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Proceso del cliente en la

compra de revestimientos
de suelo: Resultados
clave




Resultados clave del estudio: proceso del cliente (1)

— El proceso del cliente comienza en la fase de inspiracion o en el reconocimiento de la necesidad. El
presente estudio subraya la importancia de las exposiciones en el comercio: mas del 72 % de los
participantes utilizan las exposiciones como inspiracion, seguido por amigos y conocidos ( 42 %) y portales
de Internet en general (38 %). Se aprecian claras diferencias entre los grupos de edades: los grupos
destinatarios mas jovenes obtienen la informacion con mayor frecuencia de amigos y conocidos y
claramente mas de portales de Internet, tiendas online y redes sociales que los mas mayores.

— La segunda etapa del proceso del cliente se concentra en la fase de busqueda y compra. Los puntos de
contacto utilizados con mayor frecuencia en estas fases son exposiciones, profesionales y amigos y
conocidos. Ademas de la frecuencia propiamente dicha, el estudio también consulta la relevancia de los
puntos de contacto. Aqui puede observarse gque los puntos de contacto anteriores (exposiciones,
profesionales y amigos y conocidos) también son muy importantes para los clientes. Hay una tendencia a la
reduccion del uso de portales de Internet y de apariciones en la red de comercios, promotores y arquitectos.
Pero si se utilizan, su influencia es alta: por un lado porque la basqueda se inicia ahi o porque estos puntos
de contacto influyen de forma determinante en el proceso de compra debido a su competencia de
asesoramiento o a otras influencias.



Resultados clave del estudio: proceso del cliente (2)

— En cuanto al punto de contacto Exposiciones puede concluirse lo siguiente: Hoy en dia los clientes
acuden mucho mas informados a las exposiciones. Mas del 70 %, p. ej., se ha decidido por un material
antes de visitar la exposicion. De ello se concluye que cada vez es mas importante llegar antes a los
clientes. Un enfoque reactivo de las ventas parece prometer cada vez menos éxito. Pero el modelo
comercial del comercio especializado también sera relevante en el futuro: Los clientes quieren tocar y ver en
vivo los revestimientos de suelo. Ademas, los asesores especializados son un importante factor para ganar
el entusiasmo del cliente.

— Respecto al punto de contacto Profesionales: Mas del 53 % localizan a los profesionales a través de
recomendaciones y amigos y poco mas del 25 % lo hacen por recomendacion del distribuidor. Esto subraya
el potencial de una mayor actividad en marketing de recomendacion. La mayoria de los participantes
consultados esta muy satisfecho de los servicios del profesional. La competencia y la calidad del trabajo se
evaluan muy bien, pero el peso del asesoramiento y el cumplimiento de los plazos tiende a reducirse.

— Las recomendaciones personales, los amigos y los conocidos son un importante punto de contacto en
la compra de revestimientos de suelos. El presente estudio recalca el gran potencial del sector en un
marketing de recomendacion activo, hasta ahora poco utilizado por los distribuidores.



Resultados clave del estudio: proceso del cliente (3)

— Puede observarse, asimismo, que la busqueda se inicia cada vez mas desde portales de Internet: Los
clientes buscan en «Google» términos como «azulejos imitacion madera» y similares y utilizan
principalmente la busqueda de imagenes. Con ello el estudio destaca el gran potencial de SEO y SEAY de
los conceptos de marketing correspondientes como, p. €j., el marketing de contenidos. En este punto seria
adecuado en especial para los azulejos ocupar términos mediante estrategias de contenido, crear y
compartir regularmente imagenes y contenidos relevantes para conseguir mejor posicionamiento en Google
y otros portales respecto a otros revestimientos de suelos. En este punto la plataforma Printerest goza de
gran reconocimiento en los grupos destinatarios jovenes. Se trata de una plataforma muy utilizada, lo que
hace que los clientes lleguen a las exposiciones con ideas de disefio bastante precisas. También aqui es
importante una mayor presencia para los azulejos. Las imagenes innovadoras y sorprendentes, como los
azulejos de gran formato o la imitacion de madera, son muy apreciados por la sociedad, por lo que las
plataformas como Printerest suelen compartirlos. También aqui los conceptos de marketing de contenidos
comunes serian muy efectivos.
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Antes de acudir al distribuidor: ¢La mayoria de los
participantes ya se habia decido antes por un material?

