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ACTA SESION N°3 ANO 2026

CONSEJO DE LA SOCIEDAD CIVIL SECTOR VIVIENDA Y

URBANISMO REGION DEL BIOBIO
(Periodo 2025-2027)

FECHA: 06/05/2026
HORA: 15:00 a2 17:00
LUGAR: SERVIU Biobio, Avda. Prat 575, Concepcion/Modalidad Virtual

PARTICIPANTES:

e e AU o e

14.

15.
16.
17.

Emanuel Matta Machuca, consejero COSOC.
Angélica Arias Arias, consejera COSOC.

Ximena Cabeza Moreno, consejera suplente COSOC.
Mireya Gallardo Ramirez, presidenta COSOC.

Pedro Urrutia Seguel, consejero COSOC.

Domitila Reyes Marin, consejera COSOC.

Maria Sandra Oyarzo Navarrete, consejera COSOC.
Maria Almuna Sandoval, consejera COSOC.

Magaly Saavedra Narvéaez, consejera COSOC

0. Paulina Barrera Ormefio, Encargada de Participacion Ciudadana, secretaria de actas y ejecutiva

COSOC SERVIU Regién del Biobio.
. Viviana Opazo, jefa unidad de comunicaciones, SERVIU Region del Biobio.
. Martina Burgos Contreras, alumna en practica UDEC. SEREMI de Vivienda.
. Rodrigo Sanzana, Encargado de participacion ciudadana, SEREMI de Vivienda, Region del
Biobio.
Gonzalo Arteaga Hernandez, Alumno en practica UBB, Unidad de Participacion Ciudadana
SERVIU Region del Biobio.
Roberto Manzano Reyes, jefe de Gabinete Serviu Region del Biobio.
Carlos Riffo Romero, director (s), Serviu Region del Biobio.
Fernando Flores, analista dpto. Programacion Fisica y Control Serviu Region del Biobio.
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1.

Presentacion de la estructura orgénica y principales lineas de accion del SERVIU, junto con una
revision de los programas estratégicos y su impacto territorial. Expone: Mario Poblete.
Identificacién de mecanismos de seguimiento y aportes del COSOC al Plan de Mejoramiento
de la Calidad y Experiencia Usuaria, dando continuidad al trabajo previamente desarrollado.
Expone: Fernando Flores.

Varios

DESARROLLO DE LA REUNION

Se da inicio a la tercera sesion ordinaria del Consejo de la Sociedad Civil (COSOC) del SERVIU
Biobio. Paulina Barrera, encargada de Participacion Ciudadana, da la bienvenida a los
consejeros y consejeras presentes. Asimismo, se entrega el saludo del director (s) de SERVIU
Biobio quien destaca la realizacion de estas instancias de encuentro por parte de la ciudadania
ya que ponen en valor el verdadero sentido de la funcion publica.

Ronda de presentaciones de dirigentes y participantes del COSOC.

Mario Poblete realiza una presentacion sobre la estructura orgédnica y principales lineas de
accion del SERVIU, explicando la relacion entre el MINVU, encargado de disefiar y normar la
politica habitacional, y el SERVIU, responsable de su ejecucion territorial. Ademas, se revisan
los principales programas habitacionales y urbanos, como DS49, DS1, DS19, DS52 y DS27,
junto con iniciativas de regeneracion de barrios, pavimentacion participativa y planes urbanos
habitacionales, destacando su enfoque en integracion social, recuperacion de espacios y
participacion ciudadana.

A continuacion, Fernando Flores expone sobre la identificacion de mecanismos de seguimiento
y aportes del COSOC al Plan de Mejoramiento de la Calidad y Experiencia Usuaria, dando
continuidad al trabajo previamente desarrollado. Este trabajo se viene desarrollando con el
COSOC desde el periodo anterior. Lo que busca este trabajo es recuperar la confianza en las
instituciones publicas. Esto se divide en etapas: Etapa 1, diagnostico de la calidad de servicio y
experiencia usuaria; Etapa 2, disefio de un plan de mejoramiento; Etapa 3, implementacion del
plan de mejoramiento; y Etapa 4, mejora de la calidad de servicio y experiencia usuaria. Dentro
de las fortalezas se encuentra la existencia del Comit¢é CSEU; personal preparado para la
atencion usuaria; diversos canales de atencion usuaria; participacion del COSOC; y existencia
de instrumentos para captar la opinion usuaria. Las debilidades identificadas corresponden a
sistemas de informacioén subutilizados para registrar interacciones usuarias; procesos de
postulacion web afectados por el mal funcionamiento de sistemas ministeriales; diferencias en
instalaciones y dotacion en departamentos provinciales; respuestas genéricas y/o con
tecnicismos a solicitudes usuarias; canal telefonico ineficiente; disefio de la web institucional;
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5-

