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Introduccion

La calidad de los productos desempefia un papel fundamental en la satisfaccion
del consumidor y en la competitividad de las empresas en cualquier mercado. En la
industria de recubrimientos cerdmicos, esta premisa cobra ain mas relevancia, ya que la
eleccion de un adhesivo de alta calidad es crucial para garantizar la durabilidad y el
rendimiento de estos revestimientos (Arna, 2022). En este contexto, la marca Nitropega
ha sido un actor destacado, proporcionando un producto adhesivo para instalar
recubrimientos cerdmicos en la provincia de EI Oro, Ecuador.

Sin embargo, lo que diferencia a una marca de otra en este mercado no es solo la
calidad técnica de sus productos, sino también la percepcion de calidad que tienen los
consumidores finales. Esta Gltima puede variar significativamente entre los consumidores,
y comprender las razones detras de estas percepciones se vuelve fundamental tanto para
la mejora de la calidad de los productos como para mantener y expandir la cuota de
mercado (Hernandez, et al., 2022; Coello, 2019).

En base a lo descrito anteriormente, la motivacion central detrés de este estudio
radica en la necesidad de comprender como los consumidores finales en la provincia de
El Oro perciben la calidad del mortero adhesivo de la marca Nitropega, especialmente
disefiado para instalar recubrimientos ceramicos. Esta percepcion no solo influye en la
lealtad del cliente hacia la marca, sino que también tiene un impacto directo en sus
decisiones de compra (Garcia, etal., 2022; Suarez, et al., 2019). Por lo tanto, analizar y
comprender la percepcion de calidad de este producto se convierte en un objetivo esencial
para Nitropega, ya que le permite adaptar caracteristicas de su productoy las estrategias
de marketing para satisfacer mejor las necesidades y expectativas de los consumidores
locales.

Para situar este estudio en su contexto adecuado, es importante considerar la
provincia de El Oro en el sur de Ecuador. Esta region se caracteriza por su crecimiento
constante en el mercado de la construccion y renovacion, ademas del apoyo del gobierno
con recursos destinados a estos fines. Lo cual se puede evidenciar con la existencia de
proyectos de construccion en Huaquillas, Arenillas, Santa Rosa y otras ciudades aledafas

a la provincia en donde se construyen casi 1200 viviendas (Ministerio de Desarrollo



Urbano y Vivienda [MIDUVI1], 2021); ademés de la entrega de 27,8 millones de dolares
por el gobierno nacional para el desarrollo de obras en la provincia de El Oro (Secretaria
General de Comunicacion de la Presidencia, 2023).

De acuerdo con Ruiz y Quizhpe (2023), los recubrimientos ceramicos son un
componente esencial en una variedad de proyectos, desde viviendas residenciales hasta
instalaciones comerciales e industriales. Por lo tanto, la eleccion del adhesivo adecuado
es fundamental para poder garantizar la fijacion de estos revestimientos y mantener la
calidad y la durabilidad de las instalaciones en toda la provincia.

En este contexto, Nitropega como marca establecida en esta region, ha
desempefiado un papel clave al ofrecer un producto adhesivo, disefiado para pegar
recubrimientos cerdmicos. Sin embargo, la percepcion de calidad de sus consumidores
puede estar influenciada por varios factores, que van desde la eficacia del producto hasta
la satisfaccion del usuario. Ademas, la experiencia del cliente durante la instalacion del
recubrimiento ceramico, la aplicacion y la durabilidad del producto a lo largo del tiempo
son aspectos cruciales que afectan la percepcion de calidad.

En resumen, este estudio se centra en comprender en profundidad cémo los
consumidores finales de la provincia de EI Oro perciben la calidad del adhesivo Nitropega,
utilizado para instalar recubrimientos ceramicos. Para luego proporcionar
recomendaciones especificas con el fin de mejorar su calidad y en Gltima instancia, elevar
la satisfaccion del cliente en este mercado local altamente competitivo.

Por otro lado, como parte de la investigacion es necesario estudiar varias
Investigaciones previas cuyos temas se encuentran relacionados con el actual estudio,
encontrandose las siguientes:

En primer lugar, se encuentra el estudio desarrollado por Bérquez, et al. (2020),
en esta investigacion se examind cémo la percepcion de la calidad del servicio esta
vinculada al rendimiento del personal de la empresa deasesoria y consultoria denominada
Management Systems Institute (MSI). Los resultados indican que la valoracién que los
clientes hacen de la calidad del servicio en el contexto de las empresas de asesoria se
encuentra estrechamente relacionada con la forma en que el personal lleva a cabo sus

tareas durante el proceso de asesoramiento.