Compradores*

Pregunta de base: Antes de la primera visita a un distribuidor: ¢ Ya se habia decidido previamente
por un material?

mJa = Nein

Valores porcentuales

*Compradores = participantes en®l estudio que han comprado
revestimientos de suelos o reformado su bafio en los Ultimos 5 afios



Razones parala compraen el comercio especializado
(clasificado por la edad de los participantes)

Compradores*

Boden kann auch angefasst / haptisch begutachtet werden
BrEites SOIME Nt e

GUte Beratung | I
Boden kann real visuell begutachtet werden e —
Sonderangebote und Rabattaktionen
Materialproben zum Mitnehmen (Optik zu Hause testen) Sttt =
Freundliches & sympathisches Personal | e :
Umtausch / Rickgabe einfach
Guter Service bei Reklamationen & Garantien
Persodnliche Ansprache durch das Personal
Angenehmes Ambiente & Einkaufserlebnis
Inspirierende Produktprasentation
Vorschlage tiber Zubehor und Produktalternativen
Vorschlage zu kompetenten Handwerker /..
Produktbroschiren zum Mithehmen
Visuelle Raumplanung durch 3D-Software
Events wie Tag der offenen Tur

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0%
m 55 bis 65 jahre w45 bis 54 Jahre  m 35 bis 44 Jahre 25 bis 34 Jahre

”HIM”I

Valores porcentuales

Pregunta de base:
Ha comprado sus revestimientos de suelo en un comercio minorista. Por favor, indiquenos los cinco principales criterios que le *Compradores = participantes en @l estudio que han comprado
han llevado a comprar alli. revestimientos de suelos o reformado su bafio en los Ultimos 5 afios



Popularidad, inclusion
entre los favoritos y

compra;
Resultados clave
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Resultados clave del estudio: popularidad, inclusidon entre los

favoritos y compra (1)

— Los azulejos ceramicos estan entre los favoritos cuando se trata de bafos y cocinas. Por contra, en el salon
hay una gran competencia con otros revestimientos. Los azulejos entran entre las opciones preferentes
de aproximadamente el 44 % de los consultados. Aqui hay un claro potencial de crecimiento respecto a
otros revestimientos de suelo. Para el 58 % de los consultados, los suelos vinilicos/de disefio entran entre
los favoritos, la tarima flotante para el 67 %, el parquet para el 51 %, la moqueta para el 40 % y la piedra
natural para el 34 %. El azulejo tiene dificultades para hacer valer sus numerosas ventajas frente al resto de
materiales, ya que algunos de ellos estan mejor posicionados o tienen que enfrentarse a menos prejuicios
de los consumidores. Por ello, todas las medidas adecuadas para desmontar las supuestas ventajas o
desventajas representan un gran potencial para aumentar el porcentaje de los azulejos en el mercado frente
al resto de materiales para el suelo.

— Ademas de la menor frecuencia de inclusion entre los favoritos, el azulejo también debe enfrentarse a la
necesidad de llevar a los interesados especificamente a realizar la compra. En este aspecto la tarima
flotante y la moqueta disfrutan de mejores porcentajes de conversion. Solo el parquet y la piedra natural
muestran valores peores que el azulejo. Esto se debe claramente a la facilidad de colocar materiales como
la tarima flotante. Todas las medidas orientadas a ayudar al cliente a facilitar la busqueda de instaladores o
el proceso de colaboracion con profesionales son, por tanto, un gran potencial para el aumento de la
participacion del azulejo en el mercado frente a otros revestimientos.

11



Popularidad, inclusion
entre los favoritos y

compra
(Back up: laminas
Importantes)




El azulejo goza claramente de menos victorias en el saldon que
otros revestimientos del circulo de favoritos

Compradores*

100,0 99,1 99.6
93.9 95,3 96,2
90,0
80,0
70,0 67,7
60,0 58,3
51,1
50,0
44,3
41,2 40,3
40,0
34,5
30,0 26,4 25,9
20,0 20,8
20,0
10,2

10,0 .

0,0

Vinilo/suelos de disefio Suelo laminado Parquet/tarima Moqueta Azulejos ceramicos Piedra natural

m Popularidad = Seleccion favorita = Compra

Valores porcentuales

Pregunta de base: En el salén:
Entre los diferentes tipos de revestimientos de suelo elija la opcién que mejor se corresponda con *Compradores = participantes en el estudio qugéwan comprado revestimientos de suelos,
sus expectativas en el proceso de compra. reformado su bafio o colocado revestimientos de’ suelo en el salon en los Ultimos 5 afios.



el bano los azulejos ceramicos practicamente no tienen
competencia: Van claramente delante tanto en el grupo de

Compradores*

100,0 98,1 99,5 99,2 99,5 98,2 96,7
90,0 85,9
80,0
70,0 66,1
60,0
54,5
50,0
40,0 36,8
30,0
21,0
20,0 16,9 18,7 16,6 17,3
10,0 I 7,1 6,6 57
i i i
Vinilo/suelos de disefio Suelo laminado Parquet/tarima Moqueta Azulejos cerdmicos Piedra natural
= Popularidad = Seleccion favorita = Compra
Pregunta de base: En el bafio: *Compradores = participantes en el estudio qu Ean comprado revestimientos de suelos,
Entre los diferentes tipos de revestimientos de suelo elija la opcion que mejor se reformado su bafio o colocado revestimientos ie suelo en el salén en los dltimos 5 afios.

corresponda con sus expectativas en el proceso de compra.