6-

y exceso de derivaciones a usuarios. Los puntos criticos corresponden a competencias de
personas funcionarias en calidad y buen servicio; funcionamiento de canales de atencion;
proceso y analisis de tiempos de respuesta a usuarios; informacion disponible con lenguaje
claro; y retroalimentacion con personas usuarias. Respecto a los riesgos, se identifican
insuficiente grado de personalizacion de las respuestas; fallas en plataformas; debilidades en el
seguimiento que produzcan un aumento en los tiempos de respuesta; y canales de atencion
ineficaces y no disefiados para una atencion inclusiva. Los ambitos prioritarios del trabajo
corresponden a mejorar la habilitacion de las personas usuarias; actualizar y reforzar
competencias de las personas funcionarias que atienden publico; y mejorar los tiempos de
respuesta a solicitudes de personas usuarias. La etapa 2 comprende un plan de disefio 2027,
donde habra instancias de reuniones participativas con personas usuarias para conocer sus
expectativas, percepciones y propuestas de mejora, ademds de capacitacion a personas
funcionarias en habilidades esenciales y atencion usuaria. Disefio plan 2028: capacitacion a
personas funcionarias en habilidades esenciales y atencion usuaria; elaboracion y actualizacion
de videos. Disefio plan 2029: disefio participativo entre COSOC y funcionarios. Etapa 3:
capacitacion a funcionarios en el fortalecimiento de habilidades esenciales; capacitacion a
funcionarios en temadticas relativas a la atencion usuaria, en habilidades y conocimientos
necesarios para brindar un servicio de calidad; confeccion de una seccion en la web institucional
con acceso sencillo a preguntas frecuentes del MINVU; creacion de una videoteca digital de
facil acceso en la web institucional; elaboracion o actualizacion de videos explicativos;
incorporacion en la seccion de transparencia activa de aquella informacion mas solicitada por
las personas usuarias durante 2025; presentacion a jefaturas de departamentos y equipos de
control de las medidas adoptadas por contraloria interna para reducir los tiempos de respuesta a
las solicitudes de informacion publica; y establecimiento de un sistema o instrumento para el
registro de ingresos, aprobacion y recepcion de permisos de rotura y reposicion de pavimento.
Etapa 4: andlisis de resultados de indicadores; analisis de hitos cumplidos y no cumplidos;
evaluacion del disefio e implementacion del plan; evaluacion de resultados y recomendaciones
de mejora para el siguiente periodo.

Se revisan los acuerdos de la sesidon N°2, realizada el 04/03/2026; los que se entienden
cumplidos.

Varios:

v La presidenta del COSOC informa de la reunion con el SEREMI de Vivienda y
Urbanismo, dando cuenta de algunas diferencias entre consejeros, por lo que se solicita
una asamblea extraordinaria para buscar alternativas de mejora. Ante esto, la secretaria
ejecutiva propone la revision del reglamento en esta sesion extraordinaria.
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v’ La sesion extraordinaria busca revisar el reglamento y abordar solicitudes del COSOC
al SERVIU, entre ellas la posibilidad de contar con chaquetas, disponibilidad de
espacios para reuniones, capacitaciones ¢ informacion sobre el estado de proyectos
como Puente Perales y reconstruccion Penco-Lirquén.

v' Se informa acerca de la Cuenta Publica, sefialando que su regulacion se establece
mediante el Instructivo N°4, el cual serd enviado posteriormente. Asimismo, se indica
que desde el Ministerio Secretaria General de Gobierno entregaran orientaciones para
definir, entre otros aspectos, la fecha de realizacion de la ceremonia. Ademas, se
recuerda el rol del COSOC en la revision previa del informe.

v" Se recuerda a los consejeros y consejeras acerca del curso de Prevencién Comunitaria y
Gestion del Riesgo para que puedan inscribirse. Ante esto, se solicita aclarar si
corresponde a un ciclo repetido o a una continuidad del anterior.

7- Cierre: Para finalizar, los consejeros y consejeras manifestaron su voluntad de continuar
participando activamente en las instancias del COSOC y agradecieron la presencia de las
autoridades, asi como las exposiciones y ponencias realizadas durante la jornada.

Acuerdos:

e Enviar instructivo namero 4 al correo de las personas integrantes del COSOC.

e Realizar una asamblea extraordinaria para revisar solicitudes relacionadas con informacion de
proyectos, tales como Puente Perales y el proceso de reconstruccidn, entre otras solicitudes que
se desean realizar formalmente al SERVIU.

e La sesion extraordinaria quedd programada para el jueves 28 de mayo a las 10:30 hrs. en
SERVIU, en modalidad hibrida, privilegiando la participacion presencial.

e Se acuerda enviar con anticipacion las presentaciones de las sesiones.

e Informar si el curso denominado prevencién comunitaria y gestion del riesgo de desastres del
Centro de Formacion, Dialogo y Participacion corresponde a una repeticion del ciclo anterior o
a una continuidad.
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