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INTRODUCCION

Basado en experiencias previas de investigacion sobre la calidad de la construccién de
viviendas de interés social, se tomé la decision de realizar un estudio acerca de la
satisfaccién del cliente con referencia al disefio de la vivienda. A continuacion se exponen
primero los antecedentes que dieron lugar al estudio, luego se presenta la metodologia,
después se presentan los resultados, enseguida se discute lo encontrado y finalmente se
plantean las conclusiones.

ANTECEDENTES

Previo al presente estudio se realizé uno con el objetivo de describir y cuantificar las
fallas mas comunes encontradas en las viviendas de interés social de construccion
masiva en la ciudad de Mérida. En él se inspeccionaron 212 viviendas y se contabilizaron
las fallas encontradas siendo las mas frecuentes la de las partes de aluminio Yy vidrio,
humedades y acabados exteriores. Sin embargo, las fallas que mas disgustaron fueron
los desajustes en puertas y ventanas y las fugas de agua. Las viviendas
correspondientes a 10 salarios minimos 0 menos presentaron aproximadamente el doble
de fallas (804) que las correspondientes a mas de 10 salarios minimos (408). En ese
mismo estudio se detectd que lo que mas se ponderaba en la casa era la seguridad; sin
embargo, aun la calificacion otorgada a esta caracteristica fue de 3.87 en una escala de 5
puntos. (Chan Dib, 2006)

Por otra parte, el sistema actualmente seguido por los fabricantes de vivienda de interés
social es hacer una casa muestra y ofrecerla al cliente. Los disefios ofrecidos hasta ahora
en las casa de interés social es bastante parecido. Las diferencias entre las viviendas
ofrecidas en el mercado son mas bien relacionadas con la ubicacién, el precio y la
calidad y durabilidad de los materiales. En nuestro pais existe un indice que califica a las
viviendas que han sido adquiridas con crédito Infonavit (ICAVI) (CONAFOVI, 2005), éste
Unicamente toma en cuenta a la vivienda desde el punto de vista de bien material, como
una plusvalia, sin considerar las otras necesidades de los clientes.
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De acuerdo con la teoria de la calidad total el producto debe ser disefiado para satisfacer
las necesidades del cliente. En ese sentido después de conocer qué caracteristicas debe
tener el bien o servicio deseado para satisfacer las necesidades del cliente y conocer el
precio que esté dispuesto a pagar, el disefio del producto ha de ser elaborado (Canta
Delgado, 2006).

Tomando en cuenta todas las circunstancias arriba expuestas se tomé la decision de
conocer entonces el punto de vista de las necesidades de los clientes con respecto al
disefio de una vivienda de interés social. Asi el presente estudio tuvo como objetivo
conocer en qué grado el disefio de la vivienda satisfacia las necesidades de los clientes
en términos del confort y funcionalidad.

METODOLOGIA

Se tomé como unidad de analisis a aquella persona que habia adquirido una vivienda de
construccidon masiva entre el 2002 y el 2007. Se hizo un muestreo estratificado de
acuerdo con el costo de la vivienda, aclarando que en ese momento el maximo préstamo
otorgado por el Instituto del Fondo Nacional para la Vivienda de los Trabajadores
(INFONAVIT) era de 180 veces el salario minimo. Los estratos fueron, de acuerdo con el
ingreso del trabajador, los siguientes:

Hasta 1.9 salarios minimos de salario
Entre 2 y 3.9 salarios minimos de salario
Entre 4 y 6.9 salarios minimos de salario
Mayor de 7 salarios minimos

Se plane6 tomar una cuota de 200 propietarios o usuarios de viviendas, estableciendo
que por cada categoria salarial se encuestara aproximadamente entre un 20% y un 30%
del total de ellos. Con respecto a la clasificacion de acuerdo a la zona se planeé de tal
manera que por cada punto cardinal de la ciudad se obtuviera aproximadamente entre un
25% y un 30% del total de los encuestados.

El instrumento utilizado para recabar la informacion fue un cuestionario previamente
disefiado en el cual se incluyeron las variables y sus indicadores. Se hizo una prueba con
12 propietarios de vivienda ubicados en los cuatro puntos cardinales. En funcién de los
comentarios de los participantes en esta prueba piloto se hicieron ajustes al instrumento y
la version resultante fue sometida nuevamente a una pruaba piloto semejante la anterior,
guedando esta segunda version aceptable. Finalmente se realizé el levantamiento de los
datos.
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RESULTADOS

La Tabla 1 contiene el nUmero de personas encuestadas por sus ingresos del trabajo y
por zona geografica, como se puede apreciar las respuestas obtenidas fueron 190 o sea
un 5% menos de la cuota establecida (200). Este resultado se debid a la poca
disponibilidad de las personas encuestadas en la zona norte de la ciudad en donde no se
lleg6 a cubrir la cuota, no ocurriendo lo mismo en la del sur en donde la cuota pudo ser
rebasada.