En la cocina los azulejos ceramicos pueden desplegar todo su
abanico de ventajas: Son los mas asiduos entre los favoritos

Compradores*

100,0 97,7 99,1 99,4 98,6 96,9 97,4
90,0
80,0
70,0 65,6
62,0
60,0
50,0 47,9
40,0 38,5 37,4
33,5
29,9
30,0
24,1
20.0 18,7
11,8
10,0 8.6 75 I
0,0 l .
Vinilo/suelos de disefio Suelo laminado Parquet/tarima Moqueta Azulejos ceramicos Piedra natural

= Popularidad = Seleccion favorita ®Compra

Pregunta de base: En la cocina:
Entre los diferentes tipos de revestimientos de suelo elija la opcién que mejor se corresponda con
sus expectativas en el proceso de compra.

*Compradores = participantes en el estudio quggan comprado revestimientos de suelos,
reformado su bafio o colocado revestimientos de&’suelo en el salén en los Ultimos 5 afios.



Ventajas y desventajas de
los azulejos ceramicos en
comparacion con otros
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Resultados clave
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Resultados clave del estudio: ventajas y desventajas de los

azulejos en comparacion con otros revestimientos (1)

— Los azulejos ceramicos engloban muchas virtudes frente a otros materiales, pero también algunos
inconvenientes. Entre las ventajas, también relevantes para los clientes, se encuentran atributos como su
facil cuidado, su durabilidad, su resistencia y su seguridad antideslizante, ademas de que carecen de
plastificantes y sustancias perjudiciales.

— Junto a estas propiedades, los azulejos presentan ventajas que hasta ahora los clientes consideran de
importancia media o poco relevantes. Entre ellas esta la resistencia al agua y a la luz, la idoneidad para el
suelo radiante, la seguridad antimanchas, la robustez y la incombustibilidad La relevancia de estas
«virtudes latentes» debe ser fomentada conjuntamente por todo el sector. Se trata de temas altamente
excepcionales. Hay que destacar en especial la adecuacion para el suelo radiante (conductividad térmica):
Son precisamente las innovaciones como los suelos radiantes eléctricos las que permiten aumentar la
importancia de los azulejos en el sector de las reformas. Permite convertir el principal inconveniente del
azulejos (resulta frio para los pies) en una ventaja. En combinacion con los temas tratados anteriormente,
como las redes sociales y el marketing de recomendacion, resultaria beneficioso que los maximos clientes
de azulejos posibles explicasen a otros clientes la agradable sensacién térmica al andar descalzo. También
aqui se esconde un elevado potencial para el sector.
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Resultados clave del estudio: ventajas y desventajas de los

azulejos en comparacion con otros revestimientos (2)

— Muchos clientes no asocian el disefio atractivo en primera instancia a los azulejos, sino mas bien a otros
materiales como el parquet. Aqui el azulejo va por detras de otros materiales. Desde el punto de vista de los
consultados, el azulejo presenta ademas otras desventajas: Menor amortiguacion al pisar, sensacion
menos agradable al caminar, poca calidez para los pies, dificultad de colocacion, precio tendencialmente
superior. Por otro lado, especialmente en comparacion con el parquet los azulejos se asocian menos con la
salud doméstica que el material natural. Pero, tal y como se ha mencionado anteriormente, algunas de
estas desventajas también pueden convertirse en ventajas. En otros temas convendria trabajar
activamente. Cabe destacar en especial el atributo «disefio atractivo», ya que para los compradores mas
jovenes es mas importante que para los de mayor edad. Convendria comenzar precisamente por aqui en
combinacién con las recomendaciones anteriores sobre el marketing de contenidos.

— En general puede concluirse que los clientes asocian los azulejos a atributos funcionales. Se observa un

gran potencial para el sector en el desarrollo de estrategias de marketing que enfaticen mas los atributos
hedonistas, ademas de los aspectos funcionales.
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Ventajas y desventajas de
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Relevancia de los criterios de compra de revestimientos de

suelo

Facil cuidado

Durabilidad

Resistencia

Disefio atractivo

Buena amortiguacién al pisar

Sensacién agradable al andar

Insensibilidad al agua (adecuado también para estancias himedas)
Seguridad antideslizante

