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1. UNIVERSIDAD DE CHILE: EXCELENCIA, TRADICION Y LIDERAZGO

La Universidad de Chile es una institucion de educacion superior de caracter nacional y
publica, que asume con compromiso y vocacién de excelencia la formacion de personas y
la contribucion al desarrollo espiritual y material de la Nacion, construyendo liderazgo en el
desarrollo innovador de las ciencias y las tecnologias, las humanidades y las artes, a través
de sus funciones de docencia, creacion y extension, con especial énfasis en la investigacion
y el postgrado. En el ejercicio de dichas funciones promueve el ejercicio de una ciudadania
preparada, critica, con conciencia social y responsabilidad ética, de acuerdo a los valores
de tolerancia, pluralismo y equidad, independencia intelectual y libertad de pensamiento,
asi como también del respeto, promocién y preservacion de la diversidad en todos los
ambitos de su quehacer.

Fundada en 1842, la principal y mas antigua casa de estudios superiores de Chile, y
una de las de mayor prestigio y tradicion de América Latina, como lo prueban diferentes
reconocimientos nacionales e internacionales. En el plano nacional, la Universidad de Chile
recibe en términos relativos el mayor nimero de estudiantes con los mejores puntajes de
ingreso, cuenta con un cuerpo académico de excelencia, con una alta productividad en el
campo cientifico y en la creacion artistica y cultural, y esta permanentemente vinculada a
la reflexion y accién respecto de los problemas nacionales.

Acreditacion Institucional 2018-2025

La Universidad de Chile recibi6 oficialmente la acreditacion institucional por parte de
la Comision Nacional de Acreditacion (CNA) por el periodo maximo de tiempo de siete afios
tras registrar positivas evaluaciones en todas las areas de evaluacion, tanto aquellas
obligatorias: gestion institucional y docencia de pregrado; como las electivas: investigacion,
docencia de postgrado y vinculacion con el medio. Universidad de Chile obtiene
nuevamente siete afios de acreditacion.

Su misidn es ser conciencia criticade la sociedad a la que pertenece, asi como producir
y transmitir el conocimiento, preparando nuevas generaciones para el desarrollo del pais.
Las universidades estatales, y en especial la Universidad de Chile, deben contribuir
sustancialmente a dichos fines, con especial orientacion hacia la creacién y promocién de
bienes publicos como el pluralismo, la libertad y la tolerancia, elementos fundamentales en
la construccién de la sociedad.

El sello formativo de la Universidad combina la excelencia académica y profesional con
un profundo sentido de responsabilidad social y compromiso con la comunidad,
contribuyendo a la formacién de ciudadanos capaces de aportar al desarrollo espiritual y
material del pais mediante soluciones técnicas con sustento ético.
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La Universidad de Chile mantiene su liderazgo, tanto a nivel nacional como internacional,
lo que se evidencia en los siguientes rankings:

e Numero 139 en el mundo (2025) y 42 en América Latina y el Caribe (2024),
segun el QS World University Rankings.

e En el rango de las 401-500 universidades mas importantes del mundo y primera
en Chile en el Academic Ranking of World Universities (ARWU) elaborado
por ShanghaiRanking Consultancy (2024).

e Novena mejor universidad de América Latina y el Caribe segun ranking The Times
Higher Education (2023).

e 444 a nivel mundial en la mediciéon del Center for World University
Rankings (2024).

e En el ranking SCImago, Q1 a nivel mundial y 92 en Latinoamérica entre las
instituciones de educacion superior (2024).

e Numero 1 en Chile y tercera universidad en Sudamérica en el Ranking Nature
Index de produccién cientifica (2024).

e Primer lugar en Chile en impacto cientifico, vinculacion con la industria y
colaboracién internacional en el CWTS Leiden Ranking (2024). Undécimo lugar en
Sudamérica y 511 en el mundo.

e Primera a nivel nacional, quinta en Latinoamérica y 315 en el mundo en
el Ranking Web de Universidades (Webometrics) del Consejo Superior de
Investigaciones Cientificas de Espafia, CSIC (julio 2024).

e Primera del pais, novena en Latinoamérica y 418 del mundo en indicadores como
productividad, impacto y colaboracion internacional en base a publicaciones
segun University Ranking by Academic Performance (2023 - 2024).

e Primer lugar en Chile entre instituciones de educaciéon superior en el Monitor
Empresarial de Reputacion Corporativa (Merco) (2024)

e Esunade las instituciones méas confiables del pais y primera entre planteles de
educacién superior en el Estudio ICREO (2022).

