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1.1 PRESENTACION DEL TRABAJO

El mercado médico costarricense se ha transformado en las ultimas décadas, donde
surgen las entidades publicas enfocadas en brindar al paciente con cancer una mejor
calidad de calidad, es por ello que la Caja Costarricense de Seguro Social pionera en el
uso de Equipo en Radioterapia, preocupada por minimizar las secuela de esta
enfermedad realiza inversiones, la cual le permite a todos los asegurados con este
padecimiento o similar tener acceso a estos tratamientos. Unido a esto nacen
hospitales y clinicas privadas orientadas a brindar valor agregado a los clientes con
carcinomas con ingresos que le permitan disfrutar ciertos beneficios que ofrecen estas

empresas.

Este contexto en el que las empresas e instituciones desarrollan sus actividades en el
sector salud, les exige el desarrollo, la innovacion y el usufructo de poseer equipo

meédico calificado y de acorde a los magnos retos que demanda el mercado actual.

El trabajo de investigacibn que se desarrollard a continuacion para la empresa
DITECSA, tiene como finalidad elaborar un plan de mercadeo para determinar el nivel
de satisfaccion existente en los clientes actuales y necesidades posibles en los clientes
actuales y potenciales en el uso de los productos de las marcas que representa y los

servicios de mantenimiento preventivo y correctivo que ofrece la mencionada empresa.

Adicional a lo anterior se proyecta con este plan de mercadeo conocer su posicion en el
mercado médico nacional con respecto a sus competidores, para crear una ventaja
competitiva de los productos de las marcas que representa y los servicios de
mantenimiento preventivo y correctivo que brinda. Esto obedece al entorno cambiante
gue obliga a empresas como DITECSA a redefinir sus estrategias con el objetivo de

competir en el mercado médico costarricense.

En el capitulo I, se consideraron aspectos generales como antecedentes de las

empresas, actividad productiva, mision, vision y organigrama de la empresa. Se expone



el planteamiento y justificacion del problema, los objetivos del estudio, las necesidades

de informacién y los alcances y limitaciones.

El marco tedrico se desarrolla en el capitulo I, con referencias bibliograficas enfocadas
en la Administraciébn, Mercadotecnia, Estrategia de mercado, Investigacion de
Mercados, Estadistica y conceptos relacionados con el tema de investigacion.

En el capitulo Ill, se plantea la metodologia de la investigacion tanto exploratoria como

descriptiva utilizada para llevar a cabo esta investigacion.

De manera ordenada y detalla se presentan en los capitulos IV y V, el andlisis de
resultados obtenidos de las encuestas aplicadas a los clientes actuales y potenciales
de DITECSA.

En el Capitulo VI se desarrolla un analisis del microentorno y macroentorno para la
empresa DITECSA.

Se elabora un analisis FODA de DITECSA en relacion a sus principales competidores,
los cuales se toman de los resultados de la encuesta. Este analisis detallado en el
capitulo VII, muestra la situacion actual de DITECSA en el mercado nacional con

respecto a sus principales contrapuestos.

En el capitulo VIII, se expone las conclusiones y recomendaciones, basadas en el

andlisis de los resultados.

Por dltimo, la estrategia propuesta para DITECSA, se plantea en el capitulo IX, para
competir de forma, eficiente, veraz y lograr posicionamiento en el mercado médico

nacional.



1.2 ASPECTOS GENERALES

1.2.1 Antecedentes de la Empresa

En el afio 2004, los ingenieros en Electromedicina, Jeiner Cubillo y Ricardo Camacho
laboraban para la empresa OFR y compafiia, pero al presentarse las situaciones
legales desfavorables en esos afios fue necesario tomar decisiones con respecto al
futuro de sus carreras, asi que decidieron formar una compafia para independizarse si

fuera necesario.

Es asi que tanto Jeiner Cubillo y Ricardo Camacho decidieron emprender en su propio
negocio de venta y reparacion de equipos médicos, ya que percibieron la oportunidad
gue se presentaba en el mercado médico local y aprovechando los 25 afios de
experiencia que cada uno de ellos tiene, decidieron aprovechar esa fortaleza y

constituir la empresa DITECSA (Diversidad Tecnoldgica S.A).

Durante dos afios realizaron labores de mantenimiento y reparacion de equipos

médicos en diferentes clinicas como en la Clinica Santa Rita y la Clinica de Pavas.

En el aflo 2006, a inicios, el sefior Ricardo Camacho decide dejar la compafiia por
razones personales. A mediados del mismo afo, el ingeniero David Berdellans tiene
contacto con esta compafiia y propone su integracidn aprovechado su gran
conocimiento en el mercado de mantenimiento de los equipos de radioterapia de

nuestro pais.

Gracias a la unién con el ingeniero David Berdellans, en el afio 2008, se logré obtener
contratos de mantenimiento de las unidades de cobalto que existen en el pais.
Actualmente el Hospital México cuenta con dos unidades y el Hospital San de Dios con

una unidad.

Los actuales representes de la empresa DITECSA, los ingenieros Jeiner Cubillo y

David Berdellans, aprovecharon su conocimiento en el mercado médico y lograron



conseguir representaciones exclusivas de casas extrajeras para Costa Rica,
Centroamérica y Caribe, entre las que estan: Best Theratronics, Sensus, RAD source,

Bebig, GMM, Esaote, Technix, representaciones GAMMA, Eco Test, entre otras.

En noviembre del 2011, y gracias a estas representaciones y a tres afios de promocion
de esas marcas logran obtener el primer contrato internacional. El cual adjudica la
compra de un sistema de Braquiterapia en Cuba. La instalacion de este equipo esta

programada para el proximo mes de setiembre de 2012.

Por lo anterior, las posibilidades de adjudicacion se mantienen abiertas debido a que en

el pais se requiere al menos 5 sistemas similares a este.

ﬁ*l_]i'rF_-l:'_-‘.r:J

DIVERSIDAD TECNOLOGICA ES DESARROLLO

FIGURA N°1 Logotipo de la Empresa DITECSA

1.2.2 Actividad productiva

DITECSA fue concedida con cierta tendencia e interés por lo temas tecnoldgicos. Asi
fue como comenzo en el mundo de los servicios especializados dentro del campo de la

Electromedicina, uno de los de mayor desarrollo tecnologico y alcance a nivel mundial.

En este campo DITECSA, ha desarrollado la capacidad de manejar todas las areas

relacionadas con las Radiaciones lonizantes de altas, medianas y bajas energias.



Sus esfuerzos estan concentrados al sector salud, por ser uno de los consumidores
mayores de productos o elementos que emplean la radiactividad, esto hace que el
panorama de clientes y representados estén, en su mayoria, muy relacionados con el

sector de la salud y al campo médico que las utiliza, la oncologia.

Y dentro de esta Ultima la especialidad de Radioterapia es la que implementa una serie
de conceptos, protocolos y procedimientos para ejecutar los tratamientos como una

solucion integral al paciente con cancer.

DITECSA es una compafia de las pocas en el pais y Centro América que ofrece este
servicio especializado para usuarios de las radiaciones el cual cubre desde la idea del
cliente hasta la puesta en marcha de esta.

DITECSA ofrece:

e Calculo y disefio

e Instalacion

¢ Mantenimiento

e Calibracién

e Desinstalacion

e Venta

e Entrenamiento

¢ Reparacion

e Proteccién Radioldgica

e Manejo de Desechos Radioactivos.
DITECSA ofrece soluciones integrales 100%.

DITECSA brinda proyectos “LLAVE EN MANQO?”. Es el trabajo en que el contratista se
obliga contractualmente frente al cliente, a cambio de un precio generalmente pre-
acordado a proyectar, construir y poner en funcionamiento una obra determinada, que

el cliente necesite, sin la intervencion directa del mismo durante el proceso.

DITECSA representa empresas, distribuidores y fabricantes.



Listado de la cartera de suplidores:

e Best Theratronics Ltd.

e Lactronics S.A

e Inversiones GAMMA

e CPHR

e Supertech

e Ampronix Inc

e Eckert & Ziegler - Ibt BeBig GmbH
e General Medical Merate S.p.A.
e Technix S. p. A.

e Esaote S.p. A

e UJP Prahaa.s

¢ Rad Source Tecnologies, Inc

La descripcion de cada uno de las empresas, distribuidores y fabricantes que

representa DITECSA se detalla en el Anexo 1.

Los principales clientes de DITECSA corresponden al sector salud, tanto del sector

publico, privado como internacional. La cartera de clientes se detalla a continuacion:

e Caja Costarricense del Seguro Social (CCSS)
e Ministerio de Salud de Costa Rica

e Hospital México

e Hospital de la Mujer y los Nifios. Dr. A. Carit

e Hospital San Juan de Dios (HSJD)

e Ministerio de Justicia 'y Paz

e Colegio Universitario de Cartago (CUC)

¢ Universidad de Costa Rica (UCR)

e Ministerio de Salud Publica de Cuba (MINSAP)

G. de Compras y Asesoria Técnica Espec. (GCATESA)



Para conocer en detalle cada uno de los clientes de DITECSA, en el Anexo 2, se

enuncia informacién al respecto.

1.2.3 Vision

“Ser una Empresa activa en constante movimiento y progreso, apoyados en las buenas
relaciones, la cooperacion y el andlisis avanzaremos sobre camino seguro ofreciendo
soluciones tecnoldgicamente Optimas, para el beneficio de nuestros clientes y
colaboradores, marcando hacia el futuro la meta de posicionarnos en los niveles mas

altos del mercado.”

1.2.4 Misidn

“‘Alcanzar y mantener nuestra visidon desarrollando cada idea, proyecto, deseo o
aspiracion con el impulso necesario para ofrecer soluciones de alta tecnologia a las
necesidades que se presenten, apuntando hacia un mejor rendimiento en los servicios

que ofrecemos a nuestros clientes para la realizacion de sus metas y propositos.”

1.2.5 Caracteristicas Generales

e Actividad comercial: Venta y mantenimiento de equipo médico, especialmente en
el &rea de Radioterapia.

e Domicilio: Del Puente Juan Pablo Il 200 Oeste y 75 Sur, Residencial Jardines de
la Autopista, La Uruca, San José.

e Tamafio de la empresa: Pequeiia

e Cantidad de empleados: 6 personas

e Socios principales: Ing. Jeiner Cubillo A. / Ing. David Berdellans



1.2.6 Estructura organizacional

Gerencia general: Ing. Jeiner Cubillo Araya.

Funciones principales: Representacion Legal de la compafiia, Coordinacion de
actividades y comunicados con casas comerciales extranjeras representadas,
presentacion de ofertas, calculo de costos de productos, control de descuentos de
facturas, control de cuentas bancarias, control de ingresos y egresos, seguimiento a
cumplimento de contratos, control de reportes de servicio técnico y reportes de averias
en equipos bajo contrato, asistencia en la reparacién de equipos reportados con algun

dafo, facturacion, busqueda de nuevas representaciones, etc.

Gerente de proyectos: Ing. David Berdellans Lépez.

Funciones principales: Coordinacion del Servicio Técnico y charlas técnicas de las
casas representadas, control de stock de repuestos, confeccién de reportes anuales en
el mantenimiento correctivo y preventivo de los equipos en contrato, coordinacion de
reparacion y venta de equipos en nuestro pais y en Centroamérica y el Caribe, apertura
del mercado en Venezuela, control de comunicados con casas comerciales extranjeras
representadas, control de descuento de facturas, reparacion de equipos reportados con

algun dafo, busqueda de nuevas representaciones.

Contaduria / Auditoria: Sr. Alfredo Chaverri.

Funciones principales: Registros Contables, Control de pago de impuestos, registro de

ingresos/egresos.
Proveeduria Miami: Sr. Guillermo Guerrero.

Funciones principales: Recibo, compra y seguimiento de lista de repuestos y equipos

necesarios en Costa Rica que se deben comprar en USA



Proveeduria Europa: Sr. Olivier Cosset.

Funciones principales: Recibo, compra y seguimiento de lista de repuestos y equipos

necesarios en Costa Rica que se deben comprar en Europa.

Asistente: Sr. Jorge Valverde.

Funciones principales: Asistente de ambas gerencias, controlar documentos de la
oficina, archivar, control de correspondencia con clientes y proveedores, control de

reportes de servicio.



1.2.7 ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA

Junta Directiva
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General
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FIGURA N°2 Organigrama de la Empresa DITECSA
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1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

¢, Cudl es el nivel de satisfaccion existente en los clientes actuales y necesidades
posibles en los clientes actuales y potenciales y la situacion actual de la empresa

DITECSA en el mercado médico nacional?

1.4 JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

La empresa DITECSA, cuenta con un equipo profesional de ingenieros y técnicos con
un amplio conocimiento en el mantenimiento, repuestos y venta de equipo médico que

le proporcionan una excelente capacidad directiva, administrativa y ejecutiva.

DITECSA muestra interés en esta investigacion para determinar el nivel de satisfaccion
existente en los clientes actuales y necesidades posibles en los clientes actuales
potenciales y de esta forma generar propuestas de valor que le permitan crecer tanto a

nivel nacional como internacionalmente.

Adicional a lo expuesto anteriormente, con los resultados de esta investigacion, se
pretende obtener informacion acerca de las empresas con las que se compite en el

mercado médico costarricense y ofrecer una ventaja competitiva.

El analisis FODA, le proporciona informacion a DITECSA acerca de su posicion actual.
Una vez conociendo estos factores mejora el tiempo de respuesta, a tomar decisiones

proactivas y resolver situaciones de forma asertiva.

Lo méas importante, es que actualmente las empresas buscan la satisfaccién del cliente
y por ende su fidelidad, por lo que obliga a empresas como DITECSA a cuidar y

fortalecer la relacién con sus clientes.



1.5 OBJETIVOS DEL ESTUDIO

1.5.1 Objetivo General

Determinar el nivel de satisfaccion en los clientes actuales y necesidades posibles en
los clientes actuales y potenciales e identificar la situacion actual de la empresa

DITECSA en el mercado médico nacional.

1.5.2 Objetivo Especificos

1. Analizar la aceptacion que ha tenido la empresa DITECSA en el mercado
médico nacional.
Identificar el segmento de mercado.

3. ldentificar las necesidades existentes en los clientes potenciales para la
adjudicacién de equipo médico.

4. ldentificar cudles son los principales competidores de DITECSA, en relacion a la
venta de productos médicos.

5. Comparar la cartera de productos que ofrece DITECSA a los clientes con
relacion a la competencia.

6. Realizar un analisis FODA de comparacion entre la competencia y DITECSA
para crear una ventaja competitiva en la venta de productos médicos.

7. Establecer estrategias de mercadeo a seguir por la empresa a nivel de producto,

precio, promocién y distribucion.



1.6 NECESIDADES DE INFORMACION

Para el logro de los objetivos especificos, se requiere las necesidades de investigacion

detalladas a continuacion:

1.6.1 Para lainvestigacion de la empresa DITECSA

e Conoce cudles son los Equipos Médicos en el area de radioterapia, sus averias
frecuentes y si cuentan con contrato de mantenimiento.

e Si actualmente las instituciones desean adquirir equipo médico en el area de
radioterapia. Conocer la prioridad de adquisicién, la cantidad posible de compra vy si

desean contratos de mantenimiento.

e Los servicios que las empresas realizan de manera interna y los subcontratados, asi

como los posibles servicios que desearian subcontratar.

e Qué grado de conocimiento tienen las instituciones de equipos médicos y servicios
gue ofrece DITECSA.

¢ Que medios utilizan para darse a conocer en el mercado médico nacional.

1.6.2 Para la investigacion de los competidores

e Conocer los principales competidores de DITECSA.

e Medios que utilizan para darse a conocer en el mercado médico nacional.

e Evaluacién en cuanto a la experiencia de compra o servicio brindado.

e Beneficios que buscan las empresas cuando adquieren equipo medico en el

area de radioterapia.



1.7 ALCANCES Y LIMITACIONES

Debido a la naturaleza del presente trabajo se suscitan situaciones que acotan el

dominio y extension de la investigacion.

1.7.1 Alcances

Con la realizacion de este Plan de Mercadeo se pretendera:

= Identificar cuél es el segmento de mercado, en el mercado médico costarricense.
De esta forma asegurar una propuesta de valor.

= Comparar la cartera de productos que ofrece la empresa DITECSA con relacion
a sus principales competidores. Con estos resultados se persigue un mejor
posicionamiento de DITECSA en el mercado costarricense.

= Conocer la satisfaccion y fidelidad de los clientes, para generar mayor valor
agregado a los productos que ofrece la empresa DITECSA.

= Con base en la aceptacién obtenida por los clientes de DITECSA, mantener la
buena imagen y mantener el camino abierto para introducir tecnologia de punta

en el area de la salud.

1.7.2 Limitaciones

Al realizar un Plan de Mercadeo se puede encontrar limitaciones tales como:

e Acceso limitado a informacion por las empresas de la competencia.
e La empresa DITECSA no divulga sus margenes de ganancia, ni costo de los
equipos o servicios ni tampoco sus estados reales financieros por considerar que

es informacion sensible y confidencial.



La dificultad para obtener resultados confiables por la falta de cooperacion por
parte de algunos clientes. Esto debido a que el sector de Radioterapia en el pais
estd desde hace algunos afios bajo vigilancia estricta tanto por las altas
autoridades de la CCSS como por la prensa y la poblacion en general; hay
algunos funcionarios que prefieren no referirse a temas del desempefio en este
servicio hospitalario para no correr riesgo de que su opinion sea tomada de

alguna forma no adecuada y usada por gente malintencionada.



CAPITULO I
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Con el propoésito de facilitar la comprension y el desarrollo del presente estudio, es
fundamental explicar algunos conceptos concernientes a la Administracién. A su vez,
es indispensable la exposicion de términos vinculados con el mercadeo y conceptos

adicionales que proporcionen una adecuada interpretacion del presente estudio.

2.1 ADMINISTRACION

De acuerdo a lo expuesto por los autores Koontz, Welhrich & Cannice (2006) nos

proporcionan las siguientes definiciones:

2.1.1 Definicion de Administracion

“La administracion se define como el proceso de disefiar y mantener un entorno en el
gue, trabajando en grupos, los individuos cumplan eficientemente objetivos

especificos.” (Koontz, Welhrich & Cannice, 2006, p6)

Como manera de explicarlo mejor Koontz, Welhrich & Cannice (2006), complementan

la definicién anterior con lo siguiente:

e “La administracion se aplica en todo tipo de corporacion.
e Es aplicable a los administradores en todos los niveles organizacionales.
e La intencion de los administradores es la misma: generar un superavit.

e La administracion persigue la productividad, lo que implica eficacia y eficiencia.”

La Administracion como Ciencia Social, permite a las empresas e individuos tener un
vinculo donde ambos se complementan en el logro de objetivos a través de la
coordinacion en diferentes areas como las Finanzas, el Recurso Humano, la

Mercadotecnia, la produccion, entre otras que permiten alcanzar la mayor satisfaccion,



la maximizacion en el uso de los recursos, el desarrollo y la evolucion de la

organizacion en forma integral dentro del mercado que persigue.

2.1.1.2 Administracion: ¢Ciencia o Arte?

Con respecto a este apartado Koontz, Welhrich & Cannice (2006, p13), afirman que “La
administracién es un arte. Es saber como hacer algo. Hacer cosas en vista de la
realidad de la situacién”. Aun asi los administradores trabajan mejor si hacen uso de los
conocimientos organizados acerca de la administracion. Estos conocimientos
constituyen una ciencia. Por lo tanto en la practica la administracién es un arte; los
conocimientos organizados en los que se basa la practica son una ciencia. En este

contexto, ciencia y arte no son mutuamente excluyentes, sino complementarios.”

La administracién por ser un conjunto de actividades que tiene como objetivo resolver
en forma eficiente y eficaz la ejecucion de sus tareas, se convierte en un arte por la
manera innovadora de expresar ideas por medio de los recursos que tiene a su
alcance, pero esto se perfeccionada gracias al conocimiento que se ha obtenido por la

observacion, la investigacion y el razonamiento a lo largo de tantos afios.

2.1.2 Funciones de los administradores

‘Las funciones de los administradores constituyen una estructura muy util para

organizar los conocimientos administrativos.” (Koontz, 2006, p35)

Harold Koontz, estableci6 como funciones de los administradores: la planeacion,

organizacion, integracion de personal, direccion y control. (Koontz, 2006, p35)

2.1.2.1 Planeacion:



‘La planeacion implica seleccionar misiones y objetivos, asi como las acciones

necesarias para cumplirlos y requiere por lo tanto de la toma de decisiones.” (Koontz,
2006, p35)

Harold Koontz, resume “el propdsito y naturaleza de la planeacion en los siguientes
principios (Koontz, 2006, p219):

Principio de contribucién al objetivo: el propdsito de cualquier plan y de todos
los planes de apoyo es promover el cumplimiento de los objetivos
empresariales.

Principio de objetivos: para que los objetivos tengan significados para las
personas, deben ser claros, alcanzables y verificables.

Principio de Primacia de la planeacion: la planeacion precede légicamente a
todas las demés funciones administrativas.

Principio de la eficiencia de los planes: la eficiencia de un plan se mide segun
sus contribuciones al propoésito y objetivos en comparacion con los costos

requeridos para formularlo y operarlo con las consecuencias no buscadas.

2.1.2.2 Organizacion:

“La organizacion: supone el establecimiento de una estructura intencionada de los

papeles que los individuos deberan desempefiar en una empresa.” (Koontz, 2006, p35)

El proceso de organizacion consta de los siguiente seis pasos (Koontz, 2006, p261):

Establecimiento de los objetivos de la empresa.

Formulacién de objetivos, politicas y planes de apoyo.

Identificacion, andlisis y clasificacion de las actividades necesarias para cumplir
€s0s objetivos.

Agrupacion de esas actividades de acuerdo con los recursos humanos y
materiales disponibles y con la mejor manera de utilizarlos dadas las

circunstancias.



e Delegacion al responsable de cada grupo de la autoridad necesaria para el
desarrollo de las actividades.
e Enlace horizontal y vertical de los grupos entre si, por medio de relaciones de

autoridad y flujos de informacién.

2.1.2.3 Integracion del personal:

“La integracion del personal implica llenar y mantener ocupados los puestos contenidos

por la estructura organizacional.” (Koontz, 2006, p36)

Para llevar a cabo la integracion del personal se requiere (Koontz, 2006, p36):

¢ Laidentificacion de los requerimientos de fuerza de trabajo.
e La realizacion de un inventario del personal disponible
e Reclutamiento, seleccién, ubicacién, ascenso, evaluacion, planeacion

profesional, compensacion y capacitacion.

2.1.2.4 Direccion:

“La direccion es el hecho de influir en los individuos para que contribuyan a favor del

cumplimiento de las metas organizacionales y grupales.” (Koontz, 2006, p36).

Se puede enumerar los siguientes principios acerca de la funcién administrativa de
direccion (Koontz, 2006, p616):

e Principio de armonia de objetivos: cuanto mas sean capaces los administradores
de armonizar las metas personales de los individuos con las metas de la
empresa, tanto mas eficaz y eficiente sera ésta.

e Principio de motivacion: puesto que la motivacion no se reduce a una cuestion

de causa y efecto, entre mas cuidadosamente evallen los administradores la



estructura de recompensas, las consideran desde el punto de vista situacional y
de contingencias y la integren en el sistema total de la administracion, mas
eficaz sera un programa motivacional.

e Principio de liderazgo: dado que las personas tienden a seguir a quien, a su
entender, les ofrece medios para satisfacer sus metas personales, mientras
mejor comprendan los administradores qué motiva a sus subordinados y como
operan estos motivadores y entre mejor den cuenta de esta comprension en la
realizacion de sus acciones administrativas, es probable que sean mas eficaces
como lideres.

e Principio de claridad de comunicacion: la comunicacion tiende a ser clara
cuando se le expresa en un lenguaje y se le transmite de tal manera que pueda

ser entendida por el receptor.

2.1.2.5 Control:

“El control consiste en medir y corregir el desempefio individual y organizacional para

garantizar que los hechos se apeguen a los planes.” (Koontz, 2006, p36).

El proceso basico de control implica tres pasos (Koontz, 2006, p636):

e Establecimiento de normas.
e Medicion del desempefio con base en esas normas.

e Correccion de las variaciones respecto de normas y planes

Para todas las areas de la administracion, el aplicar las funciones expuestas por Harold
Koontz, permite tener una visiébn amplia del entorno, los individuos y la organizacién
gue al unirse proporciona una herramienta util para obtener resultados satisfactorios a

nivel organizacional.



2.2 MERCADOTECNIA

2.2.1 Definicion

La mercadotecnia la relacionan principalmente con la publicidad en diferentes medios
de comunicacion o con la venta de productos o servicios, pero el concepto es extenso,
al definirse como “un proceso social y administrativo mediante el cual los individuos y
grupos obtienen lo que necesitan y desean, creando e intercambiando valor con otros”.
(Kotler & Armstrong, 2007, p4).

La mercadotecnia tiene la capacidad de planear y desarrollar actividades para crear
valor, satisfaccion y construir relaciones duraderas con los clientes para obtener una
utilidad. (Kotler & Armstrong, 2007, p4).

2.2.2 Necesidades, deseos, demandas.

Estos conceptos son importantes en el entendimiento central de la mercadotecnia ya
gue se realizan investigaciones para conocer lo que realmente le interesa a los clientes.
Y de esta manera generar informacion relevante que le facilita a la cualquier compania

ser mas eficiente.

2.2.2.1 Necesidades

Las necesidades son “estados de carencia percibida” (Kotler & Armstrong, 2007, p5).

Kotler & Armstrong (2007, p5) con respecto a este concepto se refieren a las
necesidades fisicas basicas, las necesidades sociales y las necesidades individuales

gue forman parte del componente basico del ser humano.



2.2.2.2 Deseos

“Los deseos son la forma que adoptan las necesidades humanas moldeadas por la

cultura y la personalidad individual”. (Kotler & Armstrong, 2007, p5).

Los deseos van en funcion de la sociedad, del entorno donde el individual tenga

contacto con situaciones y elementos que le sugieran tener o satisfacer esos deseos.

2.2.2.3 Demanda

“La gente tiene deseos casi ilimitados pero recursos limitados; por tanto, quiere escoger
los productos que le provean de un valor y satisfaccion mayores a cambio de su dinero.
Cuando los deseos estan representados por el poder de compra, se convierte en
demandas”. (Kotler & Armstrong, 2007, p5).

Kotler & Armstrong (2007, p5), afirman que los clientes ven los productos como

paquetes de beneficios y eligen el paquete que mejor satisfaccion le brinda.

2.2.3 Productos, servicios y experiencia

Oferta de mercadotecnia: cierta combinacién de productos, servicios, informacion y
experiencias ofrecidas a un mercado para satisfacer una necesidad o un deseo. (Kotler
& Armstrong, 2007, p5).

Es esencial ver mas alla de los atributos que tienen los productos y los servicios,
también estan los beneficios y las experiencias generadas por tales productos. Al
combinar las ofertas de mercadotecnia como personas, lugares, organizaciones,

informacion e ideas, se logran experiencias de marcas para los consumidores, esto



creara en los consumidores el deseo de adquirir ese producto. (Kotler & Armstrong,
2007, p6).

2.2.4 Valor y satisfaccién al cliente

Kotler & Armstrong (2007, p6-7), afirman que el valor y la satisfaccién del cliente son
fundamentales para establecer y administrar las relaciones con el consumidor. Por eso
es indispensable tener presente, que un cliente satisfecho compra nuevamente y
comentas sus experiencias con otros, pero, si por el contrario es un cliente insatisfecho

prefiere los productos de la competencia y descredita el producto ante los demas.

2.2.5 Intercambio y relaciones

“Un intercambio es el acto por el cual se obtiene de alguien un objeto deseado,

ofreciéndole algo a cambio”. (Kotler & Armstrong, 2007, p7).

La mercadotecnia se fundamenta en establecer relaciones solidas al proporcionar al
cliente de manera consistente un valor agregado. Por tal motivo esas acciones que se
realizan para disefiar y mantener relaciones de intercambio tienen como meta retener a

los clientes y aumentar sus negocios con la compaiiia. (Kotler & Armstrong, 2007, p7).

2.2.6 Mercado

La visiébn que se logra con el mercado es conocer la relacion integral de los clientes,
proveedores y entorno. Un mercado al ser un conjunto de compradores reales y

potenciales que tienen necesidades o deseos de un producto en particular, pretenden



satisfacer mediante relaciones de intercambio y de esta manera establecer relaciones

redituables con el cliente.(Kotler & Armstrong, 2007, p7).

Las empresas actualmente deben realizar esfuerzos cada vez mas eficientes y
productivos para posicionarse en el consumidor. Para lograr este objetivo es necesario
ejecutar estudios para conocer con mayor precision las necesidades, deseos y la
demanda tanto de los clientes reales como potenciales y lograr en conjunto un mercado

en beneficio de ambas partes.

2.3 ESTRATEGIA DE MERCADO

Cada empresa debe desarrollar su estrategia de mercado de acuerdo a los objetivos
propuestos, tanto la estrategia como los objetivos deben ser congruentes para lograr
una ventaja competitiva y crear valor sobre los clientes reales y llegar a embelesar a los

clientes potenciales.

