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6.1. Customer perceived value  
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6.2. Added Value 



NECESIDADES, VALORES Y EVALUACIÓN POST OCUPACIÓN DE 

USUARIOS DE PROYECTOS DE VIVIENDA: UNA VISIÓN 

PRAGMÁTICA (*) 

 
Pablo Orihuela1, Jorge Orihuela2 

 

(*) Traducción de la versión original en inglés. Disponible en: http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S187770581401933X 

 

RESUMEN 

Los nuevos conceptos de gestión enfocan sus esfuerzos a la satisfacción de las necesidades de los 

involucrados, especialmente la del usuario o consumidor final. Se han realizado muchas investigaciones que 

teorizan los conceptos de las necesidades y del valor. El objetivo del presente artículo es hacer una propuesta 

pragmática de cómo aplicar estos conceptos en proyectos de edificación de viviendas. 

El artículo presenta una recopilación de las necesidades del usuario que la vivienda debe satisfacer. Estas 

necesidades deben convertirse en los requisitos de calidad que guíen la gestión. Al finalizar todo el proceso, 

una vez entregado el producto y ya en la etapa de post ocupación, este mismo documento debe servir como 

una herramienta para evaluar la satisfacción del usuario y su correspondiente percepción de valor.   

Para el desarrollo de esta propuesta y con la finalidad de recopilar los requisitos que toda vivienda debe 

cumplir para satisfacer tanto a sus ocupantes como a la sociedad, se han revisado diversos reglamentos y 

normativas de varios países latinoamericanos, se han efectuado diversas entrevistas a usuarios de vivienda 

de diferentes estratos sociales, se ha revisado literatura que trata sobre el mismo objetivo y se ha efectuado 

un análisis de reclamos de 10 proyectos de vivienda con diferentes sistemas constructivos y de diferente 

estratos socio económicos. Finalmente, los resultados de estas evaluaciones post-ocupación nos servirán 

como una poderosa herramienta de retroalimentación,  promoviendo así la mejora continua en los proyectos 

de edificación de viviendas. 

 

KEYWORDS: LEAN CONSTRUCTION; VALUE GENERATION; CUSTOMER VALUE; POST-OCCUPANCY 

EVALUATION; ARCHITECTURE. 
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INTRODUCCIÓN 
 
Los diferentes fundamentos teóricos de los sistemas de gestión basados en el Enfoque hacia el Cliente 

son muy convincentes y totalmente lógicos. Este concepto clave es aplicable a la prestación o entrega de 
cualquier tipo de servicios o productos y para cualquier rubro o sector. En el sector construcción como en 
otros sectores, las teorías y conceptos abundan, pero no tanto así sus respectivas aplicaciones; el motivo 
puede ser que al referirnos a la construcción, también nos estamos refiriendo a una gran cantidad de tipos de 
servicios o de productos. Para poder proponer una aplicación pragmática, el actual artículo se refiere a las 
necesidades, deseos, requisitos de calidad, satisfacción del cliente y percepción de valor de un producto 
específico: las edificaciones de vivienda.  

ENFOQUE AL CLIENTE 

Tradicionalmente, el desempeño en la construcción ha sido medido a través del costo, tiempo y calidad, 
o del costo, tiempo y alcance. De acuerdo a esto, muchas veces un proyecto es considerado exitoso si la obra 
se entrega dentro del plazo, presupuesto y de acuerdo a las especificaciones técnicas. De esta forma, la obra 
muchas veces toma el rol protagónico y el cliente queda como un pasivo receptor de la edificación al final 
de la cadena de valor de la construcción, Kärnä (2009).  Sin embargo, los sistemas de gestión enfocados al 
cliente están cambiando esta forma de pensar. 

 
Atkinson (1999) propone, además de esta triple restricción (también llamada triángulo de hierro), tres 

criterios de éxito adicionales: el sistema de información, el beneficio para la organización y el beneficio para 
la comunidad involucrada. En este último criterio, la satisfacción del usuario juega un rol preponderante. 
 

La Norma ISO 9000 dice “Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberían 
comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y 
esforzarse en exceder las expectativas de los clientes”. La Figura 1 ilustra el Sistema de Gestión de Calidad 
descrito en la ISO 9000. Esta ilustración muestra que el usuario juega un papel significativo proporcionando 
los elementos de entrada a la organización. Una vez fabricado el producto, toda la información de cómo y 
hasta qué punto el usuario percibe que se han cumplido sus necesidades y expectativas es necesaria para 
monitorear la satisfacción del usuario. 

 

 

 

                                              

 

Figura 1. Modelo de un Sistema de Gestión de Calidad basado en procesos (Norma ISO 9000) 
 

 

El Lean Construction Institute declara como su principal filosofía de gestión, la reducción de pérdidas y 
la generación de valor para el cliente. Sus diferentes métodos, técnicas y herramientas agrupadas en el Lean 
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Project Delivery SystemTM son esquematizados en la Figura 2. El sistema propone una secuencia que 
coincide con el hecho de que un proyecto de construcción debe iniciarse con la identificación de Necesidades 
y Valores de los Clientes. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Figura 2. Lean Project Delivery System (Lean Construction Institute) 

 

También se puede ver que el proyecto no termina con su entrega y uso, sino que se requiere de una 
evaluación post ocupación donde, luego de obtener información acerca de la satisfacción  de las necesidades 
y deseos del usuario y su correspondiente percepción de valor, ésta sea usada para retroalimentar a nuevos 
proyectos. De esta forma se genera un ciclo de mejora continua destinado a eliminar pérdidas y generar 
valor. Son muy frecuentes las pérdidas y los re-procesos debido a que las necesidades y valores, ya sea de 
los inversionistas o usuarios no están totalmente claras (Orihuela, Orihuela, Ulloa, 2011). 