2. LA FACULTAD DE GOBIERNO

Tras mas de 20 afios de existencia, el 14 de junio de 2022, el Instituto de Asuntos Publicos
de la Universidad de Chile se transformoé en la Facultad de Gobierno. Esta transformacién
ha fortalecido aun mas la influencia de nuestra institucién, permitiendo ampliar su capacidad
académica multidisciplinaria y consolidando su compromiso con la excelencia en la
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investigacion, la reflexion, el debate, la docencia, la extension, la cooperacion técnica y la
asesoria, con un enfoque orientado a la solucién de los principales problemas y temas de
interés publico del pais.

La Facultad imparte programas de formacion tanto en pregrado como en postgrado. En el
ambito de pregrado, la Escuela de Gobierno y Gestion Publica se dedica a la formacion de
administradores/as publicos/as y cientistas politicos/as. En cuanto a los programas de
postgrado, la Escuela de Postgrado ofrece el Magister en Ciencia Politica, el Magister en
Gobierno y Gerencia Publica, el Magister en Criminologia y Gestion de la Seguridad
Ciudadana, y el Magister en Gestion y Desarrollo Regional y Local. Cabe sefialar que la
carrera de Administracién Publica de la Universidad de Chile, creada el 12 de agosto de
1954 e iniciada el 15 de marzo de 1955, fue la primera en su tipo en el pais.

Dentro de sus objetivos, la Educacién Continua —tanto a nivel central como en el &mbito
de la Facultad— constituye un eje estratégico fundamental, ya que responde a la misién
institucional de fortalecer el conocimiento y habilidades en torno al Estado mediante
programas de formacion y capacitacion. Estos programas estan dirigidos a licenciados/as,
profesionales y no profesionales que deseen profundizar o actualizar sus conocimientos,
habilidades, actitudes y destrezas en su area de especializacién, o bien expandir sus
conocimientos hacia areas complementarias que optimicen su desempefio laboral y
promuevan su desarrollo personal.

En este contexto, la Facultad de Gobierno se compromete a aportar, con esfuerzo, voluntad
e inteligencia, al desarrollo del pais, generando conocimiento en torno a los grandes temas
nacionales, tales como la modernizacién del Estado, la defensa de los derechos humanos,
la proteccion de los grupos mas vulnerables, la gobernabilidad democratica, la seguridad y
el desarrollo sustentable.

3. INTRODUCCION AL CURSO

En el marco de los desafios actuales de la modernizacién del Estado, brindar una atencién
de calidad a las personas usuarias se ha convertido en una prioridad estratégica para las
instituciones publicas. Este curso avanzado esta disefiado para fortalecer las habilidades
de los equipos de atencion de JUNAEB, integrando un enfoque de igualdad de género,
inclusién y diversidad, con una mirada critica y reflexiva desde las ciencias sociales.

A lo largo del curso, se abordaran herramientas conceptuales y précticas que permitiran
ofrecer una atencién respetuosa, equitativa y alineada con los marcos normativos vigentes,
tanto a nivel nacional como internacional. Asimismo, se destacara el valor de la funcién
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publica en el proceso de atencién, reconociendo su rol central en la promocién de derechos,
la participacion ciudadana y la consolidacién de una institucionalidad mas inclusiva.

Este espacio formativo busca no solo mejorar la experiencia de quienes acceden a los
servicios, sino también fortalecer el sentido del trabajo publico, posicionando la atencién a
las personas como una tarea esencial para avanzar hacia un Estado mas justo, modernoy
centrado en las personas.