2.3.1 Matriz FODA

Se conoce como andlisis FODA, el conjunto de alternativas estratégicas u opciones de
estrategias futuras por seguir, su propésito central es identificar las estrategias para
aprovechar las oportunidades externas, contrarrestar las amenazas acumular y
proteger las fortalezas de la compainiia y erradicar las debilidades. (Hill & Jones, 2009,
p18)

Un analisis FODA en forma universal, “crea, refuerza o perfecciona un modelo de
negocios especifico de la compaifiia que intensifique, adecue o combine mejor sus
recursos y capacidades con las demandas del ambiente en el que opera”. (Hill & Jones,
2009, p18).



Con el analisis FODA, las empresas maximizan su potencial y minimizan sus
debilidades. Esto permite a las empresas lograr sus objetivos, como los de ventas, la

satisfaccion del cliente y por ende mayores rendimientos.

2.3.2 Estrategia de Penetracién en el mercado

Edgard J. Decena C. (2006) define: La estrategia para penetrar el mercado pretende
aumentar la participacion del mercado que corresponde a los productos o servicios
presentes, por medio de un esfuerzo mayor para la comercializacion. La penetracion
del mercado incluye aumentar la cantidad de vendedores, elevar el gasto publicitario,
ofrecer muchas promociones de ventas con articulos o reforzar las actividades

publicitarias. La estrategia de penetracion del mercado es aplicable cuando:

1. Cuando los mercados presentes no estan saturados con su producto o servicio
concretos.

2. Cuando se podria aumentar notablemente la tasa de uso de los
clientes presentes.

3. Cuando las partes del mercado correspondientes a los competidores principales
han ido disminuyendo al mismo tiempo que el total de ventas de la industria ha
ido aumentando.

4. Cuando la correlacion de las ventas en ddlares y el gasto para comercializacion
en dolares ha sido histéricamente alta.

5. Cuando aumentar las economias de escala ofrece ventajas competitivas

importantes.

La sagacidad para ingresar al mercado es decisiva para que el negocio sea rentable y
genere las utilidades esperadas, por eso una buena coordinacion en la estrategia
permite que los esfuerzos cometidos sean recuperados en menos del tiempo esperado

y con resultados satisfactorios.



2.3.3 Analisis de la situacion de mercadotecnia

Hair, Bush & Ortinau (2010, p7) explican que “el propdsito del andlisis de la situacion es
vigilar los programas de mercadotecnia y determinar si se requieren cambios. Un
analisis de la situacion comprende tres ambitos: analisis del mercado, segmentacion
del mercado y analisis de la competencia. Cuando se realiza un analisis de la situacion

los investigadores de mercado tiene que:

e Localizar e identificar nuevas oportunidades de mercado para una compafia
(valoracion de oportunidades)

e Identificar grupos de clientes de un mercado o producto que tengan
necesidades, caracteristicas o preferencias parecidas (estudios de beneficios y
estilos de vida, estudios descriptivos)

¢ I|dentificar las ventajas y desventajas de los competidores actuales y potenciales

(andlisis de importancia y desempefio).”

2.3.3.1 Analisis del mercado

“La tarea de investigacion relacionada con el andlisis del mercado es la valoracion de
las oportunidades, que consiste en recopilar informacién del mercado para pronosticar
cambios. Las compafias reunen informacion relevante para las tendencias
macroambientales y evallan dichas tendencias en el mercado del producto.” (Hair,
Bush & Ortinau, 2010, p8).

2.3.3.2 Segmentacién de mercado

“‘Uno de los elementos importantes en la segmentacion de mercados son los estudios

de beneficios y estilos de vida, en los que se examinan las semejanzas y diferencias de



las necesidades de los consumidores. Los investigadores usan estos estudios para
identificar dos 0 mas segmentos de mercado para los productos de una compaiiia”.
(Hair, Bush & Ortinau, 2010, p8).

Hair, Bush & Ortinau (2010, p8), expresan que “crear perfiles de los clientes y entender
las caracteristicas de su comportamiento son puntos fundamentales de interés en todo
proyecto de investigacion de mercados. Determinar por qué los consumidores se
comportan como lo hacen, es el punto critico entre la investigacion de mercados y el

desarrollo de programas.”

Kotler & Armstrong (2007, p198) ratifican que “el segmento de mercado, es decir, dividir
un mercado en grupos distintos de compradores, con base en sus necesidades,
caracteristicas o conducta, y que podrian requerir productos o0 mezclas de

mercadotecnia distintos”.

La segmentacion es relevante para una empresa ya que con la ayuda de la
segmentacion puede identificar y desarrollar los perfiles de sus consumidores reales.
(Kotler & Armstrong, 2007, p198).

Las segmentaciones que exponen los autores Kotler & Armstrong (2007, p199-206) son

las siguientes:

e Segmentacién geografica

Dividir un mercado en diferentes unidades geograficas como naciones, estados,

regiones, municipios, ciudades o vecindarios.

e Segmentacion demogréfica

Dividir el mercado en grupos con base en variables demograficas como edad, sexo,

tamafio de familia, ingresos, ocupacioén, educacion, religion, raza y nacionalidad.



e Segmentacién por edad y por etapa del ciclo de vida

Dividir el mercado en diferentes grupos por edad y ciclo de vida

e Segmentacion por género

Dividir un mercado en diferentes grupos por base en el género.

e Segmentacién por ingresos

Dividir el mercado en distintos grupos segun el monto de sus ingresos.

e Segmentacion psicografica

Dividir un mercado en diferentes grupos por base en la clase social, el estilo de vida o

las caracteristicas de personalidad.

e Segmentacién conductual

Dividir un mercado en grupos con base en el conocimiento, las actitudes, el uso o la

respuesta de los consumidores hacia un producto.



e Segmentacion por ocasion

Dividir un mercado en grupos segun las ocasiones en que los compradores conciben la

idea de comprar hacen realmente su compra o usan el articulo adquirido.

e Segmentacion por beneficios

Division del mercado en grupos, de acuerdo con los distintos beneficios que los

consumidores buscan en el producto.

2.3.3.3 Andlisis de la competencia

‘Investigar a la competencia requiere un analisis de importancia y desempefio, el cual
es un método para evaluar las estrategias, fortalezas, limitaciones y planes futuros de
los competidores. En este andlisis se les solicita a los consumidores que identifiquen
los principales atributos que motivan sus habitos de compra y luego que califiquen la

importancia de dichos atributos”. (Hair, Bush & Ortinau, 2010, p8).

2.3.4 Disefio de la estrategia de mercadotecnia

Hair, Bush & Ortinau (2010, p9), afirman que “la informacion reunida en una analisis de
situaciones se toma para disefiar una estrategia de mercadotecnia. En esta etapa del
proceso de planeacién, las compafias identifican los mercados objetivos, definen
estrategias de posicionamiento para productos y marcas, prueban productos nuevos y

valoran el potencial de un mercado.”



2.3.4.1 Fijacion de mercados objetivos

Proporciona informacioén atil para identificar a las personas o compafias que la

organizacion quiere atender. (Hair, Bush & Ortinau, 2010, p9).

2.3.4.2 Posicionamiento

Hair, Bush & Ortinau (2010, p9), explican que es “un proceso por el cual una compania
establece un significado o definicion general de su oferta de producto, de

correspondencia con las necesidades y preferencias de los clientes.”

“Lograr que un producto ocupe un lugar claro, distintivo y deseable en relacién con los
productos de competencia, en la mente de los consumidores meta.” (Kotler &
Armstrong, 2007, p198).

Para establecer relaciones redituales con los consumidores meta, se debe entender
sus necesidades mejor que los competidores y entregar mayor valor. La ventaja
competitiva es la ventaja sobres los competidores, que se adquiere al ofrecer a los
clientes mayor valor, ya sea bajando los precios y ofreciendo mayores beneficios que

justifiquen precio mas altos. (Kotler & Armstrong, 2007, p222).

2.3.5 Mezcla de Mercadeo

2.3.5.1 Producto o Servicio

Kotler & Armstrong (2007, p237), definen producto como “cualquier cosa que se puede
ofrecer a un mercado para su atencion, adquisicion, uso o consumo y que podria

satisfacer un deseo o una necesidad.”



A su vez nos dan un concepto de servicio como “cualquier actividad o beneficio que
una parte puede ofrecer a otra y que es basicamente intangible y que no tiene como

resultado la propiedad de algo.”

¢ Niveles de productos y servicios

Se debe considerar los productos y los servicios en tres niveles, cada nivel agregar

valor para el cliente. (Kotler & Armstrong, 2007, p238).

= Nivel basico: es el beneficio principal, responde a la pregunta ¢qué esta
adquiriendo realmente el consumidor-

= Segundo nivel: el beneficio principal se convierte en un producto real al
desarrollar las caracteristicas, el disefio, un nivel de calidad, un nombre de
marca y un envase de los productos o servicios.

= Tercer nivel: en cuanto el beneficio principal y el producto real, se unen
ofreciendo servicios y beneficios adicionales al cliente se crea un producto

aumentado.

2.3.5.2 Precio

“El precio es la cantidad de dinero que se cobra por un producto o servicio, o la suma
de los valores que los consumidores dan a cambio de los beneficios de tener o usar el

producto o servicio”. (Kotler & Armstrong, 2007, p309).

Los autores Kotler & Armstrong (2007, p309-327) nos puntualizan el entorno actual de

la fijacion de precios.



e Factores internos que afectan la decision de fijacion de

precios

= Objetivos de mercadotecnia: incluye la supervivencia, la maximizacion de las
utilidades actuales, el liderazgo en la participacion del mercado y el liderazgo en
la calidad del producto.

= Estrategia de mezcla de mercado: se debe coordinar con las decisiones de
disefio, distribucion y promocion del producto, para conformar un programa de
marketing consistente y eficaz.

= Costos: establecen el limite inferior del precio que la compafia debe cobrar por
su producto, se buscar un precio que cubra todos los costos de produccion,
distribucién y venta del producto y ademas que genere una tasa de rendimiento
por sus esfuerzos y riesgo.

= Aspectos de la organizacion: la gerencia debe decidir quién en la organizacion
debera fijar los precios, ya que esto va en funcion del tamafio de la empresa o

actividad comercial.

e Factores externos que afectan las decisiones de fijacion

de precios.

El mercado y la demanda: establecen el limite superior de fijacion de precios y

equilibran el precio respecto de los beneficios de poseerlo.

Competencia: considerar los costos y precios de los competidores, asi como las

reacciones ante los cambios de precios.

Otros factores del entorno: valorar las condiciones de la economia, los distribuidores, el

gobierno y las cuestiones sociales.



e Estrategia de fijacion de precios

Basada en el costo: suma de un sobreprecio estandar al costo del producto.

Fijacion de precios por valor: ofrecer la mezcla exacta de calidad y buen servicio a un
precio justo.

Fijacibn de precios basada en la competencia: fijar precios con base en lo que

competidores cobran por producto similares.

2.3.5.3 Plaza o Distribucidén

Kotler & Armstrong (2007, p366), conciben que es “un conjunto de organizaciones
interdependientes que participan en el proceso de poner un producto o servicio a

disposicion del consumidor o usuario de negocios”.

e Funciones claves de los canales de distribucion.
(Kotler & Armstrong, 2007, p393).

* Ayuda a completar transacciones a reunir y distribuir informacion necesaria para
planear y realizar intercambios.

= Desarrolla y distribuye comunicaciones persuasivas acerca de una oferta.

= Desempefia trabajo de contacto, encontrando y comunicandose con posibles
compradores.

= Hace ajustes, moldear y adaptar la oferta a las necesidades de los compradores

» Realiza negociaciones para lograr un acuerdo sobre el precio y otros términos
de la oferta, con la finalidad de transferir la propiedad.

» Realiza transacciones completas al ofrecer la distribucion fisica.



= Financia para cubrir costos de la labor del canal.

= Asume riesgos de la labor del canal.

2.3.5.4 Promocién

Para construir relaciones redituables con los clientes es fundamental sopesar los
esfuerzos de comunicacion para transmitir a los clientes reales y potenciales el
producto o servicio, con la finalidad de causar un impacto en el consumidor (Kotler &
Armstrong, 2007, p431).

e Mezcla promocional

Consiste en la mezcla especifica de herramientas que utiliza la compafiia para alcanzar

sus objetivos publicitarios y de marketing, detallados a continuacion:

= Publicidad: cualquier forma pagada de presentacion y promocion no personales
de ideas, bienes o servicios, por un patrocinador identificado.

= Promocion de ventas: incentivos a corto plazo que fomentan la compra o venta
de un producto o servicio.

» Relaciones publicas: establecimiento de buenas relaciones con los diversos
publicos de una compafiia mediante la obtencion de publicidad favorable, la
creacion de una buena imagen corporativa y el manejo o bloqueo de rumores,
relatos o sucesos desfavorables.

= Ventas personales: presentacion personal de la fuerza de ventas de la
compaiiia, con el proposito de vender y de forjar relaciones con el cliente.

= Marketing directo: conexiones directas con consumidores individuales
seleccionados cuidadosamente, para obtener una respuesta inmediata y cultivar

relaciones duraderas con el cliente.



2.4 INVESTIGACION DE MERCADOS

Kotler & Armstrong (2007, p110), define la investigacion de mercados como “el disefio,
recopilacion, andlisis y sintesis sistematicos de datos pertinente a una situacién de

marketing especifica que enfrenta una organizacion”

Para las empresas el tomar decisiones asertivas hoy dia, es tarea precisa, ya que esto
depende la comercializacién de sus productos o servicios. Por lo que la informacion
adecuada y veraz se debe obtener a partir de una investigacion de mercados para el

logro de los objetivos de la empresa.

2.4.1 Tipo de investigacion

Para el desarrollo de la presente investigacion se consideraran las investigaciones

exploratorias y descriptivas.

2.4.1.1 Investigacion exploratoria

Es la investigacion de mercados que busca recabar informacién preliminar que ayude a

definir problemas y a sugerir hipotesis. (Kotler & Armstrong, 2007, p110).

Este tipo de investigacion sirve para familiarizarse con fendmenos relativamente
desconocidos, obtener informacion sobre la posibilidad de llevar a cabo una
investigacion mas completa respecto de un contexto particular, investigar nuevos
problemas, identificar conceptos o variables promisoras, establecer prioridades para
investigaciones futuras, o sugerir afirmaciones y postulados. (Hernandez Sampieri,
2010, p79).



2.4.1.2 Investigacién descriptiva

Es la investigacion de mercados que busca describir mejor los problemas o situaciones
de marketing, como el potencial de mercado para un producto, o las caracteristicas
demograficas y las actitudes de los consumidores. (Kotler & Armstrong, 2007, p110).

Buscar especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas,
grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenbmeno que se someta a un

analisis. (Hernandez Sampieri, 2010, p80)

La investigacion descriptiva es atil para mostrar con precision los angulos o
dimensiones de un fendmeno, suceso, comunidad, contexto o situacion. El investigador
debe ser capaz de definir, o al menos visualizar qué se medird y sobres qué o quiénes

se recolectaran los datos. (Hernandez Sampieri, 2010, p80).

2.4.2 Proceso de investigacion de mercados

Hair, Bush & Ortinau, (2010, p39), detalla que “la investigacion consta de cuatro fases
definidas e interrelacionadas, las cuales deben dar informacién precisa y detallada para
la toma de decisiones. La base de las cuatro fases en el método cientifico, lo que
significa que los procedimientos de la investigacion deben ser logicos, objetivos,

sistematicos, confiables y validos.”



FIGURA N°3 Fases y pasos del Proceso de Investigacion de Mercados

* |dentificar y aclarar necesidades de informacion
+ Definir el problemay las preguntas de investigacion
-0 - | Especificar los objetivos de la investigacion y corrooborar el valor de la

problema de la ILLUSEEy
investigacion

» Determinar el disefio de la investigacion y fuentes de datos
» Trazar el Plan de muestreo y calcular el tamafio de la muestra
S e osk1na | © Examinar las escalas y aspectos de medicion
disefio de la + Disefio y prueba piloto del cuestionario
investigacion

* Recopliar y preparar los datos
* Analizar los datos

Ejecutar el * Interpretar los datos y generar conocimiento
disefio de la

investigacion

* Preparar y presentar el informe final
Comunicar los
resultados de la

investigacion

Fuente: Investigacién de mercados, Un ambiente de informacion digital. Hair, Bush & Ortinau, 2010, p42.
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2.4.2.1 Fase 1: Definicion el problema de investigacion.

Hair, Bush & Ortinau, (2010, p42), explican que “la determinacién del problema de

investigacion comprende tres actividades concatenadas:

Paso 1: Identificar y aclarar las necesidades de informacion

Para que los investigadores entiendan el problema deben de seguir un método de

definicion en el cual deben incluir las siguientes actividades:

Coincidir con el objetivo que el administrador asigna a la investigacion.
Entender todo el problema.
Identificar los sintomas que puedan medir.

Seleccionar la unidad de anélisis.

a r N

Determinar las variables pertinentes.

Paso 2: Definir el problemay las preguntas de la investigacion

Debe plantearse el problema como una pregunta de investigacion.
Definir preguntas de investigacion: qué, como, donde, cuando y por qué.

Determinar si se necesitan datos primarios o secundarios.

0w NP

Determinar si la informacioén solicitada es realmente necesaria.

Paso 3. Especificar los objetivos de la investigacion vy

corroborar el valor de lainformacién

Hair, Bush & Ortinau, (2010, p47), definen como objetivos de la investigaciéon, un fin a

alcanzar que:

1. Responde al proposito de estudio planteado.



Describen y delimitan lo que se desea investigar.
Son guia del proceso de investigacion.

Deben ser especificos, muy claros y ser aprobados por ambas partes.

o k~ 0N

Justificante para que la gerencia y los investigadores emprendan el proyecto

de investigacion.

Se debe determinar y evidenciar las necesidades de informacion, para proceder con la
meticulosa actividad de plantear el problema y generar los objetivos de la investigacion.
Ambas labores deben realizarse en forma simultanea ya que esta labor es una de las

mas dificiles en un proceso de investigacion. (Kotler & Armstrong, 2007, p110).

Kotler & Armstrong (2007, p110), exponen que “el planteamiento del problema y de los
objetivos de investigacion guia todo el proceso de investigacion. El gerente y el
investigador deberian redactar claramente el planteamiento para asegurarse de que

estén de acuerdo respecto del propodsito y los resultados esperados del estudio”.

2.4.2.2 Fase 2: Seleccionar el disefio de la investigacion

Una vez definidos los problemas y los objetivos, se debe determinar la cantidad exacta
de informacion necesaria, desarrollar un plan para obtenerla de manera eficaz y
presentar el plan a la gerencia. El plan de investigacion establece fuentes de datos
existentes y define los métodos de investigacion especificos. (Kotler & Armstrong,
2007, p110).

En esta etapa se debe considerar el disefio de la investigacion y fuentes de datos
(secundarios y/o primarios), realizar el plan de muestreo y el calculo de la muestra,
comprobar los aspectos y escalas de medicion y por ultimo el disefio y prueba piloto del
cuestionario. (Kotler & Armstrong, 2007, p110-122).

Hair, Bush & Ortinau, (2010, p48-49), exponen que para alcanzar los objetivos se

sintetiza en los siguientes pasos:



Paso 4: Determinar el disefio de la investigacion y las fuentes

de datos

El disefio de la investigacion es un plan general de los métodos que se aplican para
reunir y analizar los datos. Determinar el disefio mas apropiado de la investigacion
depende de los de los objetivos de ésta y de las necesidades de informacion. Hay tres

categorias generales de disefios de investigacion:

1. Investigacion exploratoria: estudio para generar ideas que sirvan para definir el
problema y aumentar el conocimiento de los motivos, actitudes y conductas de
los consumidores.

2. Investigacion descriptiva: consiste en recopilar datos numéricos para responder
preguntas de investigacion sobre quién, qué, cuando, dénde y cémo. Los
estudios descriptivos proporcionan informacion sobre la competencia, mercados
objetivos, y factores ambientales.

3. Investigacion causal: estudio con el que determinan las relaciones causales

entre dos o0 mas variables.

Fuentes primarias y secundarias de datos se puede resumir de la siguiente manera
(Kerin, Hartley & Rudelius, 2009, p204):



FIGURA N°4 Fuentes de informacion

Datos interno (dentro de la
empresa)

Estados financieros, informes de
investigacion, arhcivos, cartas de
clientes, informes de llamadas de

venta y listas de clientes
.

Datos externos (fuera de la
empresa)

Informes del censo, estudios y
'a 0S secundarios: revistas de asociaciones
Hechos v cifras ya comerciales, publicaciones

TegISAos antes dct P formes basados en Intenet
proyecto

3

Datos

Hechos y cifras
relacionados con el
problema

Datos de observacion
- Datos primarios (observacién de personas)

Hechos y cifras recién Métodos mecéanicos y electrénicos.

recolectados para el .
b Métodos personales.

E proyecto L

Datos de cuestionario (preguntar
ala gente)

Generacion de ideas mediante

entrevistas pormenorizadas y
grupos de enfoque.

Evaluacién de ideas mediante
encuestas por correo, en linea, por
teléfono y personales.

\3

Fuente: Marketing. Kerin, Hartley & Rudelius, 2009, p204
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Paso 5: Trazar el plan de muestreo y calcular el tamafio de la

muestra

En relacién a este tema, Hair, Bush & Ortinau (2010, p50), indican que la muestra tiene
que ser representativa. Se debe identificar la poblacion objetivo relevante, para definir
si es muestra o censo. Establecer los procedimientos basicos para entrar en contacto u
observar a la poblacion. Crear el plan de muestreo (probabilisticos o no probabilisticos).

Determinar el tamafo apropiado de la muestra.

Algunos aspectos a considerar, (Hair, Bush & Ortinau, 2010, p50), (Zikmund & Babin,
2009, p60)

FIGURA N°5 Plan de muestreo y calculo del tamafio de la muestra

ol Disefo de la Recopilacion de
recoleccion de
datos muestra datos

* Instrumentos de * Plan de muestreo » Métodos de
investigacion « Probabilistica o no contacto
* Encuesta probabilistica » Correo
» Observacion * Unidad de * Encuesta
- Experimento muestreo telefénica o
« Elemento de la personal
muesta » Observacion
» Tamafo de la » Recolecciéon en
muestra linea
* Procedimiento del » Focus group
muestreo

Fuentes: Investigacion de mercados, Un ambiente de informacion digital. Hair, Bush & Ortinau, 2010,

p50. Investigacién de mercados. Zikmund & Babin, 2009, p60.
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Paso 6: Examinar los aspectos y escalas de medicion

Pretende determinar la cantidad de informacién sobre personas, acontecimientos, ideas
u objetos de interés que se relacionan con el problema de investigacion. Se debe:
determinar las dimensiones de las variables sometidas a investigacion y estimar cémo
medir las variables que sustentan el problema definido. (Hair, Bush & Ortinau, 2010,
p50-51)

Paso 7: Disefio y prueba piloto del cuestionario

Kotler & Armstrong (2007, p392-393) definen como cuestionario un marco formalizado
gue consta de un conjunto de preguntas y escalas disefiadas para generar datos
primarios. La elaboracion de cuestionarios supone tomar los conjuntos de mediciones
establecidos en una escala y darles forma en un instrumento para recabar datos de los

entrevistados.

Gomez Barrantes (2010, p53), plantea que los procedimientos de interrogaciéon y
entrevista si son aplicados con habilidad y cuidado son capaces de producir
informacién pertinente y de buena calidad de que otra forma no podria ser obtenida o lo

seria a un costo elevado.

Gomez Barrantes (2010, p53), agrega que el uso de la técnica de la interrogacion

contempla dos pasos basicos:

a) La preparacion de un cuestionario donde aparecen las preguntas de interés.
b) La aplicacion de ese cuestionario a los sujetos o informantes, ya sea por
entrevista personal o telefénica, enviandolo por correo o siguiendo la modalidad

de autoadministrada.

La construccion de un buen cuestionario y su correcta aplicacion se convierten en la

columna vertebral de una encuesta. (Gomez Barrantes, 2010, p53)



Hay que seleccionar las preguntas correctas, pensar en la secuencia y el formato y
hacer pruebas piloto. En las pruebas piloto la poblacion de estudio responde la

encuesta y brindan sus comentarios. (Hair, Bush & Ortinau, 2010, p51).

Hair, Bush & Ortinau, (2010, p393-396), plantean los componentes tedricos de un

cuestionario:

a. Palabras: Deben utilizarse las palabras adecuadas, ya que su diferencia puede
volverse en cambio significativo en la respuesta.
b. Preguntas / Organizacion: eso se utiliza en una determinada escala para recabar
los datos del entrevistado.
i.  Preguntas no estructuradas: preguntas abiertas cuyo formato permite que
los entrevistados respondan con sus propias palabras
ii. Preguntas estructuradas: preguntas cerradas que exigen que el
entrevistado elija una opcién de una serie predeterminada de respuestas
0 puntos de una escala
iii. Malas preguntas: cualquier pregunta que impida o distorsione la
comunicacion fundamental entre el investigador y los entrevistados.
e Incomprensibles para el entrevistador
e Imposibles de responder
e Sesgadas (sugieren respuestas)
e De dos partes (pregunten dos cosas en una)
c. Formato del cuestionario: Se refiere a la organizacion de las preguntas como un

conjunto. El formato debe permitir una comunicacién clara.

Con referencia a la prueba piloto, Hair, Bush & Ortinau, (2010, p411-412), explican que
la encuesta se le debe aplicar a un grupo pequefio y representativo de entrevistados, a
los cuales les pide que presten atencion a elementos como palabras, frases,
instrucciones y los patrones de flujo de las preguntas y que sefalen cualquier cosa que

consideren confusa, dificil de entender o problematica.



2.4.2.3 Fase 3: Ejecutar el disefio de la investigacion

Kotler & Armstrong (2007, pl22) exponen que en esta etapa del proceso de
investigacion se reune, procesa y analiza la informacion. Esta fase de recopilacion de
datos suele ser las méas costosa y la mas susceptible a los errores. Se necesita verificar

la exactitud e integridad de los datos y codificarlos para su analisis.

Se procede con la tabulacion de los resultados y calcular promedios y otras medidas
estadisticas que respondan al planteamiento de la investigacion y sus objetivos. (Kotler
& Armstrong, 2007, p122).

Paso 8: Recopilar y preparar los datos

Hair, Bush & Ortinau, (2010, p51), exponen lo siguiente:

a. Métodos de recoleccion de datos:
i.  Formular preguntas o entregar el cuestionario (autoadministrada)
ii. Observar individuos o fendmenos del mercado. Por medios humanos,
electrénicos o mecanicos.
b. Preparacion de datos: Después de recopilar los datos primarios se procede a

codificar, digitar y depurar los datos.

Paso 9: Analizar los datos

La complejidad y elaboracion de los procedimientos de andlisis varian desde una
descripcion de frecuencias hasta calculos estadisticos o analisis multivariado. (Hair,
Bush & Ortinau, 2010, p53)



Paso 10: Interpretar los datos para generar conocimiento

El conocimiento es informacion combina con buen sentido e interpretacion para tomar
decisiones con facilidad. Significa integrar resultados y convertirlos en conclusiones
gue respondan a las preguntas de investigacion y los objetivos. (Hair, Bush & Ortinau,
2010, p53)

2.4.2.4 Fase 4. Comunicar los resultados de la investigacién

Por ultimo, en esta etapa del proceso de investigacion, se ofrecen conclusiones y se
informan a la gerencia. Este informe debe presentar resultados importante, Utiles para

la toma de decisiones por parte de la gerencia. (Kotler & Armstrong, 2007, p122).

Es importante recalcar, que la interpretacion del informe debe ser conjuntamente entre
los gerentes y los investigadores, para que la responsabilidad del proceso de
investigacion y las decisiones resultantes sean compartidas. (Kotler & Armstrong, 2007,
pl23).

Paso 11: Preparar y presentar el informe final

Hair, Bush & Ortinau, 2010, p53), detalla el siguiente esquema para presentar el

informe:

Resumen ejecutivo
Principales resultados
Introduccion
Problema y objetivos

Metodologia

-~ o a0 T p

Resultados
Limitaciones del estudio

Q@



2.5 ESTADISTICA

De acuerdo con Anderson, Sweeney & Williams (2008, p18) definen: “la estadistica es

el arte y la ciencia de recolectar, analizar, presentar e interpretar datos”

Gbémez Barrantes (2010, p3) “la estadistica equivale a informacién numérica o
cuantitativa sobre un tema, para un cierto periodo y organizada de tal forma que

muestre las aspectos mas significativos y de mayor interés.”

La estadistica proporciona informacién evidente que si es bien utilizada por las
empresas consiguen resultados mas enfocados y precisos, con esta pesquisa pueden

lograr el alcance de los objetivos en menos del tiempo propuesto.

2.5.1 Estadistica descriptiva e inferencial

2.5.1.1 Estadistica descriptiva

GoOmez Barrantes (2010, p355), define la estadistica descriptiva como “describir en una
forma objetiva y adecuada a las necesidades del interesado, el conjunto de datos bajo
analisis. Las conclusiones o decisiones a que se llegue son aplicables solo a esos

datos”.

Este tipo de estadistica se emplea cuando se desea describir un conjunto de datos, sin
importar la profundidad y detalle con que se haga, ya que no se pretende hacer
generalizaciones o inferencias para un conjunto mayor. (Gémez Barrantes, 2010, p18).