NECESIDADES DEL USUARIO 

Philip Kotler y Gary Armstrong (1996), definen la Necesidad Humana como el estado de privación que 
siente una persona. Dicen además que las necesidades humanas son abundantes y complicadas y que  no 
son creadas por agentes externos, sino que constituyen una parte fundamental de la naturaleza humana. 

 
Así también, definen los Deseos Humanos como la manifestación de estas necesidades, de acuerdo con 

la cultura y la personalidad individual. A medida que una sociedad evoluciona, los deseos de sus miembros 
se amplían, por lo que los productores emprenden acciones específicas para que el público sienta el deseo 
de adquirir sus artículos. Intentan establecer una conexión entre lo que producen y las necesidades de la 
gente y promueven  su producto como un satisfactor de una o más necesidades. 
 

La Norma ISO 9000 dice “los clientes necesitan productos con características que satisfagan sus 
necesidades y expectativas, las que se expresan en la especificación del producto y generalmente se 
denominan requisitos del cliente. Estos requisitos pueden ser especificados por el cliente de forma 
contractual o pueden ser determinados por la propia organización. En cualquier caso es el cliente quien 
determina la aceptabilidad del producto”.  

 
Durante la entrevistas para conocer las necesidades de los usuarios de vivienda hemos tenido en cuenta 

que hay varios tipos de ellas. Kotler (2000) presenta la siguiente clasificación: las necesidades que son 
expresadas directamente por el cliente, las que no son expresadas pero son esperadas, las que no son 
esperadas y las secretas. 

 
De otro lado, Atkinson (1999) nos hace ver que en el proceso de búsqueda de la satisfacción de las 

necesidades del usuario por parte de la empresa se van generado brechas que menoscaban este objetivo, 
estas se dan entre: 1) Las necesidades reales del cliente, 2) Las necesidades descritas por el cliente, 3) Las 
necesidades percibidas por el equipo del proyecto, 4) El plan desarrollado por el equipo para satisfacer estas 
necesidades, 5) El producto final entregado al usuario y 6) La percepción del propio cliente de cuanto, dicho 
producto, satisface o no a sus necesidades. La Figura 3 muestra las brechas de desempeño y los tipos de 
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necesidades durante la búsqueda de la satisfacción del cliente. Entonces, podemos decir que hay ocho 
brechas. 

 
En esta cadena de procesos interviene un grupo multidisciplinario de profesionales con diferentes 

sistemas, metodologías, técnicas, y herramientas, sin embargo, al final de esta cadena siempre está el cliente 
quien es el que califica nuestro producto, tal como lo mencionaba el Dr. Edwards Deming en sus 
conferencias: “…el consumidor es juez de la calidad, él es el único juez que debe importar al ofrecer un 
servicio o fabricar un producto, el cliente es quien decidirá sobre la calidad”. 

Figura 3. Brechas de desempeño y tipos de necesidades del cliente, Atkinson (1999), Kotler (2000). 

REQUISITOS DE CALIDAD DE UNA EDIFICACIÓ DE VIVIENDA 

En muchas normas y reglamentos de edificación se especifican algunos requisitos de calidad que toda 
vivienda debe tener, sin embargo, no todos estos requisitos son percibidos por los usuarios. Inversamente, 
existen otros requerimientos y expectativas del cliente que no están expresadas en las normas. 

 
Para seleccionar los requisitos de calidad más importantes de una edificación de vivienda, se usaron 4 

fuentes de información: 1.) Recopilación y revisión de las condiciones de habitabilidad especificadas en las 
normas y reglamentos de construcción de diferentes países latinoamericanos (Perú, Chile, Brasil, Colombia, 
Ecuador y México); 2.) Investigaciones relacionadas y publicadas en algunos artículos que tratan sobre los 
atributos que generan satisfacción en los usuarios de vivienda; 3.) Análisis de 4000 reclamos generados en 
10 proyectos de vivienda de diferentes sistemas constructivos y diferentes niveles socioeconómicos (Vidal, 
2014); y 4.) Entrevistas a usuarios de vivienda respecto a sus necesidades, sus deseos y sus percepciones de 
valor. 

 
La Tabla 1 presenta estos requisitos de calidad agrupados por 3 criterios (Perez y Gonzáles, 2011): 1.) 

Criterios respecto a la Ciudad, 2.) Criterios respecto al barrio y 3.) Criterios respecto a la propia edificación. 
Cada uno de ellos contempla a su vez un desglose de segundo y tercer nivel; este último a modo de preguntas 
acerca del nivel de cumplimiento de los requisitos esperados, las cuales tienen que ser calificadas por el 
usuario y/o por la propia organización. En total se han seleccionado 80 preguntas, 50 a ser respondidas por 
el usuario y 30 que tienen que ser respondidas por la organización debido su carácter netamente técnico, la 
organización también podría responder las dirigidas al usuario de tal manera de poder identificar y 
cuantificar las brechas en el cumplimiento.  
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Para medir la satisfacción de un usuario de vivienda usando la Tabla 1, se requiere indagar sobre la 
importancia que el usuario otorga a los requisitos de calidad del segundo nivel, este cálculo de ponderación 
es independiente para cada uno de los tres grupos de criterios y se puede hacer mediante el método del 
scoring y usando la escala psicométrica de Likert  (del 1 al 5). Para una mejor validación, también podría 
usarse los métodos de la Matriz de Pares o del Análisis Jerárquico. Luego, se procede a realizar las 50 
preguntas de tercer nivel pidiendo a los usuarios que expresen su percepción de satisfacción o insatisfacción 
a través de una escala de calificación; en la práctica hemos podido comprobar que una buena alternativa 
para este propósito es usar la escala de calificación escolar, ya que esta les resulta muy familiar y por lo 
tanto su calificación resultará muy bien expresada. 