El curso esté disefiado para funcionarias y funcionarios que realizan atencién a publico en
la Direccion Nacional y a nivel regional de JUNAEB, por lo que las reflexiones y actividades
practicas estaran orientadas a la realidad institucional especifica.

4. METODOLOGIA

La Actividad de Formacion se plantea bajo una metodologia de capacitacién andragégica,
orientada al aprendizaje del adulto(a) y, centrada en un modelo que pone al funcionario/a o
participante en el centro del proceso educativo. Este enfoque, basado en los procesos
cognitivos del aprendiz, integra momentos teoricos y practicos dentro de un marco flexible
que responde a la naturaleza cambiante y dinamica de la realidad que se busca representar
y comprender, en este caso, en el &mbito de la especializacién.

El modelo tiene como principios fundamentales partir de las necesidades, iniciativas y
capacidades de los y las participantes, respetando su movilidad, integracion y participaciéon
en los procesos de cambio o transformacion de la realidad cotidiana. Se busca que los y
las participantes puedan combinar el conocimiento teérico con la préactica, aplicandolo de
manera efectiva al desarrollo de su entorno. Este enfoque se fundamenta en un modelo
realista, flexible, coherente e innovador, que permite la retroalimentacion en todas sus
fases, ajustandose a las prioridades de los y las participantes, de manera que sea adaptable
a sus intereses y necesidades.

El enfoque del modelo también es sistémico, basado en el desarrollo de competencias.
Implica un seguimiento continuo, secuencial y organizado de todas las fases y componentes
del proceso, con el objetivo de alcanzar una organizacién eficiente y eficaz que permita
obtener resultados 6ptimos. Ademas, este proceso incluye la documentacién de los
avances, lo que facilita la evaluacion y la posibilidad de ajustar o modificar los modelos en
futuras ediciones.

El programa incluye un total de 27 horas de formacion, distribuidas en 18 horas de
transmision sincrénica virtual, 2 horas destinadas a evaluacién y 7 horas de trabajo
autbnomo. Estas horas contemplan clases teorico-practicas, actividades de discusion y un
foro habilitado en la plataforma e-learning.

El curso es completamente e-learning.
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e CLASE SINCRONICA: Las clases online sincronicas se desarrollaran utilizando la
plataforma Zoom, segun el cronograma del curso. Estas clases sincronicas donde
estudiantes y docentes interactdan en tiempo real, seran grabadas y
posteriormente cargadas a la plataforma del curso.

e HORAS DE TRABAJO AUTONOMO: Las horas de trabajo autbnomo son horas
que debera usar el estudiante como horas de estudio para preparar y elaborar el
trabajo final del curso.

e MATERIAL DOCENTE: Apuntes de clase y otros documentos de apoyo utilizados
durante las sesiones.

e FORO DE DISCUSION: Se contara con plataforma e-learning con foro de
discusion, donde se podran plantear y desarrollar diferentes consultas o discutir
posturas, las cuales seran de acceso para todos los integrantes del curso y
estaran bajo seguimiento permanente del equipo docente.

e BIBLIOGRAFIA DE APOYO: Listado de documentos, decretos y publicaciones
dados por el equipo docente y que con su lectura colaboran a la comprensién de
las materias tratadas.

e DISCUSION Y RESOLUCION DE DUDAS SINCRONICA: Pretende generar un
espacio para la discutir, en linea, aspectos relevantes que puedan surgir del foro
de discusion durante el estudio del contenido en la semana, asi como resolver
dudas y consultas sobre los contenidos expuestos en la clase sincrénica o de la
lectura del material docente. Se realizar4 mediante plataforma Zoom.

5. OBJETIVOS DEL CURSO

Objetivo General

Fortalecer las habilidades de los equipos de atencién a usuarias/os JUNAEB para brindar
un servicio de calidad, respetuoso e inclusivo, teniendo en cuenta los marcos normativos
en materia de inclusion, igualdad de género, diversidad, en el contexto de la Modernizacién
del Estado.

