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1. Introducción 

 
El presente informe se enmarca dentro del Convenio de Desempeño Directivo 

suscrito entre el Ministerio de Vivienda y Urbanismo y la Directora del SERVIU región de 
Magallanes y de la Antartica Chilena, año 2022-2025.  
 

Los resultados del presente documento, corresponde al cumplimiento del objetivo N° 
4, el cual busca fortalecer la participación ciudadana y la autogestión en los procesos 
urbanos –habitacionales, a través de mecanismos y estrategias de diálogos, formación y 
acompañamiento social, llevando consigo la elaboración del Plan Regional de Formación, 
Dialogo y Participación, a fin de cumplir con los requerimientos del Plan de Emergencia 
Habitacional en su eje estratégico de relación con la ciudadanía, estableciendo 
mecanismos de participación ciudadana.  
Plan regional, compuesto por 3 ejes de acción, el cual busca facilitar la manera de 
revincularse el Servicio de Vivienda y Urbanización regional con la ciudadanía, desde una 
perspectiva de derecho, a fin de la que comunidad se sienta parte de los procesos y 
logros.  
 
        De acuerdo a lo anterior es que se llevó a cabo un dialogo ciudadano con las familias 
pertenecientes a Proyectos Habitacionales de la comuna de Natales, en sus distintas 
etapas con el fin de evaluar el Plan de Acompañamiento Social, cuyo resultado se verá 
reflejado a continuación.  
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2. Antecedentes generales  

 

Tema  : Evaluación del Plan de Acompañamiento Social 

Objetivo General : Implementar el eje estratégico del Plan de Emergencia 
Habitacional, referente a mejorar la relación con la ciudadanía.  

Objetivo Específico: Implementar diálogos regionales; general instancias de diálogos 
entre la sociedad civil y el SERVIU en torno a las problemáticas de vivienda, barrio y 
ciudad, incorporando metodologías adecuadas para la participación de grupos 
excluidos.  

Público objetivo : Familias beneficiadas de Proyectos Habitacionales ejecutados y en 
ejecución año 2023.  

 Familias pertenecientes al Proyecto Habitacional Brisas del Mar. 

 Familias pertenecientes al Proyecto Habitacional Sol del Pacifico. 

 Familias pertenecientes al Proyecto Habitacional Pueblos Originarios (Willi 
Antu- Aswal Lajep-Kaweskar Kskial). 

 Familias pertenecientes al Proyecto Habitacional Costanera I 

 Familias pertenecientes al Proyecto Habitacional Costanera II 

 Familias pertenecientes al Proyecto Habitacional Costanera III 

 Familias pertenecientes al Proyecto Habitacional Fiordos del Sur 1 

 Familias pertenecientes al Proyecto Habitacional Fiordos del Sur 2 
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3. Metodología  

Preparación: 

 Se identifica la población objetivo. 

 Se gestiona el espacio físico para desarrollar la actividad. 

 Se realiza contacto telefónico con los presidentes de ocho Proyectos 
Habitacionales a fin de convocarlos al dialogo junto a 4 familias por agrupación, 
propiciando la participación voluntaria de las personas a la actividad.  

 Se confecciona invitación, la cual es despachada a través de correo 
electrónico.  

 Se realiza contacto telefónico con presidentes a fin de obtener lista de 
participantes y confirmar participación. 

 Se confecciona listado de participantes a la actividad. 

 Se prepara las carpetas informativas y los insumos necesarios para la 
actividad.  

 Se socializa el material con los moderadores de la actividad y se clarifica su 
función y la metodología a aplicar. 

 Organización de mesas y sillas. 

 Organización del coffe.  

 

Acreditación:  

 Recepción de los asistentes donde se les solicita firmar lista de asistencia, 
participantes se dividen en grupos, por lo que se le asigna de forma aleatoria su 
mesa de trabajo a fin de que las familias beneficiarias de un mismo Proyecto 
Habitacional se dividan en distintas mesas. Los asistentes a la convocatoria se 
dividen en 5 grupos, de entre 6 a 10 participantes cada uno.  