 
El promedio simple del tercer nivel nos da las calificaciones del segundo nivel y el promedio ponderado 

de estas nos da la calificación para cada uno de los tres grupos de primer nivel. La calificación de los dos 
primeros grupos evalúa los atributos de  la ubicación de la edificación y la del tercer grupo evalúa el diseño 
y construcción. 

 
Según la Guide to Post Occupancy Evaluation (2006), estas evaluaciones deben ser hechas en la etapa 

post ocupación, la cual se da luego de un periodo de aproximadamente 1 año después de la ocupación. Se 
estima que antes de este periodo el usuario todavía no tiene las suficientes experiencias para tener una 
adecuada percepción. 

 
 

Tabla 1. Requisitos de calidad de una vivienda y criterios de satisfacción del usuario 

1er nivel 2do nivel 3er nivel Calific. Prom. Import. Prom. P.

Capacidad de soportar cargas sísmicas, de viento o nieve

Capacidad de soportar asentamientos máximos de la 

cimentación

Resistencia ante sobrecargas hidraulicas en tuberías

Capacidad de soportar muebles o dispositivos colgados

Resistencia al impacto de golpes

1er nivel 2do nivel 3er nivel Calific. Prom. Import. Prom. P.

Distancia al centro de trabajo

Accesibilidad a medios de transporte

Distancias a otros lugares que frecuenta 

Accesibilidad a medios de transporte

Seguridad ante deslizamientos, innundación, erosión y otros 

Seguridad ante el fenómeno de amplificación sísmica

Seguridad Agresividad del suelo y del aire contra la 

edificación

Cercanía a centros de salud, educación y recreación

Acceso a servicios públicos (agua, luz, internet, etc.)

Disponibilidad espacios para actividades de socialización

Señalización de calles, facilidad de ubicaciòn y acceso

Seguridad ante la delincuencia

Existencia de áreas verdes en la zona

Estética urbana de la zona

Revaloración de la zona

Capacidad de evitar rajaduras en la tabiquería

Dispositivos de extinción y alumbrado de emergencia

Facilidad de escape y seguridad en caso de incendio 

Protección para obstaculizar la propagación de incendios y 

humos

Protección contra cortocircuitos, instalaciones de gas y 

rayos 

Instalaciones eléctricas y sanitarias resistente al fuego

Detección de humo y dispositivos de cierre y seguridad

Reserva de agua para combatir incendios 

Impedimento al ingreso de insectos y roedores

Evacuación de aguas de lluvia

Pisos y elementos que permitan su facil limpieza

Sistema de recojo de basura

Restricción ingreso de partículas en suspensión y gases 

tóxicos

Estanqueidad de los desagues y protección del agua potable

Idenpendencia de uso y buena distribución de ambientes

Disponibilidad de estacionamientos privados y visitas

Funcionamiento adecuado de puertas y ventanas

Funcionamiento adecuado de las instalaciones sanitarias

Funcionamiento adecuado de las instalaciones de eléctricas

Funcionamiento adecuado del amoblamiento y equipamiento

Privacidad ante el registro visual

Facilidad para el mantenimiento de las instalaciones

Flexibilidad para la ampliación adecuada de viviendas 

evolutivas 

Espacios mínimos compatibles con las necesidades humanas

Conformidad con la forma de la fachada e ingreso principal

Conformidad con los colores, texturas y enchapes 

Ornamentación adecuada

Sensación de seguridad de la estructura de la edificación

Seguridad durante el uso de rampas, escaleras y barandas

Seguridad ante lesiones por esquinas o bordes peligrosos

Seguridad durante las operaciones de mantenimiento

Seguridad ante la exposición a la energía eléctrica

Diseño que provee seguridad ante los robos

Disposittivos de alarma y seguridad

Registro formal del terreno

Registro formal de la fábrica e independización

Declaración de autoavalúo

Adecuado confort térmico ante el calor o el frío

Adecuada ventilación de los ambientes 

Aislamiento del ruido interno o externo

Iluminación natural y/o artificial

Ergonómia de los dispositivos de manejo u operación

Durabilidad de los materiales y componentes

Durabilidad ante la acción de la humedad 

Durabilidad de la estructura

Impermeabilidad en zonas de jardines

Impermeabilidad al agua de lluvias

Imperbeabilidad en baños, cocinas y lavanderías

Existencia de areas verdes en el interior de la edificación

Facilidad de espacios para biohuertos en la vivienda

Infraestructura que promueba ingresos economicos 

adicionales

Recojo clasificado de desperdicios

Bajo o moderado impacto vial 

Ahorro en el consumo de agua, reutilización y reciclado

Ahorro de energía eléctrica 

Utilización de energias renobables (Energia solar, biomasa)

Capacitación para el buen uso de la vivienda

Acopañamiento social

Prestación de garantías 

Atención de reclamos

REQUISITOS DE CALIDAD DE UNA VIVIENDA SATISFACCIÓN DEL USUARIO

Respecto a la 

vivienda

SATISFACCIÓN DEL USUARIO

Seguridad patrimonial

Respecto al barrio

Seguridad ante eventos 

naturales

Acompañamiento post 

venta

Respecto a la 

vivienda

Condiciones urbanas

Seguridad ante el fuego

Funcionalidad

Salubridad

Estética

Confort térmico, acústico, 

lumínico y ergonómico

Imapacto al medio 

ambiente

Durabilidad

Impermeabilidad

Seguridad legal

Seguridad en el uso

REQUISITOS DE CALIDAD DE UNA VIVIENDA

Respecto a la 

ciudad

Ubicación respecto al 

trabajo

Ubicación respecto a otras 

actividades
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Capacidad de evitar rajaduras en la tabiquería