Objetivos especificos

o Reconocer el valor de la funcion publica en la atencion de Usuario/a como area
fundamental del quehacer institucional, en el contexto de modernizacion del Estado.

e Contar con herramientas para una atencion equitativa, sin discriminacion, alineada
con las politicas publicas de modernizacion del Estado y la calidad en la atencion.

e Conocery valorar la normativa internacional, nacional y sectorial en derechos de las
personas usuarias y participacion ciudadana, asi como las politicas de inclusion y
diversidad en el Estado.
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e Incorporar conocimientos desde la perspectiva de las ciencias sociales para otorgar
atencion de calidad a personas usuarias, considerando el contexto histérico y social
en la evolucion de la atencion al publico en el pais.

e Comprender los factores que influyen en la satisfaccion de las personas usuarias y
la valoracion del trabajo que realiza la institucion.

Objetivos de Aprendizaje

SABER

e Conoce los Enfoques que guian la accién dentro del Estado y su vinculacion
especifica con la atencién de personas usuarias.

e Reconoce conceptos como igualdad de género, inclusion y diversidad; y su
vinculacion especifica con la atencién de personas usuarias.

e |dentifica la normativa internacional, nacional y sectorial en derechos de las
personas usuarias y participacion ciudadana, asi como las politicas de inclusién y
diversidad en el Estado.

e Conoce elementos y recomendaciones desde las ciencias sociales para otorgar
atencion de calidad a personas usuarias, considerando el contexto histérico y
social en la evolucion de la atencion al publico en el pais.

SABER HACER

e Aplica los Enfoques que guian la accion dentro del Estado y selecciona estrategias
de atencion usuaria pertinentes.

e Aplica herramientas y recomendaciones desde las ciencias sociales para otorgar
atencion de calidad a personas usuarias, considerando el contexto histérico y social
en la evolucion de la atencidn al publico en el pais.

e Aplica practicas que evidencian compromiso con la igualdad de género, inclusién y
no discriminacioén en la atencién de personas usuarias.

e Realiza adecuaciones en la tencibn de personas usuarias reconociendo sus
caracteristicas especificas (a nivel identitario, del Programa especifico y de sus
estilos comunicacionales).

SABER SER
e En su atencidn a personas usuarias se evidencia un compromiso irrestricto con los
Derechos Humanos, la igualdad de género, la inclusion y la no discriminacion.
e Se transforma en un agente de cambio en la institucion en que desarrolla sus
funciones.
e Sus actitudes y practicas cotidianas evidencian una comprensién de cémo su rol
impacta en la percepcion que tiene la ciudadania respecto de la misién insituticonal.
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6. DURACION Y CALENDARIO

El curso cuenta con un total de 18 horas de clases sincronicas, 7 horas de trabajo autbnomo
y 2 horas(*), destinadas a evaluacion; las que suman un total de 27 horas cronolégicas.
Se propone que las clases sincronicas se realicen en las siguientes fechas:

