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Cada dia debemos trabajar en la construccion de una ciudad
mas justa, equitativa, segura y amable, y el servicio publico sin
duda es parte esencial de esa tarea, porque trabajamos cony
para las personas.

Promover la igualdad, la diversidad y la inclusion no es solo una
politica: es una forma de construir una gestion publica mas hu-
mana y consciente, defendiendo siempre el respeto, la empatiay
el derecho a trabajar sin violencia ni discriminacién con la comu-
nidad y entre quienes formamos parte del municipio.

Debemos propiciar siempre espacios laborales donde todas las
personas —sin distincidén de género, orientacion, identidad o pro-
cedencia— se sientan respetadas, seguras y valoradas.

Por este motivo esta guia debe ser una herramienta viva, que
nos recuerde que el buen trato no es un gesto aislado, sino una
practica diaria que fortalece la confianza, la colaboracion y el
bienestar colectivo.

Camila Nieto Hernandez



LA GUIA?

El Municipio de Valparaiso asume el compromiso de garanti-
zar el buen trato, laigualdad de género y el respeto a la diver-
sidad sexual y de género en todos los espacios de atencién
y gestién publica.

Esta guia tiene como objetivo orientar a las y los funciona-
rios municipales en la adopcion de practicas de atencion
basadas en el respeto, la empatia, la inclusién y la no dis-
criminacion, promoviendo una cultura institucional libre de
violencias.

La diversidad de identidades y expresiones de género, asi
como las distintas experiencias de ser mujer en la sociedad,
requieren respuestas institucionales sensibles y coherentes
con los derechos humanos. Por ello, esta guia busca ser una
herramienta practica y formativa que oriente la accion coti-
diana de quienes trabajan en la administracion municipal.
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Hola soy Pelu, una gatita portenia

que traba,ja en la Direccion

de Género, Mugjeres y Diversidades
= y soy experta en hablar de género

-

> ‘Jj ] de forma clara, cercana y amigable.

En esta guia te acompanaré a conocer

conceptos claves que te ayudardn

a entregar un trato digno y respetuoso
para todas las personas que se acercan
al municipio.




. Por qué es importante

Principios
de igualdad, equidad
y no discriminacion

El buen trato se sustenta

en principios fundamentales
reconocidos por los derechos
humanos:

Igualdad: todas las personas tienen el mismo valor y de-
ben recibir un trato justo y respetuoso, sin distincion de
sexo, género, orientacion sexual, edad, origen, discapaci-
dad o condicién social.

Equidad: reconocer las desigualdades existentes y tomar
medidas activas para compensarlas, garantizando el acce-
so real a derechos y servicios.

No discriminacion: Erradicacion de toda practica, gesto o
decisién que excluya, limite o desvalorice a una persona por
su identidad o expresion de género u orientacion sexual.

Reconocimiento y trato afirmativo: Reconocer a una
persona significa aceptarla en su totalidad, incluyendo su
identidad de género autopercibida, su expresion de género
y su nombre social, independientemente de lo que aparez-
ca en los documentos oficiales.



EL BUEN
TRATO?

El buen trato es una forma de relacionarnos con la comunidad
desde el respeto, la empatia y el cuidado. Implica atender a cada
persona reconociendo su dignidad, sin juicios ni prejuicios, y pro-
moviendo un ambiente seguro y acogedor.

Por eso,es fundamental reconocer a cada persona tal como es,
escuchar con atencién y sin interrupciones, resguardar la confi-
dencialidad de la informacion personal y garantizar que todas
las personas puedan acceder a la atencidn, eliminando barreras
fisicas, culturales o comunicacionales.

Asimismo, el uso de un lenguaje inclusivo y respetuoso permi-
te evitar expresiones que discriminen o refuercen estereotipos,
contribuyendo a una atencion mas humana, justa y cercana para
toda la comunidad.

Para la Direccion de Género: Mujeres y
Diversidades, el trato afirmativo es un
enfoque que valora, respeta y celebra la
identidad y diversidad de una persona,
enfocandose en la aceptacion de iden-
tidades no normativas (LGBTQ+), cultu-
ras y experiencias, ofreciendo una aten-
cion libre de prejuicios, promoviendo la
autoestimay la autodeterminacion.




CONCEPTOS A
CONSIDERAR PARA UN

Sexo: Caracteristicas bioldgicas que suelen clasificarse
como “hombres” o0 “mujeres”.