Dispositivos de extinción y alumbrado de emergencia

Facilidad de escape y seguridad en caso de incendio 

Protección para obstaculizar la propagación de incendios y 

humos

Protección contra cortocircuitos, instalaciones de gas y 

rayos 

Instalaciones eléctricas y sanitarias resistente al fuego

Detección de humo y dispositivos de cierre y seguridad

Reserva de agua para combatir incendios 

Impedimento al ingreso de insectos y roedores

Evacuación de aguas de lluvia

Pisos y elementos que permitan su facil limpieza

Sistema de recojo de basura

Restricción ingreso de partículas en suspensión y gases 

tóxicos

Estanqueidad de los desagues y protección del agua potable

Idenpendencia de uso y buena distribución de ambientes

Disponibilidad de estacionamientos privados y visitas

Funcionamiento adecuado de puertas y ventanas

Funcionamiento adecuado de las instalaciones sanitarias

Funcionamiento adecuado de las instalaciones de eléctricas

Funcionamiento adecuado del amoblamiento y equipamiento

Privacidad ante el registro visual

Facilidad para el mantenimiento de las instalaciones

Flexibilidad para la ampliación adecuada de viviendas 

evolutivas 

Espacios mínimos compatibles con las necesidades humanas

Conformidad con la forma de la fachada e ingreso principal

Conformidad con los colores, texturas y enchapes 

Ornamentación adecuada

Sensación de seguridad de la estructura de la edificación

Seguridad durante el uso de rampas, escaleras y barandas

Seguridad ante lesiones por esquinas o bordes peligrosos

Seguridad durante las operaciones de mantenimiento

Seguridad ante la exposición a la energía eléctrica

Diseño que provee seguridad ante los robos

Disposittivos de alarma y seguridad

Registro formal del terreno

Registro formal de la fábrica e independización

Declaración de autoavalúo

Adecuado confort térmico ante el calor o el frío

Adecuada ventilación de los ambientes 

Aislamiento del ruido interno o externo

Iluminación natural y/o artificial

Ergonómia de los dispositivos de manejo u operación

Durabilidad de los materiales y componentes

Durabilidad ante la acción de la humedad 

Durabilidad de la estructura

Impermeabilidad en zonas de jardines

Impermeabilidad al agua de lluvias

Imperbeabilidad en baños, cocinas y lavanderías

Existencia de areas verdes en el interior de la edificación

Facilidad de espacios para biohuertos en la vivienda

Infraestructura que promueba ingresos economicos 

adicionales

Recojo clasificado de desperdicios

Bajo o moderado impacto vial 

Ahorro en el consumo de agua, reutilización y reciclado

Ahorro de energía eléctrica 

Utilización de energias renobables (Energia solar, biomasa)

Capacitación para el buen uso de la vivienda

Acopañamiento social

Prestación de garantías 

Atención de reclamos

Seguridad patrimonial

Acompañamiento post 

venta

Respecto a la 

vivienda

Seguridad ante el fuego

Funcionalidad

Salubridad

Estética

Confort térmico, acústico, 

lumínico y ergonómico

Imapacto al medio 

ambiente

Durabilidad

Impermeabilidad

Seguridad legal

Seguridad en el uso

1er nivel 2do nivel 3er nivel Calific. Prom. Import. Prom. P.

Capacidad de soportar cargas sísmicas, de viento o nieve

Capacidad de soportar asentamientos máximos de la 

cimentación

Resistencia ante sobrecargas hidraulicas en tuberías

Capacidad de soportar muebles o dispositivos colgados

Resistencia al impacto de golpes

1er nivel 2do nivel 3er nivel Calific. Prom. Import. Prom. P.

Distancia al centro de trabajo

Accesibilidad a medios de transporte

Distancias a otros lugares que frecuenta 

Accesibilidad a medios de transporte

Seguridad ante deslizamientos, innundación, erosión y otros 

Seguridad ante el fenómeno de amplificación sísmica

Seguridad Agresividad del suelo y del aire contra la 

edificación

Cercanía a centros de salud, educación y recreación

Acceso a servicios públicos (agua, luz, internet, etc.)