 

Bienvenida, presentación y encuadre:  

 Jefa (s) del Departamento Provincial de Ultima Esperanza, doña Silvana 
Catalán Vergara, da la bienvenida a los participantes, contextualizando la 
actividad, el objetivo del dialogo, recalcando la importancia que se generen 
instancias de conversación e intercambio de experiencias.  

 Posteriormente, quien suscribe, presenta los moderadores de cada grupo, 
explicando la forma de trabajar, la cual se dividirá en dos etapas, la primera de 
ellas consistirá en trabajar 4 preguntas a través del intercambio de experiencias 
de los participantes por cada mesa, posteriormente, cada grupo elegirá a un 
representante para pasar al frente a exponer los resultados obtenidos a las 
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familias en general. Finalmente, se les indica los tiempos destinado a cada 
etapa, aclarando que, entre una etapa y otra, se dará unos minutos de 
descanso, a fin de que puedan servirse un coffe.  

 Las preguntas a desarrollar:  

1.- De acuerdo a su experiencia previa, valoración del Plan de Acompañamiento Social, 
en sus diferentes etapas, aspectos a destacar y a mejorar. 

2.- que actividades agregaría o eliminaría de las contempladas actualmente.  

3.- Considera que la metodología utilizada es la adecuada ¿Por qué? 

4.- ¿Cómo evalúa el rol de cada uno de los actores que participan en el Plan de 
Acompañamiento Social? (Familias, Entidad Patrocinante, SERVIU, Constructoras). 

 Antes de pasar al trabajo grupal, se les plantea a las familias…. ¿En que 
consiste el Plan de Acompañamiento Social? ¿Qué valoración le entregan? 

Discusión:  

 Se da el pase al trabajo grupal, iniciando con una pequeña presentación de 
cada familia, considerando nombre y al Proyecto Habitacional al cual 
pertenece, para seguir con discusión propiamente tal, donde cada mesa en 
base a las preguntar formuladas, comparte sus experiencias.  

 Una vez finalizada la primera etapa y posterior al descanso, se realiza el 
plenario, donde cada grupo comparte con los demás asistentes lo trabajado y 
las conclusiones de su grupo.  

Cierre:  

 Jefa Provincial realiza el cierre, tomando los elementos principales de lo 
abordado y las principales conclusiones en torno al tema, aclarando 
inquietudes, identificando aportes que se tendrán en consideración, 
adoptando compromiso frente a las necesidades presentadas, finalizando con 
el agradecimiento por su asistencia.  
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4. Programación  
 

Hora  Actividad  Materiales 

18:00 

18:15 

Recepción de los participantes, asignación de mesas  
y firma en registro de asistencia. 

 

Lista de 
asistencia 

Lápices 

 

18:15 
18:20 

Saludo inicial  

18: 20 
18: 30 

Encuadre, presentación del tema y la 
metodología 

 

18:30 
19:15 

Trabajo grupal 

Carpetas 

Hojas 

Lápices 

19:15  
19:30 

Coffe break  

19:30  
20:10 

Plenario y presentación grupal  

20:10 
20:30 

Cierre y despedida  
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5. Sistematización  

Región: Magallanes y de la Ant. Ch. 

 
Comuna: Natales 

 
Provincia: Ultima Esperanza 

Fecha: 04/08/2023 Duración: 2 horas Lugar: Junta Vecinal N°9 

Organizador: SERVIU región de Magallanes y de la Antartica Chilena 

Tema central del dialogo: Evaluación del Plan del Plan de Acompañamiento Social  

Personas a cargo del dialogo:  Verónica Cid Pérez 

Moderadores:  
 

Marcela Bustos Godoy 
Belen Gomez Guala  
Raúl Uberuaga Gomez                            
Hugo Bahamonde Millan  
Edwards Palma Vargas  

Participantes:  N° Hombres: 16 
N° Mujeres: 20 
N° de NNA: 0 
N° Adultos Mayores: 2 

Organizaciones participantes  Proyecto Habitacional Brisas del Mar. 

Proyecto Habitacional Sol del Pacifico. 

