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Resumen

El presente Estudio surge de las preocupaciones planteadas por las organizaciones
de la sociedad civil que han sido participes de la Mesa LGTBIQA+, dirigida por el
Ministerio de Justicia y Derechos Humanos. Esta tuvo por objetivo conocer aquellos
nudos criticos en la implementacion de las leyes dirigidas a ampliar los derechos
civiles de la comunidad LGBTIQA+. Desde el Servicio de Registro Civil e Identificacion
se reconocio la necesidad de ofrecer una atencion de calidad y libre de discriminacion
conforme a la Ley N° 21400 (Matrimonio lgualitario), la que ha marcado un hito
historico al garantizar el derecho a casarse en igualdad de condiciones a parejas del
mismo sexo. Sin embargo, para que este avance legal se traduzca en una experiencia
plena y satisfactoria para los usuarios, es fundamental garantizar el acceso a servicios
de calidad que comprendan y respeten las particularidades de estas uniones, con tal
de evitar los obstaculos administrativos y las barreras adicionales que pudieran afectar
a parejas del mismo sexo que deseen casarse.

Este estudio se erige como una respuesta proactiva y comprometida con la mejora
constante del servicio, evaluando y controlando la ejecucion de la politica publica.
A través de la observacion y evaluacion de las experiencias de los usuarios que han
atravesado el proceso de Matrimonio Igualitario, se buscan identificar las areas de
mejora potencial en la atencion brindada. Esto permitira trabajar en la implementacion
de ajustes concretosy necesarios para asegurar que el proceso sea lo mas respetuosoy
efectivo posible. Por consiguiente, para el disefio de este Estudio fueron considerados
los enfoques: Derechos Humanos, Género y los Principios de Yogyakarta, entre
otros. Estos dotaron de solidez el analisis realizado y permitieron obtener resultados
y recomendaciones acordes a las necesidades antes expuestas. Ademas, el estudio
se llevo a cabo mediante una metodologia mixta, proporcionando un conocimiento
completo y representativo de las experiencias de los usuarios que han hecho uso de
la Ley 21.400, durante su primer afilo de implementacién (marzo 2022 hasta marzo
2023).
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METODOLOGIA
UTILIZADA

El presente Estudio se caracteriza por ser exploratorio-descriptivo,
con enfoque etnografico y cuenta con una metodologia mixta, la cual
contempla dos etapas: La primera cuantitativa y la sequnda cualitativa.




>< Etapa cuantitativa

Aplicacion de una encuesta online de 49 preguntas a nivel nacional, teniendo por
objetivo determinar el perfil de las personas usuarias que se acogieron a la Ley N°
21400, realizando una caracterizacion socioecondmicay sociodemografica. Se busco
entonces, evaluar la percepcion de Discriminacion y Satisfaccion en las diferentes
etapas del tramite. Se obtuvo un universo total de 3.619, seleccionando 960 personas

como muestra (26,52% del total cohorte en marzo de 2023).

MUESTRA

960

Personas

R Confiabilidad 95%

Margen de error

>< Etapa cualitativa

1.

Entrevista
focalizada

2.

La aplicacion de este instrumento busca proporcionar una comprension profunda y
contextualizada de los fendmenos sociales y culturales pertinentes al Estudio. Luego
de establecer el criterio de seleccion, se definid el total de entrevistas a realizar (15
entrevistas a nivel nacional), las regiones seleccionadas fueron: Region Metropolitana,
Regidn de Valparaiso, Region de O'Higgins y Region de Los Lagos.

Esta técnica, también llamada "Mystery Shopper”, tuvo como objetivo llevar a cabo
una evaluacion en torno a la calidad del servicio y la percepcion de discriminacion. Es
una herramienta metodoldgica de observacion participativa de tipo etnografica, que

Técnica consiste en representar el papel incognito de un cliente o usuario de una institucion,
del cliente teniendo para ello la facultad de evaluar a través de la intervencion presencial,
oculto cualidades y atributos del organismo publico en la interfaz trato-relacion con el

cliente-usuario. A partir de esta herramienta metodologica se pudo tener acceso a la
experiencia del viaje real/ideal del usuario/a al interior del Registro Civil. La presente
observacion-intervencion se realizd en dos oficinas pluripersonales de la Region
Metropolitana durante los meses de agosto y septiembre del 2023.
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>v< RESULTADOS SOCIOECONOMICOS Y SOCIODEMOGRAFICOS
DE LOS USUARIOS DE LA LEY N° 21.400

Orientacion sexual

® Bisexuales . 6,5%

Otros 3,5%

b.

Nacionalidad

-78,6%

Chilena
15%
Venezolana

©2,7%
Colombiana

3.7%
Otros
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>v< RESULTADOS SOCIOECONOMICOS Y SOCIODEMOGRAFICOS
DE LOS USUARIOS DE LA LEY N° 21.400

C.