Disponibilidad espacios para actividades de socialización

Señalización de calles, facilidad de ubicaciòn y acceso

Seguridad ante la delincuencia

Existencia de áreas verdes en la zona

Estética urbana de la zona

Revaloración de la zona

Capacidad de evitar rajaduras en la tabiquería

Dispositivos de extinción y alumbrado de emergencia

Facilidad de escape y seguridad en caso de incendio 

Protección para obstaculizar la propagación de incendios y 

humos

Protección contra cortocircuitos, instalaciones de gas y 

rayos 

Instalaciones eléctricas y sanitarias resistente al fuego

Detección de humo y dispositivos de cierre y seguridad

Reserva de agua para combatir incendios 

Impedimento al ingreso de insectos y roedores

Evacuación de aguas de lluvia

Pisos y elementos que permitan su facil limpieza

Sistema de recojo de basura

Restricción ingreso de partículas en suspensión y gases 

tóxicos

Estanqueidad de los desagues y protección del agua potable

Idenpendencia de uso y buena distribución de ambientes

Disponibilidad de estacionamientos privados y visitas

Funcionamiento adecuado de puertas y ventanas

Funcionamiento adecuado de las instalaciones sanitarias

Funcionamiento adecuado de las instalaciones de eléctricas

Funcionamiento adecuado del amoblamiento y equipamiento

Privacidad ante el registro visual

Facilidad para el mantenimiento de las instalaciones

Flexibilidad para la ampliación adecuada de viviendas 

evolutivas 

Espacios mínimos compatibles con las necesidades humanas

Conformidad con la forma de la fachada e ingreso principal

Conformidad con los colores, texturas y enchapes 

Ornamentación adecuada

Sensación de seguridad de la estructura de la edificación

Seguridad durante el uso de rampas, escaleras y barandas

Seguridad ante lesiones por esquinas o bordes peligrosos

Seguridad durante las operaciones de mantenimiento

Seguridad ante la exposición a la energía eléctrica

Diseño que provee seguridad ante los robos

Disposittivos de alarma y seguridad

Registro formal del terreno

Registro formal de la fábrica e independización

Declaración de autoavalúo

Adecuado confort térmico ante el calor o el frío

Adecuada ventilación de los ambientes 

Aislamiento del ruido interno o externo

Iluminación natural y/o artificial

Ergonómia de los dispositivos de manejo u operación

Durabilidad de los materiales y componentes

Durabilidad ante la acción de la humedad 

Durabilidad de la estructura

Impermeabilidad en zonas de jardines

Impermeabilidad al agua de lluvias

Imperbeabilidad en baños, cocinas y lavanderías

Existencia de areas verdes en el interior de la edificación

Facilidad de espacios para biohuertos en la vivienda

Infraestructura que promueba ingresos economicos 

adicionales

Recojo clasificado de desperdicios

Bajo o moderado impacto vial 

Ahorro en el consumo de agua, reutilización y reciclado

Ahorro de energía eléctrica 

Utilización de energias renobables (Energia solar, biomasa)

Capacitación para el buen uso de la vivienda

Acopañamiento social

Prestación de garantías 

Atención de reclamos

REQUISITOS DE CALIDAD DE UNA VIVIENDA SATISFACCIÓN DEL USUARIO

Respecto a la 

vivienda

SATISFACCIÓN DEL USUARIO

Seguridad patrimonial

Respecto al barrio

Seguridad ante eventos 

naturales

Acompañamiento post 

venta

Respecto a la 

vivienda

Condiciones urbanas

Seguridad ante el fuego

Funcionalidad

Salubridad

Estética

Confort térmico, acústico, 

lumínico y ergonómico

Imapacto al medio 

ambiente

Durabilidad

Impermeabilidad

Seguridad legal

Seguridad en el uso

REQUISITOS DE CALIDAD DE UNA VIVIENDA

Respecto a la 

ciudad

Ubicación respecto al 

trabajo

Ubicación respecto a otras 

actividades

1er nivel 2do nivel 3er nivel Calific. Prom. Import. Prom. P.

Capacidad de soportar cargas sísmicas, de viento o nieve

Capacidad de soportar asentamientos máximos de la 

cimentación

Resistencia ante sobrecargas hidraulicas en tuberías

Capacidad de soportar muebles o dispositivos colgados

Resistencia al impacto de golpes

1er nivel 2do nivel 3er nivel Calific. Prom. Import. Prom. P.

Distancia al centro de trabajo

Accesibilidad a medios de transporte

Distancias a otros lugares que frecuenta 

Accesibilidad a medios de transporte

Seguridad ante deslizamientos, innundación, erosión y otros 

Seguridad ante el fenómeno de amplificación sísmica

Seguridad Agresividad del suelo y del aire contra la 

edificación

Cercanía a centros de salud, educación y recreación

Acceso a servicios públicos (agua, luz, internet, etc.)

Disponibilidad espacios para actividades de socialización

Señalización de calles, facilidad de ubicaciòn y acceso

Seguridad ante la delincuencia

Existencia de áreas verdes en la zona

Estética urbana de la zona

Revaloración de la zona

Capacidad de evitar rajaduras en la tabiquería

Dispositivos de extinción y alumbrado de emergencia

Facilidad de escape y seguridad en caso de incendio 

Protección para obstaculizar la propagación de incendios y 

humos

Protección contra cortocircuitos, instalaciones de gas y 

rayos 

Instalaciones eléctricas y sanitarias resistente al fuego

Detección de humo y dispositivos de cierre y seguridad

Reserva de agua para combatir incendios 

Impedimento al ingreso de insectos y roedores

Evacuación de aguas de lluvia

Pisos y elementos que permitan su facil limpieza

Sistema de recojo de basura

Restricción ingreso de partículas en suspensión y gases 

tóxicos

Estanqueidad de los desagues y protección del agua potable

Idenpendencia de uso y buena distribución de ambientes

Disponibilidad de estacionamientos privados y visitas

Funcionamiento adecuado de puertas y ventanas

Funcionamiento adecuado de las instalaciones sanitarias

Funcionamiento adecuado de las instalaciones de eléctricas

Funcionamiento adecuado del amoblamiento y equipamiento

Privacidad ante el registro visual

Facilidad para el mantenimiento de las instalaciones

Flexibilidad para la ampliación adecuada de viviendas 

evolutivas 

Espacios mínimos compatibles con las necesidades humanas

Conformidad con la forma de la fachada e ingreso principal

Conformidad con los colores, texturas y enchapes 

Ornamentación adecuada

Sensación de seguridad de la estructura de la edificación

Seguridad durante el uso de rampas, escaleras y barandas

Seguridad ante lesiones por esquinas o bordes peligrosos

Seguridad durante las operaciones de mantenimiento

Seguridad ante la exposición a la energía eléctrica

Diseño que provee seguridad ante los robos

Disposittivos de alarma y seguridad

Registro formal del terreno

Registro formal de la fábrica e independización

Declaración de autoavalúo

Adecuado confort térmico ante el calor o el frío

Adecuada ventilación de los ambientes 

Aislamiento del ruido interno o externo

Iluminación natural y/o artificial

Ergonómia de los dispositivos de manejo u operación

Durabilidad de los materiales y componentes

Durabilidad ante la acción de la humedad 

Durabilidad de la estructura

Impermeabilidad en zonas de jardines

Impermeabilidad al agua de lluvias

Imperbeabilidad en baños, cocinas y lavanderías

Existencia de areas verdes en el interior de la edificación

Facilidad de espacios para biohuertos en la vivienda

Infraestructura que promueba ingresos economicos 

adicionales

Recojo clasificado de desperdicios

Bajo o moderado impacto vial 

Ahorro en el consumo de agua, reutilización y reciclado

Ahorro de energía eléctrica 

Utilización de energias renobables (Energia solar, biomasa)

