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Resumen

La presente investigación explora el nivel de satisfacción de los residentes del conjunto

urbano San Buenaventura, el más grande de México, desde la particularidad de la pisco-

logía discursiva; diferenciándose así de los estudios y métodos cuantitativos aplicados

en las Encuestas de Satisfacción Residencial (ESR). La metodología de este estudio fue

guiada por la Teoría de la Posición, cuyos episodios discursivos fueron fragmentados en

líneas narrativas para conocer las posiciones morales de los residentes respecto a los

elementos contextuales que justifican sus razones para otorgar una escala de satisfac-

ción específica.  La teoría de la posición es una forma de psicología discursiva la cual se

encuentra ligada a la psicología social. Los resultados obtenidos del análisis discursivo
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sugieren que los residentes se encuentran generalmente satisfechos con su calidad de

vida; sin embargo, hubo residentes que se mostraron insatisfechos por la acumulación

de basura en áreas comunes y la inseguridad social percibida.

Palabras clave: escala, narraciones, posición moral, satisfacción, vivienda pública

Abstract

This work explores, from the perspective of discursive psychology, the level of satisfac-

tion of residents who live the largest housing complex in Mexico, San Buenaventura, as it

sets itself apart from other studies using traditional statistical methods such as the Resi-

dential  Satisfaction Surveys  (RSS).  This  study had a  constructionist  and interactionist

methodological  base guided by Position Theory where discursive episodes were frag-

mented into narrative lines to deconstruct the elements that make up a moral position

and the elements that supported the reasons that granted a specific scale of satisfaction.

Positioning theory is form of discursive psychology linked to the area of social psychol-

ogy. The results obtained suggest that half of residents who participated in this study are

generally satisfied with their quality of life. However, there were some other residents

that were dissatisfied because the accumulation of waste in common areas and per-

ceived insecurity.

Keywords: Moral position, narratives, scale, satisfaction, public housing

Introducción

Anclado en una de las zonas más altas del Valle de

México, en el municipio de Ixtapaluca (Estado de

México),  encontramos  el  conjunto  urbano  más

grande de México y uno de los más grandes de

América Latina: 20 mil hogares y 90 mil residen-

tes.  Parecería  imposible  vivir  satisfactoriamente

en San Buenaventura y he ahí la razón para inda-

garlo.  Este  artículo  iniciará  con una recopilación
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histórica  del  desarrollo  de  la  vivienda  social  en

México para clarificar cómo este concepto arqui-

tectónico  fue  evolucionando.  Tras  una  revisión

minuciosa  de  la  literatura,  detectamos  que  no

existen indicadores claros sobre la satisfacción de

residentes en el siglo XX. Hay un número conside-

rable  de  estudios  que  evalúan  la  satisfacción

ocupacional  en  años  recientes,  pero  utilizando

preguntas cerradas en los instrumentos de inves-

tigación como las entrevistas y Encuestas de Satis-

facción Residencial (ESR). Son menos los estudios

recientes  que  indiquen  el  grado  de  satisfacción

partiendo de fragmentos narrativos que permitan

la libertad de expresión con preguntas abiertas en

las  entrevistas  aplicada  a  los  residentes.  Este

artículo se estructuró de la siguiente manera: 1.

Descripción del  conjunto urbano San Buenaven-

tura; 2. Exposición del marco teórico; 3. Detalle del

diseño  de  la  metodología  basado  en  el  marco

teórico; 4. Análisis de los datos para una posterior

discusión; 5. Resultados finales y 6. Conclusiones. 

San Buenaventura, ejemplo de la 
problemática actual

La  construcción  en  serie  de  viviendas  sociales

originó conjuntos urbanos y unidades habitacio-

nales  arquitectónicamente  repetitivas  y  unifor-

mes,  ocasionando fuertes  tensiones vecinales  al

poco tiempo de ser ocupados y esto provocó el

paulatino deterioro y desprestigio social  de este

tipo de viviendas  (Esquivel Hernández, 2008). Las

modificaciones realizadas a muchas de las vivien-

das en San Buenaventura podrían atribuirse a dos

principales razones: la creciente inseguridad en el

conjunto urbano y los problemas con los vecinos

(Ortiz  Valdenegro,  2017).  Esquivel  Hernández

(2008, p. 122) estipula en su estudio sobre unida-

des  y  conjuntos  habitacionales  que  “uno  de  los

problemas que ha enfrentado este hábitat colectivo

fue  el  olvido,  por  parte  de  sus  promotores  [p.  ej.

empresas constructoras], de la complejidad social de

la población que alberga, y sus distintas condiciones

y requerimientos de habitabilidad”.