Las técnicas de la estadistica descriptiva se refieren a la recolecciéon de datos como
cuestionarios, fuentes y técnicas de recoleccion; su clasificacion y presentacion ya sea
en cuadros, gréficos, distribuciones de frecuencia y su analisis en nameros relativos,

medidas de posicion y de variabilidad. (Gomez Barrantes, 2010, p355).



2.5.1.2 Estadistica inferencial

Se conceptualiza la estadistica inferencial como la realizacion de generalizaciones o
inferencias acerca de una poblacion con base en datos procedentes de muestras.
(Gémez Barrantes, 2010, p355).

Esta estadistica facilita elementos para medir, analizar y minimizar los riesgos de error

presentes dentro del proceso de inferencia. (Gomez Barrantes, 2010, p356).

2.5.2 Uso del muestreo

El autor Miguel Gomez Barrantes (2010, p9), con respecto al muestreo detalla la

siguiente informacion:

El realizar estudios de todos los elementos de una poblacién es irrisorio por el hecho
practico concerniente a costos econdmicos y/o tiempo o por el simple hecho de que la
poblacién es muy grande o infinita, por ello es que se toma parte de la poblacion, es
decir, una muestra que se estudia y analiza; con lo que se generalizan los resultados

observados en esa muestra a toda la poblacion de la cual fue seleccionada.

Las ventajas del uso del muestreo es que es mas rapido y barato. Solo que por ser un
procedimiento inductivo, se corre el riesgo de que la parte seleccionada no sea
representativa del todo, y que la generalizaciébn no sea precisa sino que tenga cierto

margen de error.

Para que los resultados tengan mayor nivel de confianza y realmente sea
representativa de la poblacién depende del tamafio de la muestra y su forma de

seleccion.



2.5.3 Procedimientos del muestreo

2.5.3.1 Muestreo no probabilistico

En este tipo de muestreo se desconoce la probabilidad que tiene una unidad de
muestreo de ser seleccionada, igualmente no puede medirse el porcentaje de error.
Las unidades de muestreo seleccionadas se basan en algun tipo de juicio intuitivo o

conocimiento del investigador. (Hair, Bush & Ortinau, 2010, p298)

El grado de representatividad de la poblacion objetivo dependeréa del planteamiento del
muestreo y de lo bien que el investigador ejecute y controle las actividades de
seleccioén. (Hair, Bush & Ortinau, 2010, p298)

2.5.3.1.1 Por conveniencia

Los supuestos expuestos son que la poblacién objetivo es homogénea (semejante) y
las personas entrevistadas son parecidas a la poblacion objetivo definida. (Hair, Bush &
Ortinau, 2010, p308).

Al utilizar éste método se puede entrevistar a un mayor nimero de personas en un
tiempo relativamente corto; por otro lado los datos no son generalizables a la poblacion
objetivo definida, es dificil evaluar el nivel de representatividad de la muestra debido a
gue los calculos de errores de muestreo no se pueden considerar (Hair, Bush &
Ortinau, 2010, p308).



2.5.4 Elementos del muestreo

2.5.4.1 Unidades de estudio

Las unidades de estudio son observaciones correspondientes a una cierta
caracteristica y al conjunto de datos en el cual se basara el analisis estadistico. Son
aquellas personas o elementos de los cuales se necesita informacion y de donde se

obtiene los datos. (Gomez Barrantes, 2010, p5).

2.5.4.2 Poblacién

GoOmez Barrantes (2010, p7) menciona que “poblacién es un conjunto de unidades de
estudio o elementos que pueden ser personas, animales, empresas, organizaciones,
objetos, etc. Con el estudio se pretende conocer las caracteristicas del conjunto y
generalizar a todo él los resultados o conclusiones que se obtengan. En forma

resumida, es como el total o agregado de las unidades de estudio”.

2.5.4.3 Muestra

Lind, Marchal & Wathen (2008, p7), definen “La muestra como una porcion o parte de

la poblacion de interés.”

2.5.4.4 Marco muestral

El marco muestral hace referencia al listado de todos los elementos que conforman la
poblacién, y que contiene datos como el nombre, direccion, teléfono, correo electronico,

entre otros datos de interés. (Hair, Bush & Ortinau, 2010, p314).



2.5.4.5 Nivel de confianza

El nivel de confianza o probabilidad de éxito se define como la probabilidad de que la
estimacion por intervalo contenga el verdadero valor del pardmetro a estimar, es decir,

que el valor real esté entre los limites propuestos. (Hair, Bush & Ortinau, 2010, p314).

2.6 CONCEPTOS TECNICOS RELATIVOS AL ESTUDIO

Es necesaria una definicion detallada de términos técnicos que se emplean en el
ambito médico para describir actividades, servicios y equipos empleados en este

mercado. De esta manera se podra comprender la lectura del presente estudio.

De acuerdo a la informacion proporcionada en la pagina Web MedlinePlus en su

enciclopedia médica se explican los conceptos enlistados a continuacion:

2.6.1 Servicios especializados

Actividades dirigidas a resolver las necesidades especificas de un cliente. Este une la
experiencia, el entrenamiento, la habilidad y la capacidad para ejecutarlas. Por sus
exigencias, regulaciones y costos no es facil ofrecerlo. Su principal valor es la
capacitacion y el entrenamiento que deben ser certificados y avalados por un ente

rector nacional e internacional.

2.6.2 Electromedicina



Especialidad conjunta de la ingenieria y la medicina, dedicada al estudio de los
equipos, instrumentos y accesorios para el uso médico y el soporte de la salud. Aplica
de manera beneficiosa los fendbmenos de la electricidad y el electromagnetismo al
campo de la practica médica.

2.6.3 Desarrollo tecnolégico

Concepto que se aplica para evaluar la utilizaciéon de los logros de la investigacion
cientifica en la produccién y los servicios en una sociedad o sector. Forma de dar
soluciones a problemas practicos con la ayuda de la técnica.

2.6.4 Capacidad

Condicion o cualidad de ser apto o suficiente para la realizacion de algo.

2.6.5 Radiacion ionizante

La radiacién es la transferencia de energia desde una fuente transmisora a una
receptora; dentro de esta la ionizante es la que al interactuar con una sustancia le
desprende un electrén o sub-particula a sus atomos transformando la estructura de la

sustancia.

2.6.6 Radioactividad



Es la capacidad natural que tiene un elemento quimico de emitir radiaciones de forma

espontanea.

2.6.7 Radioterapia

Es un método de tratamiento al paciente con cancer basado en el empleo del beneficio

gue ofrece las radiaciones ionizantes (rayos X o radiactividad).

2.6.8 Paciente con cancer

Persona enferma que su organismo produce un exceso de células con crecimiento y
divisiones mas alld de los limites normales, invadiendo sus tejidos y Organos
circundante, el propio organismo no puede eliminarlas ni controlarlas, esta son las

conocidas como células cancerigenas o cancerosas.

En muchos paises se tiene el concepto de que este paciente no tiene cura, pero solo
es una justificacion de la mala practica que hacen de los servicios de salud publica, ya
gue si se implementa un buen sistema de deteccion primaria y un tratamiento con los
avances tecnologicos del momento tiene un 95 % de posibilidades de cura con muy

buena calidad de vida.

2.6.9 Protecciéon Radioldgica

Es la especialidad multidisciplinaria que estudia los efectos nocivos producidos por las
radiaciones ionizantes en los seres vivos, ademas elabora los procedimientos,
normativa y metodos que se aplicaran para evitar o reducir los riesgos y dafos sobre

estos, siendo su objetivo principal los seres humanos.



2.6.10 Manejo de desechos radiactivos

Gestion y manipulacion de material radiactivo o peligroso en desuso que procedan de
la generacion de electricidad, la industria o de centros médicos. Esta actividad tiene
regulaciones especificas en funcion del tipo de material, actividad y volimenes sus
valores estan establecidos por las autoridades nacionales e internacionales

competentes en la materia.

2.6.11 Unidades con fuentes de Cobalto 60 de haz externo

Es un equipo electromecanico de uso médico disefiado para controlar y dirigir con
precision de forma externa un haz de radiacion donde la fuente de radiacion se
encuentra a cierta distancia del paciente. Estos equipos son de grandes dimensiones
debido a los requerimientos de proteccion que deben cumplir.

2.6.12 Organizacion Internacional de Energia Atdmica

Organo internacional que rige y establece las normas de seguridad nuclear y proteccion
ambiental para la proteccion contra las radiaciones, ademas de publicar los
reglamentos y codigos para la practica en esta materia. Pertenece a las organizaciones
internacionales conexas al sistema de las Naciones Unidas. Sus siglas OIEA.

2.6.13 Laboratorio de patrones secundarios



Esta equipado con instrumentos Patrones Secundarios que han sido calibrados con
Patrones Primarios de laboratorios que participan en el sistema internacional de

medicion de las radiaciones de la OIEA y la Organizacién Mundial de la Salud.

2.6.14 Calibraciones dosimétricas

Consiste en la verificacion de instrumentos para medir radiacion ionizante con los

patrones dosimétricos de un laboratorio de patrones.

2.6.15 Calibraciones metroldgicas

Consiste en la verificacion de instrumentos para medicion de parametros con patrones
primarios o secundarios. Es el procedimiento de comparacion entre lo que indica un
instrumento y lo que "debiera indicar" de acuerdo con un patrén de referencia con valor

conocido.

2.6.16 Componentes radiactivos

Se entiende por “componente” a la maquina, el instrumento o el bulto blindado en que

se ubica una fuente radiactiva durante su utilizacion.

2.6.17 Técnicas nucleares

Conjunto de procedimientos cientificos aplicados a un tema donde se emplea la

energia nuclear.



2.6.18 Radio-farmacia

Especialidad sanitaria que estudia los aspectos farmacéuticos, quimicos, bioquimicos,

biologicos vy fisicos de los radiofarmacos.

2.6.19 Radiometria

Es la ciencia que se ocupa del estudio de la medida de la radiacidon electromagnética.

2.6.20 Telecomandadas

Que puede ser controlado desde un mando a distancia.

2.6.21 Equipos de rayos X

Es un equipo electromecanico que permite mediante ciertos procedimientos el
diagnoéstico de enfermedades con la utilizacion de la emision de rayos x a través del
cuerpo del paciente para ser captadas sobre una placa radiogréfica.

2.6.22 Mesas

La mesa para uso médico permite posicionar al paciente total o parcialmente con

facilidad para la realizacién de determinada practica o estudio.



2.6.23 Piezas pre-ensambladas

Piezas que para facilitar su transporte y manejo, se unen entre si en el proceso de
produccioén, pero que no complementan un equipo sino hasta su instalacion en el sitio

donde permanecera en funcionamiento.

2.6.24 Resonancia magnética dedicada

Equipo electromecéanico de uso médico que emplea una técnica no invasiva, utiliza el
fendmeno de la resonancia magnética para obtener informacién de la estructura y
composicibn a analizar. La informacidbn es procesada matematicamente por
ordenadores y transformada a imagenes. Utilizada en medicina para observar
alteraciones en los tejidos y detectar patologias. A diferencia de otros equipos no usa

radiacion ionizante, sino campos magnéticos.

2.6.25 Simuladores

Equipo electromecanico que permite la simulacién de un sistema. Estos reproducen
sensaciones o efectos fisicos que en realidad no estan sucediendo. En medicina
simulan tratamientos a pacientes. En nuestro caso se emplea en los tratamientos con
unidades de cobalto-60 o aceleradores lineales para no someter al paciente y al

personal médico a radiaciones innecesarias.

2.6.26 Irradiadores de Sangre



Equipo electromecanico especialmente disefiado para irradiar sangre para eliminar el
patégeno “injerto vs huésped” (TA-GVHD) y otros patdgenos contenidos en la sangre
transfundida. El efecto beneficioso de la radiacién ionizante sobre la sangre es
disminuir la capacidad funcional y proliferativa de los linfocitos sin dafiar los otros

componentes de la sangre.

2.6.27 Contenedores para transporte de material radiactivo

Recipiente con caracteristicas y regulaciones especificas para el traslado de material
radiactivo segun sea el tipo, naturaleza y volumen del material a transportar. Este
garantizard que la radiacion emitida, por el material que contiene, fuera de él sea

aceptable para los seres vivos.

2.7 PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS (PYMES)

2.7.1 Definicion de pequefia empresa

El Ministerio de Economia, Industria y Comercio en su pagina web proporciona el
siguiente concepto: “Se entiende por pequefias y medianas empresas (PYMES) toda
unidad productiva de caracter permanente que disponga de los recursos humanos, los
maneje y opere, bajo las figuras de persona fisica o de persona juridica, en actividades
industriales, comerciales, de servicios 0 agropecuarias que desarrollen actividades de

agricultura organica.

Las empresas se clasifican segun actividad empresarial como industriales, comerciales
y de servicios, utilizando la Clasificaciéon Industrial Internacional Uniforme de todas las

Actividades Econdmicas (CIIU).”



2.7.2 Acceso al financiamiento

Como lo indica el MEIC, acceder a un crédito debe ser una tarea responsable y
ajustarse a la necesidad de cada empresa para que sea un verdadero beneficio, es por
ello que no existe un plan de financiamiento “modelo” sino diferentes condiciones,

segun el tamafo, la actividad y el tiempo de recuperacion del dinero.

El Ministerio de Economia, Industria y Comercio, proporciona la siguiente informacion

en su pagina web:

2.7.2.1 Para adquirir un crédito se

e Debe tener claro ¢ Cudl es su actividad empresarial?
¢ Reflexionar sobre ¢Para qué necesito financiamiento?
e Analiza ¢ Qué beneficios obtendra mi negocio?

e Conocer ¢,Cual es el tamafio de mi empresa?

2.7.2.2 Estudios sobre oferta de crédito

El Estudio de Oferta de Crédito a Pyme, es un esfuerzo que realiza el Ministerio de
Economia, Industria y Comercio, para caracterizar los recursos crediticios disponibles
en el mercado financiero nacional, con el objetivo de facilitar informacion a las

empresas y dar apoyo a la toma de decisiones de la Politica Pyme.

El Estudio se realiza cada seis meses y cuenta con la informacién de 23 entidades
financieras diferentes, entre ellas: Bancos Publicos, Bancos Privados y Financieras,

Fondos Especiales, Cooperativas, Microfinancieras y Fundaciones.



2.7.2.3 Sistema Banca para el Desarrollo (SBD)

El objetivo es crear un mecanismo para financiar e impulsar proyectos productivos,
viables y factibles técnica y econbmicamente, acordes con el modelo de desarrollo del

pais.

2.7.2.3.1 Sujetos Beneficiarios del SBD

¢ Personas fisicas y juridicas de las micro y pequefias unidades productivas de los
distintos sectores que presenten proyectos viables y factibles.

¢ Medianas unidades productivas de los distintos sectores que presenten
proyectos viables y factibles, que no sean sujetos de los servicios de crédito de
los bancos publicos por los parametros que dictan estas instituciones para medir
y calificar el riesgo del deudor en su gestion ordinaria, asi como por los criterios
y las disposiciones de la Superintendencia General de Entidades Financieras
(SUGEF).

2.7.2.3.2 Funciones del SBD

e Otorgar financiamiento por medio de Operadores financieros.

e Brindar Servicios no financieros y de desarrollo empresarial

e Otorgar avales o garantias a las personas fisicas y juridicas de las micro y
pequefias unidades productivas de los distintos sectores que presenten

proyectos viables y factibles.

2.7.2.4 FODEMIPYME



Es el Fondo para el desarrollo de las micro, pequefias y medianas empresas
(FODEMIPYME) creado por la Ley 8262, administrado por el Banco Popular y de
Desarrollo Comunal (BPDC).

Este fondo tiene como objetivo fomentar y fortalecer el desarrollo y la competitividad de
las micro, pequefias y medianas empresas de la economia social, mediante el
otorgamiento eficiente de avales, financiamiento de intangibles y Servicios de

Desarrollo Empresarial.

2.7.2.5 Fondo de Innovacion: PROPYME

Es el Programa de Apoyo a la Pequefia y Mediana Empresa (PROPYME) creado por la
Ley 8262, administrado por el Consejo Nacional de Investigaciones Cientificas y
Tecnologicas (CONICIT)

Tiene como objetivo financiar las acciones y actividades dirigidas a promover y mejorar
la capacidad de gestion y competitividad de las pequefias y medianas empresas
costarricenses, mediante el desarrollo tecnolégico como instrumento para contribuir al

desarrollo econdmico.

El Fondo solo es aplicable para las pequefias y medianas empresas, de los sectores

Industrial, Comercio y Servicios.

2.7.3 Acceso al Mercado

Recomendaciones facilitadas por el Ministerio de Economia, Industria y Comercio:

2.7.3.1 ;Como venderle al estado?



Las compras del Estado representan alrededor del 21% del Producto Interno Bruto

(PIB), estimaciones que identifican al Estado como el mayor comprador del pais.

Por lo tanto, convertirse en un proveedor del Estado para una micro, pequefia o
mediana empresa; representa una oportunidad de crecimiento y negocio; maxime al
considerar la gran gama de productos y servicios que requieren las instituciones de la

Administracion Publica.

Asimismo, los sistemas de compras del Estado tienen la ventaja de unificar requisitos;
ofrecer igualdad de oportunidades para los oferentes; efectuar los tramites en linea;

agilizar los procesos; entre otros.

2.7.3.1.1 Pasos para venderle al Estado

e Estar registrado y sin deudas ante la Caja Costarricense de Seguro Social
(CCsS)

e Ser contribuyente de Tributacion Directa.

e De tener personeria juridica, debe estar inscrito en el Registro Nacional.

e Registrarse como proveedor del Estado.

e Para ser acreedor de los beneficios PYME de venta al Estado, las empresas
deben contar con la condicion PYMES otorgada por la Direccién General de la
Pequefia y Mediana Empresa (DIGEPYME) del Ministerio de Economia,
Industria y Comercio, a través del SIEC.

e Valorar y definir las posibilidades de oferta.

e Presentar una oferta cumpliendo los requisitos establecidos por la institucion

e Retirar la orden de compra o pedido.

e Entregar el bien o servicio segun contratacion preestablecida.

e Solicitar el pago segun los lineamientos estipulados y acordados de forma previa

con la entidad correspondiente.


http://www.siec.go.cr/DIGEPYME/login.jsp

2.7.3.2 ¢ COMo se puede exportar?

2.7.3.2.1 Consideraciones a tomar para exportar:

e Poseer un producto ya comercializado a nivel nacional.

e Definir los objetivos, costos y metas para exportar.

e Conocer la informacién requerida de los mercados de interés.

e Cumplir con los estandares internacionales de calidad.

e Conocer los operadores de transporte, asi como sus precios y rutas; a fin de
estimar tiempos de entrega, costos y la documentacidon pertinentes, segun
requerimientos del lugar de destino o transito.

e Registrarse ante la Ventanilla Unica de la Promotora de Comercio Exterior
(PROCOMER), donde se le asignaré un codigo.

e Consultar ante PROCOMER los requisitos y tramites que se deben realizar para

exportar.

Segun tipo de producto, debe solicitar los permisos correspondientes en las entidades
estatales competentes:

e Ministerio de Salud

e Ministerio de Agricultura y Ganaderia

e Ministerio de Seguridad Publica

¢ Instituto del Café de Costa Rica (ICAFE)

e Ministerio de Ambiente, Energia y Telecomunicaciones (MINAET)
¢ Instituto Costarricense de Pesca y Acuicultura (INCOPESCA)

e Instituto Costarricense sobre Drogas (ICD)

e Oficina Nacional de Semillas

e Guia de Exportacién para Centroamérica y Rep. Dom.


http://www.procomer.com/contenido/tr%C3%A1mites.html
http://www.ministeriodesalud.go.cr/index.php/ciudadanos-servicios-permisos-ms/cat_view/133-direccion-de-atencion-al-cliente/205-servicios/204-permisos/219-importacion-y-exportacion
http://www.sfe.go.cr/servicio%20fitosanitario%20del%20estado/
http://www.msp.go.cr/armamento/armas_explosivos/index.html
http://www.icafe.go.cr/icafe/anuncios/requisitos_fitosanitarios.html
http://www.senasa.go.cr/senasa/sitio/index.php/secciones/view/7
http://www.incopesca.go.cr/Servicios_y_tramites.htm
http://www.icd.go.cr/sitio/index.php?option=com_content&task=view&id=18&Itemid=34
http://www.ofinase.go.cr/index.php?option=com_content&view=article&id=151&Itemid=151&lang=es
http://www.pyme.go.cr/media/archivo/menu2/GUIAEXPORTACION.pdf

2.7.3.3 ¢COmMo se puede importar?

2.7.3.3.1 Consideraciones para importar:

e Todo importador debe registrarse ante el Organo Nacional de Valoraciéon y
Verificacion Aduanera (ONVVA) de la Direccion General de Aduanas del
Ministerio de Hacienda.

e La legislacion costarricense establece que los tramites de nacionalizacion de
productos y mercancias deben ser realizados por un agente de aduanas, por lo
cual es necesaria la asesoria de un agente aduanero, quien indicard la
clasificacion tributaria segun producto, asi como la carga tributaria aplicable.

e Segun tipo de producto a importar, se deben solicitar los permisos
correspondientes en las entidades estatales pertinentes.

e Considerar que mediante el sistema TIC@ se puede consultar tramites,

documentacion y demas informacién necesaria para la importacion

2.7.3.4 ;Como se conformar una franquicia?

La franquicia es un modelo de expansion empresarial, mediante el cual, el propietario
de una marca o negocio (franquiciador) otorga a un tercero (franquiciado) el derecho a
explotar comercialmente una marca, asi como los procedimientos o practicas
comerciales en relacion con la explotacion del negocio (know-how), a cambio de un

pago (canon y royalties) dentro de un territorio fisico y periodo de tiempo determinados,


https://www.hacienda.go.cr/Msib21/Espanol/Direccion+General+de+Aduanas/ONVVA.htm
https://www.hacienda.go.cr/Msib21/Espanol/Direccion+General+de+Aduanas/ONVVA.htm
http://www.hacienda.go.cr/tica/consultas/

2.7.3.4.1 Pasos para constituir y vender una Franquicia

(oferta):

Contar con un negocio formal y exitoso.

Realizar un diagnéstico del negocio con el proposito de demostrar que es
exitoso.

Poseer un disefio y estructuracion de la franquicia.

Preparacion de manuales de operaciones y procedimientos.

Inscripcion ante el Registro de la Propiedad Industrial adscrito al Registro
Nacional de la Propiedad, de las marcas correspondientes.

Promocion inicial para la venta.

2.7.3.4.2 Pasos para comprar y operar una Franquicia
(demanda):

Explorar el negocio para asegurarse que se posee la experiencia suficiente para
operar exitosamente.

Superar un proceso de preseleccion del franquiciador, si asi lo establece.

Poseer la capacidad financiera para enfrentar la inversion inicial y el pago de
franquicia.

Firmar contrato de compra de la franquicia.

Preparar y comprar infraestructura y equipo necesarios para operar.

Gestionar permisos para funcionamiento.

Realizar un mercadeo inicial.

Inicio de operaciones.

2.7.4 Pymes y propiedad intelectual



Informacién brindada por el Ministerio de Economia, Industria y Comercio:

La Organizacion Mundial para la Propiedad Intelectual (OMPI) establece que la
propiedad intelectual (P.l.) tiene que ver con las creaciones de la mente: las
invenciones, las obras literarias y artisticas, los simbolos, los nhombres, las imagenes y

los dibujos y modelos utilizados en el comercio.

2.7.4.2 Areas en las que se subdivide

2.7.4.2.1 Propiedad Industrial:

Incluyen las invenciones, patentes, marcas, dibujos y modelos industriales e

indicaciones geograficas de procedencia.

2.7.4.2.2 Derechos de Autor y conexos:

Son los derechos de los artistas intérpretes y ejecutantes sobre sus interpretaciones y
ejecuciones (abarca las obras literarias y artisticas, tales como las novelas, los poemas
y las obras de teatro, las peliculas, las obras musicales, las obras de arte, tales como
los dibujos, pinturas, fotografias y esculturas, y los disefios arquitectonicos), los
derechos de los productores de fonogramas sobre sus grabaciones y los derechos de

los organismos de radiodifusién sobre sus programas de radio y de television.

2.7.4.3 ;Como beneficia la Propiedad Intelectual a las PYME’S?

e Es un valor agregado para aumentar la competitividad de las empresas, dado
gue asi protegen las creaciones e innovaciones de sus empresas e impiden que

sean copiados por otros.



El disefio de logos, productos, nombres y demas; les generan una identidad con
marcas registradas y facilitan su internacionalizacion comercial.

Otorga compensaciones financieras en caso de otorgar un permiso de
comercializar productos o servicios de su propiedad.

Facilita la negociacion de licencias, franquicias y otros.
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Este capitulo puntualiza las actividades que se realizaron para la obtencion de
informacion con la intencion de alcanzar los objetivos planteados en esta investigacion.
Con la metodologia utilizada se llegd al andlisis de esta indagacion que tiene el
proposito la elaboracion de un plan de mercadeo en el uso de los productos de las
marcas que representa DITECSA y conocer el nivel de satisfaccion existente y

necesidades posibles de los clientes actuales.

3.1 TIPOS DE INVESTIGACION

Primeramente se realiza un estudio exploratorio (cualitativo) con el fin de generar el
conocimiento necesario de la actividad comercial de la empresa, determinar
competidores, marcas de productos existentes, etc. Por lo general este estudio no logra
0 no alcanza para dar respuesta al planteamiento del problema, por lo cual se debe
realizar un estudio descriptivo concluyente (cuantitativo); con el objetivo de dar
respuesta a la problematica planteada en la investigacién, a través del disefio de
instrumentos para recolectar informacion pertinente, tales como encuestas

estructuradas o cuestionarios.

3.1.1 Investigacién Exploratoria

La investigacién exploratoria de la investigacion abarcé los siguientes puntos:

3.1.1.1 Contacto con DITECSA

El contacto inicial con la empresa DITECSA, se dio el 18 de junio. Se les propuso la

realizacion de dicha investigacion, la cual acept6 sin contratiempos.



En esa misma semana, se coordin6 una reunion con los sefiores Jeiner Cubillo y David
Berdellans, para exponerles en detalle el objetivo del proyecto de graduacion. Adicional
se les explicéd las diferentes areas o temas en los cuales se podria desarrollar la
investigacion para el proyecto de graduacion, debido a las caracteristicas vy
necesidades de la empresa se optd por realizar el estudio de mercado. Por lo anterior,
se delimitdé con los representantes de DITECSA el alcance del estudio y se quedo claro
que las actividades a realizarse serian complejas debido a que en el area donde ellos

se especializan que es la radioterapia, el sector es muy hermético.

Se les consultd a los sefiores Jeiner Cubillo y David Berdellans, representantes legales
de DITECSA, qué motivos y situaciones se presentaron que llevd a la toma de
decisiones de incursionar en el mercado médico en el area de radioterapia, como han
evolucionado en el trayecto de estos afos y la adquisicién de representacion exclusiva
de marcas en equipo médico para Costa Rica y los beneficios que esto les genera.

Se realizé la revision de los cuestionarios, y a su vez obtener el listado de empresas
publicas y privadas del sector salud y sus respectivos encargados de velar por el

equipo médico instalado en la empresa.

3.1.1.2 Visitaaempresas

Para la aplicacion de las encuestas fue necesaria la visita a ciertos hospitales, debido a
la naturaleza de estos centros no fue posible conocer las instalaciones fisicas donde se
localizan los equipos, pero la colaboracion por parte de los encargados
especificamente en estos centros hospitalarios fue positiva.

Dado que los clientes actuales con los que cuenta la empresa DITECSA son diez
compaiiias, en su mayoria del sector salud publica y los resultados obtenidos en esta
etapa de investigacion lo recopilado no permite conocer a fondo las caracteristicas de
las empresas a estudiar con el fin de tener un perfil empresarial de ellas, es por lo que

se determino la necesidad de profundizar mas en el tema, asi como de disefiar un



cuestionario para aplicar a los posibles clientes potenciales del sector salud privado en
su mayoria y determinar la posibilidad de crecimiento de DITECSA en estas empresas
seleccionadas. Esta parte de la investigacion exploratoria no concibio las expectativas
deseadas, por cuanto solo 14 Clinicas de las 20 consultadas, que corresponden a las

clientes que DITECSA tiene interés de ofertar, respondieron a la carta de solicitud.

3.1.2 Investigacion Descriptiva

Debido a las particularidades preliminares, se prosiguié con los pasos indispensables
para efectuar un estudio formal, el cuél detalla lo siguiente:

3.1.2.1 Método de recoleccion de datos

La recoleccién de datos sera mediante:

3.1.2.1.1 Fuentes primarias

Las fuentes de informacién primarias de la presente investigacion de mercados estan
constituidas basicamente por las unidades de informacion a las que se le aplicara el

cuestionario desarrollado por el investigador responsable del proyecto.

3.1.2.1.2 Fuentes secundarias

Las fuentes de datos secundarias utilizadas en el presente estudio se clasifican como

internas y externas las cuales se detallan a continuacion:

INTERNAS:



= |istado de clientes

= Informacion general de los productos y servicios que ofrece DITECSA

EXTERNAS:

= Internet (informacion referente a temas tratados en la investigacion)

= Bibliografica (libros especializados en investigacion de mercados,
Estadistica, FODA y Mercadeo)

= Proyectos de graduacion presentados por otros estudiantes como

referencia para la investigacion.