Capacitación para el buen uso de la vivienda

Acopañamiento social

Prestación de garantías 

Atención de reclamos

REQUISITOS DE CALIDAD DE UNA VIVIENDA SATISFACCIÓN DEL USUARIO

Respecto a la 

vivienda

SATISFACCIÓN DEL USUARIO

Seguridad patrimonial

Respecto al barrio

Seguridad ante eventos 

naturales

Acompañamiento post 

venta

Respecto a la 

vivienda

Condiciones urbanas

Seguridad ante el fuego

Funcionalidad

Salubridad

Estética

Confort térmico, acústico, 

lumínico y ergonómico

Imapacto al medio 

ambiente

Durabilidad

Impermeabilidad

Seguridad legal

Seguridad en el uso

REQUISITOS DE CALIDAD DE UNA VIVIENDA

Respecto a la 

ciudad

Ubicación respecto al 

trabajo

Ubicación respecto a otras 

actividades

Seguridad 

Estructural 
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SATISFACCIÓN DEL USUARIO DURANTE LA POST OCUPACIÓN 

Kotler (2000), define la satisfacción del cliente como el sentimiento de placer o decepción de una persona, 
resultante de comparar el desempeño percibido de un producto con sus expectativas.  Kano (1984), propone 
5 tipos de atributos que puede tener un producto o servicio y que generan diferentes tipos de satisfacción o 
insatisfacción en los usuarios: 1) Atributos obligatorios, cuyo cumplimiento no les genera mayor 
satisfacción pero su incumplimiento sí les genera una alta insatisfacción; 2) Atributos Unidimensionales, 
cuya presencia les genera una satisfacción directamente proporcional a su cumplimiento; 3) Atributos 
Atractivos, que al no ser esperados le generan una altísima satisfacción; 4) Atributos Indiferentes, que al no 
ser percibidos no le generan satisfacción ni insatisfacción; y 5) Atributos Opuestos, cuya presencia es 
rechazada. 

VALOR DE USUARIO 

El Institute of Value Management, define el valor con la fórmula 1: 
 
Valor = Función/Costo           (1) 
 
Esta fórmula muestra que el valor resulta de comparar el cumplimiento de las funciones o los beneficios 

esperados del producto contra el costo del mismo. Cuando esta comparación es netamente económica se 
conoce como Análisis Costo - Beneficio, donde el numerador y denominador se expresan en unidades 
monetarias obteniendo un indicador de valor muy tangible y numérico. 

Percepción del Valor por el usuario 

La percepción del Valor supone la estimación por parte del consumidor de la capacidad de los productos 
para satisfacer sus necesidades, por tanto, considerará el valor del producto y su precio antes de hacer la 
elección y elegirá el producto que le retribuya el máximo valor a cambio de su dinero, Kotler (2000). Cuando 
nos referimos a la percepción de valor por el usuario, el numerador de la fórmula (1) se convierte en el grado 
de satisfacción del usuario, el cual es, como ya hemos expuesto, una calificación subjetiva. El denominador, 
además del monto monetario pagado, debe incluir otros factores de sacrificio que intervienen en la compra. 
Por lo tanto cuando se trata de evaluar el valor que el usuario le otorga a una vivienda, la relación (2) es más 
apropiada: 

 