En el trabajo de  Ortiz-Valdenegro (2017), algunos

residentes  de  San  Buenaventura  mencionaron

que experimentan ‘felicidad’ por la aparente tran-

quilidad y sobre todo por la satisfacción de contar

con  un  hogar  propio.  De  acuerdo  con  Seamon

(1979) la  apropiación  de  los  espacios  implica

vivencias de situaciones y/o emociones tanto posi-

tivas como negativas. De hecho, Esquivel Hernán-

dez (2008) afirma que ya existía en el  imaginario
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de los urbanistas de los años cincuenta que los

residentes  asumirían  la  responsabilidad  del

mantenimiento y cuidado constante de las áreas

comunes.  Pero  lo  único  que  generó,  según  la

misma autora, son múltiples problemas colectivos

y personales entre los miles o millones de perso-

nas que habitan viviendas en unidades públicas.

En  este  aspecto,  tratamos  de  profundizar  el

precepto de Seamon (1979) al solicitar a los resi-

dentes de San Buenaventura que expresaran sus

historias  personales  sobre  las  situaciones  y/o

emociones  positivas  y  negativas  que  afectan  la

satisfacción de vivir en el conjunto urbano. 

Marco teórico

La literatura explorada (Arango, 2014; Ortiz Valde-

negro, 2017; Velázquez Domínguez, 2007) aporta

poco sobre los elementos socio-físicos existentes

que infieran sobre el concepto de satisfacción en

los residentes de San Buenaventura. Formulamos

una pregunta central de investigación basada en

cómo la realidad de los residentes influye en su

discurso concreto sobre el  concepto  satisfacción:

¿Cuáles  son  los  elementos  o  situaciones  que

incrementan o reducen los niveles de satisfacción

en los residentes de San Buenaventura? La lógica

de este estudio está ligada al marco teórico de la

Teoría  del  Posicionamiento  Moral  (Positioning

Theory),  desarrollada  por  Rom  Harré  y  Luk  Van

Lanhenhove  en  1999.  Para  responder  a  dicha

pregunta, se consideraron los elementos existen-

tes que generan derechos, deberes y obligaciones

derivados de tal teoría. 

Los  episodios  sociales  tienen tres  características

básicas: los derechos, los deberes y las obligacio-

nes morales de las personas o participantes vincu-

lados a sus posiciones y, por lo tanto, a sus histo-

rias de conversación o secuencia de interacciones,

así  como la dinámica particular de ese episodio

único  (Harré  &  Van  Lagenhove,  1999;  McVee,

Silvestri, Barrett & Haq, 2018). 

Tipos de posiciones morales

Hay tres formas básicas de posicionamiento que

permiten la fluidez de derechos, deberes y obliga-

ciones: 1) Primera posición, que ocurre cuando los

residentes se ubican a sí mismos en un rol moral y

a otras personas dentro de un tiempo y espacio

social a través de categorías, historias y actos de

habla (Harré y Van Lagenhove, 1999). Por ejemplo,

la  relación  moral  entre  alumno  y  maestro.  2)

Segunda  posición,  que  se  “refiere  al  cuestiona-

miento y negociación del posicionamiento moral
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de primer orden” (Harré & Van Lagenhove, 1999,

p. 294). Por ejemplo, el deber u obligación de una

ama de casa sobre tareas del hogar; sin embargo,

ella tiene derecho de negar, cuestionar y/o nego-

ciar estos deberes y obligaciones con su esposo/

pareja e hijos. 3) Posicionamiento de tercer orden,

que es “un acto de reposicionamiento realizado en

un nuevo contexto (inclusive imaginario) a partir

de aquel en el que se produjo el posicionamiento

de  primer  orden”  (Rom  Harré  &  Moghaddam,

2003, p. 294). Es decir, en la tercera posición, los

individuos en otro entorno social son influencia-

dos por interacciones sociales previas y asumen

posiciones basadas en ello.