Facil colocacion (puede colocarlo uno mismo)
Sensacion cdlida en los pies

Precio reducido

Sin plastificantes ni sustancias perjudiciales
Habitabilidad

Material natural

Robustez

Producto duradero

Apto para suelo radiante (conductividad térmica)
Seguridad antimanchas

Adecuado para alérgicos

Incombustibilidad

Insensibilidad a la luz

Sin juntas

o
o

10,0 20,0

w
o
o

40,0

a1
o
o

60,0

Valores porcentuales
Pregunta de base: Elija hasta cinco criterios de la lista que le resulten especialmente importantes a lo hora de escoger materiales para el suelo. (Puede eIe§9 varias respuestas)



Ventajas y desventajas del pavimento Azulejos ceramicos

Insensibilidad al agua (adecuado también para estancias. . G 2y 70 s 16,5 I5)5I2)9, 601058
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Insensibilidad a la luz  =seag— 1340 A g2 N O O

Facil cuidado 308 275 234 79 4064
Incombustibilidad 30 EE—0;0 " I G S5O 2 SO
Robustez mmmmm2zzesmmmm 24,4 96 8526 273

Durabilidad msss2egmmmmmn 13,7 IO IO 2] 323

Resistencia mssw2e@3mmmmsm 22,8 o179 127 41 162

Adecuado para alérgicos 2oy mmmm 18 1 I O A 22 2 3 S G 0
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= Azulejos ceramicos Vinilo/suelos de disefio  ® Suelo laminado = Parquet/tarima = Moqueta = Piedra natural

Pregunta de base: ¢ Qué material es el mas adecuado segun sus criterios de compra? 21 Valores porcentuales



En general se esboza la siguiente imagen para los azulejos

ceramicos
Seguridad Insensibilidad al agua
antimanchas (adecuado tambiéen para
o : .
ﬁ S il estancias humedas)
Robust alaluz Apto para suelo reladia!nte
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(0] ad
c
_ ©O
[TINE)
T ©
o O Adecuado para
.% o 3 alérgicos
=& =2
L o
)
-
S
Producto
duradero
S=
© o
2 Sin juntas
_ |
Bajo Medio Alto

Relevancia del criterio a la hora de comprar

Pregunta de base: ¢Qué material es el mas adecuado segun sus criterios de compra? 22

Seleccione el material lider para cada criterio de compra.
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Proceso de especificacion en el sector de la construccion:

Actores y posibilidades de influencia:
Resultados clave




Resultados clave del estudio: proceso de especificacion en el

sector de la construccion (1)

— Generalmente el tipo de revestimiento para el suelo se suele elegir en la fase de disefio. Las
excepciones se encuentran especialmente en edificios como hoteles, oficinas y
administraciones: en esos casos la seleccion se produce antes. En construcciones
plurifamiliares, sin embargo, ocurre después.

— Elfabricante o el producto suelen seleccionarse en la fase de licitacion. También aqui la
excepcion son hoteles, oficinas y administraciones: la seleccion también se produce antes.

— Lainfluencia de los arquitectos en areas constructivas como guarderias, edificios escolares o
destinados a la formacion, hospitales y centros de cuidado, asi como en plantas industriales o
de produccion es elevada. En el caso de hoteles y administraciones, la influencia es claramente
menor.

— La presentacion de muestras de los productos a los arquitectos se produce principalmente
en el despacho y menos en la obra. Para ello se utilizan en especial maletines y archivadores
de muestra. En el caso de los promotores, las exposiciones del comercio profesional y de los
profesionales desempefan un papel mucho mas importantes.
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Proceso de especificacion en el sector de la construccion:

Actores y posibilidades de influencia
(Back up: laminas importantes)




En el caso de las nuevas construcciones, en qué fase suele

decidirse a) el tipo de revestimiento para el suelo

Porcentaje

70,0

64,3
60,0
50,0

40,0 36,9

30,0

23,6

20,0

10,0

0,0
Anteproyecto/disefio Proyecto Plan de ejecucion
preliminar

Pregunta: ¢ En el caso de las nuevas construcciones de «edificios XYZ», en qué fase suele decirse
a) el tipo de revestimiento para los suelos y
b) el fabricante?»

14,6

Licitacion

Respuesta de los

arquitectos

6,4

Ejecucion de obra

Valores porcentuales
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Arquitectos: n = 157



En el caso de las nuevas construcciones, en qué fase suele

decidirse b) el fabricante/el producto

Porcentaje

60,0
50,0
40,8
40,0
30,0
20,0
14,6
10,0
3,8
0o N
Anteproyecto/disefio Proyecto Plan de ejecucion
preliminar

Pregunta: ¢ En el caso de las nuevas construcciones de «edificios XYZ», en qué fase suele decirse
a) el tipo de revestimiento para los suelos y
b) el fabricante?»

