencia leer
en tiempo real lo que se esta exponiendo, ademas de registrarlo
para su posterior uso.

* Vi-Sor: una plataforma que permite acceder a un intérprete en
lengua de sefas on-line, para realizar una traduccion accesible a
las personas con discapacidad auditiva.

* Audiodescripcion: consiste en describir en formato de audio, lo
mas detalladamente posible, todo aquello que la persona ciega o
con discapacidad visual no puede percibir de la imagen que aparece
en pantalla.

* El uso de Voiceye para Microsoft Word: Un codigo de Voiceye se
coloca en la esquina superior derecha de la pagina impresa, lo que
permite a los usuarios de Voiceye ver sus palabras en letra grande
y alto contraste, escuchar el texto hablado, enviar el texto a una
linea Braille a través de Bluetooth, o traducir el texto en cualquiera
de los 58 idiomas a través de Google Translate. Dado que el texto
se almacena en el codigo no hay necesidad de conexion a Internet
para acceder al texto.
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e AUn cuando no realice un trato cara a cara con el ciudadano, su
Una comunicacion tono de voz indica su estado de animo. Por lo tanto, mantenga una

telefonica exige tonalidad homogénea, amigable y articule muy bien las palabras.

exclusividad y .
concentracion.

Una comunicacion telefonica exige exclusividad y concentracion.

* Comunique de manera explicita, clara y sencilla la informacion
que le es solicitada.

* Verifique siempre que se ha comprendido la informacion dada y
cuente con tiempos mas amplios de comunicacion en caso de que
la persona requiera algin tipo de apoyo adicional.

» Atender de forma personalizada para que puedan realizar
gestiones que no requieran la presencia fisica de las personas
con discapacidad que tienen dificultades de desplazamiento. En
concreto se atenderan llamadas que necesiten asistencia en la
realizacion de los tramites.

* Siempre dar una respuesta. Si lo que desea la persona no se puede
resolver en forma personal, buscar quién pueda resolverlo. Si el
resultado esta al alcance pero no se puede concretar durante la
[lamada, comprometerse y establecer un plazo para resolverlo.

* Es necesario tener presente a las personas con discapacidad

AtenCIOn Telefonlca InClUS“’a deorigen psiquico, ya que puede que tenga dificultades para
expresar algunas ideas, sin embargo, continde la conversacion

Por atencion telefonica se entiende que la via de comunicacion a las hasta que exprese lo que necesita.

consultas efectuadas por el ciudadano es a través de un teléfono. La actitud que tengamos

afectara directamente
a la eficacia de la
conversacion telefonica.

La atencion telefonica cuenta con el canal auditivo para establecer
una comunicacion efectiva.

Para la atencion inclusiva se recomienda:

* En el uso del teléfono, la comunicacion paraverbal (la entonacion,
el énfasis, los cambios de voz, en definitiva, las variaciones en el
uso de la voz) tiene un significado especial, ya que en ausencia
de la imagen del interlocutor, es la que transmite la dimension
emocional de la relacion.

* Esimportante tener en cuenta que las actitudes se contagian, y
por tanto, la actitud que tengamos afectara directamente a la
eficacia de la conversacion telefonica que estemos manteniendo,
influyendo positiva o negativamente en nuestro interlocutor.




Atencion Inclusiva por Correspondencia

Se entendera por esto, el derecho de las personas en situacion de
discapacidad a recibir una respuesta de la autoridad por escrito, la
cual debe ser accesible.

Los ciudadanos pueden solicitar que la entrega de la informacion
se realice por correo electronico. Para ello, se debe indicar en la
solicitud una direccion de correo electronico (e-mail) habilitada.
En los demas casos, la notificacion y entrega de la informacion se
hara a través de una carta certificada que llegara al domicilio que
registre en su solicitud (Ley N°© 20.285).

A continuacion entregamos recomendaciones generales para la
elaboracion de una respuesta inclusiva por correspondencia, con
el fin de hacer accesible los contenidos que emanan, ya sea para
uso interno o externo, se entregan las siguientes indicaciones
para la elaboracion de cartas, memos, oficios y mails, entre otros

documentos.

Ill. Modelo de Sistema Integral de Informacion y Atencion Ciudadana Inclusiva

Recomendaciones para elaborar una respuesta inclusiva
por correspondencia

Fuente:

* Debe ser sencilla y sin adorno.