Metodología

Los métodos utilizados en este trabajo responden

a la necesidad de obtener segmentos narrativos

realistas  y  detallados  de  los  residentes,  como

evidencia del contexto físico y social que impactan

directamente  en  su  nivel  de  satisfacción.  Las

entrevistas  semi  estructuradas  se  alinearon  al

requerimiento de análisis exigido por la  Teoría de

Posicionamiento,  con el fin de explorar y analizar

las conversaciones de los residentes y las posicio-

nes morales asumidas entre ellos, junto al investi-

gador. Esta metodología nos permitió deconstruir

o analizar las líneas narrativas de los participantes

y  saber  cuál  es  su  posición  con  respecto  a  la

escala de satisfacción de vivir en San Buenaven-

tura,  pero  sobre  todo  conocer  cuáles  son  los

elementos físicos o sociales que influenciaron la

decisión de otorgar un valor específico de satisfac-

ción. 

Procedimiento

El trabajo en campo, ejecutado del 2 de marzo al 9

de junio de 2019, estuvo condicionado a la autori-

zación del Gobierno de Ixtapaluca para contactar

posibles participantes en los centros culturales y

recreativos de San Buenaventura. Todas las entre-

vistas  realizadas  en  una  atmósfera  afirmativa,

positiva  y  abierta.  Los  participantes  no  fueron

juzgados por sus acciones y/o afiliaciones. 

Los  episodios  narrativos  que  involucran  senti-

mientos  personales  se  excluyeron  a  propósito.

Estas acciones se tomaron para aislar  las  líneas

narrativas  sobre  la  asignación  de  la  escala  de

satisfacción y así poder fragmentarlas para ubicar

los derechos, deberes y obligaciones que justifica-

ran tales asignaciones. La idea central era que los

participantes  asignaran  atributos  morales  a  los

elementos existentes dentro de su contexto socio-
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físico, con el propósito de tener una base moral

para construir su propia opinión sobre la satisfac-

ción de vivir  en San Buenaventura.  Siguiendo el

marco teórico tradicional de la Teoría de Posiciona-

miento,  el análisis implicó la identificación de: (a)

las líneas narrativas de cada persona contenidas

en un episodio social determinado o dado; (b) las

posiciones que surgieron en cada línea narrativa,

y (c) los derechos, deberes y obligaciones ligadas a

cada posición y que sustentaron las razones para

elegir  escalas  específicas  de  satisfacción  como

residentes de San Buenaventura. 

Se seleccionaron y analizaron 2 entrevistas (tablas

1 y 2) que expresan concretamente líneas narrati-

vas  referentes  a  escalas  de  satisfacción.  Cada

entrevista fue colocada en una tabla dividida en

dos  columnas:  en  la  izquierda  se  describen  las

líneas narrativas entre el entrevistador y entrevis-

tado, y en la derecha se analiza cada línea narra-

tiva que contienen las posiciones morales relacio-

nadas a la razón de otorgar una escala de satisfac-

ción específica;  es  decir,  detectar  qué derechos,

deberes  u  obligaciones  emergen  de  las  líneas

narrativas con respecto al contexto físico y social,

así como a la calidad de vida que han experimen-

tado los residentes de San Buenaventura. El rango

de  satisfacción  mínimo  fue  ‘malo’,  y  el  rango

máximo fue ‘excelente’. Se usaron escalas del 1 al

5 para graduar el nivel de satisfacción en donde 1

es malo, 2 es regular, 3 es bueno, 4 es muy bueno

y  5  es  excelente.   La  pregunta  base  fue:  De  la

escala de 1 a 5 ¿Qué escala daría a su nivel de satis-

facción? Se  omitió  la  intervención  del

investigador/entrevistador,  solo  se  consideró  la

respuesta de los participantes. 
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Tabla 1. Entrevista del grupo focal con 7 residentes integrado por 5 mujeres y 2 hombres. realizada
el 28 de abril de 2019

Episodio o fragmento de entrevista entre
investigador y residente. 

Análisis usando la Teoría de la Posición 

Adrián: Tres, buena.
Miguel: Cuatro, muy buena.
Rosa: Cuatro, muy buena.

Lilia: Tres, buena.
Petra: Cuatro, muy buena.
Elba: Cuatro, muy buena.

En primera posición moral como residentes,
tres de los entrevistados asignaron el valor 4

(“muy bueno”), y dos el valor 3 (“bueno”), signi-
ficando que no estaban completamente satis-

fechos de su calidad de vida en San
Buenaventura. 