Por otra parte, se encuentra la investigacion realizada por Puican, et al. (2021)
cuyo propésito fundamental de este estudio consistié en evaluar como los usuarios de las
instituciones publicas en la ciudad de Jaén perciben la calidad del servicio que reciben. Se
llega ala conclusién de que las carencias en la atencion al usuario son resultado de la falta
de conocimiento por parte del personal acerca de los procedimientos que deben seguirse,
lo que a su vez conduce a una falta de confianza en dichos empleados. Ademas, la ausencia
de respaldo por parte de las autoridades y funcionarios contribuye a que la percepcion de
la calidad de atencion sea notablemente deficiente.

También existe la investigacion de Silva, et al. (2021), y el propésito de esta
investigacién consistio en establecer la relacion existente entre la calidad del servicio y
las variables de satisfaccion y lealtad por parte del cliente. Se pudo confirmar que la
calidad del servicio estd positivamente relacionada con la satisfaccion y la lealtad del
cliente. Asimismo, se observo una fuerte correlacion, entre los aspectos de responsabilidad
y confiabilidad dentro de la variable de calidad del servicio. En resumen, los resultados
del estudio indican que las dimensiones de aspectos tangibles, compromiso y confianza
en la calidad del servicio mantienen una relacion significativamente positiva con la
satisfaccion del cliente y en como perciben el servicio recibido.

Otra de las investigaciones es la realizada por Alvarado y Paca (2022) cuyo
objetivo fue evaluar la percepcion de los usuarios sobre la calidad de servicio en una
institucion de salud. Los aspectos destacados para los pacientes incluyeron la importancia
de la empatia, la necesidad de profesionales que escuchen, sean empaticos y brinden
atencion eficaz y segura. También se resalté la necesidad de méas consultorios
especializados y equipos decalidad. Por otro lado, los profesionales de la salud destacaron
la necesidad de ofrecer servicios de calidad, incluyendo citas programadas, trato
profesional y célido, y la implementacién de procesos para mejorar la atencion.

Por ultimo, se vio la investigacion de Becerra, et al. (2022), el proposito de este
estudio fue descubrir los elementos que contribuyen a la percepcion de la calidad del
servicio en un restaurante de cocina mexicana. Ademas, se identificaron los componentes
esenciales del servicio al cliente, poniendo énfasis en la tangibilidad, confiabilidad,
capacidad de respuesta y empatia. Aspectos cruciales, como contar con un personal

competente y experimentado, mantener siempre en consideracion los intereses del cliente,



y prestar atencion a la apariencia y la higiene del personal de servicio, desempefian un
papel fundamental en la generacién de una mayor satisfaccion entre los clientes del
restaurante.

Dado a conocer estos resultados, en la siguiente seccion se explora en detalle la
metodologia utilizada para llevar a cabo esta investigacion y analizar las percepciones de

calidad de los consumidores finales.



Método

Tipo de estudio:

La presente investigacion se llevd a cabo como un estudio de tipo cuantitativo, ya
que en el mismo es necesario el analisis estadistico de informacion cuantificable, la cual
es obtenida a través de la aplicacion de una encuesta. En este sentido, Hernandez, et al.
(2014) afirma que una investigacion cuantitativa se enfoca en el analisis numérico y
estadistico de los datos recopilados para obtener conclusiones generales y explicar
fendmenos a través del establecimiento de relaciones estadisticas.

Disefio de estudio:

En cuanto al disefio de la investigacion, este es descriptivo, dado que se recopilan
y describen los criterios de un grupo de consumidores con relacion a la calidad que ellos
perciben, del producto adhesivo usado para instalar recubrimientos ceramicos de nombre
Nitropega. Lo que permite detectar cuales son los atributos del producto que deben ser
mejorados para incrementar la satisfaccion de los clientes y su calidad percibida. Romero,
et al. (2021) expresa que la investigacion descriptiva se enfoca en describir las
caracteristicas de un fendmeno o situacion especifica; siendo su objetivo principal,
proporcionar una imagen detalladay precisa de los hechos o eventos, sin hacer inferencias

0 generalizaciones mas alla de la realidad.

A su vez, el disefio de la investigacion es de tipo transversal, debido a que el
estudio de percepcién de la calidad del mortero adhesivo Nitropega solo se realiza en un
momento dadoenel tiempo. Al respecto, Romero, etal. (2021) menciona que los estudios
transversales se caracterizan por realizarse en un punto especifico en el tiempo, siendo
Gtiles para obtener una imagen instantanea de una situacion o hecho en un momento

determinado.

Técnica e instrumento de recoleccidn de datos:

La técnica empleada para la obtencion de la informacion en la investigacion es la
encuesta. Esta técnica es aplicada a un grupo de consumidores del pegamento adherente
Nitropega para conocer de primera mano sobre la percepcion de calidad que tienen acerca

de este producto.



Segln Sanchez, et al. (2018) dicha técnica de investigacion consiste en hacer
preguntas a un grupo de individuos con el objetivo de conseguir informacion y opiniones
sobre un tema o asunto en particular. Las encuestas pueden ser realizadas de diversas
formas, como en papel, en linea, por teléfono o en persona, y suelen incluir preguntas
cerradas o abiertas que permiten a los encuestados expresar sus opiniones, actitudes o
comportamientos sobre un tema particular.