Respuesta de los

arquitectos

49,0

29,9

Licitacion Ejecucién de obra
Valores porcentuales

28
Arquitectos: n = 157



Influencia del grupo «arquitectos» en diferentes sectores de la
construccion

Respuesta de los
arquitectos

Kita / Schulbau / Gebaude des Bildungswesens 89%

Krankenhauser / Medizinische Einrichtungen /

Pflegeeinrichtungen 85%

Industrie- und Produktionsgebaude 80%

Mehrfamilienhauser (Geschosswohnungsbau) 78%

Blrogebaude und Verwaltungsbauten 64%

Hotel / Gastronomie 55%

Sonstige Nichtwohngebaude 53%

0% 10% 20% 30% 40% 350% 60% 70% 80% 90% 100%

m Starker Einfluss Mittlerer Einfluss  m Schwacher Einfluss

Valores porcentuales

Pregunta: ¢Qué influencia tienen las siguientes personas en la seleccion de productos para el revestimiento de los suelos para «edificios XYZ»? )
Por favor niintiie en 1ina eccala del 1 al 5§ Prntiiacidn: 1=aran infliiencia  5=ninaiina infliiencia Arquitectos: n = 157



¢ Como y donde planifica la visualizacion de muestras de
azulejos ceramicos en una obra?

Respuesta de los
arquitectos

En el despacho propio [EEEESLEnn 0 arr 0 G|
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e
c
8 En el comercio especializado (exposicion) 865 dea 0 202
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Enferias 137133 IR o
Directamente del fabricante (en fabrica) 0{75,4 EEENSEON sz
o Con muestrarios FEEEEBON 0863 anonTs 3
@)
S Con folletos/catalogos  F8ONT L 41s L s —e e
@)
% En Internet (digital) F637 196 IS ss o

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0 80,0 90,0 100,0

m Siempre = Con mucha frecuencia  ®Con poca frecuencia  ® Nunca

Valores porcentuales
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Arquitectos: n = 157



¢ Como y donde planifica la visualizacion de muestras de
azulejos ceramicos en una obra?

Respuestas de los
promotores

Eneldespacho propio (4251 50 [SEsENes 1
Enlacbra 0 273 N2 e2s
\O En el comercio especializado (exposicion) g8 53  W@Eyis s
O
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En ferias 7,7/ 7,7 IS 89,20
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T2
Conmuestrarios 0 727 [GEITi820 33
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En Internet (digital) [8:37 16,7 INSORIN2s T

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180 200

nde?

¢, como?

= Siempre = Con mucha frecuencia ®Con poca frecuencia ®=Nunca =

Valores porcentuales
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Promotores n = 54



Criterios de seleccion de producto
para revestimientos de suelo

en el sector de la construccion:
Resultados clave




Resultados clave del estudio: criterios de seleccidén de

producto para revestimientos de suelo (1)

Los azulejos ceramicos pueden evidenciar bien sus ventajas en areas muy expuestas: En
estaciones de tren, aeropuertos, galerias comerciales y supermercados son practicamente
imbatibles. En tiendas y comercios, hoteles, clinicas y edificios plurifamiliares la competencia es
claramente superior. En estos casos también los suelos vinilicos, el parquet o el lindleo
desempefian un gran papel. En edificios de oficinas y administraciones los azulejos tienen
menor representacion.

Para los arquitectos los principales criterios a la hora de elegir el revestimiento del suelo son el
disefno del producto (78 %), la relacion calidad/precio (71 %), experiencias positivas anteriores
(66 %) y la calidad del material (66 %). Tienen relevancia media la habitabilidad (41 %), la
facilidad de cuidado de los productos (39 %), la sostenibilidad del fabricante (26 %), el
asesoramiento por parte de comerciales (19 %) y el sello de calidad/la certificacion (p. €j., cradle
to cradle) (19 %).

El comportamiento de los promotores a la hora de elegir el revestimiento del suelo es similar:
Los principales criterios son la calidad del material (80 %), experiencias anteriores positivas con
el material (78 %) y la relacion calidad/precio (74 %). De relevancia media son el disefio del
producto (52 %), la habitabilidad (35 %) y la sostenibilidad del fabricante (21 %).



Criterios de seleccion de producto
para revestimientos de suelo

en el sector de la construccion
(Back up: laminas importantes)




¢,Cuales son los revestimientos de suelo predilectos para los

siguientes tipos de obra?
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Pregunta: ¢Cudles son sus revestimientos de suelo predilectos para los siguientes tipos de obra? Arquitectos: n = 157