Tabla 1. Numero de personas encuestadas

Ingresos del trabajador en salarios minimos

Hasta 1.9 De2a3.9 De4a6.9 Mayora7  Total %
Norte 30 30 16
< Sur 35 25 60 32
& Oriente 19 15 12 4 50 26
N Poniente 3 15 28 4 50 26
Total 57 55 40 38 190 100
Porcentaje 30 29 21 20 100

De las dos dimensiones utilizadas para valorar las necesidades, la percepcion sobre el
confort se bas6 en las opiniones acerca de la adecuacion de las diferentes piezas que
integran una vivienda de interés social. En cada caso se pregunt6 acerca de las razones
para no encontrar adecuada la pieza y si se habia modificado o no. En el caso de no
haber modificado la pieza se le pidié sefalar si eso obedecia a que por tolerancia fuera
aceptada como estaba, o por falta de recursos para modificarla.

La Tabla 2 contiene los datos obtenidos acerca del confort de la sala.

Tabla 2. Confort de la sala

Caracteristica Frec. %
Adecuada:
Si 119 63
No 71 37
No adecuada por:
Tamafio 71 37
Ubicacion 0 0
Distribucion 0 0
Ventilaciéon 0 0
lluminacién 0 0
Se ha modificado:
Si 12 6
No 59 31
No modificada por:
Tolerancia 19 10
Falta de recursos 40 21
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En la Tabla 3 se incluyen los datos del confort del comedor.

Tabla 3. Confort del comedor

La Tabla 4 incluye el confort de la cocina.

Caracteristica Frec. %
Adecuado:
Si 114 60
No 76 40
No adecuado por:
Tamafio 73 38
Ubicacion 1 0.5
Distribucion 2 11
Ventilacion 0 0
lluminacién 0 0
Se ha modificado:
Si 12 6
No 64 34
No modificado por:
Tolerancia 17 8.9
Falta de recursos 47 25
Tabla 4. Confort de la cocina
Caracteristica Frec. %
Adecuada:
Si 102 54
No 88 46
No adecuada por:
Tamafio 84 44
Ubicacién 0 0
Distribucién 4 2
Ventilacion 0 0
lHluminacién 0 0
Se ha modificado:
Si 13 7
No 75 39
No modificada por:
Tolerancia 23 12
Falta de recursos 52 27
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En la Tabla 5 se incluyen los datos del confort del bafio.

Tabla 5. Confort del bafio

Caracteristica

Frec.

%

Adecuada:

Si
No

135
55

71
29

No adecuado por:

Tamafio
Ubicacién
Distribucion
Ventilacion
lHluminacién

55

o O O o

29

o O O o

Se ha modificado:

Si
No

50

26

No modificado por:

Tolerancia
Falta de recursos

20
30

11
16

La Tabla 6 incluye el confort de la recamara o recamaras.

Tabla 6. Confort de la recamara

Caracteristica

Frec.

%

Adecuada:

Si
No

142
48

75
25

No adecuada por:

Tamafio
Ubicacién
Distribucion
Ventilacion
lluminacién
Cantidad

w O O +— O

Se ha modificado:

Si
No

19

No modificada por:

Tolerancia
Falta de recursos

15
33

17
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En la Tabla 7 se incluyen los datos acerca del confort brindado por la iluminacién

eléctrica.
Tabla 7. Confort de la iluminacion eléctrica

Caracteristica Frec. %
Adecuada:

Si 143 75
No 47 25
No adecuada por:

Exceso 1 1
Defecto 15
Ubicacién 4

Calidad del material 27 14
Numero de salidas 0 0

Se ha modificado:

Si 35 18
No 12 7
No modificada por:

Tolerancia 3 2
Falta de recursos 9 5

La Tabal 8 incluye los datos acerca del confort de los contactos.

Tabla 8. Confort de los contactos

Caracteristica Frec. %
Adecuados

Si 115 61
No 75 39
Razén - Contactos no adecuados

Demasiados 0 0
Pocos 35 18
Ubicacién 7 3.7
Calidad del material 41 22
Modificacién contactos

Si 49 26
No 26 14
Razén - No modificacidn contactos

Tolerancia 11 58
Falta de recursos 15 79
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Con referencia a la segunda dimension estudiada o sea la funcionalidad, fue valorada
con la posicion relativa de la sala, el comedor y la cocina, y en esta ultima, la adecuacion
de la meseta. Estos fueron los Gnicos elementos que en la prueba piloto se identificaron
como pertinentes con esta dimension. La Tabla 9 incluye los resultados de la
funcionalidad entre la sala, el comedor y la cocina.