* Elegir fuentes legibles: Verdana, Arial y Helvética.
» No utilizar letras italicas, oblicuas o condensadas.

Tamaiio:
* Debe ser grande, no inferior a 12 puntos (como el presente
documento).

Estilo:

* Grosor de la letra normal.

» Estilo “negrita” puede usarse para resaltar palabras.

« Utilizar la “cursiva” solo para enfatizar alguna palabra y no para
lecturas extensas.

Parrafo:

* Se sugiere que las lineas tengan una extension de 70 a 90
caracteres. Los textos simples, con ideas claras y respuestas
focalizadas ayudan a la mejor comprension.

* El lenguaje debe ser conciso, claro y directo.

+ Evitar tecnicismos y/o anglicismos si no es necesario.

* Privilegiar las frases afirmativas, son entendidas por las personas
con discapacidad auditiva con mayor rapidez que las negativas.

Justificacion:

* Serecomienda justificacion a la izquierda, ayuda a encontrar el
principio del renglon.

» Sise justifica todo el parrafo, los espacios entre palabras deben
ser regulares.

* Se sugiere usar parrafos cortos, con términos concisos y
separados unos de otros con una linea.

Vinetas:

* Se deben utilizar vifetas o numeracion para resaltar aspectos
de interés o inicios de apartados y para enumerar secuencia de
acciones o actividades.

Contraste:

* El contraste entre el color de la letra y el papel debe ser alto
(papel color blanco y tinta negra).




* Evitar el uso de dibujos o imagenes como fondo del texto.

» Solo debe ir el logo oficial o institucional en el documento.

Titulos:
* Debe usarse letra claray grande (14 puntos o mas).

Fuentes legibles: Verdana,
Arial y Helveética.
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Espacios de atencion accesibles e inclusivos

De acuerdo con la Ley N©20.422, todos los servicios publicos en el
Realizar adaptaciones pais deben contar con accesibilidad en sus entornos construidos al
. ano 2018.

que sean accesibles para
todas las personas. De forma complementaria a las recomendaciones entregadas
aqui, se puede consultar el Manual de Accesibilidad disponible en
www.senadis.gob.cl

A continuacion se sugieren las caracteristicas y elementos que
inicialmente deben considerar los espacios de atencion de publico.

Consideraciones generales:

Una de las primeras medidas es evaluar la accesibilidad de las
oficinas de atencion en los siguientes aspectos:

* De requerirse, implementar rampa de acceso en la entrada del
edificio u oficinas donde se realiza la atencion de publico.
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* La primera atencion de publico siempre debe ubicarse en el personas en situacion de discapacidad, a un maximo de 3 cuadras

ingreso mas accesible de la edificacion. Contar con sefalizacion

adecuada para indicar el

Puertas mas anchas, de 90 cm, que permitan el ingreso de una
acceso a las personas en

persona usuaria de silla de ruedas.

situacion de discapacidad.

Proveer servicios higiénicos que cuenten con caracteristicas de

accesibilidad, entre ellas: una puerta de 90 cm de ancho que abra
hacia afuera, un espacio interior en el que se puedan extender
los brazos sin tocar paredes interiores en cualquier sentido,

un espacio libre al lado del inodoro en el que quepa unassilla

de ruedas, barras a ambos costados del inodoro (una fija y una
abatible), entre otras medidas.

Resolver desniveles en recorridos interiores con rampas.

Evitar que elementos como muebles, cajas u ornamentaciones en
los pasillos reduzcan su ancho minimo a menos de 0,9 mt.

Senalizacion exterior:

* Los espacios de atencion y las oficinas de informacion deben

contar con senalizacion adecuada para indicar el acceso a
las personas en situacion
de discapacidad, utilizando
el simbolo internacional de
accesibilidad (SIA).

llustracion
que grafica las
caracteristicas
de un meson
Esta senalizacion accesible.
internacionalmente comunica

el entorno o espacio que es
accesible como: estacionamientos,
accesos y bafos, entre otros. Basta
con laimagen para comunicar 00 06| . \ - — = T 7777
que el lugar redne las condiciones
necesarias para ser utilizado en
forma autdnoma por una persona
en situacion de discapacidad.