. o . Horas Horas Fechay
el Sl ConiEnEe directas | indirectas horario
Estado con foco en necesidades o
Estado de Derechos.
Importancia de la funcion publica
en el contexto institucional (Mision
y Vision Institucional).
Enfoques que guian la accion
Médulo I: cF:etI:o?oce_r'eI V',atl)cl’_r dentro del Estado:
Introduccion a Lo Ia uncion pg ica o Enfoque de Derechos
la Funcion en la atencion de o Enfoque de Género
Pablicay Usuario/a como area o Enfoque Territorial .
< fundamental del o Enfoque Intercultural
Atenciénde o ehacer o Enfoque interseccional 3 1 011/2,73%025
personas institucional, en el Rol de funcionarios y funcionarias e a
usuarias (3 contexto de en la atencién a personas usuarias. ’ oras
horas) modernizacion del Etica y valores en la funcion
Estado. publica.
Ideas fuerza de documentacion
interna vinculada con la teméatica
(FAP, SIIAC, Manual, otros).
Casos practicos y discusion grupal:
Levantamiento de roles y atributos
para la atencién de personas
usuarias.
Conceptos de igualdad de género,
inclusion y diversidad. Jueves
¢ Qué tipos de diversidad podemos 03/07/2025
reconocer?: 2 1 .
Contar con o Cultural 14:30 a
herramlen_t,as para o  Sexo-genérica 16:30 horas
Médulo II: una atencion o Funcional
Herramientas [equitativa, sin Estrategias para evitar la
para una discriminacion, discriminacion y materializar
Atencion alineada con las Enfoques de Politica Publica en la
Equitativa y Sin |politicas publicas de atencion de personas usuarias.
Discriminacion |modernizacion del Politicas publicas de Modernizacion
(4 horas) Estado y la calidad del Estado y calidad en la atencion. Martes
en la atencion. Taller practico: Simulaciones de 08/07/2025
atencion equitativa e inclusiva. 2 1 )
Importancia del registro, la medicion 16%?‘:'(.)380?8.5
y retroalimentacion (FAP - :
encuestas de satisfaccion).
Casos practicos y discusion grupal:
Analisis de instrumentos existentes
a nivel institucional.
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e Normativa internacional que
sustenta la atencion de personas
usuarias.
Conocer y valorar la e Trabajo grupal: Levantamiento
normativa grupal de avances y desafios de la
internacional, aplicacion de la aplicacion de la
Mé6dulo 1lI: nacional y sectorial normativa en sus respectivos
Normativa en |en derechos de las terrltorlqs. . .
Derechos de los|personas usuarias y * Ngrmatwa naC|9’r1aI y sectorial que
Usuarios y participacion orienta la atencion Qe personas Jueves
Participacion  [ciudadana, asi como Ezl::éloa.s en las instituciones del 3 1 101/2.73%0;5
Ciudadana (3 [las politicas de o Igualdady no 17:30 horas
horas) inclusion y disciminacion en el trato,
diversidad en el o Inclusién, género,
Estado. diversidad y atencion
preferente, en el Estado.
o Participacion ciudadana
e Andlisis de casos y resolucién de
problemas aplicando normativa.
e Evolucion histdrica y social de la Martes
atencion a personas usuarias en el 5 1 15/07/2025
contexto chileno. 14:30 a
Incorporar e Factores sociales, econémicos, 16:30 horas
conocimientos culturales y politicas que influyen
M6dulo 1V: ggslgg (l:?e?g;gecnva enla i_nteraccic')n con personas
Atencion de  sociales para e Caracterizacion del perfi de|
personas otorgar atencion de 1zacion el pertil de 1as
usuarias desde |calidad a personas persc;ne_ls usuarias y estrategias
la perspectiva |usuarias, parafa |n|t§ra(t:_c(:j|og.
de las ciencias |considerando el ° p s 17%?7;525
sociales (4 contexto histérico y ° Er(z_glzjramas icacional 2 1 14-
horas) eocial en la o sti ps comunlcquo.na es ! :30 a
g e Recomendaciones con criterios de 16:30 horas
evolu_clon de !a . interseccionalidad en la atencién
atenuon, al pablico usuaria (lenguaje claro, inclusivo y
en el pais. no sexista).
e Actividades interactivas y role-
playing.
Comprender los e Técnicas para medir y mejorar la
Médulo V: factof—)es que influyen satisfaccic')pn del usua%o. J 22,>/(|)a7r/tze(')525
Seguimientos on la satisfaccion de e (COmo _h,acer seguj?miento y medir 2 1 14:30
y __ las personas la atencién usuaria? 16:30 horas
sistematizacio i e Atributos de la experiencia de la :
ndela usuarias y la persona usuaria.
experiencia de valoracion del e Estrategias de valoracion al trabajo
personas trabajo que realiza la que realiza la institucié_n por parte Jueves
usuarias (4 institucion. de las personas usuarias. 5 29 24/07/2025
horas) ) Trapajo final: Construccion de un 14:30 a
decélogo para la calidad de la 16:30 horas
atencion.
e Evaluacion final y feedback (2%).
HORAS TOTALES 18 7




7. EVALUACION DEL CURSO

Evaluacién alas personas participantes

El curso considera una evaluacion integrativa final, donde se realizara trabajo grupal. La
calificacion surgira del trabajo escrito que se suba a plataforma U-cursos y se presentaran
los resultados en la sesién final del curso. Previamente se entregara una guia orientadora
para realizar el trabajo final y la rubrica de evaluacion a aplicar.