Género: Construccion social y cultural que define roles,
comportamientos y atributos asignados a mujeres, hom-
bres y personas de identidades diversas.

Identidad de género: Como cada persona se siente y se
reconoce, que puede o no corresponder con el sexo asigna-
do al nacer.

Expresion de género: Forma en que una persona mani-
fiesta su identidad de género a través de su apariencia, len-
guaje, comportamiento, vestimenta, etc.

Orientacion sexual: Atraccién emocional, afectiva o se-
xual hacia personas de un género determinado (por ejem-
plo, heterosexual, homosexual, bisexual, asexual, panse-
xual, etc.).

Interseccionalidad: Enfoque que reconoce que las des-
igualdades no actuan de manera aislada, sino que se en-
trecruzan (por ejemplo, una mujer trans migrante puede
enfrentar discriminacion simultaneamente por su género,
nacionalidad y condicién social).



¢COMO LO HAGO?

El personal Municipal debe:

Saludar de forma amable y abierta.

Escuchar sin interrumpir ni emitir juicios.

Respetar el nombre y los pronombres que la persona indique.
Evitar preguntas innecesarias sobre su vida privada/personal.
Ofrecer informacion clara, precisa y en tono respetuoso.

Mantener una postura corporal abierta, contacto visual
y tono de voz tranquilo.

Escucha activa y Atencion Afirmativa

La escucha activa y atencién afirmativa implica atencién
plena, validacion emocional y ausencia de juicios

1. Observar sin juzgar.

2. Expresar cOmo se siente la persona.
3. Identificar sus necesidades.

4. Proponer soluciones o pasos claros.




Privacidad y manejo adecuado de la informacion personal

No divulgar informacion sobre la identidad, orientacién se-
xual o situacion de violencia de ninguna persona.

Evitar comentarios o rumores entre el personal.

Atencion a mujeres
Consideraciones de género en la atencion municipal

Empatica: reconocer las desigualdades y responder sin jui-
cios.

Activa: tu actitud no puede ser pasiva ante situaciones de
discriminacion o violencia, muestra dispocicion a resolver.

Accesible: eliminar barreras fisicas, tecnoldgicas o cultu-
rales.

Con enfoque de derechos: toda mujer es sujeto de dere-
chos, no beneficiaria pasiva.

El trato debe asegurar que cada mujer se sienta escucha-
da, respetada y acompafada, sin descalificaciones ni acti-
tudes paternalistas.

Identificacion y abordaje de situaciones de violencia
de género

Los municipios suelen ser |la primera puerta de entrada para mu-
jeres que viven violencia.

Por eso, es fundamental que el personal sepa detectar sefales
de alerta (miedo, nerviosismo, lesiones, contradicciones en el re-
lato, acompafiamiento controlado por la pareja, etc.) y actte con
sensibilidad y cuidado.



Recomendaciones basicas:
Escuchar sin interrumpir ni juzgar.

Asegurar privacidad. Si es posible, hablar en un espacio
reservado.

Validar el relato. Evitar frases como “;por qué no se fue
antes?” o “seguro algo paso”.

Brindar informacion clara. Explicar los recursos y servicios
disponibles.

Derivar correctamente. Direccion de género: Mujeres y Di-
versidades

No revictimizar. No pedir que repita la historia innecesaria-
mente.

Ejemplo de comunicacion adecuada:

Hola. quisiera ver

si me pueden ayudar Estoy viviendo una

situacion de violencia.

Hola, cuéntanos
en qué te podemos
apoyar.

Lamento mucho que estés

pasando por esto. Vamos a
conversar con calma para
ver como apoyarte.

=7

Te explicaré las alternativas

de apoyo disponibles y. si estds
de acuerdo, te derivaré segin
el protocolo correspondiente.

En todo momento respetaremos
tu decision y tu ritmo.




Derivacion y articulacion con redes de apoyo

Las derivaciones deben hacerse con consentimiento informado,
explicando claramente los pasos a seguir y garantizando segui-
miento posterior.

Ejemplo de derivacion responsable:

Con su autorizacion, puedo con-
tactar con el equipo de atencion
a mugjeres, que la acompaiiard
para recibir asesoramiento y
apoyo. Le parece bien que les
informe su caso?

Lenguaje y trato hacia la diversidad de mujeres

Mujeres migrantes: evitar actitudes xenéfobas o burocrati-
cas. Facilitar traduccion si es necesario.

Mujeres con discapacidad: asegurar accesibilidad fisica y
comunicacional.