3.1.2.2 Detalles Estadisticos

A continuacion se desglosa los detalles estadisticos empleados en esta investigacion:

3.1.2.2.1 Poblacién de estudio

La poblacion para el estudio de define como: “Todos los clientes actuales y potenciales
de DITECSA, del sector salud ubicadas en el territorio costarricense, en el segundo

semestre del afio 2012,

El total de la poblacién bajo la cual se guia la presente investigacion de mercados es
de 10 instituciones, de las cuales estas instituciones pertenecen al sector salud, y 14

empresas que se seleccionaron por conveniencia, por parte de DITECSA.

Estos datos se obtendran del listado de contactos con que cuenta la empresa
DITECSA para el caso de los clientes actuales y para los clientes potenciales se

consultaron paginas web y directorio telefonico.



3.1.2.2.2 Unidad de muestreo

La unidad de muestreo se especifica como “Una empresa privada o publica, ubicada
dentro el listado de clientes actuales y potenciales de la empresa DITESA y que tenga
equipo médico en el area de radioterapia o0 tenga interés en adquirir este tipo de

equipo, al segundo semestre del 2012”.

3.1.2.2.3 Unidad de informacién

La unidad de informacion se detalla como la persona que cuenta con la informacion
suficiente para completar el cuestionario o0 el contacto directo con la empresa en

estudio.

Para la presente investigacion, la unidad de informacion es la persona encargada de
realizar compras de equipo médico o en su caso el encargado de proveeduria, asi
como personal médico que manipule equipo de Radioterapia de las empresas privadas
0 publicas, ubicadas dentro el listado de clientes actuales y potenciales de la empresa
DITESA, al segundo semestre del 2012.

3.1.2.2.4 Marco muestral

El marco muestral estd compuesto por un listado de las instituciones, clientes actuales
de DITECSA, que tengan equipo médico en el area de Radioterapia, y las 14 empresas
que se seleccionaron por conveniencia de DITECSA. (Ver Anexos #3 y #4,

respectivamente).



3.1.2.2.5 Tipo de muestreo

El tipo de muestreo utilizado es de tipo no probabilistico, debido a las limitaciones de

los recursos que se posee a la hora de realizar las entrevistas en la investigacion.

Ademas es no probabilistico por conveniencia, ya que se realiza con un listado de los
principales clientes con los que cuenta la empresa DITECSA y se entrevistara solo a

aquellos clientes que deseen colaborar con la investigacion.

3.1.2.2.6 Tamafno de la muestra

De acuerdo con el propdsito y los objetivos propuestos de la presente investigacion de
mercados, se determiné que para el estudio de los clientes actuales abarcara la
poblacién total (N= 10) por lo que se aplicara un censo, los clientes actuales son 10
debido al producto y servicio de especialidad, referente al 4rea de Radioterapia. De
igual forma se aplicara un censo (N=14), para el estudio de los clientes potenciales, los

cuales la empresa desea expandir sus operaciones.

3.1.2.3 Método de recoleccién de lainformacién

Por el tipo de informacién requerida para llevar a cabo el presente estudio, se
establecié que el método de recopilacién de datos mas conveniente es el disefio de un
cuestionario; el cual pueda responder a los objetivos planteados para la elaboracion de

esta investigacion de mercados.

En dicho cuestionario se especifica claramente el objetivo que se persigue, las
instrucciones de llenado y el uso que se le dara a la informacion recolectada. El
cuestionario para los clientes actuales cuenta con un total de 29 preguntas distribuidas

en cinco secciones, la primera es de informacion acerca de los equipos medicos en el



area de Radioterapia, esta seccidn enumera 7 preguntas, la segunda seccion es la del
conocimiento de empresas que ofrecen equipo médico, esta seccion contempla 6
preguntas, en la tercera seccion que trata de los servicios que demanda la empresa, se
incorpora un cuadro en donde se detalla una lista de servicios con el fin de determinar
cuales se realizan de manera interna y cuales subcontratan, consta de 2 preguntas, la
cuarta seccion trata del grado de conocimiento acerca de DITECSA, productos y
servicios que ofrece, siendo la seccion de mayor interés para el cumplimiento de los
objetivos propuestos, esta seccion incluye 8 preguntas y la Ultima seccion detalla

informacion acerca de la institucion.

Para la investigacion de los clientes potenciales se procedié de igual forma a la
aplicacién de un cuestionario. Este cuestionario consta de 22 preguntas distribuidas en
cuatro secciones. La estructura es semejante al cuestionario aplicado a los clientes
actuales, con la introduccién de algunas preguntas dicotdmicas. Adicional a lo anterior,

para este cuestionario no aplico la seccion cuarta del cuestionario anterior.
Para ambos cuestionarios se utilizaron escalas nominales, ordinales y de intervalo.

El cuestionario aplicado a los clientes actuales y potenciales se puntualiza en el
apéndice # 1 y #2 respectivamente. Agregado a lo anterior se encuentra en el
apéndice #3, la carta que se les envid a las instituciones para la solicitud de

informacion.

3.1.2.3.1 Realizacion del plan piloto

Al cuestionario se le realiz6 una prueba piloto con el fin de hacerle las correcciones

finales antes de su aplicacion a la poblacién bajo estudio.

Este plan piloto se aplica a una pequefia muestra, menor a la muestra real, una
semana antes de emplear los cuestionarios reales. Las modificaciones realizadas
fueron principalmente de estructura de la pregunta, para mejorar la comprension de la

consulta.



3.1.2.4 Realizacion del trabajo de campo

Las principales actividades realizadas en la aplicacion de los cuestionarios a los

clientes actuales y potenciales de DITECSA estan:

3.1.2.4.1 Periodo abarcado

Fecha de inicio; 01 de octubre de 2012

Fecha de finalizacién: 18 de octubre 2012

3.1.2.4.2 Medidas de desempefio

La poblacion total para aplicar cuestionarios es de 24 empresas, de las cuales todas

contribuyeron con la resolucién del cuestionario.

Se utilizé tres formas de recopilacion de la informacion deseada para la presente
investigacion de mercados, las cuales se detallan:

¢ Aplicacion personal al encuestado

e Via correo electrénico

e Conferencia telefénica: este método consistio en enviarle el cuestionario via
correo electronico y mediante cita previa telefénica, el encuestado abria el
archivo con el cuestionario en su computadora y le indica al aplicador las

opciones a marcar.



3.1.2.4.3 Medios utilizados

Para la recopilacion de la informacion fue necesario el uso de:

e Vehiculo para la entrega y recopilacion de los cuestionarios
e Correo electrénico

e Teléfono celular

3.1.2.5 Tabulacién de los datos

La tabulacion de datos se realiz6 mediante la asignacion de un cédigo numérico a las
preguntas del cuestionario a realizar, de manera que sea posible elaborar graficos y
resimenes de todas las respuestas recibidas de la unidad de muestreo, para asi
ejecutar el andlisis posterior y generar las conclusiones y recomendaciones a partir de
los datos obtenidos. En el apéndice #4, muestra un ejemplo de tabulacion de datos
gue se propone utilizar a partir de la codificacion preestablecida en cada pregunta del

cuestionario.

Una vez que se han tabulado los datos, se procedid a procesarlos y analizarlos
pregunta por pregunta de manera que se puedan generar conclusiones a partir de
ellas. Un ejemplo de analisis de datos que se efectud para el estudio, se detalla en los

apéndices #5 y #6.

3.1.2.5.1 Codificacién de los datos

La codificacion de los datos es una de las partes mas importantes en el proceso de
este trabajo, ya que es la manera en que la informacion obtenida por medio del

cuestionario sera codificada.



La codificacion de los datos se ejecutd mediante la asignacion de valores numéricos a
cada pregunta del cuestionario. En el cuestionario se encuentran tanto preguntas
cerradas como abiertas. El siguiente ejemplo muestra una codificacion realizada para

la pregunta 1 del cuestionario:

¢, Qué tipos de Equipos Médicos en el area de Radioterapia tiene instalados en su
compafiia o institucion? PUEDE MARCAR VARIAS OPCIONES

1. Unidad de Cobalto/_/ 7. Equipo para terapia superficial (Equipo
2. Sistema de Posicionamiento laser/_/ de Rayos X para tratar cancer de piel)
3. Circuito Cerradode TV /_/ /1
4. Simulador de Rayos X/ _/ 8. Equipo de medicion (para control de
5. Acelerador Lineal /_/ calidad) /_/
6. Sistema de Braquiterapia/_/ 9. Dosimetria personal /_/

10. Otro:

La codificacion numérica permitira realizar el analisis de datos ejemplificado en los

apéndices #5vy #6

3.1.2.5.2 Proceso de los datos

Una vez que se codifico la informacion obtenida en la encuesta se procedié a tabularla
en un sistema de analisis de datos para asi ponerla en condiciones de ser analizada

estadisticamente. Se seleccioné el programa SPSS para el analisis de las encuestas.

3.1.2.5.3 Analisis de datos

Una vez tabulados los datos mediante la matriz de numeros similar a la que se

encuentra en el apéndice #5, se procedio a la construccion de los cuadros en Word



cumpliendo las reglas basicas exigidas para la representacion de la informacion

estadistica asi como los graficos elaborados en Excel.

El andlisis de cada cuadro se presenta en valores absolutos y relativos, para su

compresion sea clara y facil.

Este analisis permitio realizar las conclusiones y recomendaciones de esta
investigacion descriptiva. Con los resultados obtenidos del cuestionario fue posible la
elaboracion del Analisis FODA.



CAPITULO IV

ANALISIS DE
RESULTADOS

CLIENTES ACTUALES
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En el presente capitulo se muestran los resultados obtenidos de la tabulacion de las
entrevistas aplicadas a los clientes actuales de DITECSA, realizada en el mes de
octubre de 2012.

4.1 SECCION I: INFORMACION GENERAL ACERCA DE
EQUIPOS MEDICOS EN EL AREA DE RADIOTERAPIA.

4.1.1 Equipos Médicos en el Area de Radioterapia instalados en

la compaiiia.

La consulta acerca de los Equipos Médicos en el area de Radioterapia instalados
actualmente en las empresas, tiene el objetivo de determinar cuéles son los equipos

mas comunes e importantes en el tratamiento del cancer.

A continuacidon se muestran los equipos instalados que poseen las 10 instituciones
clientes de DITECSA en el afio 2012. Entre los equipos mas comunes se encuentra el
dosimetro personal con un 100%, esto se debe a que por ley todo personal
ocupacionalmente expuesto a las Radiaciones lonizantes debe portar uno, en igual
porcentaje se encuentra los Equipos de medicion, estos se utilizan como control de

calidad. Los resultados obtenidos de esta consulta son los siguientes:



Cuadro No. 1
EQUIPOS MEDICOS EN EL AREA DE RADIOTERAPIA INSTALADOS
Términos absolutos y relativos
n=10
-Octubre 2012-

EQUIPOS MEDICOS EN EL AREA DE NUMERO EQUIPOS
RADIOTERAPIA ABSOLUTOS RELATIVOS (%)’

Dosimetria Personal 10 100

Equipo de Medicién 10 100

Circuito Cerrado de TV 2 20
Simulador de Rayos X 2 20
Sistema de Posicionamiento laser 2 20
Unidad de Cobalto 2 20
Sistema de Braquiterapia 1 10
Acelerador Lineal 1 10

Notas: 1/ Los porcentajes son calculados individualmente para cada opcién en base al total de 10
instituciones que tienen instalados equipos de Radioterapia y por ser una pregunta de opcién multiple.

Fuente: Investigacion realizada a clientes actuales de DITECSA

El resto de los equipos con menor porcentaje, pero con mayor relevancia son las
Unidades de Cobalto con un 20%, Sistema de Braquiterapia y Acelerador Lineal, con
un 10% cada uno, son equipos que requieren las mejores condiciones de
mantenimiento, instalacion fisica, uso y capacitacion, esto porque son los equipos que
tratan directamente el cancer. Por las condiciones especiales en la cuales se puede
tener este tipo de equipo, es razon suficiente para que solo pocas instituciones posea

instalado estos equipos.

Tal como lo muestran los resultados, los equipos mas comunes que tienen las
instituciones en su mayoria son equipos de control, por las razones anteriormente
mencionadas los equipos para tratar directamente el cancer necesitan condiciones

especiales de uso e instalacion.



En el siguiente grafico se ilustra los resultados obtenidos de la consulta:

Grafico No. 1
EQUIPOS MEDICOS EN EL AREA DE RADIOTERAPIA INSTALADOS
Términos relativos
n=10
-Octubre 2012-
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Fuente: Cuadro N°1

4.1.2 Averias frecuentes en los Equipos Médicos en el area de

Radioterapia

Como complemento a la consulta anterior, es necesario estar enterado de las averias
gue se presentan con frecuencia. Con el propdsito de conocer cuales son las averias
mas frecuentes se enumera una serie de fallas que se consideran importantes. Pero
antes de esta consulta, se les solicita que confirmen si realmente presentan este tipo

de inconvenientes.

De acuerdo con los 10 clientes encuestados, el 80% seleccion6 que no ha presentado
averias. El 20% confirma que si sufrido averias. Adjunto en el cuadro se detalla esta

informacion:
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Cuadro No. 2
HA TENIDO AVERIAS FRECUENTES EN LOS EQUIPOS MEDICOS DE
RADIOTERAPIA
Términos absolutos y relativos
n=10
-Octubre 2012-

CANTIDAD DE CLIENTES

HA TENIDO AVERIAS FRECUENTES
ABSOLUTOS RELATIVOS (%)’

No 8 80
Si 2 20
Total 10 100

Fuente: Investigacion realizada a clientes actuales de DITECSA
Los resultados anteriores se ilustran en el siguiente grafico:

Grafico No. 2
HA TENIDO AVERIAS FRECUENTES EN LOS EQUIPOS MEDICOS DE
RADIOTERAPIA
Términos relativos
n=10

-Octubre 2012-

Fuente: Cuadro N°2
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Las averias que se presenta con mayor frecuencia se enumeran en el siguiente cuadro:

Cuadro No. 3
AVERIAS FRECUENTES EN LOS EQUIPOS DE RADIOTERAPIA
Términos absolutos y relativos
n=2
-Octubre 2012-

AVERIAS EN LOS EQUIPOS DE NUMERO DE OBSERVACIONES
RADIOTERAPIA ABSOLUTOS RELATIVOS (%)
No enciende control de "room light" 2 100
Moyimientos indeseables en la mesa de 100
paciente 2
No funciona luz de campo 2 100
Prob!emas de UPS por fluctuacion de 100
voltaje 2
Problemas con el Colimador 2 100
Problemas con la posicion del Gantry 1 50
Cédigo de Error B.ON.F e INH 1 50

Notas: 1/ Los porcentajes son calculados individualmente para cada opcion en base al total de 2
instituciones que han presentado averias en los equipos de Radioterapia con reiteracion y por ser una
pregunta de opcion mdltiple.

Fuente: Investigacion realizada a clientes actuales de DITECSA

En el siguiente gréafico se ilustra los resultados anteriores:



Grafico No. 3
AVERIAS FRECUENTES EN LOS EQUIPOS DE RADIOTERAPIA
Términos relativos
n=2
-Octubre 2012-
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Fuente: Cuadro N°3

Las averias incidentes con 100% cada una son “No enciende control de room light”,
“‘Movimientos indeseables en la mesa del paciente” y “No funciona luz de campo”. Con
un porcentaje mas bajo, correspondiente a 25% cada una, se encuentra, “Problemas

con la posicion del Gantry” y “Codigo de Error B.ON.F e INH”.

Es evidente que este tipo de fallas mecéanicas y electrénicas entorpecen en gran
medida la labor que los equipos de Radioterapia brindan. Tratdndose de equipos
relevantes para la salud de los pacientes, estas instituciones deben prestar atencién
minuciosa a estas fallas con el fin de crear, programar y ejecutar mantenimientos

preventivos que minimicen los tiempos muertos causados a raiz de estas averias.
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4.1.3 Equipos Médicos en el area de Radioterapia que poseen

contratos de mantenimiento

Esta consulta se realiz6 con la necesidad de conocer si los equipos de Radioterapia
instalados en las instituciones encuestadas poseen contrato de mantenimiento

respaldado por la empresa que representa la marca a nivel nacional.

En el cuadro que se detalla a continuacion se observa que los clientes que poseen
equipos médicos en el area de Radioterapia, los dispositivos que tienen relacion directa
con la Radiacion de fuentes gama poseen contrato de mantenimiento, esto se debe
especialmente, por la funcibn que cumple estas unidades, estos contratos son

indispensables para garantizar el buen funcionamiento de todos los equipos.

Cuadro No. 4
EQUIPOS MEDICOS EN EL AREA DE RADIOTERAPIA CON CONTRATO DE
MANTENIMIENTO
Términos absolutos y relativos
n=10
-Octubre 2012-

NUMERO DE TIENE CONTRATO
EQUIPOS MEDICOS DE UNIDADES QUE DE
RADIOTERAPIA POSEE MANTENIMIENTO
ABSOLUTO RELATIVO (%)’
Circuito Cerrado de TV 2 100
Simulador de Rayos X 2 100
Sistema de Posicionamiento
laser 2 100
Unidad de Cobalto 2 100
Sistema de Braquiterapia 1 100
Acelerador Lineal 1 100

Notas: 1/ Los porcentajes son calculados individualmente para cada opcidn con base al nimero de unidades de
equipos de Radioterapia que cada institucion poseen con contratos de mantenimiento y por ser una pregunta de
opcion mdltiple.

Fuente: Investigacion realizada a clientes actuales de DITECSA



Para los casos que sefialaron ninguno, se debe a los equipos de Dosimetria personal,
estos por ser un dispositivo de lectura electrénico de fuentes de radiacion gamma, el
servicio que se brinda no es de mantenimiento, sino de lectura de la radiacion que el
usuario ha recibido durante un periodo determinado y los resultados de la lectura deben
estar dentro de los parametros recomendados. Por lo anterior, la lectura que despliega
debe ser lo mas exacta posible. También se incluyen los equipos de medicion, estos lo

gue requieren es una certificacion de calibracion que acredite su uso.

Al igual que el analisis en el punto 4.1.1, tanto las unidades de cobalto con un 20%
como el acelerador lineal con un 10%, como se explicaba anteriormente, por la funcion
especifica que cumplen y la relevancia que tienen para el usuario deben contar

estrictamente con estos contratos.
En el grafico adjunto se muestran los resultados:

Grafico No. 4
EQUIPOS MEDICOS EN EL AREA DE RADIOTERAPIA CON CONTRATO DE
MANTENIMIENTO
Términos absolutos
n=10
-Octubre 2012-
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Fuente: Cuadro N°4
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4.1.4 Beneficios que se obtiene con los contratos de

mantenimiento

En esta consulta se quiso comprender a nivel funcional la importancia que representa
para el usuario el poseer contratos de mantenimiento de los equipos médicos de

Radioterapia.

Entre los beneficios que expresaron como relevantes se encuentra con un 30% los
mantenimientos preventivos, esto se debe primordialmente, a la rentabilidad que le
genera el contar con estos mantenimientos y que va de la mano con el aseguramiento
del buen funcionamiento de los equipos, que en esta consulta representa el 10% del
total de los encuestados. A nivel general el Unico objetivo que buscan con estos

contratos de mantenimientos es el beneficio del paciente.

A continuacion se expone los resultados graficamente:

Grafico No. 5
BENEFICIOS DE LOS CONTRATO DE MANTENIMIENTO
Términos relativos
n=10
-Octubre 2012-
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Fuente: Cuadro N°5
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4.1.5 Calificaciéon del servicio de Mantenimiento en los Equipos

Médicos de Radioterapia

Es primordial que los clientes reciban un adecuado mantenimiento en sus equipos de
Radioterapia, esto les permite asegurar el buen funcionamiento de los mismos, como
se expresO en el punto 4.1.4, por lo anterior se le solicitd a los encuestados que
calificaran este servicio con el propésito de conocer cdmo se sienten con el servicio

gue les brindan.

A continuacion se muestra graficamente la opinién de los 10 encuestados respecto al

servicio de mantenimiento de los equipos médicos de Radioterapia:

Grafico No. 6
CALIFICACION DEL MANTENIMIENTO A LOS EQUIPOS DE RADIOTERAPIA
Términos relativos
n=10
-Octubre 2012-
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Fuente: Cuadro N°6, Apéndice #8
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Es evidente que los mantenimientos a los Equipos de Radioterapia son satisfactorios

para los encuestados, lo que garantiza un mejor servicio de atencion a los pacientes.

4.1.6 Equipos Médicos en el Area de Radioterapia que las
instituciones estan interesadas en adquirir y posible niamero de

unidades a necesitar.

A las 10 instituciones encuestas se le consultd acerca del interés en adquirir Equipo
Médico en el Area de Radioterapia asi como el nivel de prioridad de ser posible la
compra y el numero de unidades que desearian adquirir, adicional a lo anterior si
desean contrato de mantenimiento con la adquisicion del equipo. Los resultados se

muestran en la tabla 1.

En dicha tabla se destaca que el Sistema de Braquiterapia es el equipo médico que
presenta mayor cantidad de empresas que lo desean adquirir en total 9 compafias, y
con 10 posibles unidades de compra en total con diferentes niveles de prioridad segun
se detallan; como prioridad 1 mostraron interés 8 instituciones con 9 posibles unidades
y como prioridad 2 opin6 una empresa con una posible unidad, otro dispositivo con
importante aceptaciéon es el de Dosimetria Personal el cual 7 instituciones en total
mostraron interés por el mismo y con 18 posibles unidades, en el caso de éste
dispositivo como prioridad 1 fue seleccionado por 2 instituciones con 4 posibles
unidades y como prioridad 2 lo escogieron 5 instituciones con 12 unidades.

Los equipos de Terapia Superficial son de interés para 6 instituciones con un total de 7
posibles unidades, el equipo de medicion en 2 instituciones existe interés en ser parte

de sus planes de adquisicion con un total de 2 posibles unidades.

En el caso del Acelerador Lineal, Unidad de Cobalto, Simulador de Rayos X, Sistema
de posicionamiento laser y Circuito cerrado de TV, son equipos que se deben obtener
en conjunto, por lo que la adquisicion de estos equipos es costosa. También influye el

hecho que la Caja Costarricense de Seguro Social esta invirtiendo en un edificio de tres



pisos en el Hospital México, institucion especializada en Radioterapia, podran en
funcionamiento cuatro aceleradores lineales y dos unidades de cobalto, lo cual segun
estimaciones realizadas por la CCSS, estos equipos cubren la demanda actual y
potencial. Tales resultados se detallan de manera completa en la tabla que se presenta

a continuacion.

Tabla N°1
EQUIPOS MEDICOS EN EL AREA DE RADIOTERAPIA QUE LAS EMPRESAS
ESTAN DISPUESTAS A ADQUIRIR SEGUN NIVEL DE PRIORIDAD Y POSIBLE
NUMERO DE UNIDADES
Términos absolutos
n=10
-Octubre 2012-

NIVEL DE PRIORIDAD ! vs. CONTRATO DE
Equipo Médico POSIBLE NUMERO UNIDADES | MANTENIMIENTO
1 2 3 |UNIDADES Si
Sistema de Braquiterapia 8 1 10 9
Dosimetria personal 2 5 18 7
Equipo para terapia
superficial (equipo de, 4 1 1 7 6
Rayos X para tratar cancer
de piel)
Equipo de medicion (para 1 1 5 5

control de la calidad)

Acelerador lineal

Unidad de Cobalto

Simulador de Rayos X

Sistema de
posicionamiento laser

Circuito cerrado de TV

Notas: 1/ Los niveles de prioridad se dan en un rango de 1 a 3, en donde 1: mas urgente, 2: urgente y 3: menos urgente.
Fuente: Investigacion realizada a clientes actuales de DITECSA



Como se detallo en la tabla N° 1, existe un interés importante en el sistema de
Braquiterapia y Dosimetria Personal, entre otros equipos en radioterapia. A partir de
ésta identificacion de necesidades de equipamiento en las instituciones unido a la idea
de parte de DITECSA de generar una ventaja competitiva con respecto a los equipos

brindados por los competidores.

4.2 SECCION 1l: CONOCIMIENTO DE EMPRESAS DE
EQUIPO MEDICO.

4.2.1 Enunciar empresas que proveen Equipos Médicos en el Area

de Radioterapia.

Para la presente investigacion, es indispensable conocer la posicién de las empresas
competencia de DITECSA en el mercado nacional y la percepcién que tienen los

usuarios de cada una.

De un total de 10 instituciones, a las cuales se les realiz6 la consulta acerca del
conocimiento de empresas que distribuyen equipos médicos en el éarea de
Radioterapia, se evidencia que tanto DITECSA como Colé, con un 100%, estan
posicionadas en la mente del consumidor, seguido por Makol, con un 90% del total de
los encuestados. Tales resultados se detallan en el siguiente cuadro:



Cuadro No. 7
CONOCIMIENTO DE EMPRESAS QUE OFRECEN EQUIPO MEDICO EN EL AREA
DE RADIOTERAPIA
Términos absolutos y relativos
n=10
-Octubre 2012-

CANTIDAD DE CLIENTES

EMPRESAS
ABSOLUTOS RELATIVOS (%)
Colé 10 100
Ditecsa 10 100
Makol 9 90
Medics de Centroamérica 8 80
Elvatron 6 60
Multiservicios Electromédicos 6 60
Promed 6 60
Tecami 3 30
Otro? 4 40

Notas: 1/ Los porcentajes son calculados individualmente para cada opcién en base al total de 10
instituciones, las cuales conocen empresas que ofrecen los equipos de Radioterapia y por ser una pregunta
de opcién multiple.

2/ Se mencioné como otras empresas: Siemens, Meditek, Fares Medik e Implantec.
Fuente: Investigacion realizada a clientes actuales de DITECSA

En el cuadro se aprecia la posicidon que tienen las empresas que proveen equipos de
Radioterapia en los clientes actuales de DITECSA, esto demuestra que los principales

competidores son Colé, Makol y Medics de Centroamérica.



4.2.2 Empresas en las que ha adquirido Equipo de Radioterapia o

Servicio de Mantenimiento

Es trascendental conocer a través de los encuestados, en cuales empresas a parte de

DITECSA, han adquirido algun tipo de servicio o equipo médico.

Por lo anterior, se obtuvo de las 10 empresas encuestadas, que definitivamente el
100% tiene relacion comercial con DITECSA, seguido por Colé con un 80% y Makol

con un 70%, estos resultados se aprecian en el cuadro adjunto:

Cuadro No. 8
EMPRESAS DONDE HAN ADQUIRIDO EQUIPO MEDICO O SERVICIO EN EL AREA
DE RADIOTERAPIA
Términos absolutos y relativos
n=10
-Octubre 2012-
CANTIDAD DE CLIENTES

EMPRESAS ABSOLUTOS RELATIVOS
(%)
Ditecsa 10 100
Colé 8 80
Makol 7 70
Medics de Centroamérica 6 60
Elvatron 4 40
Multiservicios Electromédicos 3 30
Promed 3 30
Tecami 1 10

Notas: 1/ Los porcentajes son calculados individualmente para cada opcién en base al total de 10
instituciones, las cuales han adquirido o solicitado los equipos de Radioterapia y/o Servicio de
Mantenimiento y por ser una pregunta de opcion multiple.

Fuente: Investigacion realizada a clientes actuales de DITECSA



Es importante mencionar que Promed con un 30%, se ha posicionado estratégicamente
en el Hospital México, eso responde a que las unidades de Acelerador Lineal que seran
instaladas en este centro hospitalario, la marca adquirida es representada por esta
empresa. Lo que la convierte en un fuerte competidor para DITECSA, junto con Coléy
Makol. No obstante, es importante analizar estos porcentajes, aunque con respecto a
Promed son mucho mas altos, el hecho de incursionar en este centro hospitalario lo

lleva a colocarse al mismo de nivel de DITECSA, Colé y Makol.

4.2.3 Medios por los que ha conocido las empresas que ofrecen

Equipo de Radioterapia

Los principales medios por los que se han dado a conocer estas empresas, de acuerdo
con los encuestados, el 70% lo representan las visitas personalizadas, seguido por un

40% por recomendaciones.

En el grafico se detalla esta informacion:



Grafico No. 7
MEDIOS POR LOS QUE HA CONOCIDO LAS EMPRESAS QUE OFRECEN EQUIPO
DE RADIOTERAPIA
Términos relativos
n=10
-Octubre 2012-
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Fuente: Cuadro N°9, Apéndice #9

De acuerdo a los resultados obtenidos, se visualiza que las visitas personalizadas y las
recomendaciones seguiran siendo las aliadas en cuanto a publicidad y ventas para este

tipo de empresas por los productos que ofrecen y su funcién especifica.