Proyecto Habitacional Pueblos Originarios (Willi 
Antu- Aswal Lajep-Kaweskar Kskial). 

Proyecto Habitacional Costanera I 

Proyecto Habitacional Costanera II 

Proyecto Habitacional Costanera III 

Proyecto Habitacional Fiordos del Sur 1 

Proyecto Habitacional Fiordos del Sur 2 

Registro de audio: 
SI____   NO__x__ 

Registro fotográfico: 

SI_x___   NO____ 

Otro tipo de registro: 

SI____   NO_x___ 
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 Contexto del Dialogo y objetivo de éste 

Durante los últimos años el Servicio de Vivienda y Urbanización dejo ser el actor principal del 
proceso de organización y búsqueda de viviendas de las familias de la región, traspasando esta 
responsabilidad a las Entidades Patrocinantes y al Municipio, sin embargo, tras una análisis 
crítico de lo acontecido, coinciden en buscar reasumir el rol de acompañamiento y orientación 
del Ministerio, disponiendo de espacios efectivos de participación, donde la conversación y la 
opinión de las familias a cerca del trabajo realizado a la fecha tenga una consecuencia y sean 
acogidas institucionalmente, mejorando de ésta forma la relación con la ciudadanía.  

Razón de aquello es que se fundamenta la propuesta de generar instancias de diálogos 
ciudadanos, en torno a las problemáticas de vivienda, barrio y ciudad, desarrollándose en ésta 
instancia una conversación en torno a la evaluación de los Planes de Acompañamiento Social 
ejecutados en sus diferentes etapas, por parte de las familias beneficiarias de los proyectos 
habitacionales de la comuna de Natales.  

 

Principales respuestas a las preguntas formuladas: 

De acuerdo a su experiencia previa, valoración del Plan de Acompañamiento Social, en sus 

diferentes etapas, aspectos a destacar y a mejorar 

Aspectos a destacar: 

 Continuidad en los procesos a pesar de los cambios de gobierno 

 Cumple con la entrega de información y el acompañamiento  

 Entidad Patrocinante privada acelera los procesos  

 Reuniones periódicas  
 
Aspectos a mejorar:  

 Volver a las actividades presenciales  

 Disminuir la rotación de los profesionales sociales encargados de los procesos  

 Generar más agilidad en los procesos de selección  

 Profundizar en temas legales con las familias  

 Respetar plazos establecidos de acuerdo a cronograma presentado 

 Mejorar proceso de postventa y los tiempos de respuestas  

 Fortalecer apoyo y acompañamiento desde el SERVIU mejorando la comunicación  

 Contar con espacio físico las Entidades Patrocinantes. 

 Aumentar dotación de personal por parte de SERVIU 

 Necesidad de personal postventa de constructora en Natales, no sea a través de call 
center. 

 Presencia del SERVIU en la Etapa de la Organización de la Demanda 
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¿Qué actividades agregaría o eliminaría de las contempladas actualmente?  

Familias asistentes en su mayoría manifiestan conformidad frente a las actividades 
contempladas en el Plan de Acompañamiento Social en sus diferentes etapas, indicando que 
éstas cumplen con mantener informadas a las familias del desarrollo del proceso habitacional.  
 
No obstante, lo anterior, solicitan que, durante la etapa de ejecución, consideren y evalúen la 
posibilidad de realizar visitas mensuales a la obra, donde se incluyan a los dirigentes de las 
agrupaciones, a fin de llevar un seguimiento más cercano y en terreno de los avances de la obra. 
Por otro lado, manifiestan interés de generar instancias para crear y complementar estatuto del 
buen vecino a fin de fortalecer el vínculo las relaciones interpersonales. 
 
Finalmente, manifiestan reforzar la socialización del cronograma de las actividades y los 
contenidos abordados.  
 
 

Considera que la metodología utilizada es la adecuada ¿Por qué? 

Familias participantes concuerdan en que la metodología participativa es la adecuada, ya que 
permite que los beneficiarios tengan un rol activo en el desarrollo del proceso habitacional.  
 