Relevancia de las caracteristicas para la preferencia de

materiales para el suelo

Respuesta de los

arquitectos

20 30 40 50 60 70 80 90

Calidad del material
Buena experiencia previa
Relacion calidad/precio
Disefo de los productos
Habitabilidad
Facilidad de cuidado de los productos
Durabilidad del fabricante
Asesoramiento por comerciales
Sello de calidad/certificaciones (p. ej., cradle to cradle)
Garantia del fabricante
Calidad de la informacion de la documentacién del proyecto
Iniciativa de innovacion
Servicio de atencion al cliente/servicio técnico
Imagen del fabricante/popularidad de la marca
Potencial de ahorro energético del material..
Formaciones/seminarios
No puedo aportar datos porque no licitamos productos..
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Valores porcentuales

Pregunta: ¢ Qué relevancia tienen para usted las siguientes caracteristicas a la hora de decidirse por revestimientos para el suelo de un fabricante concreto? 36
Arquitectos: n = 157



Relevancia de las caracteristicas para la preferencia de

materiales para el suelo

Respuestas de los

promotores
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Pregunta: ¢ Qué relevancia tienen para usted las siguientes caracteristicas a la hora de decidirse por revestimientos para el suelo de un fabricante concreto? 37
Promotores n = 54



Eleccion de productos de

azulejos ceramicos en el sector de la construccion:
Resultados clave




Resultados clave del estudio: eleccidon de azulejos ceramicos

en el sector de la construccion (1)

Los arquitectos y disefiadores consultados consideran los azulejos ceramicos muy adecuados
para salas sanitarias y sociales. La idoneidad de los azulejos ceramicos se considera buena
para superficies comerciales, escaleras, pasillos, areas sanitarias, areas destinadas a fithess y
bienestar, asi como zonas de recepcion en oficinas, clinicas y hoteles, mientras que, desde el
punto de vista de los encuestados, su aptitud para zonas de almacenamiento, fabricacion y
produccion es mas limitada.

A la hora de elegir azulejos ceramicos, los arquitectos consideran principalmente los siguientes
criterios: Las primeras posiciones de la lista estan ocupadas por la calidad del producto (93 %),
superficies antideslizantes seguras (82 %), una larga durabilidad garantizada (80 %) y un
muestrario adaptado a sus deseos (suministrado segun demanda) (79 %). En las siguientes
posiciones encontramos la orientacion medioambiental (durabilidad) (67 %), un muestrario a
tiempo (entrega rapida/en 48 h) (61 %), el asesoramiento por parte de comerciales (59 %) v el
precio (sistema de descuentos, franja de precios) (52 %).
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Resultados clave del estudio: eleccidon de azulejos ceramicos

en el sector de la construccion (2)

— Lavaloracion de los promotores es similar: Se consideran muy importantes la calidad del
producto (56 %), una durabilidad garantizada (43 %), el asesoramiento por parte del comercio
especializado (41 %) y un muestrario adaptado a sus deseos (suministrado segun demanda)
(38 %). A continuacion siguen criterios como el asesoramiento por parte de comerciales (28 %),
criterios medioambientales (durabilidad) (25 %) y el precio (sistemas de descuento, franja de
precios) (20 %).

— De los azulejos ceramicos los arquitectos aprecian especialmente la durabilidad (75 %), la
facilidad de limpieza y costes del ciclo de vida (75 %), asi como una experiencia anterior
positiva con el material (65 %). En cuanto a la idoneidad del material como medio de expresion
arquitectonico, el impacto medioambiental en la produccion y el transporte y la posibilidad de
reciclaje, el parquet esta bastante mejor valorado. Cuando se trata de los costes por metro
cuadrado (material y colocacion) los arquitectos valoran mucho mas el vinilo y el lindleo.
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Resultados clave del estudio: eleccidon de azulejos ceramicos

en el sector de la construccion (3)

Los promotores ven las fortalezas de los azulejos ceramicos en la durabilidad (73 %), la
facilidad de limpieza/los costes de su vida util (63 %) y las propias experiencias anteriores con el
material (63 %). Ellos mas bien no asocian las posibilidades de expresion arquitectonica a los
azulejos ceramicos (36 %). En este punto destacan especialmente el parquet y la madera (68
%). En lo relativo al impacto medioambiental durante la produccion y el transporte, también el
parquet es el mejor considerado. En cuanto a la reciclabilidad, azulejos ceramicos y parquet
obtienen una valoracion similar. En referencia a los costes por metro cuadrado (material y
colocacion), los promotores optan antes por el vinilo (31 %) y el parquet (26 %) que por los
azulejos ceramicos (21 %).
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Eleccidon de productos de

azulejos ceramicos en el sector de la construccion
(Back up: laminas importantes)




Relevancia de los azulejos ceramicos en diferentes sectores

Respuesta de los
arquitectos

Sanitar-Raume (Duschen/Umkleide/WC))
Sozialraume (Kantine, Kiichen)
Shopfiachen
Treppen/Treppenhauser/Flure
Medizinische Bereiche (Krankenhauser, Kliniken etc.)
Fitness-/Wellnessbereiche