Esta consulta esta relacionada estrechamente con la siguiente.
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4.2.4 Medios por los que ha adquirido Equipos de Radioterapia y/o

Servicios de Mantenimiento

De un total de 10 empresas que ha adquirido Equipos de Radioterapia y/o Servicios de
Mantenimiento, el 100% de las empresas realizan la adquisicion de Equipo de
Radioterapia y/o Servicios de Mantenimiento por medio de Compra Directa, el 50%

también lo ha realizado por medio de licitaciones.
Tales resultados se detallan en el siguiente cuadro:

Cuadro No. 10
MEDIOS POR LOS QUE HA ADQUIRIDO EQUIPO DE RADIOTERAPIA O
SERVICIOS DE MANTENIMIENTO
Términos absolutos y relativos
n=10
-Octubre 2012-

CANTIDAD DE CLIENTES

MEDIOS
ABSOLUTOS RELATIVOS (%)*
Compra Directa 10 100
Licitacion 5 50

Notas: 1/ Los porcentajes son calculados individualmente para cada opcion en base al total de 10 instituciones,
la cuales indica cuales medios ha utilizado para la adquisicion de equipos en Radioterapia y/o Servicio de
Mantenimiento y por ser una pregunta de opcién multiple.

Fuente: Investigacion realizada a clientes actuales de DITECSA

Estos datos reflejan la tendencia de las empresas en efectuar sus adquisiciones de
equipos y/o servicios de mantenimiento por medio de compra de directa, siendo este el
medio mas utilizado actualmente por todas las empresas. Para el caso de las
licitaciones se incluye solo a las instituciones publicas, regidas por la ley de
Contratacién Administrativa, las cuales tienen que cumplir con este proceso. La ventaja
en ciertas instituciones que brindan servicios de salud publica es que pueden excluir

este proceso y realizar adquisiciones por medio de compra directa. Con los resultados



obtenidos se logra establecer que las instituciones tanto publicas como privadas utilizan

el mismo medio para la adquisicidon de equipo y/o servicios de mantenimiento, esto

permite analizar mejor la estrategia de ventas de empresas como DITECSA para

asegurar un espacio en estas instituciones.

4.2.5 Calificacion de la experiencia de compra o servicio brindado

por las empresas

De un total de 10 instituciones que han adquirido equipo médico o servicio de

mantenimiento, se detalla en la siguiente tabla, la evaluacion respectiva por parte de

las instituciones que tuvieron la experiencia de compra o servicio de mantenimiento por

las empresas mencionadas en el punto 4.2.2.

EVALUACION POR PARTE DE LAS INSTITUCIONES CON RELACION A LA

Tabla N°2

EXPERIENCIA DE COMPRA O SERVICIO BRINDADO POR LAS EMPRESAS QUE
OFRECEN ESTE SERVICIO

Términos absolutos
n=10
-Octubre 2012-

Calificacion del Servicio Total de
Empresa empresas
Excelente Muy Buena Buena Regular Mala | NR | Absoluto

Ditecsa 2 7 1 9
Colé 3 5 2 8
Makol 4 3 3 7
Medics de Centroamérica 2 4 6 6
Elvatron 2 2 6 4
Multiservicios
Electromédicos 1 2 7 3
Promed 3 7 3
Tecami 1 9 1

Fuente: Investigacion realizada a clientes actuales de DITECSA




En la tabla anterior se muestra la calificacidbn que obtuvieron las empresas que han
ofrecido equipo médico y/o servicio de mantenimiento y han concretado alguna relacion
comercial con las instituciones que son clientes actuales de DITECSA. La calificacion
por parte de DITECSA, Colé y Makol fundamentalmente es percibida como excelente a
muy buena. Lo importante a destacar es que el servicio brindado por estas empresas
es evaluada de manera positiva por las instituciones bajo estudio, lo cual es un factor a
considerar dado que se traduce en una amenaza para el DDITECSA por cuanto estas
empresas conocen la forma de satisfacer las necesidades de las instituciones en

estudio.

4.2.6 Caracteristicas o beneficios que buscan en una empresa que

ofrezca Equipo Médico

De un total de 10 empresas que poseen equipo en el area de radioterapia actualmente,
se destaca que el 100% de las instituciones buscan en las empresas que ofrezcan
equipo médico en el area de Radioterapia: profesionales certificados, buen servicio al
cliente, técnicos capacitados y buena capacidad de respuesta. Un 70% buscan bajos
costos, el 50% de las empresas opinan que la capacitacion continua es relevante y el
30% que debe poseer adecuadas instalaciones.

Estos datos se resumen en el siguiente cuadro:



Cuadro No. 11
BENEFICIOS O CARACTERISTICAS QUE BUSCAN LAS EMPRESAS QUE
ADQUIEREN EQUIPO DE RADIOTERAPIA
Términos absolutos y relativos
n=10
-Octubre 2012-

CANTIDAD DE CLIENTES
ABSOLUTOS RELATIVOS (%)*

BENEFICIOS O CARACTERISTICAS

Profesionales certificados 10 100
Buen servicio al cliente 10 100
Técnicos capacitados 10 100
Buena capacidad de respuesta 10 100
Bajo costo 7 70
Brinde capacitacién continua 5 50
Posee adecuadas instalaciones 3 30

Notas: 1/ Los porcentajes son calculados individualmente para cada opcion en base al total de 10
instituciones, la cuales indican las caracteristicas o beneficio con los que debe contar una empresa que
brinde Equipos en Radioterapia y por ser una pregunta de opcion mdltiple.

Fuente: Investigacion realizada a clientes actuales de DITECSA

De acuerdo a los resultados mostrados en el cuadro N° 11, se ilustra tales datos en el

siguiente grafico:



Grafico No. 8
BENEFICIOS O CARACTERISTICAS QUE BUSCAN LAS EMPRESAS QUE
ADQUIEREN EQUIPO DE RADIOTERAPIA
Términos relativos
n=10
-Octubre 2012-
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Fuente: Cuadro N°11

El tema de beneficios que brinden las empresas que comercialicen equipo médico en el
area de radioterapia, es parte de su producto aumentado y fundamentalmente para
estas empresas la prioridad esta centrada en ofrecer ventaja competitiva en cada uno
de los aspectos evaluados por los clientes. Sin embargo es importante destacar que
actualmente en las empresas bajo estudio son muy exigentes con las caracteristicas
mencionadas como mayor porcentaje esto por cuanto a que los equipos médicos que
utilizan son muy especializados y la funciéon que cumple es de mucho cuidado.
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4.3 SECCION Ill: SERVICIOS QUE DEMANDA LA
EMPRESA SEGUN MODALIDAD Y
SUBCONTRATACION.

4.3.1 Servicios que se realizan internamente y subcontratados

De un total de 10 instituciones a las que se le aplico el cuestionario, se determiné que
el servicio de célculo y disefio de equipo médico es realizado de manera subcontratado
en 9 instituciones y en una institucion de ambas formas, en cuanto al servicio de
instalacion, éste se realiza de manera subcontratada en 8 instituciones y en 2
instituciones de ambas formas. El servicio de mantenimiento es realizado en 3
instituciones de manera interna y externamente en 6 instituciones. En cuanto a los
servicios de calibracion 5 instituciones lo realiza en forma interna y 5 instituciones de
manera externa. Con relacion a la asistencia de entrenamiento solo 2 instituciones los
ejecutan internamente, mientras que 8 instituciones lo realizan subcontratado. Los
servicios de desinstalacion, reparacién, proteccion radioldgica y manejo de desechos

radioactivos en su gran mayoria se realiza en las instituciones de manera externa.

Se destaca el hecho de que en cuanto a los servicios de manejo de desechos
radioactivos las instituciones a nivel nacional no cuentan con una politica adecuada
para el buen manejo de estos desechos, existe el conocimiento pero hay inopia por
parte de las entidades que deberian regular este tipo de desechos. Cabe mencionar
gue para los servicios de célculo y disefio de equipo médico, es necesario siempre el
apoyo de profesionales en esta area, esto se justifica por el hecho que el elaborar un
espacio equipado como por ejemplo los equipos de Cobaltos, se necesita tener
conocimientos en blindaje, ya que deben construir un “bunker” donde debe ir instalado

el equipo. Tales resultados se muestran detalladamente en la siguiente tabla:



Tabla N°3
SERVICIOS QUE DEMANDA LAS INSTITUCIONES SEGUN MODALIDAD DE
CONTRATACION
Términos absolutos
n=10
-Octubre 2012-

- TOTAL DE
MODALIDAD DE CONTRATACION EMPRESAS
SERVICIOS INTERNOS
(EN SUBCONTRATADOS | AMBOS |ABSOLUTO
PLANILLA)
SerV|C|Q de cgk_:ulo y disefio 9 1 10
de equipo médico
Servicio de Instalacion 8 2 10
Servicio de Mantenimiento 3 6 1 10
Asistencia de Calibracion 5 5 10
Servicio de Desinstalacion 9 1 10
A3|stenC|q de > 8 10
Entrenamiento
Servicio de Reparacion 10 10
Aprovisionamiento de 10 10
Proteccion Radiol6gica
Man_ejo dg Desechos 10 10
Radioactivos

Fuente: Investigacion realizada a clientes actuales de DITECSA

4.3.2 Servicios que demandan las empresas internamente y que

desean subcontratar

De un total de 10 empresas y considerando que este tema fue estructurado en el
cuestionario mediante una pregunta abierta de acuerdo a los servicios que demandan
las empresas de manera interna, detallados en la tabla N° 3, se determin6 que el 50%

de las instituciones que realizan el servicio de calibracion de manera interna desearian



sacar de planilla este servicio para poder subcontratarlo, en cuanto al servicio de
mantenimiento el 30% de las instituciones desearia sacarlo de planilla para realizarlo
de manera externa por medio de la subcontratacion. Para la asistencia de

entrenamiento el 20% esta interesado en subcontratar el servicio.

Sin embargo el 40% de las instituciones no desean subcontratar ningln servicio ya sea
porque tiene la contratacion externa o porque no esta interesada. Tales resultados se

detallan en el siguiente grafico:

Grafico No. 9
SERVICIOS QUE DEMANDAN LAS EMPRESAS INTERNAMENTE Y QUE DESEA
SUBCONTRATAR
Términos relativos
n=10
-Octubre 2012-
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Fuente: Cuadro N°12, Apéndice #10
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De ahi que se demuestra con esta informacion que hay un mercado potencial para la
venta de servicios por medios de DITECSA, al menos en los temas investigados para

efectos de este estudio y considerar estos servicios como ventaja competitiva.

En cuanto a la dltima seccién del cuestionario, en la cual se analiza el grado de
conocimiento que tienen las instituciones encuestadas con respecto a DITECSA se

presentan los siguientes resultados de acuerdo al tema evaluado:

4.4 SECCION IV: GRADO DE CONOCIMIENTO QUE TIENE
LAS INSTITUCIONES ACERCA DE DITECSA.

4.4.1 Medios por los que conocio los Equipos Meédicos de

Radioterapiay los Servicios de Mantenimiento de DITECSA

De un total de 10 empresas el 60% de las mismas opinan conocer a DITECSA, por
medio de visitas personalizadas, mientras el 30% aseguré conocerlo por
recomendacion e igual porcentaje indica conocerlo por medio de licitacion. Tales

resultados se muestran a continuacion:



Cuadro No. 13
MEDIOS POR LOS QUE CONOCIO A DITECSA
Términos absolutos y relativos
n=10
-Octubre 2012-
CANTIDAD DE CLIENTES

MEDIOS
ABSOLUTOS RELATIVOS (%)
Visita Personalizada 6 60
Por recomendacion 3 30
Publicacion de licitacion 3 30

Notas: 1/ Los porcentajes son calculados individualmente para cada opcion en base al total de 10
instituciones, la cuales indican los medios por los que conocié DITECSA y por ser una pregunta de opcion
multiple.

Fuente: Investigacion realizada a clientes actuales de DITECSA

De acuerdo a los resultados mostrados en el cuadro anterior, en su mayoria de las
instituciones que conocen DITECSA, expresan que las visitas personalizadas
representa en alguna medida un factor positivo, dado que el hecho de estar frente a
frente con los clientes promocionando sus productos o servicios es estratégicamente el
mejor medio para que las empresas como DITECSA desarrollen sus actividades

comerciales y por ende mejor posicionamiento en el mercado médico.

4.4.2 Equipos o servicios que conoce de DITECSA

De un total de 10 instituciones que conocen DITECSA, el 80% indica que conoce el
servicio de calibracién de equipos de medicion de la radiacion, el 70% saben que
comercializa sistemas de Braquiterapia y simulador de rayos X, el 50% de las
instituciones entrevistadas conocen que distribuyen dosimetria personal, terapia
superficial y cursos de proteccion radioldgica y con un 20% se ubica las instituciones
gue conocen el irradiador bioldgico para sangre. Los resultados se detallan en el

siguiente grafico:



Grafico No. 10
EQUIPOS O SERVICIOS QUE CONOCE DE DITECSA
Términos relativos
n=10
-Octubre 2012-
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Fuente: Cuadro N°14, Apéndice #11

Existe un buen conocimiento de parte de las instituciones clientes de DITECSA en los
productos y servicios que ofrece, esto sin duda es un factor a considerar puesto que tal
conocimiento de lo que es realmente DITECSA comercializa, tanto equipos meédicos
como servicios es fundamental para el prestigio y la diferenciacién que se le desea dar

a las futuras contrataciones.

De ahi, que como primer paso es necesario la insistencia ante éstas instituciones de tal
manera que surja un acercamiento y una disposicién de negociacion entre ambas
partes, labor que debe ser ardua por el hecho de que la competencia también esta
dispuesta a dar lucha por este mercado médico, hoy por hoy hay gran potencial de
demanda de equipos médicos y servicios para el area de radioterapia, por lo que gana
la empresa que ofrezca mejores beneficios o producto ampliado, por esos las
empresas comercializadoras de equipo médico en el area de radioterapia deben forzar

muy estratégicamente sus planes futuros a desarrollar.
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4.4.3 Evaluacion de los Equipos Médicos y Servicios que ofrece

Ditecsa

De un total de 10 instituciones que evaluaron los equipos médicos y servicios que
ofrece DITECSA llama la atencion el hecho de que solo el 70% de esas instituciones
evaluaron el servicio de calibracion de equipos de medicion de la radiacion. Los

resultados se detallan en la siguiente tabla:

Tabla N°4
EVALUACION DE LOS EQUIPOS MEDICOS Y SERVICIOS QUE OFRECE DITECSA
Términos absolutos
n=10
-Octubre 2012-

o Calificacion’ Total de
Descripcion empresas
112 |3]4]5 NR Absoluto
Dosimetria personal
1 9 10
Equipos para Braquiterapia
10 10
Simulador de Rayos X
10 10
Cursos de proteccion radioldgica
4 6 10
Terapia Superficial
10 10
Servicio de calibracion de equipos
de medicion de la radiacion 7 3 10
Irradiador biol6gico para sangre
10 10
Notas: 1/ En una escala de 1 a 5, donde 1 es Muy Malo y 5 es Muy Bueno. NR es No

Responde
Fuente: Investigacion realizada a clientes actuales de DITECSA



Es evidente que las instituciones se sienten comprometidas al realizar este tipo de
evaluacion y es reducido el numero de instituciones que dan su opinidn acerca de estos
equipos o servicios; para los fines que se pretenden con este estudio, es de vital
importancia que las instituciones clientes de DITECSA evallGen sin recelo alguno estos
equipos o servicios puesto que seria un elemento fundamental en el tanto que sea del
agrado para dichas instituciones y consideren estos equipos 0 servicios como 6ptimos

para desarrollar futuros requerimiento en dichas instituciones.

4.4.4 Evaluacion de aspectos sobre atencion brindada por el
personal de DITECSA

De un total de las 10 instituciones incluidas en este estudio, el 100% de la poblacién
calificd6 como excelente el servicio de atencion al cliente, los horarios de atencion, la
disponibilidad de atencion, la calidad de entrenamiento y la capacidad de respuesta, en
cuanto al bajo costo obtuvo una calificacion entre regular y buena y la variedad de
productos y servicios fue calificada entre buena y excelente, tales resultados se

resumen en la siguiente tabla:



Tabla N°5
EVALUACION DE ASPECTOS SOBRE ATENCION BRINDADA POR EL PERSONAL
DE DITECSA
Términos absolutos
n=10
-Octubre 2012-

o Calificacion del Servicio' Total de

Descripcion empresas

1/2|3|4(5|6|7|8]9]| 10 NR | Absoluto
Atencion al cliente 10 10
Bajo Costo 31412 1 10
Horario de atencion 10 10
Variedad de servicios 1111 7 1 10
Variedad de productos 2 7 1 10
Disponibilidad de atencién 10 10
Calidad de entrenamiento 10 10
Capacidad de Respuesta 10 10

Notas: 1/ En una escala de 1 a 10, donde 1 es Pésimo y 10 es Excelente. NR es No Responde

Fuente: Investigacion realizada a clientes actuales de
DITECSA

En el cuadro anterior se muestra la calificacidn que obtuvieron aspectos relacionados
con la atencién que brinda DITECSA a sus clientes actuales. La evaluacion del servicio

en general es percibida como muy buena a excelente.

4.4.5 Recomendaria los productos y servicios de Ditecsa

De un total de 10 instituciones a la cuales se les aplicé la pregunta, el 100% de las
instituciones respondieron que si recomendarias los productos y servicios de

DITECSA. Estos resultados se muestran a continuacion en el siguiente cuadro:



Cuadro No. 14
RECOMIENDA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS QUE OFRECE DITECSA
Términos absolutos y relativos
n=10
-Octubre 2012-

NUMERO DE CLIENTES

RESPUESTA
ABSOLUTOS RELATIVOS (%)
Si 10 100
No 0 0
Total 10 100

Fuente: Investigacion realizada a clientes actuales de DITECSA

Se determina la importancia actual que le dan las instituciones a la empresa DITECSA,
puesto que todas las instituciones entrevistadas como clientes actuales recomiendan
los productos y servicios que ofrece, lo cual se traducen en nuevas oportunidades

comerciales que le permita establecerse en el mercado médico.

Este panorama es alentador para DITECSA esto porque muchas de las negociaciones
gue pueda realizar con clientes potenciales pueden llegar a una buena contratacion por
una buena recomendacion a sus clientes actuales, este tipo publicidad contribuiria en
gran forma a mejorar la labor que realiza DITECSA en el desarrollo de sus actividades

comerciales y satisfacer las necesidades de sus clientes.

Aunado a las consultas anteriores se integran dos preguntas donde se les cuestiona:

4.4.6 Productos y/o servicios que sugiera ofrezca Ditecsa

De un total de 10 instituciones ante esta pregunta, el 80% de las instituciones opinaron

gue por el momento no tienen productos o servicios propuestos para DITECSA, el 10%



indica que pueden comercializar suministros inmovilizadores y otro 10% recomienda los

consumibles. Estos resultados se resumen en el siguiente cuadro:

Cuadro No. 15
PRODUCTOS Y SERVICIOS SUGERIDOS PARA DITECSA
Términos absolutos y relativos
n=10
-Octubre 2012-

NUMERO DE CLIENTES
ABSOLUTOS  RELATIVOS (%)

PRODUCTOS Y SERVICIOS

Ninguno 8 80
Suministros Inmovilizadores 1 10
Consumibles 1 10
Total 10 100

Fuente: Investigacion realizada a clientes actuales de DITECSA

Tal como se observa pude llegar a existir un mercado potencial para la venta de
suministros inmovilizadores y consumibles para DITECSA, lo que implica una
oportunidad de negocio para implementar una estrategia comercial que marque una

diferencia con respecto a lo que ofrece la competencia.

4.4.7 Recomendaciones para mejorar los servicios en general

De un total de 10 empresas el 90% no dieron recomendaciones, mientras el 10% dice
gue pueden aumentar la cantidad de visitas a los clientes. Tales resultados se

muestran a continuacion:



Cuadro No. 16
RECOMENDACIONES PARA DITECSA
Términos absolutos y relativos
n=10
-Octubre 2012-

NUMERO DE CLIENTES
ABSOLUTOS  RELATIVOS (%)

RECOMENDACIONES

Ninguno 9 90
Mas visitas al cliente 1 10
Total 10 100

Fuente: Investigacion realizada a clientes actuales de DITECSA

Es esencial para DITECSA atender este tipo de recomendaciones, asi lo han
demostrado los resultados que se expusieron anteriormente, donde las visitas
personalizadas son aliados en cuanto al desarrollo de los negocios. . Se entiende con
esto que las instituciones les agrada el hecho que empresas como DITECSA enfoquen
sus esfuerzos hacia este sector del mercado, lo cual es base para que exista un

encadenamiento estratégico 6ptimo y adecuado.



CAPITULO V

ANALISIS DE
RESULTADOS

CLIENTES POTENCIALES
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En el presente capitulo se presentan los resultados obtenidos de la investigacion
realizada a las empresas consideradas como principales clientes potenciales de
DITECSA dado que estas empresas pueden adquirir en un futuro Equipo Médico en el

area de Radioterapia.

5.1 SECCION I: INFORMACION GENERAL ACERCA DE
EQUIPO MEDICO EN EL AREA DE RADIOTERAPIA.

5.1.1 Equipos Médicos en el Area de Radioterapia instalados en

la compaiiia.

Primeramente se le consultd a las14 empresas acerca de los Equipos Médicos en el
area de Radioterapia instalados actualmente. Se constaté que 71% de estas empresas
tiene equipos relacionados con la Radioterapia. Los resultados se pueden observar en
el siguiente gréfico:

GRAFICO No. 11

CUENTA CON EQUIPO MEDICO EN EL AREA DE RADIOTERAPIA
Términos relativos

n=14
-Octubre 2012-

Fuente: Cuadro N°17, Apéndice #12
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Las 10 empresas que afirmaron contar con equipos relacionados con la Radioterapia,
el 90% posee dosimetros personales, los cuales como se expuso en el punto 4.1.1,
estos dispositivos por su funcion debe ser portado por todo profesional
ocupacionalmente expuesto a las Radiaciones lonizantes, con un 40% se encuentran
los equipos de medicion que son usados como control de calidad. Para la opcion de
otros, con un 10% cuentan con un Acelerador Lineal Portatil. A continuacion los

resultados resumidos en el siguiente cuadro:

CUADRO No. 18
EQUIPOS MEDICOS EN EL AREA DE RADIOTERAPIA INSTALADOS
Términos absolutos y relativos
n=10
-Octubre 2012-

NUMERO EQUIPOS

EQUIPOS MEDICOS EN EL AREA DE

RADIOTERPAPIA ABSOLUTOS RELATIVOS (%)'
Dosimetria Personal 9 90
Equipo de Medicion 4 40
Otro? 1 10

Notas: 1/ Los porcentajes son calculados individualmente para cada opcion en base al total de 10
empresas que tienen instalados equipos de Radioterapia y por ser una pregunta de opcién multiple.
2/ Se mencioné como otro equipo: Acelerador lineal portatil.

Fuente: Investigacion realizada a clientes potenciales de DITECSA

En este aspecto, se evidencia un mercado potencial, en cuanto a la falta de equipos en

el &rea de Radioterapia en las empresas a las cuales se les aplico la consulta.

Con lo que respecta a los contratos de mantenimiento para los dispositivos de
dosimetria personal y equipos de medicion, como se explicé en el punto 4.1.3 por su
funcion no requieren estos contratos. Caso contrario ocurre con el Acelerador linea
portatil, el cual cuenta con su debido contrato de mantenimiento que le asegura el buen

funcionamiento.



5.1.2 Beneficios que se obtiene con los contratos de

mantenimiento

Para ofrecer una ventaja competitiva con respecto a los competidores, es relevante
conocer lo que las empresas desean obtener en su producto aumentado. Siempre en
pro del beneficio del paciente, empresas como DITECSA debe busca satisfacer este

tipo de necesidades con eficiencia, agregando valor a sus productos y servicios.

La consulta realizada a las 10 empresas que cuenta con contratos de mantenimiento
por poseer equipos de radioterapia, el 30% confirma que lo mas importante de los
contratos de mantenimiento es la reduccion al maximo el tiempo de reparacion. El

resultado se ilustra en el siguiente grafico:

GRAFICO No. 12
BENEFICIOS DE LOS CONTRATOS DE MANTENIMIENTO
Términos absolutos y relativos
n=10
Octubre 2012
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Fuente: Cuadro N°19, Apéndice #13
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Los contratos de mantenimiento le da a los clientes confianza, en el sentido, que tienen
la seguridad que sus equipos son monitoreados por profesionales, por lo que un 20%
de la empresas entrevistadas indican que tienen seguridad en la continuidad del
funcionamiento, con un porcentaje igual aseguran que los costos del mantenimiento
son reducidos con la compra del equipo. También un 20% afirman que el beneficio de
adquirir un equipo médico y que otorgue los mantenimientos preventivos afianza la
decisién de compra de equipo. Con un 10% indican que le aseguran los repuestos

originales, hecho de relevancia, cuando se adquiere equipos médicos especializados.

5.1.3 Evaluacién del servicio de Mantenimiento en los Equipos

Médicos de Radioterapia

La percepcién que los clientes tengan de los servicios de mantenimiento permite tener
idea de la satisfaccion que reciben de estos. A las 10 empresas se le indicé que
calificaran el servicio que reciben de mantenimiento, donde el 70% confirman que el
servicio de mantenimiento es muy bueno y el 30% manifiestan que es bueno. En el

cuadro adjunto se precisa la informacion:



CUADRO No. 20
CALIFICACION DEL MANTENIMIENTO A LOS EQUIPOS DE RADIOTERAPIA
Términos absolutos y relativos
n=10
Octubre 2012

NUMERO DE CLIENTES

CALIFICACION
ABSOLUTOS RELATIVOS (%)
Muy bueno 7 70
Bueno 3 30
Total 10 100

Fuente: Investigacion realizada a clientes potenciales de DITECSA

Los resultados manifiestan que las empresas entrevistas en términos generales se
sientes satisfechas con el servicio de mantenimiento. Este efecto se convierte en
amenaza para la empresa DITECSA, ya que debe considerar que los clientes a los
cuales estadn dispuesto ampliar su negocio, se sienten seguros con el servicio que
reciben, DITECSA al considerar este factor, debe agregarle valor al servicio de

mantenimiento que ofrece.

5.1.4 Equipos Médicos en el Area de Radioterapia que las
empresas estan interesadas en adquirir y posible niumero de

unidades a necesitar.

Es primordial realizar la consulta acerca de los equipos interesado o que desean

adquirir.

A igual que el punto 4.1.6, se les consultdé a las 14 empresas encuestas acerca del

interés en adquirir Equipo Médico en el Area de Radioterapia asi como el nivel de



prioridad de ser posible la compra y el nimero de unidades que desearian adquirir,
adicional a lo anterior si desean contrato de mantenimiento con la adquisicion del

equipo. Los resultados se muestran en la tabla 6.

Si se comparan los resultados obtenidos en el tabla 1 con la tabla 6, se destaca que el
Sistema de Braquiterapia es el equipo médico que presenta mayor cantidad de
empresas que lo desean adquirir, si se suman los totales de los clientes actuales con
los clientes potenciales, en total 23 compafias estan interesadas en obtener este
equipo con 26 posibles unidades de compra en total con diferentes niveles de prioridad
segun se detallan en cada tabla para cada cliente especificadamente; en el caso de
Dosimetria Personal sumando ambas tablas, en total 15 empresas mostraron interés
por el mismo y con 26 posibles unidades, en el caso de éste dispositivo la cantidad es
cuantiosa con respecto a la cantidad de empresas que lo adquiririan, esto porque como

lo indica el nombre es de uso personal.

Los equipos de Terapia Superficial son de interés para un total de 18 empresas con un
total de 19 posibles unidades. Se obtuvo los mismos resultados con relacion a los
clientes actuales, para el equipo de medicion en el cual 2 empresas mostraron interés

en obtener este equipamiento con un total de 2 posibles unidades.

Como modo de recordatorio, tenemos la coyuntura del Acelerador Lineal, Unidad de
Cobalto, Simulador de Rayos X, Sistema de posicionamiento laser y Circuito cerrado de
TV, equipos que se deben obtener en conjunto, por lo que la adquisicion de estos
equipos es costosa y el hecho que la Caja Costarricense de Seguro Social esta
invirtiendo en un edificio de tres piso en el Hospital México, institucién especializada en
Radioterapia, con esto abarca la demanda actual y potencial. En la tabla siguiente se
precisa los resultados obtenido a esta consulta:



Tabla N°6
EQUIPOS MEDICOS EN EL AREA DE RADIOTERAPIA QUE LAS EMPRESAS
ESTAN DISPUESTAS A ADQUIRIR SEGUN NIVEL DE PRIORIDAD Y POSIBLE
NUMERO DE UNIDADES
Términos absolutos
n=14
-Octubre 2012-

NIVEL DE PRIORIDAD * vs. POSIBLE CONTRATO DE

Equipo Médico NUMERO UNIDADES MANTENIMIENTO
1 2 3 UNIDADES Si
Sistema de Braquiterapia 5 6 3 16 14
Dosimetria personal 4 1 3 8 8

Equipo para terapia
superficial (equipo de

Rayos X para tratar cancer 6 3 3 12 12
de piel)
Equipo de medicion (para 5 . ,

control de la calidad)

Acelerador lineal

Unidad de Cobalto

Simulador de Rayos X

Sistema de
posicionamiento laser

Circuito cerrado de TV

Notas: 1/ Los niveles de prioridad se dan en un rango de 1 a 3, en donde 1: mas urgente, 2: urgente y 3: menos urgente.
Fuente: Investigacion realizada a clientes potenciales de DITECSA




5.2 SECCION Il: CONOCIMIENTO DE EMPRESAS DE
EQUIPO MEDICO EN EL AREA DE RADIOTERAPIA.

Esta seccion destaca, los resultados obtenidos los cuales determinan el panorama
acerca de la posicion en el mercado de DITECSA con relacidon con sus competidores

en los clientes potenciales.