El entorno donde se encuentra
la oficina de atencion
ciudadana debe asegurar un
estacionamiento para las
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de la edificacion, de uso publico e idealmente gratuito.

* Existe ademas sefalizacion en Braille para personas ciegas o de
baja vision que facilita su movilidad por las oficinas de atencion,
la que se puede incorporar en lugares por donde las personas
constantemente transitan.

Escritorio de atencion:

* Los mesones de atencion de pablico deben contar con dos alturas,
una a 90 cmy una a 70 cm. Cajas o modulos de atencion por fila
deben contar al menos con una unidad de uso preferencial para

personas con discapacidad con una altura de meson de 70 cm.

* Altura inferior libre de obstaculos de 70 cm, el rango de alcance
vertical y horizontal sobre la mesa es de 40 cn como maximo.

* Sitiene patas, existira un espacio libre entre patas de por lo
menos 60 cm de ancho.

* Profundidad libre para aproximacion frontal de 60 cmn como
minimo.

* Estable al apoyarse.
* No transparente.

* Se debe tener en cuenta las zonas de acercamiento y maniobra de
usuarios de silla de ruedas.

* Las esquinas de las mesas y/o escritorios de atencion deben estar
redondeadas.

» Superficies sin brillos.
* Todos los elementos deben estar contrastados permitiendo

diferenciar claramente el mobiliario sobre el color de fondo
(pisos, pared).




Consideracion del espacio de atencion

* La zona de paso debe contar con una altura libre de obstaculos de
210 cm.

* No deben existir elementos que sobresalgan mas de 20 cm por
debajo de esta altura.

* Los espacios de circulacion deben tener un ancho de paso minimo
de 150 cm y con zonas donde se pueda realizar un giro de 360°
con una silla de ruedas.

* Puntualmente se admiten estrechamientos que dejen al menos
90 cm libres de paso. Se tendran en cuenta estas dimensiones
minimas de circulacion alrededor de los muebles y entre ellos.

* Los pasillos son basicamente lugares de paso, por lo que debe
evitarse cualquier obstaculo como mobiliario, adorno o plantas.

* Enlos pasillos donde circulan muchas personas con movilidad
reducida es conveniente colocar un pasamano continuo de color
contraste con muro.

* Contemplar el uso del ascensor cuando los espacios de atencion
de publico estan en otros pisos. Se debe considerar también el
uso de sefalizacion indicando el acceso de los ascensores y el
teclado en Braille de los botones del ascensor.

 Verificar que en el trayecto no existan escaleras, peldafios o
desniveles que dificulten el traslado de la persona con movilidad
reducida o que se traslada en silla de ruedas.

Piso

* El area de circulacion debe estar libre de peldafos, de tal
manera que permitan el desplazamiento en silla de ruedas por
todos sus espacios.

* Procurar que las alfombras y cubrepisos deben estar
firmemente adheridos al piso.

* No debe existir elementos desprendidos ni cables por el suelo
en zonas de paso. En el caso de que sea imposible evitar esta
circunstancia, se fijaran firmemente al suelo y se realizara un
pasacables en toda su longitud que permita el paso de una silla

La informacion visual
expuesta a una altura
superior de 170 cm.

y por debajo de 50 cm.
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La informacion debe ser
clara, sin demasiadas
opciones en una

misma pantalla.

de ruedas y no produzca tropiezos en personas que arrastran los
pies al caminar, estara bien sefalizado con un cambio de color
y textura. No debe existir ningun relieve con el que se pueda
tropezar (los relieves seran inferiores a 1 cm de altura).

Pantallas y paneles expositivos

* Los paneles informativos se situaran a una altura de lectura
adecuada para usuarios en silla de ruedas, para personas de
baja estatura, o para personas con dificultades para mirar hacia
arriba. El plano vertical de alcance visual adecuado para el
999% de personas —teniendo en cuenta las diversas situaciones
personales— se sitla entre los 50 y 170 cm de altura.

« Esta corresponde a la zona facilmente perceptible por una
persona adulta de pie, una persona mayor de pie, una persona de
talla baja, una persona en silla de ruedas y nifios de pie.