Capacidad de evitar rajaduras en la tabiquería

Dispositivos de extinción y alumbrado de emergencia

Facilidad de escape y seguridad en caso de incendio 

Protección para obstaculizar la propagación de incendios y 

humos

Protección contra cortocircuitos, instalaciones de gas y 

rayos 

Instalaciones eléctricas y sanitarias resistente al fuego

Detección de humo y dispositivos de cierre y seguridad

Reserva de agua para combatir incendios 

Impedimento al ingreso de insectos y roedores

Evacuación de aguas de lluvia

Pisos y elementos que permitan su facil limpieza

Sistema de recojo de basura

Restricción ingreso de partículas en suspensión y gases 

tóxicos

Estanqueidad de los desagues y protección del agua potable

Idenpendencia de uso y buena distribución de ambientes

Disponibilidad de estacionamientos privados y visitas

Funcionamiento adecuado de puertas y ventanas

Funcionamiento adecuado de las instalaciones sanitarias

Funcionamiento adecuado de las instalaciones de eléctricas

Funcionamiento adecuado del amoblamiento y equipamiento

Privacidad ante el registro visual

Facilidad para el mantenimiento de las instalaciones

Flexibilidad para la ampliación adecuada de viviendas 

evolutivas 

Espacios mínimos compatibles con las necesidades humanas

Conformidad con la forma de la fachada e ingreso principal

Conformidad con los colores, texturas y enchapes 

Ornamentación adecuada

Sensación de seguridad de la estructura de la edificación

Seguridad durante el uso de rampas, escaleras y barandas

Seguridad ante lesiones por esquinas o bordes peligrosos

Seguridad durante las operaciones de mantenimiento

Seguridad ante la exposición a la energía eléctrica

Diseño que provee seguridad ante los robos

Disposittivos de alarma y seguridad

Registro formal del terreno

Registro formal de la fábrica e independización

Declaración de autoavalúo

Adecuado confort térmico ante el calor o el frío

Adecuada ventilación de los ambientes 

Aislamiento del ruido interno o externo

Iluminación natural y/o artificial

Ergonómia de los dispositivos de manejo u operación

Durabilidad de los materiales y componentes

Durabilidad ante la acción de la humedad 

Durabilidad de la estructura

Impermeabilidad en zonas de jardines

Impermeabilidad al agua de lluvias

Imperbeabilidad en baños, cocinas y lavanderías

Existencia de areas verdes en el interior de la edificación

Facilidad de espacios para biohuertos en la vivienda

Infraestructura que promueba ingresos economicos 

adicionales

Recojo clasificado de desperdicios

Bajo o moderado impacto vial 

Ahorro en el consumo de agua, reutilización y reciclado

Ahorro de energía eléctrica 

Utilización de energias renobables (Energia solar, biomasa)

Capacitación para el buen uso de la vivienda

Acopañamiento social

Prestación de garantías 

Atención de reclamos

Seguridad patrimonial

Acompañamiento post 

venta

Respecto a la 

vivienda

Seguridad ante el fuego

Funcionalidad

Salubridad

Estética

Confort térmico, acústico, 

lumínico y ergonómico

Imapacto al medio 

ambiente

Durabilidad

Impermeabilidad

Seguridad legal

Seguridad en el uso

Capacidad de evitar rajaduras en la tabiquería

Dispositivos de extinción y alumbrado de emergencia

Facilidad de escape y seguridad en caso de incendio 

Protección para obstaculizar la propagación de incendios y 

humos

Protección contra cortocircuitos, instalaciones de gas y 

rayos 

Instalaciones eléctricas y sanitarias resistente al fuego

Detección de humo y dispositivos de cierre y seguridad

Reserva de agua para combatir incendios 

Impedimento al ingreso de insectos y roedores

Evacuación de aguas de lluvia

Pisos y elementos que permitan su facil limpieza

Sistema de recojo de basura

Restricción ingreso de partículas en suspensión y gases 

tóxicos

Estanqueidad de los desagues y protección del agua potable

Idenpendencia de uso y buena distribución de ambientes

Disponibilidad de estacionamientos privados y visitas

Funcionamiento adecuado de puertas y ventanas

Funcionamiento adecuado de las instalaciones sanitarias

Funcionamiento adecuado de las instalaciones de eléctricas

Funcionamiento adecuado del amoblamiento y equipamiento

Privacidad ante el registro visual

Facilidad para el mantenimiento de las instalaciones

Flexibilidad para la ampliación adecuada de viviendas 

evolutivas 

Espacios mínimos compatibles con las necesidades humanas

Conformidad con la forma de la fachada e ingreso principal

Conformidad con los colores, texturas y enchapes 

Ornamentación adecuada

Sensación de seguridad de la estructura de la edificación

Seguridad durante el uso de rampas, escaleras y barandas

Seguridad ante lesiones por esquinas o bordes peligrosos

Seguridad durante las operaciones de mantenimiento

Seguridad ante la exposición a la energía eléctrica

Diseño que provee seguridad ante los robos

Disposittivos de alarma y seguridad

Registro formal del terreno

Registro formal de la fábrica e independización

Declaración de autoavalúo

Adecuado confort térmico ante el calor o el frío

Adecuada ventilación de los ambientes 

Aislamiento del ruido interno o externo

Iluminación natural y/o artificial

Ergonómia de los dispositivos de manejo u operación

Durabilidad de los materiales y componentes

Durabilidad ante la acción de la humedad 

Durabilidad de la estructura

Impermeabilidad en zonas de jardines

Impermeabilidad al agua de lluvias

Imperbeabilidad en baños, cocinas y lavanderías

Existencia de areas verdes en el interior de la edificación

Facilidad de espacios para biohuertos en la vivienda

Infraestructura que promueba ingresos economicos 

adicionales

Recojo clasificado de desperdicios

Bajo o moderado impacto vial 

Ahorro en el consumo de agua, reutilización y reciclado

Ahorro de energía eléctrica 

Utilización de energias renobables (Energia solar, biomasa)

Capacitación para el buen uso de la vivienda

Acopañamiento social

Prestación de garantías 

Atención de reclamos

Seguridad patrimonial

Acompañamiento post 

venta

Respecto a la 

vivienda

Seguridad ante el fuego

Funcionalidad

Salubridad

Estética

Confort térmico, acústico, 

lumínico y ergonómico

Imapacto al medio 

ambiente

Durabilidad

Impermeabilidad

Seguridad legal

Seguridad en el uso

1er nivel 2do nivel 3er nivel Calific. Prom. Import. Prom. P.

Capacidad de soportar cargas sísmicas, de viento o nieve

Capacidad de soportar asentamientos máximos de la 

cimentación

Resistencia ante sobrecargas hidraulicas en tuberías

Capacidad de soportar muebles o dispositivos colgados

Resistencia al impacto de golpes

1er nivel 2do nivel 3er nivel Calific. Prom. Import. Prom. P.

Distancia al centro de trabajo

Accesibilidad a medios de transporte

Distancias a otros lugares que frecuenta 

Accesibilidad a medios de transporte

Seguridad ante deslizamientos, innundación, erosión y otros 

Seguridad ante el fenómeno de amplificación sísmica

Seguridad Agresividad del suelo y del aire contra la 

edificación

Cercanía a centros de salud, educación y recreación

Acceso a servicios públicos (agua, luz, internet, etc.)