Miguel: Creo que resolver los problemas
que se mencionaron en esta reunión [como
la basura, el ruido y la inseguridad], todos
esos factores que afectan directamente la
comodidad de vivir en San Buenaventura.
Lilia: Tal vez tener más conocimiento sobre
quién vive a nuestro lado, nuestros vecinos,
para saber qué les molesta y qué no para
tener una buena convivencia [relaciones

sociales]. ¡Suena difícil, pero se puede
hacer!

Basado en su primera posición moral como resi-
dente, Miguel puntualizó los elementos [asu-
miendo que los demás participantes estaban
de acuerdo] que afectan la calidad de vida en

San Buenaventura. No obstante, asignó la
escala 4 (‘muy bueno’) a su calidad de vida, es

decir, muy satisfecho. Los problemas referidos
por Miguel en esta línea narrativa fueron discu-
tidos previamente en la misma entrevista, pero

como respuesta a otra pregunta. 
Lilia expresó una posible solución para mejorar
la calidad de vida de los residentes en San Bue-

naventura. Usando su primera posición como
residente, ella propuso “conocer mejor” a los

vecinos para una “buena convivencia”.
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Tabla 2. Entrevista de grupo focal integrada por cinco mujeres residentes realizada el 28 de abril
de 2019

Episodio o fragmento de entrevista entre
investigador y residente. 

Análisis usando la Teoría de la Posición. 

Roxana: Creo que cuatro. Me siento bien
aquí, es solo la situación con la basura, la
dificultad de llegar a casa, ya que mi casa

está ubicada en una loma.

Roxana hace una pequeña retrospección en pri-
mera posición de su calidad de vida en San Bue-

naventura y evalúa con 4 (‘muy bueno’)
expresando la frase “me siento bien aquí” como
una evaluación definitiva. En su opinión, el pro-
blema de la basura y la distancia de traslado a

su casa, son elementos físicos que degradan su
satisfacción personal de vivir en el conjunto

habitacional. 

Iris: Lo mismo [cuatro], muy bien. Iris responde en primera posición evaluado su
grado de satisfacción como residente. Sin

embargo, no desarrolló otra línea narrativa para
justificar su evaluación.

Norma: No [comparto la misma opinión].
Yo diría regular [dos]. Hay mucha insegu-

ridad por aquí.

Norma expresa en primera posición su des-
acuerdo con las opiniones de las demás partici-
pantes. Aunque no elige un número referente la
escala de satisfacción, Norma menciona la pala-
bra “regular”, la cual pertenece a la escala 2 del

rango propuesto. 

Rebeca: Dos, por la inseguridad. Hay
mucha inseguridad.

Desde su primera posición Rebeca parece apro-
vechar la línea narrativa de Norma para expre-

sar la poca satisfacción que siente al ser
residente de San Buenaventura. Ella asegura o
reitera por segunda vez diciendo “Hay mucha
inseguridad” lo cual hace que ella otorgue la

escala número dos del rango de satisfacción.
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Rebeca: No, pero me dijeron unas ami-
gas. Ha habido asesinatos o el caso que

te conté sobre la joven que fue
encontrada muerta. El otro día, una joven

que lleva a mi hijo a clases de natación
salió con su amiga a la Michoacana [calle

/ negocio], había un camión esperando
para que fueran secuestradas, pero una
patrulla [de policía] pasó [por allí] y ellos
[la gente en el camión] se escondieron.

¿Con qué tipo de seguridad sales enton-
ces?

Rebeca respondió con una línea narrativa, en
tercera posición, basada de terceras personas y
de otra persona cercana a ella (aparentemente
esta persona trabaja para ella). Con esta línea
narrativa, Rebeca se siente con el derecho de
justificar y reafirmar la primera posición de su

previa línea narrativa referente al valor asignado
a la satisfacción de vivir en San Buenaventura. 

Norma: Robaron a mi hija en la esquina
donde vivo, le quitaron la mochila ... fue
algo horrible. Por eso digo que no [no es

un buen lugar].

Norma desarrolla una línea narrativa basada en
una interacción social previa con su hija. En esta
describe un hecho del pasado donde su hija se
vio directamente afectada por un robo. Legiti-
mando en tercera posición el derecho de eva-
luar negativamente su calidad de vida en San

Buenaventura. 