Empfangsbereiche in Biros, Kliniken, Hotelfoyers etc. 29,3

Lager-/Vorratsraume 21,0

Fertigungshallen/Produktionsbereiche 13,4
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Pregunta: ¢En qué grado considera adecuados los azulejos ceramicos en los siguientes sectores? Arquitectos: n = 157 Valores porcentuales



Relevancia de criterios en la eleccidon de azulejos ceramicos

Respuesta de los
arquitectos

Calidad del producto

Superficies seguras al pisar/antideslizantes
Larga durabilidad garantizada

Muestrario a demanda (suministro segun pedido)

Criterios medioambientales (sostenibilidad)

Muestrario a tiempo (maxima rapidez posible/suministro..

Asesoramiento por comerciales

Precio (descuentos, franja de precio)

Variedad en un modelo (muchas variantes de un articulo)
Asesoramiento del comercio especializado

Variedad de oferta (muchos tipos/series de productos)

Conceptos personalizados/productos especiales..

= Muy importante

Pregunta: ¢Qué relevancia tienen los siguientes criterios cuando se trata de elegir azulejos y losas ceramicas?
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44
Arquitectos: n = 157 vYalores porcentuales

100,0



Relevancia de criterios en la eleccidon de azulejos ceramicos

Respuestas de los
promotores
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Pregunta: ¢Qué relevancia tienen los siguientes criterios cuando se trata de elegir azulejos y losas ceramicas?
gunta: ¢Q g girazuiejos y promotores n = 54 Valores porcentuales



Valoracion de los azulejos ceramic0os en comparacion con
otros revestimientos de suelo en valor porcentual (respuestas

Respuesta de los arquitectos
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Medio de expresion arquitectonica

Experiencia propia con el material

Parquet/mader

Lin6leo

Vinilo/suelos

de disefno

Piedra natural

Impacto medioambiental en

produccién y transporte 47,1

Reciclabilidad 55,4

Durabilidad 38,2

Suministro idéntico en caso de

reparacion 26,8 22,3 25,5

Costes/m? (material y colocacién) 23,6 42,0 44,6

Facilidad de limpieza/costes vida util 21,0 28,7 35,0 38,2
Valores medios (%) y esquema por colores _ 55,0 45,0 35,0 25.0

Pregunta: ¢ Qué aspectos hablan en favor de los azulejos ceramicos y cuales en favor de otros revestimientos? Marque un maximo de 3 tipos de revestimiento pﬂa lﬁ%jgoass.%egtgm

Valores porcentuales



Valoracion de los azulejos ceramic0os en comparacion con
otros revestimientos de suelo en valor porcentual (respuestas
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promotores
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Criterios de durabilidad de materiales de suelo como

criterio de compra especial:
Resultados clave




Resultados clave del estudio: criterios de durabilidad de los

materiales para suelo (1)

Para arquitectos y disefadores los datos relativos a la habitabilidad (54 %), la durabilidad y el
desgaste (53 %), la gestion de residuos y reciclaje (47 %) y la fabricacion y ganancia (44 %) se
consideran muy importantes. La informacion referente a la disponibilidad, asi como a la
certificacion y obtencion de etiquetas ecolbégicas no se considera tan importante. Tampoco los
valores en cuanto a potencial de ahorro energético y a la cadena de suministro se consideran
muy relevantes en la eleccion de materiales para el suelo.

Los promotores quieren sobre todo informacion sobre la gestion de residuos vy el reciclaje (58

%), la habitabilidad (44 %) junto con la durabilidad y el desgaste (42 %). Por contra, los datos
relativos a la fabricacion y ganancia y la disponibilidad gozan de relevancia media.
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Resultados clave del estudio: criterios de durabilidad de los

materiales para suelo (2)

Los arquitectos conceden al parquet y a los suelos de madera y piedra natural una durabilidad
muy alta. Para ellos, la durabilidad del lin6leo y los azulejos ceramicos es media. En cuanto al
vinilo y los suelos de moqueta, su durabilidad esta considerada mas bien baja o insuficiente.

El mismo orden es valido también para los promotores. Sin embargo, en este caso solo los
suelos de parquet y madera son considerados como duraderos con distancia (el 63 % de los
promotores consultados consideran la durabilidad muy buena). La distancia respecto a los
azulejos ceramicos es significativa: Solo el 11 % de los promotores consultados considera la
durabilidad de los azulejos ceramicos como muy buena.
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Criterios de durabilidad de materiales de suelo como

criterio de compra especial
(Back up: laminas importantes)




Informacion necesaria para demostrar la durabilidad
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Arquitectos: n = 157

Pregunta: ¢De qué informacién desea disponer para demostrar la durabilidad de los revestimientos de suelo?
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Pregunta: ¢ De qué informacion desea disponer para demostrar la durabilidad de los revestimientos de suelo? Promotores n = 54Va|0res porcentua|es