* Lainformacion visual expuesta a una altura superior de 170 cm.
y por debajo de 50 cm, debe situarse sobre un soporte inclinado
30° hacia abajo y hacia arriba respectivamente en funcion de la
distancia a la que vaya a ser leido tal y como se especifica en el
esquema. Ademas se recomienda situar en los extremos superior
e inferior de los paneles expositivos verticales, las imagenes e
ilustraciones y al centro de los mismos los textos para facilitar su
lectura a todas las personas.

* Laaltura de las letras y caracteres de los paneles expositivos,
debe determinarse en funcion de la distancia de lectura
prevista y de la agudeza visual de las personas a quien se
dirige la informacion. Para que los textos sean de facil lectura,
Lo mas aconsejable es colocarlos a una distancia de lectura
comprendida entre 360 y 600 cm. De la misma forma cuando
existe informacion expuesta por medio de sistemas audiovisuales
e informaticos, las dimensiones de las pantallas deben
determinarse en funcion de la distancia de visualizacion prevista.

» Sera conveniente que toda informacion visual esté disponible en
un formato alternativo, tactil, sonoro o electronico.

» Sera conveniente que la informacion presentada en video

cuente con subtitulos o intérprete de lengua de sefas y audio
descripcion.




* Se utilizaran siempre que se pueda pictogramas para informar a
los usuarios de los distintos servicios.

Puntos de informacion interactivos

* Los puntos de informacion que no estén atendidos
directamente por personal, estaran dotados de sistemas de
informacion complementaria tales como: paneles graficos,
sistemas audiovisuales y planos tactiles.

* Su ubicacion debe ser accesible y facilmente localizable.

* Toda la informacion en formato texto debe estar también en
formato accesible.

* Los mandos, el teclado y los botones deben de estar adaptados
con etiguetas y/o iconos de alto contraste, letras grandes, en

altorrelieve y Braille.

* Las pantallas deben de ser antireflectantes y tener buen
contraste.

* Lainformacion debe ser clara, sin demasiadas opciones en una
misma pantalla.

* Deben permitir un dilatado tiempo de respuesta.

Illuminacion

* Lailuminacion de los espacios debera ser en todo momento
la adecuada para cada una de las actividades que en ellos se
desarrolle, y lo mas uniforme posible.

* Se procurara que los puntos de luz no provoquen
deslumbramientos ni sensaciones de contraluz.

Ill. Modelo de Sistema Integral de Informacion y Atencion Ciudadana Inclusiva

Instrumentos de trabajo inclusivos /
Metodologia de atencion inclusiva

La capacitacion al
personal que esta en
contacto con el pablico es
basica para una atencion
igualitaria y de calidad.

Metodologia y procedimiento con mirada inclusiva

Al momento de elaborar los protocolos internos, metodologia,
procedimientos, debe considerar la variable inclusiva hacia

las personas en situacion de discapacidad. Como por ejemplo,
protocolos internos de atencion preferencial, capacitacion en lengua
de senas hacia las personas que atiende publico, adecuaciones en el
entorno.

Capacitacion al personal destinado a la atencion de publico

La capacitacion al personal que esta en contacto con el pablico

es basica para una atencion igualitaria y de calidad. Se sugiere
capacitacion en uso correcto del lenguaje, atencion inclusiva, lengua
de sefias, marco normativo en discapacidad y beneficios directos
hacia las personas en situacion de discapacidad con la finalidad de
responder consultas y brindar una atencion apropiada.




Plan de comunicacion accesible

Es importante considerar material de difusion accesible en los
planes de comunicacion.

Cuando elabore folletos, cartillas, revistas, tripticos y memorias,
entre otros, no olvide considerar el acceso a la informacion de las
personas en situacion de discapacidad visual y personas sordas.

Formato audible

Se refiere a la grabacion de la informacion en formato mp3 para
que las personas ciegas o de baja vision puedan escuchar la
informacion.

Transcripcion al sistema Braille

Al momento de elaborar material informativo o de difusion se
puede considerar su desarrollo en Braille.

El sistema Braille es un sistema de caracteres de lecto-escritura
para personas ciegas, alfabeto creado por Luis Braille.

Existen instituciones especializadas que ofrecen el servicio de
trascripcion de textos escritos a sistema Braille.