La escala de notas de esta evaluacion sera de 1,0 a 7,0, siendo la nota de aprobacion un
4,0, (cuatro coma cero), y serda requisito de evaluacién una asistencia de 70% a las clases
sincronicas.

Evaluacién de la actividad por parte de las personas participantes
Los y las participantes evaluaran el proceso del curso y a las relatoras, por medio de una
pauta de evaluacién, que forma parte del Sistema de gestion de Calidad de la Universidad.
8. CERTIFICACION
Se entrega a cada participante un Certificado en el que se consigna la aprobacion del Curso,
donde se explicita ademas el nimero total de horas trabajadas y la nota final.
9. DESARROLLO DEL CURSO

El curso se desarrollara en el aula virtual de la Universidad de Chile, U-Cursos, en la que
se adjuntaran materiales y se habilitaran los foros. Las clases sincronicas se desarrollaran
por medio de la aplicacion Zoom Meeting.
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10. RELATORAS
Sofia Schuster Ubilla.

Magister en Estudios Internacionales, Universidad de Chile. Administradora Publica y
Licenciada en Ciencias Politicas y Gubernamentales. Universidad de Chile. Cuenta con
experiencia en participacion ciudadana, modernizacién del Estado, inclusién, género
diversidad y atencidon de personas usuarias. Se ha especializado en docencia con enfoque
en inclusion y género.

Cuenta con mas de 15 afios de experiencia en docencia, capacitacion y asesoria para el
sector publico. Actualmente se desempefia como Coordinadora Nacional del Programa
Participaciéon Inclusiva Territorial financiado por Servicio Nacional de la Discapacidad
(SENADIS), ejecutado por el Centro de Trastornos del Movimiento (CETRAM).

Ha desarrollado capacitaciones y relatorias en diversas tematicas, entre las que destacan
diversidad, inclusion, atencién de personas usuarias, entre otras. Dichas tematicas las ha
trabajado con Fiscalias regionales, la Contraloria General de la Republica, JUNAEB,
diversos Servicios de Salud del pais, entre otras. Su carrera docente la mantiene en la
Facultad de Gobierno de la Universidad de Chile en los programas de “Género y problemas
sociales contemporaneos” y “Género, gestion y liderazgo”.

Andrea Hurtado Quifiones

Magister en antropologia social y politica de la Facultad Latinoamericana de Ciencias
Sociales FACSO, Argentina; Sociologa. Cuenta con experiencia en la elaboracion de
politicas de género y en la coordinacion de planificacion para la transversalidad de género
en el contexto universitario, coordinadora de proyectos a nivel nacional y la coordinacion de
equipos multidisciplinarios para indagar, analizar, acompanar y describir en temas culturales
y de participacion ciudadana bajo la perspectiva de género e interseccional. Lo anterior tanto
a nivel estatal, de universidades, organizaciones de la sociedad civil y organizaciones
internacionales.

Cuenta con amplia trayectoria en el disefio de modelos de atencién a personas usuarias en
el ambito educativo desde una perspectiva de derechos de género y de las diversidades
sexo-genéricas, también ha diseflado modelos de atencién de situaciones de discriminacién
y violencia de género. Andlisis comparado de los cambios sociales, econémicos, politicos y
culturales de Chile y otros paises de la Region.

Actualmente es Coordinadora proyecto Red de Universidades estatales en transversalidad
de género del Consorcio de Universidades Estatales (CUECH). Se destaca su experiencia
docente en diplomados de la Facultad de Gobierno de la Universidad de Chile en los
programas de “Género, gestién y liderazgo” y “Postitulo Mujer y Politicas Publicas
Globales”.
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