Valoracion de la durabilidad de diferentes revestimientos de

suelo (equivalente a las notas escolares)

Respuesta de los
arquitectos

Parkett/Holzbdden 37,6

Naturstein 38,9

Linoleum 204

Keramische Fliesen 21,0
Teppich/Teppichbéden 26 l
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Pregunta: ¢ Como evalla la «durabilidad» en los siguientes revestimientos para suelos? Arquitectos: n = 157 ValoreS pOI’CGntuaJGS



Valoracion de la durabilidad de diferentes revestimientos de

suelo (equivalente a las notas escolares)

Respuestas de los
promotores

Parkett/Holzboden 63,2

Naturstein 50

Keramische Fliesen 11,8

Linoleum 11,8

Vinyl/Designbdden

Teppich/Teppichbdden
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Pregunta: ¢ Como evalla la «durabilidad» en los siguientes revestimientos para suelos? Promotores n = 54

Valores porcentuales



Fuentes de informacidon y exigencias
de arquitectos en los revestimientos para suelos

Yy su tecnologia:
Resultados clave




Resultados clave del estudio: fuentes de informacion y

exigencias de arquitectos (1)

Destacan como fuentes de informacion sobre revestimientos de suelos y la tecnologia
correspondiente la pagina web del fabricante (87 %), seguida por portales de informacion de
arquitectura (61 %) y los comerciales del fabricante (57 %). Tienen relevancia media los
buscadores (41 %), folletos y catalogos de los fabricantes (33 %), ferias de muestra (32 %),
asesores del comercio especializado (28 %), los showrooms y exposiciones del comercio
especializado (22 %) vy las revistas especializadas (22 %). Son menos relevantes los eventos
profesionales y congresos para arquitectos (17 %), newsletters (10 %) y paginas web de
profesionales (6 %). Las redes sociales (p. €j., facebook, Instagram, Pinterest, etc.) son
irrelevantes para arquitectos y disefiadores.

La pagina web de los fabricantes debe cumplir importantes requisitos como busquedas de
producto confortables, datos técnicos detallados, busquedas de producto orientadas al uso,
precios orientativos, textos para licitaciones e informacion de contacto con el departamento
comercial.
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Fuentes de informacidon y exigencias
de arquitectos en los revestimientos para suelos

y su tecnologia
(Back up: laminas importantes)




Relevancia de las fuentes de informacidon sobre revestimientos
de suelo y latecnologia correspondiente

Respuesta de los
arquitectos

Pagina web de los fabricantes s 87,9
Portales de informacién para arquitectos " 61,8
Comerciales de los fabricantes (contactos. . s 58,0
Buscadores (p. €j., Google) mmmmmmmmmmmmmmmmmm 41,4
Folletos/catalogos de los fabricantes m————— 33,1
Ferias de muestras s 32,5
Asesor del comercio especializado (contactos. . " 28,7
Showroom/exposicion en el comercio especializado m———" 22,9
Revistas especializadas mssssmm 223
Congresos especializados para arquitectos " 17,2
Newsletter electronico de los fabricantes mssm 10,2
Pagina web del comercio especializado msm 10,2
Newsletter electronico de revistas especializadas s 8,9
Portales de informacion (p. €j., pinterest.es) i 6.4
Pagina web del profesional mm 64
Revistas de decoracion m 3,2
Redes sociales (p. €j., Facebook, YouTube,..) 06
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59 Valores porcentuales

Pregunta: ¢Qué importancia tienen para usted las siguientes fuentes de informacion a la hora de informarse sobre revestimientos de suelo y la tecnologia correspongi?qn&ﬁgc%g_eﬂtgz ﬁ:}udio propio)



La busqueda comoda de productos ocupa la primera posicion

en la lista de requisitos de las paginas web para

Respuesta de los
arquitectos

Komfortable Produktsuche (Produkt eingeben, Produktdetails

erhalten) 224
ausflhrliche technische Daten 87.3
Anwendungsorientierte Produktsuche (Anwendung anklicken, 59 2

Produkt wird vorgeschlagen)

Richtpreise 54.8
Ausschreibungstexte 52.9
AuRendienst-Kontaktinformationen 49.0
Informationen tiber neue Produkte 39.5
Referenzobjekte / Anwendungsbeispiele 38.9
BIM-Daten 19.7
Verlegersuche 14.6

Schulungsangebote

~J
(o))

Produktvideos/-fiime [}
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o Valores porcentuales

Pregunta: ¢Qué espera fundamentalmente de la pagina web de un producto del sector de los revestimientos para suelo y la tecnologia correspondiente? (Fuente: es%@@@eg)_)n =157