Como primer punto se les consultd si tienen conocimiento que en el mercado de

equipos médicos existe la empresa DITECSA, a continuacion se detalla los resultados.

5.2.1 Grado de conocimiento que tienen los clientes potenciales
acerca de DITECSA

De un total de 14 empresas el 21% de las mismas opinan conocer DITECSA, mientras
el 79% dice no conocerlo. Existe un regular conocimiento de parte de los clientes
potenciales acerca de DITECSA, esto sin duda es un factor a considerar puesto que tal
conocimiento de lo que es realmente DITECSA, asi como su actividad comercial es
esencial para la reputacion y la diferenciacién que se le desea dar a los posibles

clientes potenciales.

En el grafico adjunto se ilustran tales resultados:



GRAFICO No. 13
CONOCIMIENTO DE LA EMPRESA DITECSA
Términos relativos
n=14
Octubre 2012

Fuente: Cuadro N°21, Apéndice #14

DITECSA debe emprender como primer paso un contacto con estas empresas donde
muestre su cartera de productos y servicios, explique los alcances y beneficios que
como empresa tiene de las marcas que representa con el fin de desarrollar planes a

futuro con los clientes potenciales.

5.2.2 Medios por los que conoci6é los Equipos Meédicos de

Radioterapiay los Servicios de Mantenimiento de DITECSA

De los 3 clientes potenciales que afirmaron conocer a DITECSA el 100% opina conocer
a DITECSA, por medio de visitas personalizadas, mientras el 33% asegur6 conocerlo

por recomendacion. Tales resultados se muestran a continuacion:
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CUADRO No. 22
MEDIOS POR LOS QUE HA CONOCIDO A DITECSA
Términos absolutos y relativos
n=3
-Octubre 2012-

CANTIDAD DE CLIENTES

MEDIOS
ABSOLUTOS RELATIVOS (%)'
Por recomendacion 1 33
Visita Personalizada 3 100

Notas: 1/ Los porcentajes son calculados individualmente para cada opcién en base al total de 3 empresas,
la cuales indican los medios por los que conocié DITECSA y por ser una pregunta de opcion multiple.

Fuente: Investigacion realizada a clientes potenciales de DITECSA

Sin lugar a dudas, las visitas personalizadas representan un componente efectivo, para
gue empresas como DITECSA aproveche la promocién sus productos o servicios ante
sus clientes potenciales y lograr negociaciones y posicionamiento en el mercado

médico.

5.2.3 Equipos o servicios que conoce de DITECSA

De un total de 3 empresas que conocen DITECSA, el 100% indica que conoce el
servicio de calibracién de equipos de medicion de la radiacion y cursos de proteccion
radiolégica, el 67% saben que comercializa equipos de Braquiterapia y dosimetria
personal y un 33% que representan equipos de terapia superficial. Los resultados se
detallan en el siguiente cuadro:



Cuadro No. 23
EQUIPOS O SERVICIOS QUE CONOCE DE DITECSA
Términos absolutos y relativos
n=3
Octubre 2012

CANTIDAD DE CLIENTES
ABSOLUTOS RELATIVOS (%)*

EQUIPOS O SERVICIOS

Servicio de calibracion de equipos de

L o 100
medicion de la radiacion 3
Cursos de proteccion Radiologica 3 100
Equipos para Braquiterapia 2 67
Dosimetria personal 2 67
Terapia Superficial 1 33

Notas: 1/ Los porcentajes son calculados individualmente para cada opcién en base al total de 3
instituciones, la cuales indican los Equipos y Servicios que conocen de DITECSA y por ser una pregunta de
opcion mdltiple.

Fuente: Investigacion realizada a clientes potenciales de DITECSA

Por parte de estas 3 empresas existe un buen conocimiento de los productos y
servicios que ofrece DITECSA, esto constituye un elemento importante para realizar

negociacion iniciales con estas empresas.

5.2.4 Especificar empresas que proveen Equipos Médicos en el

Area de Radioterapia.

La importancia de esta consulta resulta esencial para el desarrollo de la investigacion,
si bien quedo claro, en el punto 4.2.2 que los principales competidos de DITECSA con
los clientes actuales son Colé y Makol, los siguiente resultados confirmaran la posicion

real de la competencia en el mercado al cual DITECSA desea expandir sus

comercializacion.



De un total de 14 empresas, a las cuales se les realiz6 la consulta acerca del
conocimiento de empresas que distribuyen equipos médicos en el éarea de
Radioterapia, se demuestra que Colé y Elvatron, con un 36%, son reconocidas por
estas empresas, con un 21% del total de los encuestados se localizan Makol y
DITECSA. Con un 20% cada una se incluyen las demas empresas. Tales resultados se

detallan en el siguiente cuadro:

CUADRO No. 24
CONOCIMIENTO DE EMPRESAS QUE OFRECEN EQUIPO MEDICO EN EL AREA
DE RADIOTERAPIA
Términos absolutos y relativos

n=14
Octubre 2012
CANTIDAD DE CLIENTES
EMPRESAS
ABSOLUTOS RELATIVOS (%)t
Colé 5 36
Elvatron 5 36
Makol 3 21
Ditecsa 3 21
Multiservicios Electromédicos 2 14
Promed 2 14
Medics de Centroamérica 2 14
Ninguno 2 14

Notas: 1/ Los porcentajes son calculados individualmente para cada opcion en base al total de 14
instituciones, las cuales conocen empresas que ofrecen los equipos de Radioterapia y por ser una pregunta
de opcién multiple.

Fuente: Investigacion realizada a clientes potenciales de DITECSA

Los resultados mostrados en el cuadro anterior se ilustran en el grafico N° 14 que se

presenta a continuacion:



GRAFICO No. 14
CONOCIMIENTO DE EMPRESAS QUE OFRECEN EQUIPO MEDICO EN EL AREA
DE RADIOTERAPIA
Términos relativos
n=14
Octubre 2012
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Fuente: Cuadro N°24

En la relacion a los resultados obtenidos, sin dudas, se concluye que DITECSA, a nivel
de clientes potenciales sus principales competidores siguen siendo Colé y Makol, pero
para este caso se debe incluir Elvatron. Esto demuestra que DITECSA, debe generar

estrategias competitivas que le ayuden a posicionarse en este nuevo mercado.
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5.2.4 Empresas en las que ha adquirido Equipo de Radioterapia

0 Servicio de Mantenimiento

Se obtuvo de las 12 empresas encuestadas, el 58% afirm6 no haber adquirido ningan
tipo de equipo o servicios con las empresas enlistadas en la encuestas, el 17%
confirmoé que algin momento tuvo relacién comercial con Colé y para Makol, Elvatron y
DITECSA con un 8%, cada una de las empresas, estos resultados se aprecian en el

cuadro adjunto:

CUADRO No. 25
EMPRESAS DONDE HAN ADQUIRIDO EQUIPO MEDICO O SERVICIO EN EL AREA
DE RADIOTERAPIA
Términos absolutos y relativos
n=12
-Octubre 2012-

CANTIDAD DE CLIENTES

EMPRESAS
ABSOLUTOS RELATIVOS (%)t
Colé 2 17
Makol 1 8
Elvatron 1 8
Ditecsa 1 8
Ninguno 7 58

Notas: 1/ Los porcentajes son calculados individualmente para cada opcién en base al total de 12
instituciones, las cuales han adquirido los equipos de Radioterapia y/o solicitado los Servicio de
Mantenimiento y por ser una pregunta de opciéon multiple.

Fuente: Investigacion realizada a clientes potenciales de DITECSA

Para esta consulta fue dificil que ciertas empresas contestaran, en algunos casos las
empresas expresaron que este tipo de preguntas son comprometedoras, por lo que es

complicado exponer algin argumento.

Es conveniente mencionar, que a partir de la consulta anterior y las dos siguientes la
gran mayoria de los clientes potenciales a los cuales se les aplicé la encuesta,

expresaron que este tipo de preguntas comprometen a cualquier empresa, razén



suficiente para entender que el andlisis puede no ser el correcto por la falta de

informacion.

5.2.5 Medios por los que ha conocido las empresas que ofrecen

Equipo de Radioterapia

Los principales medios por los que se han dado a conocer estas empresas, de acuerdo
con los encuestados, el 100% lo representan las visitas personalizadas, seguido por un

30% por recomendaciones.
En el cuadro se detalla esta informacion:

CUADRO No. 26
MEDIOS POR LOS QUE HA CONOCIDO LAS EMPRESAS QUE OFRECEN EQUIPO
DE RADIOTERAPIA
Términos absolutos y relativos
n=5
-Octubre 2012-

CANTIDAD DE CLIENTES

MEDIOS
ABSOLUTOS RELATIVOS (%)*
Visita Personalizada 5 100
Por recomendaciones 3 60

Notas: 1/ Los porcentajes son calculados individualmente para cada opcién en base al total de 5 empresas,
medios por lo que ha conocido las empresas que ofrecen equipos de Radioterapia y/o Servicio de
Mantenimiento y por ser una pregunta de opcion multiple.

Fuente: Investigacion realizada a clientes potenciales de DITECSA

Las visitas personalizadas son el mejor aliado para generar relaciones comerciales.
Para ganar territorio en este tipo de empresas, DITECSA debe extenderse

personalmente y ofrecer sus producto y servicios.



5.2.6 Calificacion de la experiencia de compra 0 servicio

brindado por las empresas

De un total de 5 empresas que han adquirido equipo médico o servicio de
mantenimiento, se detalla en la siguiente tabla, la evaluacién respectiva por parte de

las empresas que colaboraron con esta consulta.

Tabla N°7
EVALUACION POR PARTE DE LAS EMPRESAS CON RELACION A LA
EXPERIENCIA DE COMPRA O SERVICIO BRINDADO POR LAS EMPRESAS QUE
OFRECEN ESTE SERVICIO
Términos absolutos
n=>5
Octubre 2012

Calificacién del Servicio Total de
Empresa empresas
Excelente Muy Buena Buena Regular Mala | NR | Absoluto

Ditecsa 1 1
Colé 2 2
Makol 1 1
Medics de Centroamérica
Elvatron 1 1
Multiservicios
Electromédicos
Promed
Tecami

Fuente: Investigacion realizada a clientes potenciales de DITECSA

En la tabla anterior se muestra la calificaciébn que obtuvieron las empresas que han
ofrecido equipo médico y/o servicio de mantenimiento y han concretado alguna relacion
comercial con las empresas que son clientes potenciales para DITECSA. La calificacion
por parte de DITECSA, Colé, Makol y Elvatron basicamente es sefialada como muy

buena.



5.2.7 Caracteristicas o beneficios que buscan en una empresa

qgue ofrezca Equipo Médico

De un total de 14 empresas a la cuales se le aplico la consulta, se destaca que el 100%
de las empresas buscan en general que se enfaticen en: profesionales certificados,
buen servicio al cliente, técnicos capacitados, capacitacién continua y buena capacidad
de respuesta. Un 86% busca bajos costos y el 14% que posee adecuadas

instalaciones.

Estos datos se resumen en el siguiente cuadro:

CUADRO No. 27
BENEFICIOS O CARACTERISTICAS QUE BUSCAN LAS EMPRESAS QUE
ADQUIEREN EQUIPO DE RADIOTERAPIA
Términos absolutos y relativos
n=14
-Octubre 2012-

CANTIDAD DE CLIENTES
ABSOLUTOS RELATIVOS (%)*

BENEFICIOS O CARACTERISTICAS

Profesionales certificados 14 100
Buen servicio al cliente 14 100
Técnicos capacitados 14 100
Brinde capacitacion continua 14 100
Buena capacidad de respuesta 14 100
Bajo costo 12 86
Posee adecuadas instalaciones 2 14

Notas: 1/ Los porcentajes son calculados individualmente para cada opcién en base al total de 14 empresas,
la cuales indican las caracteristicas o beneficio con los que debe contar una empresa que brinde Equipos en
Radioterapia y por ser una pregunta de opciéon mdltiple.

Fuente: Investigacion realizada a clientes potenciales de DITECSA



El siguiente gréfico ilustra los datos anteriores:

GRAFICO No. 15
BENEFICIOS O CARACTERISTICAS QUE BUSCAN LAS EMPRESAS QUE
ADQUIEREN EQUIPO DE RADIOTERAPIA
Términos relativos
n=14
-Octubre 2012-
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Fuente: Cuadro N°27

Las empresas siempre buscan beneficios adicionales cuando estan interesadas en
adquirir algin equipo 0 servicios, estas caracteristicas adicionales pueden concebir
mas relaciones comerciales, que el simple hecho de vender un producto. Es por esto
que las empresas comercializadoras deben hacer un esfuerzo multiplicador para

satisfacer estas necesidades y posicionarse estratégicamente en estas empresas.
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5.3 SECCION Ill: SERVICIOS QUE DEMANDA LA
EMPRESAS SEGUN MODALIDAD DE
CONTRATACION.

5.3.1 Servicios que se realizan internamente y subcontratados

De un total de 14 empresas a las que se les consultd acerca de los servicios que
realizan internamente y subcontratados, se comprobd que el servicio de célculo y
disefio de equipo médico es realizado de manera subcontratado en10 empresas y en 4
empresas de ambas formas, en cuanto al servicio de instalacion, éste se realiza de
manera subcontratada en 9 empresas y en 5 empresas de ambas formas. El servicio
de mantenimiento es realizado en 5 empresas de manera interna y externamente en 9
empresas. En cuanto a los servicios de calibracibn 8 empresas lo realiza en forma
externa y 6 empresas de ambas maneras. Con relacion a la asistencia de
entrenamiento solo 2 empresas los ejecutan internamente, mientras que 12 empresas
lo realizan subcontratado. Los servicios de desinstalacion, son realizados por 9
empresas de forma subcontratada y 5 empresas de ambas formas. Las reparaciones
en 10 empresas se realizan externamente y en 4 empresas internamente. La
proteccién radiolégica y manejo de desechos radioactivos se realiza en las empresas

de manera externa.

Tales resultados se muestran detalladamente en la siguiente tabla:



Tabla N°8
SERVICIOS QUE DEMANDA LAS INSTITUCIONES SEGUN MODALIDAD DE
CONTRATACION
Términos absolutos
n=14
-Octubre 2012-

- TOTAL DE
MODALIDAD DE CONTRATACION EMPRESAS
SERVICIOS INTERNOS
(EN SUBCONTRATADOS | AMBOS |ABSOLUTO
PLANILLA)
SerV|C|Q de cf':\k_:ulo y disefio 10 4 14
de equipo médico
Servicio de Instalacion 9 5 14
Servicio de Mantenimiento 5 9 14
Asistencia de Calibracion 8 6 14
Servicio de Desinstalacion 9 5 14
A3|stenC|q de 2 12 14
Entrenamiento
Servicio de Reparacion 10 4 14
Aprovisionamiento de
Proteccion Radiol6gica 14 14
Man_ejo dg Desechos 14 14
Radioactivos

Fuente: Investigacion realizada a clientes potenciales de DITECSA

5.3.2 Servicios que demandan las empresas internamente y que

desean subcontratar

De un total de 14 empresas y considerando que este tema fue estructurado en el
cuestionario mediante una pregunta abierta de acuerdo a los servicios que demandan

las empresas de manera interna, detallados en la tabla N° 8, se determin6 que el 36%



de las empresas que realizan el servicio de mantenimiento, calibracion y desinstalacion
de manera interna desearian sacar de planilla este servicio para poder subcontratarlo,
en cuanto al servicio de reparacion el 21% de las empresas desearia sacarlo de planilla
para realizarlo de manera externa por medio de la subcontratacion. Para el servicio de

instalacion el 14% considera necesario subcontratarlo.

Sin embargo el 69% de las instituciones no desean subcontratar ningun servicio. Tales

resultados se detallan en el siguiente grafico:

GRAFICO No. 16
SERVICIOS QUE DEMANDAN LAS EMPRESAS INTERNAMENTE Y QUE DESEA
SUBCONTRATAR
Términos relativos
n=14
-Octubre 2012-
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Fuente: Cuadro N°28, Apéndice #15

Este es un potencial mercado de servicios, al cual DITECSA puede incursionar, aunque
la mayoria de las empresas ya cuentan con sus subcontratos, con una buena

propuesta de valor DITECSA puede aventajar en este mercado.
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CAPITULO VI

SITUACION ACTUAL DE
DITECSA
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6.1 MICROENTORNO DE LA EMPRESA

Se presenta a continuacion informacién relacionada a las situaciones con los actores
cercanos a la DITECSA que influyen actualmente en su capacidad para servir a sus

clientes, los cuales son:

6.1.1 Situacién del Mercado

Actualmente el mercado meta de DITECSA, son todas aquellas instituciones como
hospitales y clinicas que brinden el servicio de Radioterapia que utilice Equipo Médico
especializado para el tratamiento del cancer dentro de sus especialidades médicas, en
todo el territorio nacional y con negociaciones en Cuba y Venezuela.

Este mercado médico ha aumentado en los Ultimos afos, instituciones como la Caja
Costarricense de Seguro Social ha centrado esfuerzos por minimizar los casos de
personas con cancer, mediante campafas de prevencion para deteccién oportuna de
esta enfermedad y su tratamiento a tiempo para disminuir la tasa de mortalidad
ocasionada por este padecimiento. Por ello, la inversion en el Hospital México, centro
hospitalario especializado en tratamiento del cancer, en la construccion de un edificio
de tres pisos con la dedicacion exclusiva para este padecimiento mediante el
incremento de equipos médicos especializados como el Acelerador Lineal, esto permite
abarcar toda la demanda del pais con referencia al tratamiento del cancer. La
necesidad en cuanto a equipo médico en el area de radioterapia para este hospital esta
cubierta, con la compra de cuatro aceleradores lineales ya que cada uno tiene la

capacidad en promedio de tratar un millébn de pacientes.

Para el caso de centros de salud privados, esta el caso del Instituto Costarricense de
Oncologia y Terapia Infusional (ICOT), el cual ofrece servicios de Quimioterapia y
Mamografia a nivel interno, para los servicios de Radioterapias lo realiza mediante
alianza estratégica con el Centro Médico de Radioterapia Irazu. Por lo que actualmente
la necesidad de este centro esta en la adquisicion de sistemas de braquiterapia, terapia

superficial para el tratamiento de la piel y dosimetria personal. Hasta el momento esta



empresa no ha realizado negociaciones con empresas costarricenses en relacion a la

compra de equipo médico en el area de radioterapia.

6.1.2 Situacion competitiva

El principal competidor directo de DITECSA, es la empresa Colé dedicada a proveer
servicios de Proteccion Radiolégica en la Practica Médica e Industrial en Costa Rica y

Latinoamérica.

Colé proporciona productos y servicios a clientes interesados en la proteccion contra
las radiaciones ionizantes en sectores tan diversos como la practica de radiologia
convencional y dental, medicina nuclear, radioterapia asi como en gammagrafia-
radiografia industrial y en préacticas industriales con medidores nucleares para control

de calidad y control de procesos.

Cuenta con los permisos del Ministerio de Salud Publica de Costa Rica para realizar
Asesorias en Proteccion Radioldgica. Colé estd encaminada a brindar asesoria
especializada a las Instituciones con fuentes de radiaciones ionizantes de modo
gue sean operadas de forma segura y optimizada por los trabajadores
ocupacionalmente expuestos Yy titulares. ElI enfoque de Colé tiene objetivo
fundamental: proteger a los pacientes, la poblacion y el medio ambiente de los efectos

nocivos de las radiaciones ionizantes.

Los colaboradores de la empresa Colé recibieron entrenamiento especializado en el
mantenimiento preventivo y correctivo de equipos de radioterapia de la empresa
Gulmay Medical con cede en Inglaterra. Adicional instalaron equipo en Costa Rica,

Nicaragua y Venezuela.



6.1.3 Situacion del producto

El precio de los productos y los servicios de mantenimiento preventivo y correctivo
varia dependiendo del costo del producto o tipo de mantenimiento que el cliente quiera

adquirir, ya que se cobra un solo monto que incluya todos los costos.

Es evidente que el precio que un cliente determinado deba cancelar por el producto o
servicio es variable y los Unicos costos que se pueden determinar por anticipado son
aquellos que corresponden a gastos de operacion de la empresa, que pueden
establecerse de forma fija.

61.4 Situacion de la distribucion

DITECSA por ser representante exclusivo de las marcas que comercializa en el
mercado médico costarricense tales como: Best Theratronics, Lactronics, Supertech,
Ampronix, Esaote y UJP Praha, no utiliza canales de distribucién externos para
promover, vender y distribuir sus productos o servicios de mantenimiento. Por medio de
visitas personalizadas, contacto via teléfono, correo electrénico y recomendaciones

llega hasta el conocimiento de sus clientes finales.

6.2 MACROENTORNO DE LA EMPRESA

6.2.1 Entorno Demografico

El aumento de poblacion experimentado en los dltimos quince afos, principalmente de

extranjeros en busca de mejor calidad de vida, el cambio en los estilos de vida, la



migracion de personas de lugares rurales a urbanos y aumento en la poblacion
profesional, ha originado un aumento en la demanda por servicios de salud,
especialmente publicos. Los servicios de salud privados cada vez son mas consientes
de este tipo de cambios por lo que establecen alianzas con los clientes que le permita a

estos tener acceso a los servicios que bridan estos centros de salud privados.

6.2.2 Entorno Econdmico

Al existir un incremento en la poblacion profesional y demanda en una mejor calidad,
afecta directamente el factor de cambios en los ingresos y colateralmente los cambios
en los patrones de gastos de los consumidores también. Las variables econdmicas
como el ingreso, el costo de la vida, los ahorros, entre otros, influye en el mercado
médico costarricense a proyectar a las instituciones publicas y privadas a realizar
esfuerzos por mejorar los sistemas de salud, servicios de atencion y diversidad de

servicios en pro de la salud integral de la poblacion.

6.2.3 Entorno Natural

La falta de politicas adecuadas que penalice el uso inadecuado de sistemas de
desechos radiactivos, aumenta las preocupaciones ecoldgicas y humanas en ciertas
empresas como DITECSA, pero la falta de apoyo de instituciones que generan este
tipo de residuo y la falta de preocupaciéon por parte de los entes reguladores que tiene
conocimiento del riesgo hace imposible la implementacion de sistemas adecuados para

el buen manejo de estos desechos.



6.2.4 Entorno tecnoldgico

Las nuevas tecnologias, para DITECSA, es uno de los factores que mas influye, esto
crea nuevos mercados y mejores oportunidades para ingresar en un mercado meédico
donde es la renovacion de la tecnologia crucial para desarrollar tratamientos
sobresalientes, optimizar la exactitud de los diagndsticos, en términos generales

mejorar la calidad de vida de los pacientes.

6.2.5 Entorno politico — legal

Las instituciones publicas estan regidas por la Ley de Contratacion Administrativa, por
lo que DITECSA y los centros de salud publicos deben considerar la legislacion

creciente.

6.2.6 Entorno cultural

Actualmente la busqueda de valores mas significativos y duraderos como: la
honestidad, el buen trato a los adultos mayores, la no explotacién de los nifios y nifias,
la responsabilidad ambiental, entre otros aspectos, deben ser considerado no solo por
DITECSA, sino por la empresas que deseen permanecer en el mercado. Toda empresa
actualmente para continuar con su negocio tiene la obligacion de responder a las
necesidades integrales de toda sociedad para obtener la confianza y lealtad de sus

clientes.
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7.1 ANALISIS F.O.D.A COMPARATIVO.

En el presente capitulo se presenta un andlisis de las principales fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas que enfrenta actualmente Diversidad
Tecnologica S.A (DITECSA) como comercializador de Equipos Médicos en el Area de
Radioterapia y Servicios de Mantenimiento en comparacion con empresas de la
competencia con las que comparte un lugar en el mercado, realizado en el mes de

noviembre de 2012.

Con base a los resultados de las encuestas, este analisis comparativo de F.O.D.A, se
ejecutara tomando en consideracion uno de los dos principales competidores
consecuencia del analisis realizado en los Capitulos IV y V. Esta empresa es Colé, en
caso de la empresa Makol obtener informacion referente a esta investigacion fue

inaccesible.

7.1.1 Fortalezas

DITECSA

e David Berdellans fue quién instal6 la Unidad de Cobalto en 1998, en el Hospital
México.

¢ Representantes de la marca Best Theratronics Ltd., lider del mercado mundial
de unidades de Cobalto 60. Los equipos de cobalto existes en el pais son de
esta marca por lo cual DITECSA tiene la representacion exclusiva, y por ende, la
obtencién de los mantenimientos de estas unidades.

e Contratos de mantenimiento por mas de ocho afos de la tres unidades de
cobalto del pais, dos unidades instaladas en el Hospital México y una en el
hospital San Juan de Dios.

e Los puestos que se manejan son versatiles.



Comunicacion es horizontal y expedita.

Orientada al cliente.

Cuenta con mas de 25 afios de experiencia.

Ubicada en la Uruca a 500 metros del Hospital México.

Incursion en el mercado médico Cubano con la instalacion de un sistema de
Braquiterapia.

Adicional estan ingresando al mercado médico venezolano, con la promocién de
instalacion de Unidades de Cobalto y Sistemas de Braquiterapia.

Los servicios ofrecidos por DITECSA, cuentas con el apoyo de profesionales y
técnicos especialistas en el campo de la Radioterapia.

Altamente eficiente por el dinamismo e integridad en cada uno de puestos, esto
permite adaptarse a las necesidades de las empresas o instituciones.
Comercializador el unico en el mercado nacional de Dosimetria personal con

lectura al instante.

Colé
Mantenimiento preventivo y correctivo de Equipo de RX para Radioterapia
Superficial marca Pantak o Gulmay, instalado en Costa Rica, Nicaragua y
Venezuela.
Instalacion de Equipo de RX Pantak Therapax DXT 300 para radioterapia
superficial en Hospital Oncolégico de Managua, Nicaragua.
Instalacion Equipo de RX Gulmay en el Laboratorio Secundario de Calibracion
Dosimétrica IVIC, Venezuela, Abril 2008.
Servicios como Rayos X convencional y Dental y Medicina Nuclear.
Catalogo de Productos en: Rayos X Convencional, Odontologia, Veterinaria e
industria.
Curso basicos y avanzados en Proteccion Radioldgica en Clinicas y Hospitales
de la CCSS y Universidades Privadas como UIA.

Recursos Financieros adecuados.



7.1.2 Debilidades

DITECSA
Diversidad de productos.
DITECSA, no es reconocida por las grandes empresas privadas como Hospital
Clinica Biblica, Hospital Cima y Hospital La Catdlica.
Bajos niveles de inversion publicitaria, como catalogos, pagina de internet, entre
otros.

Portafolio de clientes limitado.

Colé
Precios superiores gque al resto de empresas del sector.

Alto porcentaje de productos importados.

7.1.3 Oportunidades

DITECSA - Colé
Fuerte crecimiento del sector, principalmente de Hospitales privados con capital
para invertir y la expansion de esto Hospitales a zonas como Liberia.
Realizacion de ferias de la salud donde pueda ingresar al mercado médico.
Apertura de nuevos mercados con los TLC.
Entrar en nuevos mercados, con el auge del turismo médico.
Ampliar la cartera de productos para satisfacer nuevas necesidades de los
clientes.
Diversificacion de productos relacionados.
Creacion de un depositorio transitorio de desechos radioactivos. No existe
actualmente un manejo adecuado.

Implementacion del irradiador biolégico de sangre.



7.1.4 Amenazas

DITECSA - Colé

¢ Incorporacion de nuevas tecnologias como por ejemplo: los aceleradores
lineales en el Hospital México.

e Aparicion de nuevos competidores.

e Creciente poder de negociacion de clientes y/o proveedores.

e Fluctuaciones en el Tipo de Cambio.

e Alta capacidad de respuesta de los competidores a las necesidades de Clinicas
y Hospitales publicos y privados.

e La mayoria de Hospitales y Clinicas publicas limitadas por un presupuesto.

e Los Hospitales y Clinicas publicas en su mayoria estan en su zona de confort
por lo que no estan interesadas en adquirir Equipo médico en el &area de
Radioterapia.

e Unico Centro Hospitalario publico especializado en Radioterapia en el Hospital
México.

7.2 COMBINACIONES Y RELACIONES ENTRE LAS
DIFERENTES PARTES DEL F.O.D.A ANALIZADAS PARA
DITECSAS.

7.2.1 Estrategia Fortalezas — Oportunidades

e Las marcas representadas por DITECSA, por su renombre a nivel nacional e
internacional como la marca Best Theratronics Ltd. y sus contratos de
mantenimiento con el Hospital México y San Juan de Dios, son antecedente
suficientes para ingresar en los mercados médicos privados los cuales tiene el

suficiente capital para invertir y expandir operaciones.



Por su experiencia, conocimiento y desarrollo tecnoldgico por mas de 25 afios
de conocer el mercado médico nacional, cuenta con la capacidad suficiente para
la creacion de un depositorio de desechos radioactivos.

Al igual que el dosimetro personal que por ley debe ser portado por todo
personal ocupacionalmente expuesto, los irradiadores bidlogos de sangre en un
futuro se pueden convertir en uso reglamentario.

DITECSA al contar con profesionales en conocimiento diverso, puede participar
en ferias de la salud organizadas por distintas organizaciones.