En correspondencia con la técnica de investigacion empleada se utiliza el
cuestionario como instrumento. Este es un documento con un conjunto de preguntas
disefiado para recopilar informacién o datos especificos de un individuo o grupo de
individuos. Los cuestionarios suelen ser disefiados para ser faciles de completar y analizar,
y pueden facilitar informacion sustancial para la toma de decisiones y la comprension de
un tema especifico (Sanchez, et al., 2018).

En el caso particular de la presente investigacion, para recopilar la informacion
demografica de los encuestados se tuvo en cuenta la encuesta, la cual posee un total de 14
preguntas. Para su estructuracion se utilizdé las combinaciones de preguntas cerradas con
opciones predefinidas y preguntas abiertas donde los encuestados pueden proporcionar
respuestas mas detalladas. Ademas, consta de varias secciones con el objetivo de recopilar
informacion demogréfica, evaluar la experiencia del usuario con productos adhesivos
especificos, asi como conocer la calidad percibida del producto y las preferencias
personales del publico objetivo.

Participantes:

En el marco de este estudio, se ha llevado a cabo un muestreo intencional o por
conveniencia para seleccionar a los participantes. Al respecto, Reales, et al. (2022) indica
que este tipo de muestreo es un método de seleccion de participantes o elementos de una
poblacion que se eligen de manera deliberaday no aleatoria, basandose en la conveniencia
0 accesibilidad del investigador. En este tipo de muestreo, los participantes son
seleccionados porgue son facilmente disponibles, accesibles o convenientes para el
investigador en términos de tiempo, recursos o ubicacion.

Basado en lo descrito, la muestra consiste en una poblacion finita compuesta por
30 instaladores de ceramica y porcelanato que consumen el producto adhesivo de la marca

Nitropega. Estos profesionales se encuentran ubicados en las ciudades de Machala, Pasaje



y Santa Rosa, en la provincia de EI Oro. Cabe destacar que los participantes son clientes
que adquieren productos tanto de manera directa como a través de los distribuidores de
ceramica y porcelanato que comercializan el producto de manera complementaria.

Procedimientos:

Para la obtencion de la informacion primaria, se realizd una encuesta presencial
visitando personalmente a cadauno de los encuestados en su lugar detrabajo. Este proceso
se llevo a cabo en un lapso de 8 dias durante el mes de octubre del afio 2023. En este
periodo se visitaron entre 3y 4 instaladores de ceramica y porcelanato por dia. A cada uno
de ellos se les suministrd un cuestionario con las preguntas y se les explicd el motivo de
la encuesta y que sus respuestas serian tratadas con total anonimato, no tomando este
proceso mas de media hora por cada participante.

Posteriormente, la informacion recopilada fue sometida a un procesamiento
exhaustivo y andlisis estadistico utilizando la herramienta de hojas de calculo Excel. Este
proceder no solo garantizd la eficiencia en la recopilacion de datos, sino también la
precision y la claridad en la presentacion de los hallazgos, proporcionando una base
robusta para las conclusiones y la interpretacién de los resultados de la encuesta. Al
respecto, los resultados obtenidos son visualizados y presentados de manera efectiva

mediante tablas y gréficos, los cuales se detallan en la seccion subsiguiente.



Resultados
Una vez aplicada la encuesta se obtuvieron algunos datos demograficos de los
encuestados, los cuales se puedenapreciar en la Tabla 1y que se representan graficamente
en la Figura 1.
Tabla 1.

Informacion demogréfica de los instaladores de ceramica y porcelanato

Género
Informacion demografica -
Hombre Mujer
De 18 a 25 afios 0 0
De 26 a 35 afios 2 0
Edad De 36 a 45 ar~105 18 0
De 46 a 55 afnos 7 0
De 56 afios en 3 0
adelante
Pasaje 26 0
. ., Machala 2 0
Ubicacion Santa Rosa 1 0
Gramalote 1 0

Fuente: Elaboracién propia en base a los resultados de la encuesta
Figura 1.

Informacion demogréfica de los instaladores de ceramica y porcelanato
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Estos datos demogréficos proporcionan una base solida para comprender la
composicion del grupo de encuestados y su distribucion geografica. Al respecto, en
términos de género, los resultados indican que todos los instaladores de cerdmica y
porcelanato que emplean el adhesivo Nitropega en la provincia de EI Oro son hombres.
En cuanto a la edad, se observa una representacion diversa, aunque con una mayor
presencia en el grupo de edad comprendidoentre los 36 y los 45 afios. A su vez, se obtiene
que la mayoria de los instaladores se encuentran en la ciudad Pasaje, seguida de Machala,
Santa Rosa y Gramalote, respectivamente.