Mujeres indigenas o afrodescendientes: respetar su cul-
tura y cosmovision, evitando exotizacion o infantilizacion.

Mujeres mayores: reconocer su autonomia, evitar el trato
condescendiente y siempre dirigirse directamente a ellas,
aunque estén acompanadas.

Mujeres lesbianas o bisexuales: no invisibilizar ni juzgar su
orientacion sexual.



Atencion a diversidades sexo génericas

Respeto a la identidad y expresion de género

Toda persona tiene derecho a ser reconocida conforme a su
identidad de género autopercibida.

Esto incluye:

Ser tratada con el nombre y pronombres que elija.

Que su identidad sea respetada en los registros, formula-
rios y comunicaciones oficiales.

No ser interrogada o cuestionada sobre su cuerpo, trata-
mientos o documentacion.

Ejemplo

Buenas tardes. mi nombre es
Pelu y mis pronombres son
Femeninos, en que le ayudo?

Hola, mi nombre social es
Camila y mis pronombres
Femeninos, vengo por un

tramite social

a
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Bueno Camila, Voy a registrar
el tramite con ese nhom-

bre y esos pronombres. Si

en el sistema aparece otra
informacion, no te preocupes,
seguimos con el trdmite sin
problemas




Uso correcto del nombre social y pronombres

El uso del nombre social no depende de tramites legales: basta
con que la persona lo exprese verbalmente.

El personal municipal debe reflejar esto en toda la comunicacién
escrita y oral, asi como en fichas, listados o registros internos.

Ejemplo de presentacion adecuada:

Hola, Vengo a renovar mi
licencia de conducir, he
cambiado mi nhombre y sexo
registral

Hola! claro, cudl es tu

Gracias!

Perfecto, Daniela. Vamos
a revisar tu tramite.

Veo que el sistema ya
estd actualizado.

continuaremos con el
proceso.



Ejemplo 2: Atencion en salud municipal
Una persona no binaria solicita turno médico.

Hola. quiero pedir una hora
al médico

Hola. al ingresar tus datos
en el sistema me aparece
otro nombre, es correcto?

-—

Si, mi nombre social es Alex,
soy una persona No Binaria y
mis pronombres son neutros

Perfecto Alex, dejo el re-
gistro en el sistema. Le he
agendado su hora.




Atencion sin discriminacion:

No asumir la identidad u orientacién de una persona por su
apariencia.

No hacer preguntas invasivas sobre su cuerpo o vida per-
sonal.

No reirse, comentar o compartir entre colegas informacion
sobre su identidad.

Garantizar que todos los espacios municipales (bafios, ofi-
cinas, formularios) sean inclusivos y respetuosos.

DERIVACION

Centro de Atencion Integral a la Mujer
(ciam)

Telefono: +57 9 40109801
Correo: dgeneromujer@munivalpo.cl

Centro de la Mujer

Teléfono: 32 2 939 844
Ubicacion: Av. Argentina 864, piso 2, oficina 19, Valparaiso
Correo electrénico: centrodelasmujeres.valparaiso@gmail.com



Teléfono: 32 293 8476 / +56 9 4006 1911
Correo electrénico: atenciondiversidades@munivalpo.cl
yayita.acevedo@munivalpo.cl

ANEX0S

Departamento de Género y Participacion
+56940110753

Departamento de Género y Mujeres
+56940109801

Departamento de Diversidades y Disidencias
+56940061911

Fono de Orientacion Violencia de Género
Llamadas al: 1455
WhatsApp al +56 9 9700 700

Carabineros: llamando al 133 o acudiendo a su comisaria
mas cercana.

PDI: llamando al 134 o acudiendo a dependencias de la
PDI.



Tribunal de Familia de tu domicilio o ciudad: Tribunal de
Familia de Valparaiso, Tomas Ramos #98, Valparaiso.

Fono orientacion en Violencia SERNAMEG: 1455
Whatsapp SERNAMEG: +569 97007000

Chat Web, ingresando a: www.sernameg.gob.cl
Fono Familia de Carabineros: 149

Denuncia Segura: 4242

Centro de Atencion Integral a Mujeres (CIAM)
Direccidén de Género, Mujeres y Diversidades,
llustre Municipalidad de Valparaiso.

REPASEMOS CONCEPTOS

Caracteristicas bioldgicas (anaté-
micas, hormonales y genéticas)
que suelen clasificarse como
“hombre” o “mujer”, aunque existe
diversidad mas alla de esa dicoto-
mia.