Tabla 9. Funcionalidad de Sala-Comedor—Cocina

Caracteristica Frec. %

Sala adjunta a comedor

Si 141 74
No 49 26
Sala adjunta a comedor - Adecuado

Si 43 23
no 147 77
Cocina adjunta a comedor

Si 144 76
No 46 24
Cocina adjunta a comedor - Adecuado

Si 71 37
No 119 63

La Tabla 10 contiene los datos relativos a la funcionalidad de la meseta de la cocina.

Tabla 10. Resultados totales Funcionalidad-Meseta

Caracteristica |Frec. [%
Meseta adecuada

Si 102 54
No 88 46
Razo6n - Meseta no adecuada

Tamafio 51 27
Altura 1 05
Ubicacion 6 32
Calidad del material 4 21
Distribucion 7 3.7
No existia 24 13
Modificacién meseta

Si 25 13
No 63 33
Razon - No modificacién meseta

Tolerancia 17 89
Falta de recursos 46 24
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DISCUSION

Si bien el sector de la construccion ha sido similar en el contexto mundial en la forma de
administrar sus operaciones, también la preocupacion por satisfacer las necesidades del
cliente es un tema que esta preocupando actualmente. Por ejemplo en Florida se ha
examinado empiricamente el desempefio de los constructores de viviendas, para obtener
una medida del grado de satisfaccion de los clientes. El modelo desarrollado para medir
la satisfaccion de los clientes fue el llamado HOMBSAT, el instrumento consistia de 51
items, catorce de estos representando la dimensién de disefio. En esta experiencia el
disefio si fue un predictor significativo de la satisfaccion total de compradores de
viviendas (Torbika y Stroh, 2001).

Otro caso de estudio, en el norte de Chipre, proporcioné una visién del resultado de
tomar en cuenta las necesidades, expectativas y deseos de los clientes de obras
edificacion privada. Ademas de presentar la perspectiva del cliente acerca de su decision
de trabajar nuevamente con algun constructor en posibles trabajos futuros, los
descubrimientos confirmaron la creencia de que los clientes confian el trabajo cuando la
experiencia es soportada por un alto nivel de atencion a sus necesidades especificas,
dentro de ellas las de disefio, y que estarian dispuestos a contratar nuevamente a un
constructor que haya cumplido con la satisfaccion total de sus expectativas, necesidades
y deseos (Egemen y Abdulrezac, 2006). En Jordania se encuestd a un grupo de gente
gue ya tenia una vivienda acerca de sus actitudes para adquirir una unidad. Se entrevisto
a dos tipos de personas, las que ya habian adquirido una vivienda y los que estaban en
plan de adquirirla. Este estudio indic6 que ambos grupos consideraron igualmente
importante el interés que por los clientes demuestran los desarrolladores de vivienda
(Ayman, 2003).

Por otro lado en Ankara, Turquia a una compafia de término mediano que se desarrolla
en el sector de viviendas ha determinado 25 criterios que podian satisfacer las
necesidades de los clientes. Los resultados demostraron que cinco mas importantes en la
satisfaccion de ellas se encuentran: la ubicacién de la vivienda, el disefio arquitecténico,
el tamafo, el sistema de seguridad y el area de recreacion (Dikmen, Birgonul y Semita,
2005).

Por otra parte en Santiago de Chile se realizé un estudio para determinar qué aspectos
del disefio interno de apartamentos tomando en consideracion la posicion de los
diferentes espacios, tamafio y la forma en que éstos estan conectados, eran los
necesarios desde el punto de vista tanto de clientes como de proveedores. Los aspectos
mas ponderados fueron: separacion entre las recamaras, privacidad interna,amplitud,
orientacion, iluminacion natural, paisaje, existencia de un vestibulo, adecuada distribucion
de espacios y funcionalidad (Serpell, y Wagner, 1997). Dados los resultados obtenidos y
las experiencias internacionales referenciadas, es necesario reorientar los esfuerzos de
produccién de vivienda, pues no se debe tratar de construir sin tomar en cuenta al
usuario del producto.
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CONCLUSIONES

Aunque en los datos obtenidos en ninguno de los casos la satisfaccion fue menor al 50%,
en los encuestados, tampoco las cifras parece ser muy indicadoras en cuanto a que
revelen que la satisfaccion por el bien adquirido es alta.

Es necesario pues seguir promoviendo una cultura de calidad en la resolucion del
problema de la vivienda.
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