Siguiendo con el andlisis de los resultados, tanto en la Tabla 2 como en la Figura
2 se muestra cual es la frecuencia de uso del producto Nitropega entre los instaladores de

ceramica y porcelanato en la provincia de EI Oro.

Tabla 2.

Frecuencia de uso del mortero adhesivo Nitropega

Frecuencia de uso Respuestas
Una vez al mes 5
Cada 2 meses 10
Ocasionalmente (o mayor a 3 15
meses)

Fuente: Elaboracién propia en base a los resultados de la encuesta
Figura 2.

Frecuencia de uso del mortero adhesivo Nitropega
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Estos resultados reflejan que el 50% de los encuestados indicaron que utilizan el
producto ocasionalmente o con una frecuencia mayor atres meses, seguido por el 33.33%
que sefialan que lo utilizan cada dos meses. Asimismo, un grupo mas pequefio, pero ain
significativo (16.67%), reportd utilizar Nitropega una vez al mes. Estos resultados
sugieren que el producto no se utiliza con una frecuencia uniforme, lo que podria estar
relacionado con la naturaleza de los proyectos de instalacién y las necesidades especificas
de cada instalador.

Por otra parte, en la Tabla 3 y en la Figura 3 se muestran las calificaciones
otorgadas a los atributos de calidad del pegamento ceramico Nitropega, proporcionando
una vision detallada de la percepcion de los instaladores de ceramica y porcelanato en la
provincia de El Oro. Al respecto, en téerminos de adhesion en fresco tanto al recubrimiento
ceramico como al soporte, el 60% de los encuestados calificaron este atributo como "Muy
satisfactorio", mientras que el 40% restante le da una calificacion de “Satisfactorio”.

Asuvez, la facilidad de mezclado y aplicacion deladhesivo sobre el recubrimiento
ceramico también recibid calificaciones positivas, en donde el 46.67% de los encuestados
refieren que el producto es "Muy satisfactorio” y el 53.33% lo califican como
"Satisfactorio”. Estos resultados permiten afirmar, que en lo que respecta a estos dos
atributos mencionados anteriormente, los productos adhesivos Nitropega poseen una muy
buena calidad percibida por los clientes, ya que cumplen y satisfacen sus expectativas.

En cuanto al resto de los atributos se puede apreciar una percepcion general
positiva, ya que predominan las calificaciones de "Muy satisfactorio™ y "Satisfactorio”,
destacandose la durabilidad en el tiempo de la instalacion con Nitropega con un 73.33%
delos instaladores que indican que este atributo es "Muy satisfactorio™; asi como el tiempo
de entrega del producto, el cual es catalogado como "Satisfactorio™ por el 76.66% de los
encuestados. Sin embargo, en cada uno de estos cinco atributos existen entre un 6.67% y
un 3.33% que le dan una calificacion de “Neutro”, por lo que aun existe un margen de

mejora de la calidad de los productos, para poder satisfacer a la totalidad de los clientes.



Tabla 3.

Calificacion de los atributos de calidad del mortero adhesivo Nitropega

Calificacién
Atributos de Calidad
Ml.Jy Satisf. Neutro Insatisf. . Mu_y
satisf. insatisf.
Adhesion en fresco del producto
tanto al recubrimiento cerdmico 18 12
como al soporte.
La facilidad de mezclado y
aplicacion del adhesivo durante el 14 16
proceso de instalacién.
Tlempq fje secado durante la 9 19 2
aplicacion.
Tler_npo de s_ecado, !gego de 13 15 2
realizada la instalacion.
Durabilidad en el tiempo de la
instalacion con el adhesivo 22 7 1
Nitropega.
Precio del producto adhesivo para
S L 12 16 2
recubrimientos ceramicos.
Tiempo de entrega del producto. 6 23 1
Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados de la encuesta
Figura 3.
Calificacion de los atributos de calidad del mortero adhesivo Nitropega
- 23
20 19
15
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10 9
Z ]
2 2 1 2 1
h Adhesion en La facilidad de Tiempo de Tiempo de  Dharabilidad en el Precio del Tismpe de
fresco del mezclado v secado durante la secado, lnego de tiempo de la producto entrega del
producte tante al  aplicacién del aplicacion realizada la  instalacion con el adhesivo para producto

recubrmmiento  adhesivo sobre el
CETAmMIcD come  recubrimiento
al soporte ceramico

M Muy satisfactorio

M Satisfactorio

instalacion

Weutra

adhesivao
Mitrepega

M Insatisfactorio

fEC'l'l‘;‘r'_'_'.'l'.EntDE
ceramicos

W Muy insatisfactorio

Fuente: Elaboracién propia en base a los resultados de la encuesta
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En fin, los resultados que se aprecian en la Figura 3 reflejan una evaluacion
mayoritariamente positiva del mortero adhesivo Nitropega, reflejando la buena calidad
que posee sus productos, sin embargo, aun existen algunos aspectos en los cuales se debe
seguir trabajando.