Una transcripcion en papel, siempre comenzara en la pagina
impar, por lo que el nimero de hojas transcritas se duplicara
respecto del texto visual. Es importante considerar que la altura
del o los puntos en relieve del signo generador hara que la suma
de las paginas aumente el volumen del texto en Braille. Lo ideal es
que un libro en Braille no sobrepase las 140 paginas.

Cuando elabore material de difusion o informacion, folletos, cartillas,
revistas, tripticos y memorias, entre otros, no olvide considerar la
elaboracion de material accesible para personas sordas.

Lengua de senas

La lengua de senas es la lengua natural de expresion y
configuracion de gesto-espacial y percepcion visual, gracias

a la cual las personas sordas pueden establecer un canal de
comunicacion con su entorno social, ya sea conformado por otros
individuos sordos o por cualquier persona que conozca la lengua

de senas.
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Es importante considerar
material de difusion
accesible en los planes de
comunicacion.

La discapacidad no se
centra en el diagnostico o
enfermedad, sino que en
las barreras que impone el
entorno.

Video Informativo

Se sugiere elaborar un video que incorpore la interpretacion en
lengua de sefias con la informacion que desee presentar.

Si el intérprete es oyente, en primer lugar grabe el audio y luego
grabe el video.

Si el intérprete es una persona sorda, asegurese que comprenda el
texto para la traduccion.

En el video debe aparecer en primer plano el intérprete de lengua
de senas.

Subtitulos Ocultos o Closed Caption

Los Subtitulos Ocultos o “Closed Caption (CC)”, son cuadros de
texto localizados en alguna parte de la pantalla, se los llama
ocultos porque estan escondidos en la sefal de TV y son invisibles
sin un decodificador. Son una alternativa que favorece el acceso
de las personas en situacion de discapacidad auditiva a la
informacion y la comunicacion.

Se los define como el texto que aparece generalmente en la parte
inferior de la pantalla de TV, y cuyo contenido expresa en forma
escrita lo que se esta emitiendo en ese momento a través de la
sefal de audio.

A diferencia de los subtitulos abiertos, los ocultos (CC)
ofrecen ademas de los cuadros de dialogos, efectos sonoros,
onomatopeyas (ruidos como timbres, truenos, llantos, gritos,
disparos, que a veces no se ven en la pantalla).




Recomendaciones para el uso del lenguaje en discapacidad

Los términos y palabras forman realidad y un lenguaje peyorativo
o mal utilizado hacia las personas en situacion de discapacidad
puede incurrir en discriminacion.

La discapacidad no se centra en el diagndstico o enfermedad, sino
gue en las barreras que impone el entorno.

Calificativos como “minusvalido”, “lisiado”, “sordito”, “enfermito”,
“invalido”, etc. no deben ser utilizados por la connotacion
negativa que otorgan a la persona. Se debe anteponer “persona”
cuando se quiera referir a la situacion de discapacidad particular
(persona en situacion de discapacidad o persona con discapacidad
visual, fisica, intelectual, sensorial, persona ciega, persona sorda,
etc.). SENADIS cuenta con el documento “Recomendaciones para
el uso del Lenguaje en Discapacidad” al que puede acceder desde
el sitio web de SENADIS, www.senadis.gob.cl

El simbolo se usa para
describir discapacidades
generales ya sean éstas
auditivas, cognitivas o
visuales.

Simbolo Internacional de
Discapacidad, SIA, perteneciente
a la Comision Internacional sobre
Tecnologia y Accesibilidad.

Nuevo simbolo universal de la
accesibilidad, llamado Accessible
Icon Project, es producto del
trabajo de dos artistas en Nueva
York.
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Simbolo Internacional de Discapacidad

Hasta la fecha, existe un simbolo de accesibilidad que se encuentra
inserto en la norma ISO 7001. El simbolo universal para personas
con discapacidad, es reconocido internacionalmente como ISA
(International Symbol of Access). El simbolo consiste en un cuadrado
azul, con un marco blanco y en su centro una imagen estilizada
de una persona en silla de ruedas. Si bien este simbolo refleja
una discapacidad fisica que implica el uso de una silla de ruedas,
también se usa para describir discapacidades generales ya sean
éstas auditivas, cognitivas o visuales.