Su enfoque de orientacién al cliente le permitira visualizar las necesidades
existentes actualmente en sus clientes actuales y potenciales, ampliando su

portafolio de productos ante el cambio del mercado.

7.2.2 Estrategia Fortalezas — Amenazas

Fortalecer la estructura de ventas y promociones de las marcas representadas,
para bloquear a nuevos competidores y aumentar las negociaciones con clientes
y proveedores.

Establecer alianzas estratégicas con la CCSS, el ente en garantizar la seguridad

social, que le permitan introducirse con Hospitales y Clinicas publicas.

7.2.3 Estrategia Debilidades - Oportunidades

Ampliar su portafolio de productos y servicios para ingresar al mercado meédico
privado.
Incrementar la inversion publicitaria hacia hospitales y clinicas privadas, lo que

permite alcanzar una mayor aportacion de ventas.



7.2.4 Estrategia Debilidad - Amenaza

Ofrecer productos diferenciados, los cuales se adopten a las necesidades tanto
de instituciones publicas y privadas.

Implementar un programa de restructuracion de fuerza de ventas hacia el alto
desempefio, para volverse mas competitiva.

Disefiar estrategias promocionales con los productos nuevos como lo son los
dosimetros personales y los sistemas de Braquiterapia, tanto a instituciones
publicas como privadas, que permitan posicionarse en el mercado.

Desarrollar estrategias publicitarias que den a conocer los nuevos productos a

través de un mensaje claro.
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8.1 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En el presente capitulo se expondra las conclusiones y recomendaciones, las cuales

son resultados de la investigacion y analisis de los datos del estudio desarrollado,

durante el segundo semestre 2012 para la empresa DITECSA.

8.1.1 Conclusiones

A continuacién se presenta una serie de conclusiones, resultado del analisis generado

en la investigacion realizada a los clientes actuales de DITECSA, basada en los

objetivos especificos planteando en el Capitulo | del presente informe.

Detalle de las conclusiones a partir de los resultados de clientes

actuales
Los equipos en el area de Radioterapia que actualmente poseen los clientes
actuales de DITECSA en un alto porcentaje (100% de la poblacion en estudio)
son el dosimetro personal y equipos de medicion. En un porcentaje mas bajo se
localizan las Unidades de Cobalto, Sistemas de Braquiterapia y Aceleradores
lineales.
Con respecto a las averias que se presentan con frecuencia, el 20% de los
clientes afirmaron tener con reiteracion averias, entre las mas citadas se
detallan: “no enciende control de room light”, “movimientos indeseables de la
mesa del paciente” y “no funciona luz de campo”. Esta informacion le proyecta a
DITECSA las fallas en las cuales el servicio de mantenimiento puede innovar,
realizar y ofrecer mejoras asertivas al brindar dicho servicio.
La gran mayoria de los equipos por sus funciones especializadas deben contar
con contrato de mantenimiento, que asegure el buen funcionamiento tanto
electronica como mecanicamente. En el caso de los dosimetros personales no
se les realiza mantenimiento, en su lugar se efectda una lectura de la radiacion
gamma, el resultado de dicha lectura indica al usuario del dispositivo la radiacion

a la cual ha estado expuesto durante determinado periodo de tiempo.



Los beneficios que se obtienen con los contratos de mantenimiento que los
clientes sefialaron como relevantes son los Mantenimiento Preventivos, como lo
expresaron ciertos clientes la revision periodica de los equipos médicos en el
area de radioterapia, les da la seguridad que los equipos estan realizando la
funcién correctamente.

La calificacion que las instituciones encuestadas le dieron a los servicios de
mantenimiento a los equipos de radioterapia, fue evaluada como “Muy bueno”
(60% de los casos encuestados). Estos resultados evidencia que los clientes se
sienten satisfechos con esta labor.

Se determiné para este estudio de clientes actuales de DITECSA, que estan
interesados en adquirir equipos en Braquiterapia (90% de la poblacion),
dosimetria personal (70%) y equipo para terapia superficial (60%). Estos
resultados son interesantes para DITECSA, para realizar negociaciones de estos
equipos con las instituciones interesadas.

En cuanto al numero de unidades que las instituciones encuestadas desean
adquirir se encuentra con mayor cantidad los dosimetros personales, seguido
por los sistemas de Braquiterapia. A nivel de costos de las unidades, DITECSA
debe ejercer sobre los clientes cierta persuasion para lograr que el cliente
adquiera los equipos que le son rentables a DITECSA.

Solidamente se puede afirmar que los principales competidores en el mercado
médico en el area de Radioterapia para DITECSA, son las empresas Colé y
Makol, de acuerdo, con los resultados recibidos de la poblacion en estudio el
100% y 90% respectivamente conocen estas empresas y el 80% y 70% tuvo
relaciones comerciales con las citadas empresas.

Se obtuvo que la mayoria de las instituciones (70%), que aplicaron al
cuestionario, conocen las empresas tanto DITECSA como sus competidores por
medio de las visitas personalizadas. Adicional a lo anterior, al finiquitar alguna
negociacion se realiza por medio de compra directa (100% de la poblaciéon en
estudio).

Efectivamente DITECSA, a nivel de satisfaccion con los clientes, se concluye

gue las instituciones en estudio, evalian la experiencia de compra y/o servicios



brindados por DITECSA como excelente a muy bueno. El resultado con los
competidores estuvo similar, esto debe considerarlo DITECSA para crear valor
agregado a sus productos y/o servicios.

Los principales beneficios considerados por los clientes actuales de DITECSA, al
negociar con una empresa de comercialice equipo médico en el area de
Radioterapia o brinde servicio de mantenimiento son: profesionales certificados,
buen servicio al cliente y capacidad de respuesta. De acuerdo a los clientes
estos aspectos marcan la diferencia cuando se negocian equipos meédicos o
servicios de mantenimiento.

Los servicios que tienen mayor demanda en las instituciones consideradas como
clientes actuales de DITECSA y que son realizados de manera interna son:
servicio de mantenimiento, asistencia de calibracibn y asistencia de
entrenamiento. En cuanto a los servicios realizados de manera externa tenemos:
manejo de desechos radioactivos, aprovisionamiento de proteccion radioldgica y
servicio de reparacion.

De los servicios que las instituciones a las cuales se les aplicd la encuesta
realizan de manera interna, y que desean subcontratar son: asistencia en
calibracion, servicio de mantenimiento y asistencia de entrenamiento. Esto se
traduce en mercado potencial para DITECSA.

La mayor poblacién bajo estudio afirmé conocer a DITECSA, por medio de
visitas personalizadas. Esto demuestra que el acercamiento para concretar
negociacion es mas seguro a través de este medio.

Los principales productos o servicios que los clientes actuales de DITECSA
conocen en mayor porcentaje son: el servicio de calibracion de equipos de
medicion de radiacion (80%) y el sistema de Braquiterapia (70%).

La evaluacion que recibi6 el servicio de calibracion de equipos fue considerada
como “Muy Buena”. Esta consulta se mostr6 comprometedora para la mayoria
de los clientes por lo que la mayoria optaron por no contestar.

En cuanto a los aspectos sobre la atencion brindada por DITECSA, sefalaron
con calificacion de “excelente”. atencion al cliente, horario de atencién,

disponibilidad de atencion, calidad de entrenamiento y capacidad de respuesta.



Esto determina que los clientes actuales se sienten satisfechos con la labor
realizada por DITECSA en sus instituciones, lo que le permite un buen
posicionamiento en el mercado médico para futuras contrataciones.

Es importante destacar que el 100% de la poblaciéon en estudio recomienda los
servicios y productos que comercializa DITECSA. Como sugerencia en poca
proporcion sefialan que deben distribuir suministros inmovilizadores 'y
consumibles y acrecentar el numero de visitas, principalmente a los clientes con

los que ya posee un contrato de mantenimiento.

Detalle de las conclusiones a partir de los resultados de clientes

potenciales
Los resultados obtenidos que se extrajeron del andlisis a los clientes potenciales
a los cuales DITECSA tiene interés de comercializar, se concluye que el 71%
posee equipos en el area de Radioterapia, en su mayoria posee dosimetros
personales (90% de los casos), por lo que resulta atractivo realizar convenios
estratégicos con la comercializacién de equipos en el area de radioterapia.
Se comprobd6 que los clientes potenciales para DITECSA, muestran un interés
por adquirir sistemas de Braquiterapia, dosimetros personales y equipo para
terapia superficial. Mercado potencial en el cual DITECSA puede desarrollar
negociaciones.
En cuanto al grado de conocimiento de los clientes potenciales de DITECSA,
éstas no tienen un conocimiento amplio de los productos y servicios que ofrece
DITECSA y solamente tres de estas empresas conocen los productos que
representa y los servicios que ofrece.
Se determind que de las tres empresas que conocen a DITECSA, los servicios
gue mas reconocen son los cursos de proteccion radiologica y los servicios de
calibracion de equipos de medicion de la radiacion.
A nivel de clientes potenciales, sus competidores siguen siendo: Colé y Makol,
adicional se incorpora Elvatron. Lo que indica que DITECSA debe considerar



una posicion de ventaja competitiva para participar en el mercado médico
nacional con estas empresas.

La evaluacion a las empresas competencia de DITECSA, fueron calificadas
como “muy buena” la experiencia de compra o servicios que hayan recibido de
estas empresas.

Los beneficios que sefialan como sobresalientes en una empresa que ofrezca
equipo médico en el area de radioterapia y servicios de mantenimiento son:
profesionales certificados, buen servicio al cliente, capacitacion continua vy
capacidad de respuesta.

Es importante destacar que los servicios que demandan las empresas en su
gran mayoria son subcontratados. Hecho relevante que DITECSA debe

considerar como mercado potencial para ingresar a ofrecer sus servicios.

Como conclusion general se determind que el segmento de mercado es por
beneficios, el cual DITECSA puede gestionar convenios y mercadear esta
conformado por “fodas aquellas instituciones o empresas publica o privadas del
sector salud que tenga especialidades médicas en el area radioterapia como la
oncologia, ginecologia y dermatologia, que tenga el interés en promover la salud

de sus pacientes con equipos y servicios de alto desempefio.”



8.1.2 Recomendaciones

Se ofrecen una sucesién de recomendaciones, origen de las conclusiones, la cuales

son valiosas las observaciones que se hacen:

Como muestran los resultados de la investigacion tanto los clientes actuales
como potenciales, el dispositivo mas utilizado es el dosimetro personal, por lo
anterior se le recomienda a DITECSA comercializar el dosimetro personal
marca Ecotest!, a diferencia de los que se encuentra actualmente en el
mercado, el dosimetro marca Ecotest permite una lectura casi inmediata de
la radiacién por medio de un infrarrojo instalado en cualquier PC, actualmente
los dosimetro personales que se estan usando debe ser llevado a un
laboratorio con equipo especial para la lectura de la radiacion. Esto
definitivamente es una ventaja competitiva para DITECSA, el ofrecer este tipo
de dispositivo, le permitira al cliente informacion veraz, oportuna y al dia.

En cuanto a los servicios de mantenimiento que ofrece DITECSA, se le
recomienda ofrecer reparaciones efectivas que aseguren el uso de los
equipos por mayor tiempo, que reduzca los tiempos muertos ocasionados por
las fallas que presentan estos equipos.

De acuerdo a la informacién suministrada por la investigacion, acerca de los
equipos que los clientes actuales y potenciales muestran intereses en
adquirir como los sistemas de braquiterapia®, dosimetria personal y terapia
superficial, se le recomienda visitar a las empresas e instituciones, plantear
negociaciones estratégicas como financiamiento, leasing, arrendamiento de
los equipos y/o promociones que le permitan a los clientes tener un facil
acceso a estos equipos.

Aumentar las visitas a los clientes actuales e iniciar un plan de acercamiento
a los clientes potenciales, donde le exponga los beneficios de realizar

servicios por medio de contratos con la empresa DITECSA.

! Ver detalles y caracteristicas en el Anexo #5
% Ver detalles y caracteristicas en el Anexo #6



Aunado a lo anterior se recomienda, iniciar la publicacién de los equipos
médicos y servicios que ofrece por medio de catdlogo, revistas
especializadas, anuncios enviados a correos electronicos.

Construir una pagina web de la empresa y presentar informacién relevante
para los clientes, a parte de la base caracteristica de toda pagina web, puede
existir un moédulo donde se pueda realizar cotizaciones en linea o hasta
disefiar el area con el equipo que desea adquirir.

Depurar, desarrollar y lanzar la idea existente acerca del Depositorio
temporal de desechos radiactivos. Para que esta idea se concrete se
recomienda realizar una presentacion a los clientes actuales y potenciales
donde exponga: los beneficios y ventajas de adquirir este tipo de servicio,
concientizar acerca de la responsabilidad social que implica el buen manejo
de estos desechos, convencer que existe esa necesidad en toda empresa o
institucion que brinde servicios de salud. Sumado a lo anterior, con referencia
a los costos de invertir en un depositorio, se recomienda ofrecer tipos de
financiamiento, para esto se puede generar alianzas entre la empresa
DITECSA, banca privada o publica y el Centro de Salud (publico o privado).
La colocacion de DITECSA en el mercado debe ser orientado al producto.
DITECSA ofrece productos y servicios especializados, este comportamiento
brinda a los clientes actuales y potenciales productos de calidad y por las
funciones especificas que cumple la innovacion tecnoldgica los favorece. La
propuesta de valor se le atribuye a la adquisicion de equipos y servicios de
calidad y capacidad tecnoldgica.

Con referencia a la competencia, se le recomienda a DITECSA, establecer
un posicionamiento en las empresas y/o instituciones localizadas en su
segmento de mercado. DITECSA debe proporcionar el valor que desean sus
clientes y este valor deber ser mejor que el que ofrece la competencia, es
decir, es indispensable coordinar todas las habilidades, conocimientos y
capacidades para proporcionar mayor valor al cliente.
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9.1 ESTRATEGIA DE MERCADEO PARA DITECSA.

Concluido el proceso de analisis de la informacion alcanzada en la investigacion de
mercados, que permitid obtener conclusiones y recomendaciones, a su vez ayuda a
concretar una propuesta de una estrategia de mercadeo. Esta estrategia integra los
elementos que debe considerar DITECSA en cuanto a Producto (servicio), Plaza

(instalaciones), Promocion y Precio.

DITECSA debe direccionar una estrategia de diferenciacion con relacion a sus
competidores, sobresaliendo la calidad de los productos y servicios que oferta, la
excelencia y prestigio de las marcas que representa, y como valor agregado, la vasta
experiencia en el campo de la radioterapia con la que cuenta DITECSA; para lo cual se
disefia la mezcla de mercadotecnia con el fin de lograr eficientemente el cumplimiento

de los objetivos.

9.1.1 Objetivos de la Estrategia

Objetivo General

Establecer una estrategia de mercadeo para lograr el posicionamiento de la empresa

DITECSA en los clientes actuales y potenciales.

Objetivos Especificos

e Aprovechar las ventajas competitivas identificadas en el estudio y seleccionar las

mas adecuadas de acuerdo a los objetivos de DITECSA.



e Posicionar a DITECSA como empresa que brinda planes de mantenimiento
preventivo y correctivo y a su vez como oferente de equipos médicos en el area
de Radioterapia.

e Proponer la mezcla de mercadotecnia para DITECSA.

e Aprovechar las fortalezas para minimizar las debilidades y redituar las

oportunidades.

9.1.2 Justificacion

El poder desarrollar una estrategia adecuada para DITECSA, en funcion del mercado y
el entorno competitivo en el que se encuentra, le permitira obtener mejor resultados en
cuanto a relaciones o convenios comerciales con sus clientes tanto actuales como
potenciales, esto al tener como base la investigacion de mercado y el andlisis

comparativo del FODA expuestos en el presente documento.

Para mitigar las debilidades y beneficiarse de las oportunidades enlistadas en la
presente investigacion, la estrategia debe ser considerada por DITECSA como una

mejora continua en favor de la empresa y sus clientes.

9.1.3 Recursos disponibles de DITECSA

La siguiente seccién tiene como propdsito exponer los recursos con lo que cuenta
DITECSA, para llevar a cabo su actividad mercantil. Estos recursos tiene como objetivo
ofrecer al cliente: satisfaccion, calidad y beneficios percibidos al realizar intercambios

entre DITECSA y sus clientes.



9.1.3.1 Talento Humano

La empresa DITECSA cuenta con el soporte de cinco personas. Sus principales socios
Jeiner Cubillo y David Berdellans, apoyado por un asistente administrativo el sefor
Jorge Valverde. Adicional tienen la colaboracién de dos personas como proveedores
para Miami y Europa, los sefiores Guillermo Guerrero y Olivier Cosset respectivamente.
Para las labores de contaduria y auditoria cuentan con la asistencia del sefior Alfredo

Chaverri.

9.1.3.2 Recursos Tecnoldgicos

DITECSA tiene a su disposicion equipos como: computadores de escritorio y portatil,
tablets, teléfono fijo y celulares, fax, equipo multifuncional (escéner, impresoras y

fotocopiadora), internet alambrico e inalambrico.

9.1.3.3 Recursos materiales y de apoyo

Para las actividades propias de la actividad comercial, DITECSA tiene a su disposicion

material de apoyo, el cual permite desarrollar todas las diligencias sin contratiempos.

9.1.3 Mercado Meta

El mercado meta esta definido por 24 empresas e instituciones del sector salud, tanto

publicas como privadas, con especialidades médicas en el area de Radioterapia.

De las 24 empresas, 10 pertenecen a clientes actuales, por lo que se propone iniciar la
labor de promocién y difusion hacia estos clientes, por tener contacto ya con DITECSA,

esto favorece la relacion comercial. Para las 14 empresas definidas como clientes



potenciales, se aconseja tomar acciones de acercamiento, donde DITECSA

promocione sus productos y servicios.

9.1.4 Posicionamiento de DITECSA

En relacion a los clientes potenciales, se determin6 que de las 14 empresas
consultadas solo tres empresas (21%) conocen DITECSA, el resto de empresas (79%)
no poseen conocimiento de esta empresa, esto se traduce a un bajo posicionamiento.
Esto se debe a una endeble promocion por parte de DITECSA, motivo por el cual debe

comprometerse a ejecutar actividades de publicidad para llegar a este mercado.

Con los clientes actuales, se presenta un escenario opuesto al anterior pero favorable
gue obliga a aprovechar ese posicionamiento en los clientes actuales por los siguientes

argumentos:

e Con los clientes actuales cre0, establecié y mantiene relaciones comerciales
desde hace mas de ocho afios. La confianza que se ha forjado en este tiempo
da el aval para desarrollar ventajas competitivas y crear un valor superior.

e Como se mencion0 en los resultados de la investigacion, la mayoria de ellos
estan dispuestos a adquirir equipos médicos en el area de Radioterapia y
servicios de mantenimiento.

e En términos generales, los clientes se sientes satisfechos porque sus

expectativas han sido superadas por el beneficio o valor percibido.

El simple hecho de lo que representa la satisfaccion en los clientes posiciona a
DITECSA por encima de la competencia, por tal razén la empresa al buscar la plena
satisfaccion de los clientes, consigue la fidelidad y/o lealtad hacia los productos de las
marcas que representa y los servicios de mantenimiento preventivo y correctivo que

ofrece.



Es importante mencionar que el enfoque de posicionamiento de DITECSA en los
clientes actuales y potenciales, es de obtener un mayor reconocimiento y recordacion,
donde se establezca como lider en calidad, prestigio, empresa confiable y accesible de

los productos y servicios que comercializa.

9.1.5 Lineamientos de la estrategia de Marketing a seguir

En la siguiente seccidén se desarrolla la estrategia propuesta de posicionamiento para
DITECSA orientada a los productos y servicios, la plaza, el precio y la promocion.

9.1.5.1 Productos y Servicios

Ditecsa con la intencién de sobresalir entre sus competidores debe alcanzar un nivel

superior en los siguientes aspectos:

Penetraciéon en el mercado

Intensificar la oferta de los productos de las marcas que representa y los servicios de
mantenimiento preventivo y correctivo por medio de mejores acciones de marketing
(como la promocion, la cual se detalla mas adelante) que le permita aumentar las

ventas en los clientes actuales y llegar a los clientes potenciales.



Desarrollo del producto y servicio

En relacion a los productos revisar las nuevas necesidades de los clientes, en la
medida que aparecen nuevas tecnologias. De acuerdo a la investigacion realizada, los
clientes ya no muestran mucho interés en adquirir Unidades de Cobalto o Aceleradores
Lineales, esto obedece al acaparamiento de la demanda por parte del Hospital México.
Por este motivo deben ofrecer productos con caracteristicas que lo hagan mas atractivo
e incorporar nuevos productos y servicios que amplie su cartera y le permita alcanzar
los mercados donde desee ingresar. Dentro de las opciones se encuentra materializar
la idea del Depositorio de temporal de desechos radiactivo, ya que a nivel nacional no
hay empresa que brinde ese servicio. Analizar la propuesta de la distribucion de
suministros inmovilizadores y consumibles, aunque existe en el mercado empresas que
se dedican a comercializar, DITECSA dispone con la ventaja competitiva de contar con
la experiencia técnica y el conocimiento del comportamiento del mercado y sus
competidores, desarrollando estas actitudes puede ganarle la ventaja a sus

competidores e ingresar al mercado con productos y servicios con valor superior.

Desarrollo del mercado

Para los clientes potenciales existe a nivel nacional empresas a las cuales pueden
apuntar y enfocar su expansion. Existen empresas con el capital para invertir como
Hospital Cima, Clinica Biblica y Hospital La Catdlica. Estas empresas también estan
expandiendo sus operaciones a zonas de crecimiento industrial, habitacional y
profesional como Liberia, DITECSA debe considerar estas expansiones en
oportunidades innatas de negocios y generar acercamientos con estas empresas para
crear convenios de mantenimientos preventivos y correctivos y encadenar estrategias

de posicionamiento como ser una empresa lider en calidad, confiable y accesible.

También esta la posibilidad de seguir abriendo mercado a nivel internacional, donde

inicialmente se negocio con Cuba el primer sistema de braquiterapia y proximamente



Venezuela; esta expansion geografica proyecta positivamente a DITECSA en el

mercado tanto nacional como internacional como empresa emprendedora.

Acciones de mejora internas para optimizar el producto y

servicio

Evaluar mediante una pequefia encuesta la percepcion del servicio de
mantenimiento preventivo o correctivo brindado, para determinar oportunidades
de mejoras. Con el objetivo de generar estadistica que transcienda informacién
relevante para progresar en el mercado, DITECSA puede evaluar aspectos
como la accesibilidad, comunicacion, capacidad del personal, cortesia,
amabilidad, credibilidad, capacidad de reaccién, seguridad, entre otros aspectos
gue la empresa DITECSA considere son determinantes para mejorar sus
Sservicios.

Mantener como hasta ahora, la capacidad de respuesta, la agilidad y pro
actividad para la solucion positiva de eventos que afecten a los clientes y
requieran una respuesta agil. “El tiempo es oro” aplica literalmente a esta
investigacion por la especialidad de los productos y servicios que comercializa.
El contar con personal certificado y técnicos en continua capacitacion permite
atender con mayor flexibilidad situaciones complejas, por eso DITECSA le
corresponde estar actualizada y pendiente de las nuevas “tendencias” del
mercado, estar a la vanguardia presenta distinguirse sobre las empresas que
ofrecen servicios y productos similares

En relacion con las caracteristicas del servicio, los atributos intangibles que
deben enfocar son la marca o nombre de las empresas, calidad ofrecida del
servicio, la diferenciacion del servicio brindado y su propuesta de valor como son
las garantias. DITECSA debe ensefiar a los clientes como utilizar mejor el
servicio ofrecido y cuéales son los verdaderos alcances que se obtiene al
contratar el servicio, con el objetivo que los clientes que esperan demasiado no

se vean desilusionados si lo esperado no ocurre.



9.1.5.2 Plaza o Distribucion

Las oficinas centrales de DITECSA ubicadas en la Uruca, San Joseé, le permite tener

acceso dinamico a diferentes sitios del GAM. Esta ventaja se debe utilizar para llevar

con mayor agilidad sus servicios de mantenimiento preventivo y correctivo y productos

de las marcas que representa.

DITECSA por encontrarse en el canal de distribucion como intermediario entre el

fabricante y el consumidor final se recomienda como funciones claves:

Distribuir informacién en los clientes potenciales y actuales acerca del catalogo
de productos que ofrece la marca que representa con el proposito de planificar y
favorecer el intercambio.

Especificamente con los clientes potenciales, desarrollar y extender las
comunicaciones de ofertas, esto puede ir en funcién del servicio del
mantenimiento como valor agregado de los equipos que comercializa.
Flexibilidad de moldearse y adaptarse a las necesidades del cliente y conciliar la
negociacion en cuanto precio y otros términos de oferta pactados a fin de

finiquitar el negocio.

En cuanto al canal de marketing DITECSA se ubica como intermediario, a continuacion

se representa en el siguiente flujo:

FIGURA N°6 Canales de marketing industriales



Representante Cliente
del fabricante industrial

\

Fabricante

Fuentes: Fundamentos de Marketing. Philip Kotler & Gary Armstrong, 2003, p401.

9.1.5.3 Promocioén

Se aconseja para la promocion la utilizacién de las siguientes herramientas:

Publicidad

Considerar la factibilidad de publicar los servicios que ofrece y los productos que
representa DITECSA en medios impresos especializados. Algunas revistas que pueden

ayudar a comunicar son:

¢ Revista Médica de la Universidad de Costa Rica
¢ Revista Costarricense de la Ciencias Médicas.

¢ Revista Médica de Costa Rica y Centroamérica.
¢ Revista Medicina Legal de Costa Rica.

e Revista Actualizacion Médica Peridédica.
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e Revista guia Médica de Costa Rica.

También es recomendable el disefio de una pagina web, es de suma importancia que
se invierta en este tipo de herramientas ya que un alto porcentaje de clientes pueden
ingresar al sitio web de DITECSA y por este medio informarse y conocer acerca de los

beneficios, garantias y productos que ofrece.

Utilizar los correos electronicos de los clientes para divulgar periddicamente los

productos y servicios, sin costo adicional.

Ventas personales

Esta herramienta esencial debe contar con una persona encargada fuertemente
capacitada en el tema de Radioterapia, debido a los resultados obtenidos en las
encuestas los clientes gestionan negociaciones por las visitas personalizadas, es por
tal motivo que la persona especializada tendria la responsabilidad de realizar los
contactos y concretar visitas con el personal responsable de tomar decisiones con
respecto a la adquisicion de equipo médico y servicios de mantenimiento, con la
finalidad de promocionar lo que ofertan. Asimismo es trascendental que la persona
encargada concilie con las empresas e instituciones, la identificacion de las nuevas
necesidades que exteriorice, con el proposito de ofrecerle al cliente lo que desee

oportunamente.

Con el objetivo de establecer un mayor acercamiento con las empresas e instituciones
la persona especializada dard un seguimiento post-venta / servicio. De esta forma
evaluara el desempefio y ofrecera nuevas oportunidades de negocios. Esta persona
debera mantener constante relacion con los altos y medios mandos de las empresas o

instituciones que visite para que la informacion fluya y generar una relacién redituable.



Promocion de ventas

Con referencia a la promocion de ventas, DITECSA debe ofrecer razones para que los
negocios se den en el momento oportuno, es por eso que puede considerar lo

siguiente:

e Brindar ayuda social y aporte econémico a personas con cancer, instituciones o
empresas.

e Formar parte de ferias de salud.

e Para los clientes potenciales que son en su mayoria empresas privadas se
puede gratificar las compras de algin producto o la contratacién de algun
servicio mediante obsequios como consumibles.

e Capacitacion certificada por profesionales en el campo por la adquisicion de los
equipos o la contratacién del servicio de mantenimiento. Este profesional se
recomienda que sea directamente de la casa la cual se representa.

e Ofrecer a las empresas interesadas en subcontratar servicios “combos” que
integren una solucién atractiva de acuerdo a sus necesidades de mantenimiento,
calibracion y entrenamiento.

e Plan de comunicacién y seguimiento al cliente: se recomienda que una vez
realizadas las labores de mantenimiento preventivo o correctivo, exista una
comunicacion con el cliente donde se le pregunte acerca de la efectividad del
servicio brindado. La comunicacion con el cliente es crucial para determinar si la
labor fue realizada con satisfaccion y si superé las expectativas. Para los casos
gue exista un compra de equipo debe existir un seguimiento postventa ya sea
por medio de llamadas telefénicas, visitas y correos electrénicos, esto le permite
verificar si el equipo adquirido satisface las necesidades del cliente, cumpli6é con
las expectativas esperadas y conocer si surgen nuevas necesidades.

e Atencion brindada al cliente: el esfuerzo por mantener satisfecho al cliente debe
prevalecer sobre todo, por lo que se debe procurar en mantener esa seguridad y
confianza con los clientes, procurar la mejora continua y demostrar la capacidad

profesional con la que cuenta. DITECSA debe cuestionarse qué es lo que



necesita la empresa una simple maquina y servicio de mantenimiento 6 ayudar a
las personas con padecimientos a mejorar su calidad de vida y el buen
funcionamiento de los equipos para brindar un mejor tratamiento, al darse
respuesta DITECSA a lo anterior puede sugerirle al cliente sus posibles y futuras

necesidad a satisfacer.