Continuando con el analisis de los resultados, en la Tabla 4 se puede apreciar las
opiniones y criterios de diez de los treinta instaladores encuestados con relacion a los
productos adhesivos Nitropega. Se decide tomar solo estas diez respuestas ya que el resto
de los instaladores coinciden con las opiniones que refleja la tabla. De esta manera, en la
Tabla 4 se engloban las opiniones mas variadas en representacion de la totalidad de los
criterios ofrecidos; ademas de que las respuestas que se muestran son las que mas
informacion aportaron a la investigacion.

Tabla 4.

Sugerencias para mejorar el mortero adhesivo Nitropega

¢ Tiene algtn comentario adicional

¢ Tiene alguna preferencia personal en
cuanto a caracteristicas especificas que

No. sobre el mortero adhesivo Nitropega deberian tener el mortero adhesivo
gue le gustaria compartir? .
Nitropega?
Es un buen producto, ya que no hace Que el producto sea ligeramente mas
1 9rumos al mezclar con aguay no se chicloso para que se demore un poco mas
encoge durante el secado. Pienso que
; . . en secarse.
deberian hacer més publicidad.
. ) .. Me parece que tiene un precio justo
Mejorar la imagen del pr mbién ;
, ot magen el roducto, aMIE espcto s cirs marcas, s
difusion por medio de redes sociales,  Mentiene la calidad  la garantia del
P ' producto que entregan.
3 Se deberia hacer promociones, como Que sea un poco mas pegajoso en
regalos de camisetas y méas publicidad. humedo.
Me gusta el producto, porque pega muy
4 bien sobre el granitoy porcelanato que yo Para mi, esta bien, de ser posible mejorar
instalo. Ademas, no se desiguala al secarse  lo pegajoso en hiumedo.
(no se contrae) como los otros productos.
Este producto es muy bueno, le falta mas 'ggg%gn dai’feefe?]l(r:?:?j;a cL)lterc;]SeFilri(;?cl)JCtl?syla
5 publicidad, yasea por redessociales o por q d

la radio.

adherencia esmejor porque nos da mayor
durabilidad en el tiempo.
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¢ Tiene algtn comentario adicional

¢ Tiene alguna preferencia personal en
cuanto a caracteristicas especificas que

No. sobre el mortero adhesivo Nitropega . .
que le gustaria compartir? de_berlan tener el mortero adhesivo
Nitropega?
El pegamento es de buena calidad,

6 comparando con otros productos me No necesita nadamas, yo he comprobado
parece que es excelente. Le falta que tiene muy buena adherencia.
propaganda.

El pegamento ceramico Nitropega es
excelente, lo recomiendo a las personas  No necesita mayor cambio, el producto
7  quevanainstalar ceramica y porcelanato esta muy bien, considero que no necesita

en mis instalaciones. No he tenido ningdn

mejora alguna.

problemaen los 5 afios que lo he utilizado.

Lo utilizo también para reforzar mortero
de cemento paradar mejor adherencia, en
8 especial a muros y paredes antiguas, el
producto es excelente, tiene un secado
rapido. Mejorar la publicidad, hacer
tutoriales en su pagina del producto.

Yo lo que he visto esque Nitropega tiene
algo que le falta a los otros productos.
Nitropega es excelente.

El producto es de muy buena calidad.
Deberia existir de menor peso (10 Kg)
para realizar arreglos. Mejorar la imagen y
el marketing.

El producto ensi esta bien, hacer que su
imagen sea mas llamativa.

Con Nitropega me gusta trabajar porque es
rendidor, no se contrae en las partes donde

10 hay que poner una capa mas gruesa.
Mejorar el disefio del logotipo del saco y
su disefio hacia més rectangular.

Si es posible, afiadirle mas adherencia
para que superea los de la competencia.

Fuente: Elaboracion propia en base a los resultados de la encuesta

Las opiniones proporcionadas por los instaladores ofrecen valiosos insights sobre
la percepcion que tienen acerca del mortero adhesivo Nitropega. En general, hay una
apreciacion positiva por la calidad del adhesivo, destacando su rendimiento en términos
de mezcla, baja contraccion secado y adherencia. Algunos sugieren que deberia
promocionarse mas, aprovechando canales como las redes sociales y la radio para
aumentar su visibilidad en el mercado.

Las preferencias personales también se hacen evidentes, como el deseo de que el
producto sea ligeramente mas chicloso para un secado mas prolongado, o la idea de

hacerlo més pegajoso en estado humedo. A su vez, la mejora de la imagen del productoy



14

la consideracion de promociones y regalos también surgen como sugerencias para
fortalecer la posicién de Nitropega en el mercado.

Otras de las recomendaciones realizadas incluyen mantener o, de ser posible,
mejorar la adherencia, mientras que algunos sugieren la posibilidad de tutoriales en linea
para maximizar el uso del producto. A pesar de las sugerencias de mejora, varios
instaladores expresan su satisfaccion general con Nitropega, destacando su calidad y
durabilidad.