El simbolo ISA se utiliza para marcar la entrada a un edificio que no
posee peldafos, un bafo con caracteristicas accesibles o espacios
de estacionamientos reservados para personas con discapacidad.
También pueden ser utilizados para indicar una ruta de acceso

sin peldanos o indicar la existencia de un servicio accesible, por
ejemplo la ruta hacia un ascensor accesible o un camarin deportivo
con caracteristicas accesibles.

Hacia un cambio conceptual

El nuevo signo muestra a una persona en su silla pero en
movimiento, autosuficiente y con una actitud proactiva.

Otros simbolos relacionados a accesibilidad

Existen algunos paises que han creado sus propios simbolos

de accesibilidad, también hay algunas organizaciones de
estandarizacion que han definido otros. A continuacion se presentan
algunos simbolos relacionados a diferentes tipos de accesibilidad.
El simbolo de audio guias, puede ser utilizado en lugares de

expresion cultural, donde la informacion de las obras expuestas se
encuentran disponibles para ser escuchados via audifonos.




Este tipo de dispositivos permite a personas con discapacidad visual
y auditiva parcial poder acceder a la informacion desplegada en el
lugar.

Algunos servicios de accesibilidad para personas con discapacidad
visual incluyen Braille, textos e imagenes aumentables, elementos
tactiles en museos, etc. Estos servicios también incluyen huinchas
para el piso, baldosas tactiles y narraciones descriptivas.

Algunos servicios de lengua de senas, puede incluir interpretacion
de senales, material audiovisual con lengua de senas o personal
competente en lengua de sefias a un determinado punto de servicio.

El simbolo de carro eléctrico movil puede ser usado para designar
un espacio de estacionamiento para este tipo de aparatos. Si es que
existe una toma de electricidad para recarga de vehiculos, éste puede
ser indicado combinando este simbolo con otro de punto de recarga.

Un servicio de perros, puede referirse a un perro guia, un perro
asistente o un perro escucha. Los perros que entregan servicios
estan autorizados para acompanar a sus usuarios en todos los
locales de servicios. Este simbolo puede ser utilizado para indicar
que perros de servicio son particularmente bienvenidos. Un lugar
de descanso para perros guia dentro de un edificio, puede ser
sefalizado utilizando este simbolo combinado con una “L".

Instalacion de estos simbolos

Al instalar estos simbolos, se deben considerar las siguientes
indicaciones:

* Los textos de los signos deberian ser montados a la altura de la
vista, esto es entre 1,4 y 1,6 metros desde el suelo.

* Los simbolos para espacios fisicos, deben ser siempre ubicados
al lado de las puertas, hacia el lado de las visagras, nunca en las
mismas puertas.

* La altura del texto y de la figura deben ser:

- Al menos de 15 mm si es que el simbolo puede ser leido desde
cerca.

Simbolo de
audio guias.

Simbolo
para el
Braille.

Simbolo para
lengua de
senas.

Simbolo de
carro eléctrico
movil.

Simbolo de
perros de
servicio.

Los simbolos debe ser
ubicados en lugares bien

iluminados.
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De 25 a 40 mm en caso de simbolos direccionales, los cuales
son leidos a una distancia de unos pocos metros y que no
pueden ser leidos desde cerca.

De 70 a 100 mm en caso de placas con los nombres u otros
simbolos que estén destinados para ser leidos a una distancia
de mas de 1 a 3 metros.

En servicios destinados a nifios, los simbolos deberian estar
montados a linea vista de nifios, es decir a aproximadamente 1
metro desde el piso.

Los simbolos tactiles deben ser montados por debajo de los
simbolos visuales, a 1,3 0 1,4 metros desde el piso. Un simbolo
tactil puede contener texto en relieve o Braille.

Simbolos tactiles de mayor envergadura como mapas tactiles o
simbolos con alto contenido en Braille deberian ser montados
sobre una superficie tipo escritorio, la altura de la instalacion
deberia estar entre 0,85 y 1,5 metros desde el suelo.

Los simbolos deben estar montados con iluminacion o ser
ubicados en lugares bien iluminados.

Los simbolos deben tener un contraste suficiente entre la
imagen - texto y su fondo y entre el simbolo y su espacio mas
inmediato. En este sentido, por lo general un texto oscuro en un
fondo claro, funciona bien.

Aquellos simbolos instalados a contra luz, deben tener un texto
claro con fondo oscuro para evitar encandilamiento.
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