Resultados

Primera, segunda y tercera posición

La primera posición fue tácitamente implícita en

los roles de entrevistador y entrevistado, ya que

ninguno de los participantes objetó su rol social

como  residente  y/o  entrevistado.  Aunque  la

primera posición fue muy obvia y repetitiva,  fue

absolutamente necesaria para razonar el porqué

de la  escala  de valor  asignada por  cada partici-

pante y por significar su ‘derecho legítimo’ como

residentes de San Buenaventura. Una vez identifi-

cadas las posiciones morales se pueden identifi-

car también las razones y/o adjetivos que compo-

nen cada línea narrativa de los participantes (Ver

figura  1  de  Harré  &  Van  Lagenhove  (1999).  La

segunda  posición  se  asumió  para  reafirmar  o

cuestionar otros roles morales que los residentes
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mencionaban en sus líneas históricas. La tercera

posición,  para  reafirmar  las  posiciones  morales

originales  que  los  residentes  tomaron  en  otros

contextos sociales.

Discusión

Elementos contextuales que soportaron la 

elección de cada escala

Escala  cuatro  (4).  La  mitad  de  los  residentes

tendió a estar muy satisfecho con su nivel de vida

en San Buenaventura. Miguel, Petra, Elba, Naomy,

Roxana e Iris estuvieron de acuerdo en otorgar la

escala  de  satisfacción  ‘cuatro’,  a  pesar  de  los

problemas  contextuales  como,  la  falta  de  un

transporte eficiente, la acumulación de basura y la

creciente  inseguridad.  Esto  nos  permite  inferir

que los participantes desarrollaron líneas narrati-

vas  en  primera  posición  donde  indirectamente

asignan la ‘obligación a un tercero’ de resolver los

problemas  contextuales  que  potencialmente

podrían  influir  que  la  escala  de  satisfacción  se

incrementara  a  5  (excelente).  Miguel  y  Roxana

coincidieron en primera posición que el problema

de  la  acumulación  de  basura  es  un  factor  que

afecta la calidad de vida de los resientes. Por otro

lado, Roxana asigno atributos de bienestar por su

calidad de vida lo cual justificó su selección de la

escala número cuatro.

Escalas tres (3) y dos (2). La escala de satisfacción

‘tres’  fue otorgada por Ángela, Adrián y Lilia. Sin

embargo,  estos  participantes  no  desarrollaron

líneas narrativas para justificar su posición con la

escala de satisfacción otorgada. Sus líneas narrati-

vas se desarrollaron en primera y segunda posi-

ción para confirmar su posición como residentes y

diferir con respecto a las otras intervenciones de

las  otras  participantes  del  grupo  focal.  Norma

expresó la palabra “no” para hacer denotar que no

estaba de acuerdo con la asignación de la escala

de satisfacción ‘cuatro’ que otorgaron la mayoría

de las participantes de su grupo en primera posi-

ción. Consecuentemente, Rebeca parece seguir la

línea narrativa de Norma otorgando también una

escala ‘dos’ debido a la inseguridad ambas (Norma

y Rebeca) perciben como residentes. Estas partici-

pantes expresaron “hay mucha inseguridad…” en

segunda  posición  contrastando  con  la  primera

posición  tomada  por  las  otras  participantes

durante la entrevista. Sin embargo, no hubo asig-
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nación directa o indirecta de deberes y obligacio-

nes  a  ninguna  tercera  persona,  o  institución,

como responsable de este problema. 

Conclusiones

La mayoría de los participantes declararon que la

escala de satisfacción que tienen al  respecto de

vivir  en San Buenaventura era ‘muy alta’  (escala

cuatro) debido a la tranquilidad y seguridad que

ellos han gozado durante su estancia.  Durante el

análisis discursivo, se percibió la asignación indi-

recta de responsabilidades a terceros, sin especifi-

carlos, como los encargados de solucionar proble-

mas como falta de empleo cercano, inseguridad y

acumulación de basura. Sin embargo, sólo uno de

los  residentes  entrevistados  (Lilia)  se  percibió

como  corresponsable  para  generar  estrategias

que puedan contribuir a solucionar los problemas

existentes en San Buenaventura. De no ser por los

hechos de inseguridad pública, la acumulación de

basura en las áreas comunes y las escasas fuentes

de empleo cercanas, la escala de satisfacción de

vida de los residentes de San Buenaventura sería

excelente.  
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