En resumen, estas opiniones proporcionan una vision detalladay valiosa sobre la
percepcion que tienen los instaladores sobre el adhesivo Nitropega. Ademas, ofrecen
oportunidadesclaras para mejorar su comercializaciéon y la imagen del producto, asi como
para ajustar algunas caracteristicas especificas del mismo.

Recomendaciones estratégicas

En base a los resultados obtenidos y los comentarios de los instaladores, a
continuacion, se ofrecen algunas recomendaciones para la marca Nitropega:

Intensificar la publicidad: para elevar la presencia de Nitropega en el mercado,
se sugiere implementar estrategias publicitarias mas expansivas. Esto implica aprovechar
las plataformas digitales, como las redes sociales, para llegar a un publico mas amplio de
instaladores y contratistas. La creacion de campafias promocionales y la oferta de regalos
podrian no solo aumentar la conciencia de la marca, sino también incentivar la preferencia
de los profesionales en la eleccion de Nitropega sobre otros productos competidores.

Mejorar la imagen del producto: la primera impresion es crucial, y mejorar la
imagen del producto puede marcar la diferencia. Se recomienda trabajar en el disefio del
logotipo del saco y en la presentacion visual del producto para hacerlo mas atractivo y
reconocible. Una presentacién mas llamativa puede captar la atencion de los instaladores
y reforzar la percepcion de calidad desde el primer contacto con el producto.

Optimizar caracteristicas del producto: la retroalimentacion sugiere ajustar la
textura del adhesivo para satisfacer las necesidades especificas de los instaladores.
Considerar hacer el producto ligeramente mas chicloso para conseguir un secado mas
prolongado y explorar mejoras en la adherencia en estado humedo. Estas mejoras pueden
contribuir significativamente a la facilidad de uso y rendimiento del producto, generando

una experiencia mas positiva para los usuarios.
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Educacion y tutoriales: facilitar recursos educativos, como tutoriales en linea,
puede ser clave para optimizar el uso del producto. Estos recursos pueden proporcionar
orientacién detallada sobre las mejores practicas de aplicacion y resolver posibles
problemas. No solo fortaleceran la relacion con los instaladores, sino que también serviran
como una herramienta valiosa para atraer a nuevos clientes al ofrecer un valor afiadido
mas alla del producto en si.

Ofrecer variedades de peso: para adaptarse a diferentes necesidades de los
instaladores, se sugiere considerar la introduccion de opciones de peso mas pequefias,
como sacos de 10 Kg. Esto puede facilitar a aquellos que realizan proyectos mas pequefios
o arreglos puntuales, ampliando asi el alcance y la versatilidad del productoen el mercado.

Gestion de tiempo de entrega: una gestion eficiente del tiempo de entrega es
esencial para la satisfaccion del cliente. Nitropega deberia centrarse en mejorar los
procesos logisticos para garantizar entregas oportunas. Esto no solo fortalecera la
confianza de los instaladores, sino que también contribuira a la reputacion de la marca en
téerminos de fiabilidad y servicio al cliente.

Solicitar feedback continuo: establecer canales efectivos de retroalimentacion
continua con los instaladores es fundamental. La marca deberia fomentar la comunicacion
abierta y activamente buscar opiniones y comentarios de los usuarios. Este enfoque no
solo permitird ajustes y mejoras continuas en el producto, sino que también fortalecera la
relacion de Nitropega con su base de clientes, demostrando un compromiso constante con
la excelencia y la satisfaccion del cliente.

La diferenciacion de precios: la oferta de versiones premium con caracteristicas
adicionales a un precio mas alto, para aquellos clientes dispuestos a pagar mas por un
mayor valor percibido y a su vez, ofrecer versiones mas béasicas a precios mas bajos para
atraer a clientes sensibles al precio sin sacrificar rentabilidad. Lo que permitird a Nitropega
maximizar sus ingresos, al tiempo que satisface las necesidades y preferencias de

diferentes grupos de clientes.
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Conclusiones

Finalizada la investigacion con el objetivo deidentificar la percepcion de la calidad
del producto adhesivo para recubrimientos cerdmicos de la marca Nitropega en la
provincia de ElI Oro, y mostrados los resultados de esta, se puede llegar a varias
conclusiones significativas:

La mayoria de los instaladores en la provincia de El Oro tienen una percepcion
positiva del pegamento Nitropega. Aspectos como la adhesion, facilidad de aplicacion y
durabilidad recibieron calificaciones "Muy satisfactorio” y "Satisfactorio”, indicando una
buena aceptacion del producto en términos de calidad y rendimiento.

A pesar de la percepcién positiva, se identificaron areas de oportunidad,
especialmente en términos de publicidad, imagen del producto, ajustes en caracteristicas
especificas y gestion logistica. Estas areas ofrecen caminos claros para el crecimiento y la
mejora continua de Nitropega.