El 92,4% vive en
zonas urbanas

92,4%

Zona Urbana

7,6%

Otras zonas

d.

Nivel educacional

i 39,3%
34,4%
26,3%
Universitaria Postgrado Otros
completa
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>v< RESULTADOS SOCIOECONOMICOS Y SOCIODEMOGRAFICOS
DE LOS USUARIOS DE LA LEY N° 21.400

Aspectos Laborales

Trabajo estable 88%

Contrato indefinido 61%

Dependiente 74,6%

f.

Caracteristicas

No tiene descendientes 80,1%

No tuvo matrimonio previo 94,4%

No pertenece a ningun PP.OO 93,7%

No hizo uso de la Ley 21.120

g.

Lugar de ceremonia
del matrimonio

98,7%

76,8%

Oficinas de
Registro Civil

23,2%

Lugar Particular
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>v< RESULTADOS SOBRE CONOCIMIENTO Y SATISFACCION CON EL SERVICIO
DE LOS USUARIOS DE LA LEY N° 21.400

a.

Regimenes de contrato matrimonial

de bienes !
gananciales !

b.

Con respecto a la satisfaccion del servicio, los cuales se
dividen en tres principales momentos: toma de hora,
ceremonia de manifiesto y ceremonia de matrimonio,
fueron bien evaluados.

» TOMA DE HORA O,
Mucha satisfacciéon 73 /O

o CEREMONIA DE MANIFESTACION o,
Muy satisfecho 68,2 /O

e CEREMONIA DE MATRIMONIO o,
Muy satisfecho 80,1/0
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>v< RESULTADOS SOBRE PERCEPCION DE DISCRIMINACION
DE LOS USUARIOS DE LA LEY N° 21.400

El 10,3% declara haber
/ sentido discriminacion
durante el proceso

El 89,7% declara NO
haber sentido discriminacion
durante el proceso

J Entre los usuarios(as) que declaran haber sentido discriminacién durante el
proceso, los principales motivos, corresponden a:

¢ Acceso a la informacion
¢ Limitaciones legales a los regimenes patrimoniales
e Protocolos poco actualizados en las oficinas

e Conductas y comentarios no adecuados los funcionarios(as).

RESULTADOS
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CONTEXTO SOCIOSANITARIO POST COVID Y
MARCHA BLANCA DE LA LEY N°21.400

Estos factores influyeron de manera negativa en las primeras apreciaciones de las
personas que contribuyeron en esta investigacion.

El paso a la digitalizacion y la puesta en practica, no solo de la Ley, si no de otros
mecanismos tecnologicos llamados a facilitar los tramites de las personas a
distancia, generaron que la implementacion de la Ley no fuera optima. De hecho,
si analizamos los porcentajes de satisfaccion, la solicitud de hora es aquella que
tiene una menor valoracion en comparacion con las otras etapas del tramite.

En cuanto a la marcha blanca, se aprecia una influencia negativa en las experiencias
de las personas entrevistadas; se deduce de ello, que esto pudo haber estado dada
por el desconocimiento del protocolo de atencion, y/o por las particularidades de
las personas usuarias de la ley 21400, las que pueden haber estado asociadas (o
sumadas) a las dificultades que demando la virtualizacion.

EL CAPITAL CULTURAL Y ECONOMICO
DE LAS PERSONAS USUARIAS QUE
CONTRAJERON MATRIMONIO EN EL
PRIMER ANO DE IMPLEMENTACION DE
LA LEY N°21.400

Resulta relevante detenerse en el analisis relativo
a la caracterizacion de la poblacion que hizo uso
de la Ley 21400, encontrandose personas entre
los 27 y 59 afios, con un capital cultural de tipo
objetivado e institucionalizado, es decir; con un peso
determinante en el mercado simbolico-cultural, lo
que de alguna forma lo dota de ciertas habilidades a
la hora de sobrellevar las dificultades en general.

Estas caracteristicas pudieron influir en que un
trato no personalizado y un bajo conocimiento de
los procesos de filiacion, regimenes y los cursos
de preparacion por parte de los funcionarios
fueran descritos como las principales causantes de
incomodidad a la hora de efectuar el tramite.
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SERVICIO CON ALTO ESTANDAR DE CALIDAD

Los resultados del estudio indicaron la existencia de un alto grado de valoracion
por parte de los usuarios de la comunidad LGBTIQA+ en lo relativo al interés con
que el funcionariado del Registro Civil desarrollo la gestion de los requerimientos
administrativos del matrimonio.