Disponibilidad espacios para actividades de socialización

Señalización de calles, facilidad de ubicaciòn y acceso

Seguridad ante la delincuencia

Existencia de áreas verdes en la zona

Estética urbana de la zona

Revaloración de la zona

Capacidad de evitar rajaduras en la tabiquería

Dispositivos de extinción y alumbrado de emergencia

Facilidad de escape y seguridad en caso de incendio 

Protección para obstaculizar la propagación de incendios y 

humos

Protección contra cortocircuitos, instalaciones de gas y 

rayos 

Instalaciones eléctricas y sanitarias resistente al fuego

Detección de humo y dispositivos de cierre y seguridad

Reserva de agua para combatir incendios 

Impedimento al ingreso de insectos y roedores

Evacuación de aguas de lluvia

Pisos y elementos que permitan su facil limpieza

Sistema de recojo de basura

Restricción ingreso de partículas en suspensión y gases 

tóxicos

Estanqueidad de los desagues y protección del agua potable

Idenpendencia de uso y buena distribución de ambientes

Disponibilidad de estacionamientos privados y visitas

Funcionamiento adecuado de puertas y ventanas

Funcionamiento adecuado de las instalaciones sanitarias

Funcionamiento adecuado de las instalaciones de eléctricas

Funcionamiento adecuado del amoblamiento y equipamiento

Privacidad ante el registro visual

Facilidad para el mantenimiento de las instalaciones

Flexibilidad para la ampliación adecuada de viviendas 

evolutivas 

Espacios mínimos compatibles con las necesidades humanas

Conformidad con la forma de la fachada e ingreso principal

Conformidad con los colores, texturas y enchapes 

Ornamentación adecuada

Sensación de seguridad de la estructura de la edificación

Seguridad durante el uso de rampas, escaleras y barandas

Seguridad ante lesiones por esquinas o bordes peligrosos

Seguridad durante las operaciones de mantenimiento

Seguridad ante la exposición a la energía eléctrica

Diseño que provee seguridad ante los robos

Disposittivos de alarma y seguridad

Registro formal del terreno

Registro formal de la fábrica e independización

Declaración de autoavalúo

Adecuado confort térmico ante el calor o el frío

Adecuada ventilación de los ambientes 

Aislamiento del ruido interno o externo

Iluminación natural y/o artificial

Ergonómia de los dispositivos de manejo u operación

Durabilidad de los materiales y componentes

Durabilidad ante la acción de la humedad 

Durabilidad de la estructura

Impermeabilidad en zonas de jardines

Impermeabilidad al agua de lluvias

Imperbeabilidad en baños, cocinas y lavanderías

Existencia de areas verdes en el interior de la edificación

Facilidad de espacios para biohuertos en la vivienda

Infraestructura que promueba ingresos economicos 

adicionales

Recojo clasificado de desperdicios

Bajo o moderado impacto vial 

Ahorro en el consumo de agua, reutilización y reciclado

Ahorro de energía eléctrica 

Utilización de energias renobables (Energia solar, biomasa)

Capacitación para el buen uso de la vivienda

Acopañamiento social

Prestación de garantías 

Atención de reclamos

REQUISITOS DE CALIDAD DE UNA VIVIENDA SATISFACCIÓN DEL USUARIO

Respecto a la 

vivienda

SATISFACCIÓN DEL USUARIO

Seguridad patrimonial

Respecto al barrio

Seguridad ante eventos 

naturales

Acompañamiento post 

venta

Respecto a la 

vivienda

Condiciones urbanas

Seguridad ante el fuego

Funcionalidad

Salubridad

Estética

Confort térmico, acústico, 

lumínico y ergonómico

Imapacto al medio 

ambiente

Durabilidad

Impermeabilidad

Seguridad legal

Seguridad en el uso

REQUISITOS DE CALIDAD DE UNA VIVIENDA

Respecto a la 

ciudad

Ubicación respecto al 

trabajo

Ubicación respecto a otras 

actividades
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Valor percibido por el usuario =    Percepción de la satisfacción                     (2) 
                                                           Percepción del precio pagado 

 
 
Una vez que el usuario ha respondido las preguntas de la Tabla 1a y 1b, se le hace saber el resultado final 
de sus percepciones y se le pide que ahora ejerza una segunda calificación sobre su percepción de valor 
considerando el precio y el sacrificio que ha hecho para pagar el precio de su vivienda.  

Valor agregado 

El glosario de términos del Lean Six Sigma define al Valor Agregado como “las actividades o trabajos 
esenciales para asegurar un producto o servicio que satisfaga las necesidades del usuario”. Una definición 
más precisa sería: “es un atributo adicional que el usuario no esperaba y que al así percibirlo contribuye al 
aumento de valor”, esta definición concuerda con lo que Kano (1984) clasifica como Atributos Atractivos. 
Una simple pregunta final al usuario, respecto a que si considera haber recibido algún atributo o beneficio 
que no esperaba y si así fuera que nos los describa y comente acerca de ello, nos dará una buena orientación 
para evaluar si estamos cumpliendo o no con agregar valor al cliente.  

CONCLUSIONES 

Para generar valor al usuario necesitamos conocer e identificar sus necesidades y deseos, estos deben 
establecerse en un documento que indique además su nivel de importancia. Este documento, 
complementado con las correspondientes especificaciones técnicas, ayudará a establecer los requisitos de 
calidad que orientarán la gestión enfocada al cliente. Una vez terminado el proyecto, entregado el producto 
y durante la fase de post ocupación, este mismo documento servirá para evaluar la satisfacción ponderada 
del usuario. Después que el usuario ha evaluado su nivel de satisfacción, puede emitir un segundo juicio 
sobre su percepción de valor y de valor agregado. En resumen, este artículo propone el modelo de un 
documento con las características mencionadas anteriormente, aplicable a proyectos de vivienda y que 
puede ser mejorado y modificado en la medida en que sea usado. 
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