La falta de publicidad y visibilidad destacada en las redes sociales sugiere la
necesidad de estrategias de marketing mas efectivas. Un aumento en la promocion vy la
publicidad podria no solo ampliar la base de clientes sino también fortalecer la posicion
de Nitropega en el mercado.

La retroalimentacion de los instaladores es valiosa y debe ser un componente
integral de la estrategia de Nitropega. La marca puede beneficiarse enormemente al
establecer canales efectivos para recibir comentarios regulares, lo que le permitira ajustar
y mejorar su producto segun las necesidades y expectativas cambiantes de los clientes.

A pesar de las oportunidades de mejora, Nitropega ha demostrado un compromiso
solido con la calidad del producto. La satisfaccion a largo plazo de los instaladores que
han utilizado el producto durante varios afios es un indicativo positivo de la durabilidad y
rendimiento constante del adhesivo.

Estas conclusiones sugieren que Nitropega tiene una base solida para construir,
con una percepcion positiva entre los instaladores. Al abordar las areas de oportunidad
identificadas y mantener un enfoque constante en la calidad y la retroalimentacion del
cliente, la marca puede no solo mejorar su posicion en el mercado actual sino también

expandir su presencia y satisfaccion del cliente.
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Apéndices
Encuesta sobre Productos Adhesivos para Recubrimientos Ceramicos

Gracias por participar en nuestra encuesta. Sus respuestas son importantes para mejorar la
calidad de nuestros productos. Por favor, tdmese un momento para compartir su opinién

sobre los productos adhesivos para recubrimientos ceramicos.

Informacion Demogréfica:

Edad: afios
Geénero: (Hombre / Mujer / Otro)
Ubicacion: (Ciudad o Region)

Experiencia con Productos Adhesivos para Recubrimientos Ceramicos:

1. ¢Ha utilizado anteriormente productos adhesivos para recubrimientos
ceramicos?

( )Si
( ) No

2. Si ha utilizado estos productos adhesivos para recubrimientos ceramicos, ¢con

qué frecuencia los utiliza?
() Unavez al mes
() Cada 2 meses
() Ocasionalmente (0 mayor a 3 meses)

Atributos de Calidad:

Por favor, califique los siguientes atributos de calidad de la marca Nitropega teniendo en

cuenta su nivel de satisfaccion.
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3. ¢(Como califica la adhesion en fresco del producto tanto al recubrimiento

ceramico como al soporte?

() Muy insatisfactorio

—

) Insatisfactorio

—

) Neutro

( ) Satisfactorio

~—

) Muy satisfactorio

4. Califique la Facilidad de mezclado y de aplicacion del adhesivo durante el

proceso de instalacion.:

() Muy insatisfactorio

( ) Insatisfactorio

~—

) Neutro

( ) Satisfactorio

—~~

) Muy satisfactorio

5. Eltiempo de formacion de pelicula plastica, durante la aplicacion (Open time):

~~

) Muy insatisfactorio
( ) Insatisfactorio

() Neutro

~

) Satisfactorio

~~

) Muy satisfactorio
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El tiempo inicial de secado, después de realizada la instalacion:
() Muy insatisfactorio
( ) Insatisfactorio
( ) Neutro
( ) Satisfactorio
( ) Muy satisfactorio

La durabilidad en el tiempo, luego de instalar con el adhesivo Nitropega:

( ) Muy insatisfactorio
( ) Insatisfactorio

() Neutro

( ) Satisfactorio

( ) Muy satisfactorio

El Precio del producto Nitropega para adherir los recubrimientos ceramicos:

() Muy insatisfactorio
( ) Insatisfactorio

() Neutro

( ) Satisfactorio

( ) Muy satisfactorio
. Tiempo de entrega del producto

() Muy insatisfactorio

( ) Insatisfactorio
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() Neutro
( ) Satisfactorio
( ) Muy satisfactorio

Comentarios adicionales:

10. ¢ Tiene algln comentario adicional sobre la marca Nitropega que le gustaria

compartir?

Preferencias Personales:

11. ;Tiene alguna preferencia personal en cuanto a las caracteristicas especificas

gue deberian tener la marca Nitropega?

Gracias por tomar el tiempo de completar esta encuesta. Sus respuestas son
valiosas para nosotros y nos ayudaran a mejorar nuestros productos para

satisfacer sus necesidades.



2o TT Pl : ©
; ; an Nacional

| Presidencia . 211§ : P

Bl de la Republica l* ﬁ\eng:fgccgh?%%cgeo?e‘: °e > SENESCYT

{ del Ecuador

DECLARACION Y AUTORIZACION

Yo, Italo Armando Orellana Mendieta, con C.C: # 070361424-8 autor del trabajo de
titulacion: ANALISIS DE LA PERCEPCION DE CALIDAD DE UN PRODUCTO
ADHESIVO PARA RECUBRIMIENTOS CERAMICOS, POR PARTE DEL
CONSUMIDOR FINAL EN LA PROVINCIA DE EL ORO previo a la obtencién del
grado de MAGISTER EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS en la Universidad Catolica
de Santiago de Guayaquil.