LAS PERSONAS USUARIAS DEL MATRIMONIO IGUALITARIO
SON SUJETOS/AS IMPLICADOS

El usuario/a del matrimonio igualitario no opera como un Sujeto/a inerte, al
contrario, éste se encuentra a partir de su emocionalidad, integramente implicado
en los procesos administrativos e institucionales que realiza ante el Registro Civil.

o Elusuario/a del matrimonio igualitario es un Sujeto/a implicado
emocionalmente, que porta -de manera manifiesta y latente- temoresy
aspiraciones frente al tramite.

La racionalidad en la planificacion y el orden de los tiempos para la realizacion
del matrimonio adquiere una dimension subjetiva que comienza mucho antes
del proceso conyugal efectivo, y continua después, en lo relativo al vinculo que
el usuario ya ha formado con el Registro Civil.

e Se constata, a nivel simbdlico, etapas ideales v/s etapas reales en el
proceso marital en el Registro Civil.

ESTRUCTURA DE ATENCION DE
LAS OFICINAS DEL REGISTRO CIVIL

Se evidencian formas encadenadas de los procesos administrativos en lo relativo a
los usuarios/as del Registro Civil; se acoge el o los requerimientos bajo la supervision
y responsabilidad personalizada del funcionario/a, tendiendo a culminar el proceso,
una vez lograda de forma satisfactoria la demanda institucional que acercd al
usuario/a solicitante en un principio.

También se observa el ejercicio de habilidades blandas y saberes institucionales
practicos, los cuales son aprendidos de forma experiencial, cuyo objetivo genérico
es la solucion efectiva de problemas, en el manejo y la coordinacion de multitudes
en contextos de atochamiento.

Servicio de Registro Civil e Identificacion | 13



| Habilidades/Capacidades/Destrezas
Los orientadores encargados de “atencion a
publico”: reciben — despachan — coordinan —
escuchan — conversan — empatizan - apoyan —
acompafan — acogen — dirigen — guian — ordenan
— sugieren — aconsejan — comprenden — ayudan
- solucionan.

EL VIAJE USUARIO/A

e Viaje ideal del usuario

El viaje usuario rutinario y habitual corresponde a una figura genérica de tiempos, etapas y
recorridos, cuyo objetivo es completar un tramite y obtener el beneficio de una prestacion. Por
lo general, existe la propuesta de un “diagrama de flujo ideal’, en o referido al circuito eficiente y
efectivo que un usuario/a debe recorrer, para lograr una alta “satisfaccion usuaria” en lo relativo al
proceso de atencion.

Enlo querespecta al matrimonio igualitario, y la Ley que lo ampara y reconoce, posee en lo genérico
e ideal, los mismos momentos y etapas asociadas al matrimonio civil de caracter heterosexual.

EL VIAJE USUARIO/A ACTUAL

RESERVA DE HORA

Solicitar hora con cualquier
Oficial Civil para realizar la
manifestacion, incluye la entrega
de informacion de los testigos,
ademas de fijar el dia y hora para
la celebracion del matrimonio.

MANIFESTACION

Los contrayentes comunican
al oficial civil, su intencion

de contraer matrimonio.

Los contrayentes deben
presentar a lo menos dos
testigos que declararan que
los futuros conyuges no tienen
impedimentos o prohibiciones
para contraer el matrimonio.

La ceremonia se puede realizar
en la oficina del Registro Civil

o en el lugar que de comun
acuerdo se indique. El dia de la
ceremonia se presentaran los
contrayentes acompafiados

de dos testigos mayores de 18
afios, preferentemente los que
participaron en la manifestacion.

No obstante, el viaje del usuario y de los futuros conyuges comienza, en términos reales, con la
proyeccion imaginaria de lo que se realizard en un futuro deseado, considerando la planificacion
de tiempos y acciones para asistir de forma presencial (traslado) a la oficina del Registro Civil.
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>< RECOMENDACIONES

Estandarizacion progresiva de procesos, ya que se evidenciaron asimetrias en los
circuitos administrativos entre oficinas que prestaban el mismo servicio.

Revision y mejora de los procedimientos de atencion online, ya que el
agendamiento de horas en esta via fue una de las problematicas relevadas en el
estudio, cuestion que difiere si la solicitud se realiza de forma presencial.

Fortalecer el uso de las redes sociales de la Institucion para relevar informacion
sustancial en lo correspondiente a tramites, solicitudes y otros requerimientos
asociados a los desafios de la comunidad LGBTIQA+, logrando convertir en un
espacio seguro y eficiente para la realizacion de tramites.

Desarrollary ejecutar un modelo de capacitacién a funcionarios/as que contemple
la sensibilizacion, la fundamentacion legal, los procedimientos administrativos
y la comunicacion efectiva en torno a los usuarios/as de la Ley de Matrimonio
Iqualitario y las normativas con las cuales tiene directa dependencia.

Se recomienda fortalecer la elaboracion y mantencion de afiches, tripticos y
sefalética adecuada para que las personas puedan desarrollar el proceso de
manera autdnoma y sin problemas.