Por otro lado, evalúan como efectiva, que, tras pandemia las actividades se desarrollaron vía 
online, visualizando aspectos positivos de ésta alternativa, tales como; el poder conectarse de 
cualquier lugar, trabajo, casa, cuidado de los hijos, etc., sin embargo, no es una modalidad que 
hoy en día les acomode, ya que privilegian que las actividades a desarrollar sean presenciales, a 
fin de mantener una relación cara a cara, con las familias, profesionales, constructora, además 
de ser una modalidad que a los adultos mayores les dificulta por no manejar las plataformas 
online, perjudicial por las familias que no cuentan con internet o que presentan mala 
conectividad, además de sentir que las familias no prestan atención a los contenidos bordados, 
solo cumpliendo con conectarse  por lo que requieren volver a la presencialidad. 
 
Otro punto a destacar, es que evalúan debilidad en la presencia del SERVIU en las actividades 
desarrolladas, sugiriendo la presencia permanente no solo del área social sino además del área 
técnica en las reuniones llevada cabo.  
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¿Cómo evalúa el rol de cada uno de los actores que participan en el Plan de Acompañamiento 

Social? (Familias, Entidad Patrocinante, SERVIU, Constructora, etc.). 

SERVIU: 

 No baja la información a los beneficiarios  

 Mucha burocracia 

 Sienten que se les otorga mayor apoyo a las constructoras  

 Poco proactivo 

 Entrega información necesaria y a tiempo  

 Falta mayor presencia desde el área técnica y social en reuniones como ente fiscalizador 
 
CONSTRUCTORA: 

 Poca presencia, no existe comunicación  

 Pésimo servicio de postventa 

 No cumple con los plazos establecidos 
 
FAMILIAS: 

 Presentan participación activa  

 Deben mejorar compromiso  

 Hacer buen uso de la vivienda adquirida 

 Sienten que las soluciones se consiguen haciendo presión  

 Presentan buenos líderes y buena comunicación con los vecinos  
 
ENTIDAD PATROCINANTE: 

 Entidades Patrocinantes privada tienen mejores resultados 

 Debe volver con actividades presenciales 
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6. Conclusiones 

- La realización del dialogo ciudadano contribuyó efectivamente en la población 
objetivo, siendo valorada positivamente por las familias participantes, 
especialmente por los contenidos abordados, manifestando la importancia de 
generar instancias de diálogos y compartir experiencias en su proceso de 
acompañamiento en el desarrollo de una solución habitacional. 
 

- Las agrupaciones participantes coinciden en que es necesario que SERVIU tenga un 
rol más participativo en el diagnóstico y la organización de las familias, como 
asimismo durante las distintas etapas del Plan de acompañamiento social, pues 
hoy sienten que esta presencia se ha visto cada vez más disminuida.  
 

- Se visualiza la necesidad de realizar un trabajo con la Entidad Patrocinante, ello a 
fin de reforzar contenidos, ya que las familias manifestaron desconocimientos en 
temas que actualmente se contemplan en el Plan de acompañamiento Social, y 
que fueron trabajados en su oportunidad (mantención de la vivienda, ampliación, 
temas legales, postventa, etc.). 
 

- Asimismo, se hace necesario reforzar con las familias el rol de los diferentes 
actores participantes en el proceso habitacional, ya que éstas tienden a confundir 
la función y las facultades de cada uno de ellos (constructora, ep, SERVIU, etc.). 
 

- En atención a las consideraciones planteadas por las familias, y a fin de avanzar en 
el proceso de re vinculación con la ciudadanía y por ende conseguir los objetivos 
perseguidos por los Planes de Acompañamiento Social de nuestros programas 
habitacionales, se hace necesario implementar un trabajo a nivel regional, que 
contemple la participación de los distintos actores involucrados en el proceso.  
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7. Anexos  
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8. Registro Fotográfico 
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Indicaciones y planteamiento de las preguntas a desarrollar 
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Trabajo grupal 
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Coffe break 
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Plenario 
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Conclusiones y cierre 

 

 

 

 

 

 

        

                                       

     

 

 

 

 

 

 

 

     