1.- Declaro tener pleno conocimiento de la obligacion que tienen las instituciones de
educacion superior, de conformidad con el Articulo 144 de la Ley Orgénica de Educacion
Superior, de entregar a la SENESCYT en formato digital una copia del referido trabajo de
graduacién para que sea integrado al Sistema Nacional de Informacion de la Educacion
Superior del Ecuador para su difusion publica respetando los derechos de autor.

2.- Autorizo a la SENESCYT a tener una copia del referido trabajo de graduacion, con el
propésito de generar un repositorio que democratice la informacion, respetando las
politicas de propiedad intelectual vigentes.

Guayaquil, 19 de mayo del 2024

e S % W O
,/"‘ / "‘ /'f;'. ‘
e

f . f_IE:J/L NN

C ' Italgt)rel!ar(a_
C.C: 070361424-8

° Secretaria Nacional de Educacion Superior,
Ciencia, Tecnologia e Innovacién



g Plan Nacional .
“dal Presidencia e
= de la Repnblica l* %engifgggnzecsna%eo’gég S ENE S C YT

del Ecuador ° ) Secretaria Nacional de Educacién Superior,

Ciencia, Tecnologia e Innovacién

REPOSITORIO NACIONAL EN CIENCIA Y TECNOLOGIA

FICHA DE REGISTRO DE TESIS/TRABAJO DE GRADUACION

TITULO Y SUBTITULO: ANALISIS DE LA PERCEPCION DE CALIDAD DE UN PRODUCTO
ADHESIVO PARA RECUBRIMIENTOS CERAMICOS, POR PARTE
DEL CONSUMIDOR FINAL EN LA PROVINCIA DE EL ORO

AUTOR: Orellana Mendieta Italo Armando

REVISOR(ES)/ITUTOR(ES): Navarro Orellana Andrés Antonio

INSTITUCION: Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil

UNIDAD/FACULTAD: Sistema de Posgrado

MAESTRIA/ESPECIALIDAD: Maestria en Administracion de Empresas

GRADO OBTENIDO: Magister en Administracién de Empresas

FECHA DE PUBLICACION: 19 de mayo 2024 | No. DE PAGINAS: | 16

AREAS TEMATICAS: Percepcion de losusuarios sobre la calidad de servicio, atributos de calidad

de un producto adhesivo, Pegamentos Nitropega, disefiados para instalar
recubrimientos cerdmicos, satisfaccion del cliente, investigacion cuantitativa,
analisis estadistico, la encuesta, entre otros.

PALABRAS CLAVES/
KEYWORDS: Calidad de servicio, Satisfaccion del cliente

RESUMEN/ABSTRACT (150-250 palabras):

Finalizada la investigacion con el objetivo de identificar la percepcién de la calidad del producto adhesivo
para recubrimientos cerdmicos de la marca Nitropega en la provinciade EI Oro, y mostrados los resultados de esta,
se puede llegar a varias conclusiones significativas: La mayoria de los instaladores en la provinciade EI Oro tienen
una percepcion positivadel pegamento Nitropega. Aspectos como la adhesion, facilidad de aplicacién y durabilidad
recibieron calificaciones "Muy satisfactorio™ y "Satisfactorio”, indicando una buena aceptacion del producto en
términos de calidad y rendimiento. A pesar de la percepcién positiva, se identificaron areas de oportunidad,
especialmente en términos de publicidad, imagen del producto, ajustes en caracteristicas especificas y gestion
logistica. Estas areas ofrecen caminos claros para el crecimiento y la mejora continua de Nitropega. La falta de
publicidady visibilidad destacada en las redes sociales sugiere la necesidad de estrategias de marketing mas efectivas.
Un aumentoen la promociény la publicidad podriano solo ampliar la base de clientes sino también fortalecer la
posicion de Nitropega en el mercado

ADJUNTO PDF: X si [1NO
CONTACTO CON AUTORV/ES: | Teléfono: +593- E-mail: italo.orellana@cu.ucsg.edu.ec /
990011208 italomenstudent@gmail.com
CONTACTO CON LA Nombre: Maria del Carmen Lapo Maza
INSTITUCION: Teléfono: +593-4-3804600
E-mail: maria.lapo@cu.ucsg.edu.ec

SECCION PARA USO DE BIBLIOTECA

N°. DE REGISTRO (en base a datos):

N°. DE CLASIFICACION:

DIRECCION URL (tesis en la web):



mailto:italo.orellana@cu.ucsg.edu.ec
mailto:italomenstudent@gmail.com
mailto:maria.lapo@cu.ucsg.edu.ec