Es relevante reestudiar la gestion institucional del Registro Civil en lo relativo a
sus culturas y memorias institucionales, las que de acuerdo a la alta satisfaccion
usuaria que arroja el estudio, vislumbra el quehacer de una politica institucional,
gue al menos en lo relativo a los usuarios/as de la ley 21.400, comporta en su
funcion una fuerte orientacion al cliente. En este mismo sentido se debe tomar
en consideracion aquellos casos extremos con una baja satisfaccion usuaria, por
las mismas razones opuestas a las anteriores.

Las diferentes oficinas del Registro Civil requieren contar con instrumentos
de medicion actualizados que les permita conocer el nivel de satisfaccion del
usuario/a con relacion a la experiencia institucional del servicio otorgado.

Se recomienda que se elabore un mecanismo para canalizar reclamos orientados
a mejorar la atencion de las personas LGTBIQA+, y que sea de acceso facil a través
de la pagina web y también en las oficinas. Esta sugerencia esta contemplada en
el Plan Nacional de Derechos Humanos y corresponde implementarla de manera
eficaz.

Resulta importante generar un sistema de gestion institucional estandarizado
que permita la evaluacion y mejoramiento constante del proceso, mediado
por la figura dindmica que ya realiza de forma intuitiva el funcionario/a de un
“mentoring” exclusivo, que sea quien vise y en ultima instancia sea el responsable
del proceso en todo su transcurso, desde que el contrayente ingresa al servicio
hasta que sale de él.
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Las practicas historicas del funcionariado asociadas a la informalidad
caracteristicas de las instituciones publicas ya no deben ser consideradas como
en conflicto ante las perspectivas formales de la institucion en lo relativo a las
practicas de la eficiencia, mas aun cuando justamente estas informalidades
viabilizan el funcionamiento del Servicio en contextos de alta demanda usuaria. En
este sentido, se debe necesariamente comenzar a plantear la idea de un dialogo
virtuoso entre las formalidades rigidas de los procedimientos administrativos, y
los saberes por donde circulan las practicas extrainstitucionales del quehacer del
Servicio Registro Civil.

Se propone que se elabore un nuevo Viaje Usuario/a, debido a su importancia,
la cual radica en la mejora significativa de la experiencia del cliente. Esta
herramienta facilita la adaptacion a las cambiantes necesidades y preferencias
del usuario/a, fomenta la innovacién y diferenciacion competitiva, y proporciona
una via invaluable para recopilar feedback y realizar mejoras continuas. En ultima
instancia, un viaje del usuario/a bien gestionado es esencial para el éxito y la
reputacion duradera de cualquier institucion. Por parte del equipo del Estudio
se recomienda el siguiente viaje usuario/a para la Ley N°21.400 de Matrimonio
Iqualitario.

Durante
Atencion que cumple el
objetivo

Fases del servicio

® ;Qué hace el usuario? Busqueda de informacion para sacar la hora
del trédmite a través de pagina web u oficina

del Registro Civil.

Debe presentarse puntualmente a la hora
agendada en la oficina correspondiente.
Debe llevar los documentos solicitados,
asistir en compariia de su pareja y los/las
testigos.

® ;Como se siente el usuario/a? Nervioso, curioso y ansioso. Feliz, emocionado, ansioso y nervioso.

® Puntos de contacto
¢Con qué/quién interactua el
usuario?

Personas: guardia, funcionario/a y/o
orientadores del Registro Civil.
Objetos/espacios: meson de atencion

y sefaléticas referentes a la Ley de
Matrimonio Igualitario.

Sistemas interfaces: pagina web del Registro
Civil.

Personas: guardia, funcionario/a y/o
orientadores del Registro Civil.
Objetos/Espacios: meson donde se firma
el tramite.

® ;Qué deben hacer para que esto
ocurra?

Dotar de informacion necesaria la pagina
web para realizar el trdmite en linea.

Dotar de conocimiento necesario a los/
las funcionarios/as con respecto a la

Ley y que estos cuenten con habilidades
blandas, especialmente respeto, empatia y
tolerancia.

Entregar un servicio de calidad, en donde se
considere una actitud de respeto, tolerancia
y empatia con el usuario/a, y se maneje por
completo la informacion en torno a la Ley,
asi como posibles dudas de la interrelacion
con otras leyes.

® Rolesy responsabilidades Funcionarios/as del Registro Civil. Funcionarios/as y Oficial Civil del Registro

Civil.

Confirma a través de la pagina si el trdmite
se efectud correctamente, generalmente
esto se realiza para solicitar el derecho

a dias de permiso, o acceder a otros
beneficios que requieren del certificado de
matrimonio.

Feliz y satisfecho

Sistemas interfaces: pagina web del Registro
Civil.

Contar con una pagina web amigable y
accesible para obtener el certificado

Servicio de Registro Civil e Identificacion
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