Trato desigual e injusto hacia una

persona o grupos, negandoles sus
derechos y oportunidades, tratan-

doles de forma inferior.




Construccién social y cultural que define roles, comportamien-
tos y atributos asignados a mujeres, hombres y personas de
identidades diversas.

Vivencia interna e individual del género tal como cada persona
la siente, que puede o no corresponder con el sexo asignado al
nacer.

Forma en que una persona manifiesta su identidad de género a
través de su apariencia, lenguaje, comportamiento, vestimenta,
etc.

Atraccion emocional, afectiva o sexual hacia personas de un
género determinado (por ejemplo, heterosexual, gay, lesbiana,
bisexual, asexual, pansexual, etc.).

Enfoque que reconoce que las desigualdades no actian de ma-
nera aislada, sino que se entrecruzan (por ejemplo, una mujer
trans migrante puede enfrentar discriminacién simultaneamen-
te por su género, nacionalidad y condicién social).

Hace alusién al nombre con el cual las personas quieren ser
nombradas y reconocidas.

Es el nombre dispuesto en los documentos oficiales emitidos
por el Estado, este puede corresponder o no con el nombre
social.



Acronimo alusivo a : Lesbianas, Gay, Bisexuales, Trans, Inter-
sexuales, Queer, Asexual, No Binarie, otros.

Pronombres personales que reemplazan al sujeto, pueden ser
Femeninos, Masculinos y Neutros (El, Ella, Elle).

MARCO NORMATIVO

El derecho alaigualdady al trato digno esta reconocido por diver-
sas leyes nacionales que prohiben la discriminacion por motivos
de género, orientacion sexual, identidad o expresion de género.
Entre ellas se destacan:

Ley 21.675 (Ley Integral):

Establece medidas para prevenir, sancionar y erradicar la
violencia en contra de las mujeres, en razén de su género.
Reconoce nueve tipos de violencias; fisica, psicologica,
sexual, econdmica, simbdlica, institucional, politica, en el
trabajo y gineco-obstétrica, y establece medidas de pre-
vencion, atencion, proteccidn y reparacion, articulacion
interinstitucional y acceso a la justicia.

Ley N°20.609 Antidiscriminacion:
Protege contra actos de exclusion o maltrato basados

en orientacion sexual, identidad de género, discapacidad,
edad, religion, origen, entre otros factores.



Ley N°20.830 Acuerdo de Union Civil:

Permite a personas de distinto o igual sexo regular as-
pectos juridicos de una vida afectiva en comun, estable y
permanente.

Ley N°21.120 Identidad de Género:

Garantiza el derecho de toda persona al reconocimiento
de su identidad de género, al uso del nombre socialy a la
adecuacion de sus registros personales sin discrimina-
cion.

Ley N° 21.400 Matrimonio entre personas del mismo
sexo:

Modifica diversos cuerpos legales para reconocer y regu-
lar, en igualdad de condiciones, el matrimonio entre per-
sonas del mismo sexo. La ley garantiza los mismos dere-
chos filiativos, incluyendo la posibilidad de adopcion.

El cumplimiento de estas nor-
mas es obligatorio para todas
las instituciones publicas, in-
cluidas las municipalidades,
que deben garantizar una
atencion libre de prejuicios y
discriminacion.




PALABRAS DE CIERRE

El buen trato y la atencion inclusiva no se limitan a una politica
o un protocolo: constituyen una forma ética de ejercer el servi-
cio publico.

Cada funcionaria y funcionario representa al Estado en cada in-
teraccion con la ciudadania. Su modo de escuchar, hablar, mirar
y acompanar puede reparar, dignificar y transformar realidades.
Construir un municipio respetuoso e inclusivo es una tarea
colectiva y permanente. Esta guia es una herramienta para
avanzar hacia ese horizonte: una administracion publica cer-
cana, empatica y comprometida con los derechos de todas las
personas.

Direccion de Género: Mujeres y Diversidades



EL RESPETO Y LA INCLUSION NO SON
SOLO UNA CUESTION DE AMABILIDAD,
SINO UNA OBLIGACION ETICA Y LEGAL
DEL ESTADO LOCAL. CADA FUNCIONA-
RI0 0 FUNCIONARIA ES PARTE ACTIVA
DE LA CONSTRUCCION DE UNA GES-
TION MUNICIPAL JUSTA Y EQUITATIVA

Visita el siguiente codigo QR donde encon traras
mas informacion.
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