Relaciones publicas

Esta herramienta es eficiente si se cultiva buenas relaciones con los clientes de

DITECSA y se crea una buena imagen que cumpla con:

Impacto positivo en atraer mas clientes potenciales tanto nacionales como
internacionales.
Mejorar la reputacion mediante aporte de dinero y tiempo en actividades de
servicio publico.
Utilizar materiales de identidad corporativa como folletos, tarjetas de
presentacion, automaviles identificados con el logo de la empresa, suministros

de oficina como lapiceros y block de notas.

Marketing directo

Lograr un marketing directo con los clientes aventaja a DITECSA sobre la competencia,

esto porque al utilizar bases de datos brinda la informaciéon con la cual identificar y

crear perfiles de los clientes y suministrar datos a la empresa o instituciones acerca de

alguna oferta dada. Lo anterior fomenta una relacion mas estrecha con cada uno de los

clientes, y esto los hace sentir exclusivos. Al existir un didlogo mas cercano se obtiene

respuestas del cliente mas concretas sobre el interés y/o necesidades por satisfacer,

esto fortalece la lealtad de los clientes. Con el marketing directo adecuado, se puede

llegar a los clientes con mensajes adaptados de acuerdo a sus caracteristicas o

necesidades especificas.



9.1.5.4 Precio

Sobre esta estrategia se realizara recomendaciones en términos generales basada en
citas bibliograficas, ya que una de las limitaciones del estudio, fue el no acceso a este

tipo de informacion

Cabe destacar que para la fijacion de precios se debe considerar:

Factores internos

e Objetivos de marketing: la empresa conocer su mercado meta Yy
posicionamiento.

e Estrategia de la mezcla de marketing: determinacion de costos por objetivo,
parte de un precio ideal.

e Costos: vigilar sus costos totales.

e Consideraciones organizacionales: los precios deben ser fijjados por la alta

direccion.

Factores externos

e Naturaleza del mercado y la demanda: comparar el precio de un producto o
servicio contra los beneficios de obtenerlo.

e Competencia: evaluar el precio y los costos de la competencia.

e Otros factores del entorno: considerar las condiciones econdémicas como la

inflacion, el tipo de cambio y tasa de interés.

La estrategia propuesta en la presente investigacion, de ser utilizada en forma eficiente

por DITECSA le posibilitara fijar precios que le den mejor rentabilidad en la medida



brinde servicios de mantenimiento preventivos y correctivos y equipo médico con una

propuesta de valor superior a la competencia.

FIGURA N°7 Principales consideraciones para la fijacién de precios

Precio bajo Costos del producto o servicio
No puede haber Percepciones del valor de los

Precio Alto
No puede haber

utilidades a este consumidores demanda a este
precios Precio de los competidores y otros precio
factores externos e internos

Fuentes: Fundamentos de Marketing. Philip Kotler & Gary Armstrong, 2003, p365.
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Best Theratronics Ltd.

Pais: Canada.

Perfil: Con méas de 50 afios en el mercado mundial de la radioterapia y miembro del
grupo transnacional Best Medical, fabrica unidades con fuentes de Cobalto 60 de haz

externo, ademas de otros equipos para el tratamiento contra el cancer.

Mercado: Best Theratronics es lider del mercado mundial de unidades de Cobalto 60

con mas de 3000 unidades instaladas en el mundo.

Relacion: Es la principal representada, con un 65 % de presencia en los negocios de
DITECSA.

Lactronics S.A

Pais: Republica Argentina

Perfil: Surge en el 1994 como una necesidad para brindar servicio técnico
especializado a la radioterapia en Latinoamérica con un costo menor al que ofrece la
casa matriz Best Theratronics, actualmente mantiene el mismo servicio como su

actividad fundamental.
Mercado: Posicionada en todo el mercado latinoamericano.

Relacion: Es asociado en los servicios especializados a la radioterapia.

Inversiones GAMMA

Pais: Republica de Cuba

Perfile: Perteneciente al Ministerio de Ciencia, Tecnologia y Medio Ambiente (CITMA)
es su comercializadora en Cuba y en el exterior, para los productos vinculados a los

temas cientificos, tecnolégicos y ambientales.



Mercado: Con mas de 30 afos de experiencia en el comercio de estos servicios, es
lider en el area de Latino América y el Caribe, también extiende sus acciones a otras

regiones.

Relacion: DITECSA opera con ella un 5 % de sus negocios.

Centro de Proteccion de Higiene de las Radiaciones (CPHR)

Pais: Republica de Cuba

Perfil: Adscrito a la Organizacion Internacional de Energia Atoémica (OIEA), ofrece
servicios vinculados a la proteccion radioldgica tanto del personal como del ambiente

en la medicina y la industria.

Mercado: Se encuentra entre los primeros laboratorio de patrones secundarios con
referencia mundial en calibraciones dosimétricas y metrolégicas, tiene una gran

influencia en nuestra area.

Relacion: DITECSA opera con ella un 3 % de sus negocios.

Supertech

Pais: Estados Unidos de América.

Perfil: Fundada en 1973 su desarrollo ha sido sostenido en el tiempo. Hoy en dia es
una empresa lider en ventas de instrumentos para el control de la calidad en
radioterapia, accesorios, productos de proteccion radiolégica y otros equipos para

diagndstico por imagenes.

Mercado: Es suplidor a nivel mundial, aunque su mercado esta dirigido principalmente

a Norteamérica.



Relacion: DITECSA mantiene vinculos comerciales desde 2007. Esta empresa les
suministra partes, piezas y equipos para radioterapia a precios muy competitivos en el

mercado.

Ampronix Inc

Pais: Estados Unidos de América.

Perfil: Como lider en tecnologia de imagenes desde 1982. Suplidor de partes, piezas y
equipos para radiologia como pantallas LCD para imagenes de diagnostico médico,
impresoras de ultrasonidos, cAmaras CCD y otros periféricos.

Mercado: Es un suplidor a nivel mundial.

Relacién: DITECSA mantiene vinculos comerciales desde 2006. Esta empresa les
suministra partes y piezas de repuestos para impresoras de ultrasonidos y equipos

periféricos.

Eckert & Zieqgler - Ibt BeBig GmbH

Pais: Republica Federal de Alemania.

Perfil: Fabricante de componentes radiactivos para la medicina, la ciencia y la industria.
Enfocada en la terapia contra el cancer, diagndstico médico con técnicas nucleares,

radio-farmacia, manejo de desechos radiactivos, radiometria y metrologia.

Mercado: Fuertemente posicionada a nivel mundial y en los paises del primer mundo
es la mayor vendedora de equipamiento radiométrico y metrologico, esta considerada

COMo pionera en este campo.

Relacion: DITECSA opera con ellos el 30% de sus negocios.



General Medical Merate S.p.A.

Pais: Republica Italiana.

Perfil: Ubicada entre los lideres europeos en equipamiento para radiodiagnostico sus
productos son de altisima calidad y excelente disefio con tecnologia avanzada. Su

especialidad son las mesas telecomandadas.

Mercado: Uno de los mayores productores italianos de equipos de rayos X para la
medicina y la industria. Sus ventas a nivel mundial son considerables. Vende sus
productos a transnacionales como Siemens y General Electric que luego estas

etiquetan como suyos.

Relacion: DITECSA opera con ella un 30 % de sus negocios.

Technix S. p. A.

Pais: Republica Italiana.

Perfil: Fundada en 1981 es productora de mesas y equipos de rayos X. Colabora con

multinacionales lideres en la materia y le suministra partes y piezas pre-ensambladas.

Mercado: Su produccion se centra en el mercado europeo. Ademas cuenta con una red

de distribuidores a nivel global que mantiene en aumento sus exportaciones.

Relacion: DITECSA opera con ella un 3 % de sus negocios.

Esaote S. p. A.

Pais: Republica Italiana.

Perfil: Fabricante de sistemas para diagndstico médico con resonancia magnética

dedicada, lider europeo en la produccion de sistemas de ultrasonidos.



Mercado: Lider europeo en ultrasonidos y resonancia magnética. Su mercado esta

dirigido a los Estados Unidos, Latinoamérica, y Europa.

Relacion: DITECSA opera con ellos un 3 % de sus negocios.

UJP Praha a.s

Pais: Republica Checa.

Perfil: EI mayor productor Checo y europeo de equipos para tratamientos del cancer
con unidades de Cobalto 60, Simuladores, Irradiadores de Sangre, etc. Los productos

gue mejor han posicionado son los contenedores para transporte de material radiactivo.

Mercado: Tiene equipos instalados en Europa Central y Oriental, Asia y El Caribe,
préximamente en Costa Rica. Su mayor consumidor de contenedores para manejo de

desechos radiactivos es la OIEA.

Relacion: DITECSA formalizé en junio de 2011 un contrato marco para venta,

distribucion y servicio de sus productos en América Latina.

Rad Source Tecnologies, Inc

Pais: Estados Unidos de América.

Perfil: Fabrica equipamiento con tecnologia de Rx para la irradiaciéon de productos en

las areas médicas, industrial y cientifica.

Mercado: Lanzard al mercado un nuevo equipo con tecnologia renovada, que los
colocara en el primer lugar como fabricante de estos productos. Su mercado esta
dirigido fundamentalmente a los E.E.U.U, aunque su principal cliente a nivel mundial es
la OIEA.

Relacion: Hay acuerdos para la instalacion de uno de sus equipos aca en el pais y

estan en conversaciones para la venta de 3 equipos el préximo afio.
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Caja Costarricense del Seqguro Social (CCSS)

Pais: Republica de Costa Rica.

Perfil: Institucion publica dedicada a garantizar la seguridad social a nivel nacional.
Maneja todo lo referente a la salud publica, ejecuta programas tanto de prevencion
(vacunacion, informacion, fumigacion) como de curacion (cirugias, radioterapia,

farmacia, etc.).

Mercado: Es el consumidor nimero uno en el pais dentro del sector de los servicio
médicos, ya que tiene bajo su administraciébn a todas las dependencias de salud

publicas.

Relacion: DITECSA maneja con ella el 5% de todas sus actividades.

Hospital México

Pais: Republica de Costa Rica.

Perfil: Hospital general maneja todo lo referente a la salud publica. Se encuentra entre
los principales hospitales pertenecientes a la CCSS.

Mercado: Es el mayor del pais, cuenta con especialidades Unicas que hacen de este un
importante cliente dentro del mercado nacional, consume tecnologia y equipamiento de
punta para sus actividades, ademas tiene autonomia en cuanto al manejo de sus

fondos

Relacion: Es el principal cliente dentro del marco de la CCSS y con él se maneja el

40% de las actividades.

Ministerio de Salud de Costa Rica

Pais: Republica de Costa Rica.



Perfil: Institucion gubernamental dedicada a regir el desempefio de las funciones de la
salud publica. Forma parte del poder ejecutivo del pais. Controla y regula el comercio

de medicamentos, equipo médico, consumibles y demés suministros para el sector

Mercado: Es comprador importante debido a sus necesidades y su volumen adquisitivo,

realiza compras millonarias a nivel nacional e internacional.

Relacién: DITECSA maneja casi el 7% de todas las actividades y estdn bajo su

rectoria.

Hospital de la Mujer y los Nifios. Dr. A. Carit

Pais: Republica de Costa Rica.

Perfil: Hospital nacional especializado en ginecologia y ginecobstetricia atiende a la

poblacion femenina de todo el pais.

Mercado: Es uno de los principales hospitales nacionales. Su alta importancia radica en

su especialidad que lo hace exclusivo, pues no hay otro materno en Costa Rica.

Relacién: Es de los clientes mas recientes pero DITECSA tiene un 2% de sus

actividades, esperan que esto aumente en los proximos meses.

Hospital San Juan de Dios (HSJD)

Pais: Republica de Costa Rica.

Perfil: Instituciébn publica dedicada a garantizar la salud en su area de atraccion.

Maneja todo lo referente a la salud publica.

Mercado: Fundado en 1845 es el mas antiguo del pais. Es de los principales hospitales
de la CCSS. Tiene la mas amplia cartera de especialidades de la Red Nacional de

Salud que hacen de este otro de los principales consumidores a nivel nacional.



Relacion: Es el segundo cliente y manejan el 25% de las actividades

Ministerio de Justicia y Paz

Pais: Republica de Costa Rica.

Perfil: Organo del Estado costarricense responsable de la rectoria en materia
penitenciaria; la seguridad juridica de sus habitantes y el consultor de la administracion

publica.

Mercado: Es un importante cliente nacional, pues maneja una vasta red de
instalaciones de salud. Por el hecho de ser un érgano del estado costarricense tiene

gran potencial de consumo.

Relacién: El volumen de negocios que DITECSA maneja es el 2% de sus actividades.

Colegio Universitario de Cartago (CUC)

Pais: Republica de Costa Rica.

Perfil: Institucién publica creada en 1976 dedicada a la educacion para-universitaria con
gran prestigio. Entre otros fines tiene el de promover y participar en labores sociales e

investigativas.

Mercado: Es otro cliente nacional y como institucion de ensefianza profesional, tiene la

necesidad de cambio constante de tecnologia.

Relacién: El volumen de negocios que maneja DITECSA es el 1% de todas sus
actividades No es un cliente grande debido a su consumo limitado de partes, repuestos

y equipamiento tecnoldgico.



Universidad de Costa Rica (UCR)

Pais: Republica de Costa Rica.

Perfil: Institucion publica para la educacién universitaria con prestigio internacional.
Mediante el desarrollo de actividades logra alcanzar niveles de excelencia en la

formacion de profesionales.
Mercado: Existe en ella una necesidad del uso de tecnologia y equipamiento.

Relacion: El volumen de negocios que maneja DITECSA es el 3% de sus actividades.
No es un cliente que maneje volumenes importantes de negocios en nuestra area, pero

el equipamiento que emplea es costoso.

Ministerio de Salud Publica de Cuba (MINSAP)

Pais: Republica de Cuba.

Perfil: Institucién publica que controla y rige toda la politica sobre el sistema nacional de

salud, el desarrollo de las Ciencias Médicas y la industria médico-farmacéutica.

Mercado: Es un excelente exportador e importador en el mercado internacional de la
salud, maneja volumenes grandes de productos y servicios, gracias a la fuerte

inversion de su gobierno en este sector

Relacion: El volumen de negocios con él es del 10% de sus actividades. Han penetrado
muy bien este mercado y sus proyectos estan dirigidos a incrementar las actividades de

negocio para los proximos dos afos.



G. de Compras vy Asesoria Técnica Espec. (GCATESA)

Pais: Republica de Cuba.

Perfil: Grupo especializado en la compra de equipamiento tecnoldgico para el MINSAP
y realizar importaciones a este ministerio a nivel nacional, vinculada a los niveles mas

altos del gobierno

Mercado: Unos de los principales compradores con alcance internacional, realiza las

mayores adquisiciones médicas para el pais.

Relacion: El volumen de negocios que maneja DITECSA con ellos es el 5% de todas
sus actividades.



Anexo 3

Marco Muestral Clientes actuales

D 4 €5 oesMRD'-W

191




1. Nombre de lainstitucion: HOSPITAL SAN JUAN DE DIOS
Actividad productiva: Servicios del cuidado de la salud

Teléfono: 2547-8541

Fax: 2248-0776

Contacto: Dr. Hugo Recinos

Puesto: Jefe Servicio de Radioterapia

e-mail: N-A

2. Nombre de la institucion: HOSPITAL SAN JUAN DE DIOS
Actividad productiva: Servicios del cuidado de la salud

Teléfono: 2547-8542

Fax: 2248-0776

Contacto: Msc. Marvin Rodriguez

Puesto: Jefe Fisicos Médicos

e-mail: marvinrodr@yahoo.com.mx

3. Nombre de lainstitucién: HOSPITAL SAN JUAN DE DIOS

Actividad productiva: Servicios del cuidado de la salud

Teléfono: 2547-8395

Fax: 2547-8395

Contacto: Sr. Danilo Alfaro Rojas

Puesto: Departamento de Equipo Médico/Supervisor de Contratos a Terceros
e-mail: daniloalfr@racsa.co.cr

4. Nombre de lainstitucién: HOSPITAL MEXICO
Actividad productiva: Servicios del cuidado de la salud
Teléfono: 2244-6798

Fax:

Contacto: Dr. Taciano Lemus Pires

Puesto: Jefe Grupo Interventor Servicio de Radioterapia
e-mail: N-A

5. Nombre de la institucién: HOSPITAL MEXICO
Actividad productiva: Servicios del cuidado de la salud
Teléfono: 2244-6932

Fax: N/A

Contacto: Sra. Ericka Céspedes Lopez

Puesto: Responsable de Proteccion Radiologica
e-mail: ecespedeslopez@gmail.com



6. Nombre de la institucion: HOSPITAL MEXICO

Actividad productiva: Servicios del cuidado de la salud

Teléfono: 2244-6710

Fax:

Contacto: Ing. Alexander Arguello

Puesto: Departamento de Equipo Médico/Supervisor de Contratos a Terceros
e-mail: alexarguello2010@gmail.com

7. Nombre de la institucion: UCR

Actividad productiva: Investigacion

Teléfono: 8854-4922

Fax:

Contacto: Ing. Rafael Loaiciga Chavarria

Puesto: Investigacion y Docencia Microscopia Electronica
e-mail: rloaiciga2004@yahoo.com

8. Nombre de lainstitucion: Servicio Fitosanitario del Estado del MAG
Actividad productiva: Control de plagas de moscas de la fruta

Teléfono: 2549-3631

Fax: 25493698

Contacto: Ing. Arturo Saborio Céspedes

Puesto: Jefe Programa Nacional Moscas de la Fruta

e-mail: asaborio@sfe.go.cr

9. Nombre de lainstitucién: HOSPITAL DE LAS MUJERES DR. ADOLFO CARIT
Actividad productiva: Servicios del cuidado de la salud

Teléfono: 2523-5900

Fax: N/A

Contacto: Ing. Pedro Quintero

Puesto: Jefe Servicio de Mantenimiento

e-mail: N-A

10. Nombre de la institucion: MINISTERIO DE SALUD

Actividad productiva: Autoridad Reguladora del Sector Salud

Teléfono: 2257-7821 / 2223-0333

Fax: N/A

Contacto: Ing. Maria Cordero E.

Puesto: Departamento de Regulacion de la Salud/Unidad de normalizacion
e-mail: mcordero@netsalud.sa.cr


mailto:rloaiciga2004@yahoo.com
mailto:mcordero@netsalud.sa.cr

11. Nombre de la institucion: Colegio Universitario de Cartago
Actividad productiva: Institucion Educativa

Teléfono: 2591-33-64

Fax: 2591-33-64

Contacto: Licda. Ligia Amador

Puesto: Jefe Servicio de Proveeduria

e-mail: N-A
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1. Nombre de la institucion: Hospital Metropolitano
Teléfono: 2222-4411

Contacto: Dr. Roberto Herrera

Puesto: Director Médico

e-mail: info@clinicametropolitana.co.cr

Especialidad médica: Oncologia

Ubicacion: San José, Centro

2. Nombre de la Institucidn: Clinica Hospital Santa Catalina
Teléfono: 2250-5059

Contacto: Dr. Carlos Ramirez Montoya

Puesto: Radidlogo

e-mail: info@santacatalinacr.com

Especialidad médica: Radiologia

Ubicacién: San José, Desamparados

3. Nombre de la Institucion: Hospital Hotel La Catélica
Teléfono: 2246-3455 / 8354-8971

Contacto: Dr. Pablo Ordofiez Sequeira

Puesto: Especialidad en Radioterapia y Oncologia

e-mail: servicioalcliente@hospitallacatolica.com
Especialidad médica: Radioterapia y Oncologia

Ubicacion: San José, Goicochea

4. Nombre de la Institucion: Clinica Santa Fe
Teléfono: 2246-3455 / 8354-8971

Contacto: Dr. Luis Alberto Jarquin Nufiez
Puesto: Director Médico

e-mail: info@clinicasantafe.co.cr

Especialidad médica: Rayos X

Ubicacion: San José, San José

5. Nombre de la Institucion: Hospital Nacional de Nifios
Teléfono: 2222-0122

Especialidad médica: Oncologia

Ubicacion: San José, San José

6. Nombre de la Institucion: Hospital Jerusalén
Teléfono: 2216-9175/ 2216-9176

Contacto: Dra. Virginia Castrillo Alfaro

Puesto: Dermatéloga

e-mail: N/A

Especialidad médica: Dermatologia

Ubicacion: San Jose, Goicochea


mailto:info@clinicametropolitana.co.cr
http://santacatalinacr.com/content/contactenos.html
http://santacatalinacr.com/content/contactenos.html
mailto:info@clinicasantafe.co.cr

7. Nombre de la Institucion: Asembis
Teléfono: 2285-5881

Contacto: Dra. Teresita Soto

Puesto: Ginecdloga

e-mail: N/A

Especialidad médica: Ginecologia
Ubicacion: San José, San José

8. Nombre de la Institucion: Clinica la California
Teléfono: 2233-0350

Contacto:

Puesto:

e-mail: ultrasonografia@racsa.co.cr

Especialidad médica: Mamografia

Ubicacion: San José, San José

9. Nombre de la Institucién: Clinica Siglo XXI
Teléfono: 2440-2037

Contacto: Dra. Angie Mora Calderén

Puesto: Ginecdloga y oncologa

e-mail: N/A

Especialidad médica: Ginecologia y Oncologia
Ubicacion: Alajuela, Centro

10. Nombre de la Instituciéon: Clinica Panamericana
Teléfono: 2221-4321

Contacto: Dr. Javier Barrientos Gonzalez

Puesto: Oncélogo

e-mail: N/A

Especialidad médica: Cirugia y Oncologia

Ubicacion: San José, Centro

11. Nombre de la Institucién: Hospital CIMA
Teléfono: 2208-1314

Contacto: Dr. Luis Garcia Quirés

Puesto: Oncélogo

e-mail: N/A

Especialidad médica: Radioterapia y Oncologia
Ubicacién: San José, Escazl

12. Instituto Costarricense de Oncologia y Terapia Infusional
Teléfono: 2290-4242

Contacto: Dr. Guillermo Rodriguez

Puesto: Oncélogo

e-mail: grodriguez@icicsa.com

Especialidad médica: Oncologia


mailto:info@clinicasantafe.co.cr
mailto:ultrasonografia@racsa.co.cr

Ubicaciéon: San José, San José

13. Clinica Biblica

Teléfono: 2522-1060

Contacto: Dr. Jorge Cortes Rodriguez
Puesto: Director Médico Hospitalario
e-mail: jcortes@CLINICABIBLICA.com
Especialidad médica: Oncologia
Ubicacion: San José, San José

14. Hospital Clinica Santa Rita

Teléfono: 2223-2363

Contacto: Dr. Efrain Cambronero Moraga
Puesto: Ginecologo

e-mail: inffo@hospitalclinicasantaritacr.com
Especialidad médica: Oncologia
Ubicacién: San José, San José


mailto:jcortes@CLINICABIBLICA.com
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Ecotest CARD (dosimetro personal radiacion gamma DKG-21)

Propdsito de la utilizacion

La medicibn de gamma personal y de rayos X de la tasa de dosis de
radiacion equivalente (EDR).

La medicibn de gamma personal y de rayos X de dosis equivalente de
radiacion (ED).

Reloj, reloj de alarma.

Aplicacion

El dosimetro se puede utilizar como un dispositivo de lectura electrénico directo a los

sitios atdbmicos de energia de ingenieria, laboratorios de fisica, las organizaciones de

atencién de salud las empresas industriales y empresas que tienen que ver con las

fuentes de radiacion gamma. Se puede aplicar junto con el PDC ECOMONITOR

software para la programacion, la lectura y el procesamiento de los resultados de las

mediciones del dosimetro.

PDC-Ecomonitor Software de programacion y control de la dosimetria

Principales caracteristicas funcionales

"PDC ECOMONITOR" permite:

Parametros del programa y los modos de funcionamiento de la DKG-21
"EcotestCARD" dosimetros;

Leer los resultados de la medicion del dosimetro DKG-21 "EcotestCARD",
MKS-07 "POSHUK", y dosimetros de MKS-U;

Cargar y procesar los resultados guardados anteriormente dosimetro de
medicion;

Guardar los resultados del dosimetro de lectura de medicién en los archivos;
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Ver e imprimir la informacion de los informes de dosimetria;
Guardar la informacion como informes o archivos de texto para su posterior
procesamiento por otros procesadores de texto;
Exportar la informacion leida en Microsoft Excel para su posterior
procesamiento en Excel.
Uso independiente o con en el sistema automatizado de control de dosimetria
personal.
La acumulacion de dosis histérica almacenada en la memoria no volétil con
acceso en tiempo real.
La acumulacion de dosis historica es transferida al ordenador a través del
puerto infrarrojo.
Blogueo del modo de apagar el dosimetro hasta que todos los datos
acumulados se hayan leido.
Se puede tener acceso a la lectura de Radiacion gamma EDR y los niveles
de ED umbral de programacion con la ayuda de la computadora o
manualmente con las teclas de control.
El blogueo de ciertos modos de indicacién con la ayuda del software del
ordenador.
Alarma de luz y sonido para el nivel superior al valor umbral programado de
la radiacion gamma EDR y ED.
Display digital con apagado automatico, si el fondo gamma actual es menor
qgue el umbral preestablecido, para el cambio instantaneo de este estado se
puede:

o pulsar cualquier tecla de control,

o aumento del umbral gamma de fondo por encima del umbral

preestablecido;

o suena el despertador.

Autocomprobacion periddica (baterias, detector).

Energia compensada del contador Geiger-Mdller.



Eco Test CARD Dosimetro Personal
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MultiSource®

Solucion rentable para la braquiterapia

El sistema de carga diferida MultiSource® esta disefiado para la gama completa de

aplicaciones en braquiterapia de alta tasa de dosis con fuentes de Co-60 y de Ir-192.
Aplicacién

MultiSource® es un sistema de carga diferido a control remoto de 20 canales, el cual
ha sido especialmente desarrollado para tratamientos intraluminales, intersticiales,
intracavitarios, intraoperativos y moldeados de superficie en forma segura, precisa y

rentable. Contamos con una gama amplia de aplicadores, catéteres, agujas y plantillas.

Fuente Co-60 miniaturizada

Gracias a la experiencia comprobada de Eckert & Ziegler BEBIG en la fabricacion de
fuentes selladas, se pudo crear una fuente de Co-60 miniaturizada de gran actividad,
con igual tamafo que el de una fuente de Ir-192 convencional. Una fuente

miniaturizada de carga diferida de Co-60 se puede usar en aplicaciones equivalentes y
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con resultados de tratamiento similares a los tratamientos estandar del Ir-192 pero a un

costo operativo mas bajo por tratamiento.

Costos operativos mas bajos

Para brindar una solucién clinica rentable. MultiSource® puede estar equipado con una
fuente de Co-60. Usualmente sélo se requiere un cambio de fuente para completar un
periodo de 10 afios de operacion, comparado con los 35 6 40 cambios de fuentes con
el Ir-192 convencional para el mismo periodo de tiempo. Esto reduce significativamente

los gastos de fuentes, transporte, servicio y tratamientos de pacientes.

Sistema de calibracién integrado

Un sistema integrado de prueba de la longitud determinada para el recorrido de la
fuente garantiza una calibracion precisa del sistema de transporte de la fuente.
Adicionalmente, la posicion exacta de la fuente puede ser verificada

independientemente con la camara integrada.

Verificacion automatica

MultiSource® mide automaticamente la longitud de cada aplicador, catéter y aguja.
Esta caracteristica exclusiva garantiza la precision del tratamiento, y asegura que

solamente el aplicador pre-seleccionado esté conectado a la unidad de tratamiento.

Sistema de dosimetria integrado

BEBIG propone un sistema opcional de dosimetria en vivo totalmente integrado que

permite aumentar el manejo del MultiSource®. El software controla directamente el



sistema de dosimetria y toma en cuenta los limites de exposicion de la vejiga y del

recto lo que facilita y tranquiliza la aplicacion.

La eleccion del tipo de fuentes

MultiSource® puede ser equipado con fuentes de Co-60 6 de Ir-192. BEBIG propone
dos versiones de MultiSource® con sistemas de proteccion adaptados a los diferentes
tipos de fuentes. En la primera version se pueden utilizar fuentes de Co-60y de Ir-192 y

la segunda version utiliza anicamente 1r-192.

Caracteristicas de la consola de tratamiento

e Transferencia de datos desde el sistema de planificacion de braquiterapia
externo a través de la red a otro medio de almacenamiento

e Ajuste automatico del tiempo de tratamiento basado en la actividad real vigente
de la fuente

e Control y monitoreo de todo el proceso del tratamiento

e Programacion y edicion del movimiento de la fuente

¢ Sincronizacion de los temporizadores electronicos de la consola de tratamiento y
unidad principal

e Grabar y exportar los datos del tratamiento

e Soporte de un maximo de 100 puntos de permanencia para un tratamiento de
600 mm de longitud y una distancia minima de escalonamiento de 1 mm

e Software facil a utilizar

e Cuenta con un sistema de control que proporciona mas seguridad

Caracteristicas de la fuente Co-60

e Las fuentes CO-60 ya fueron presentadas por Henschke en 1960



e Estudios prueban que Co-60 tiene resultados clinicos equivalentes a los del Ir-
192

e Fuentes miniaturizadas para una amplia gama de tratamientos de braquiterapia

e Garantiza el tiempo estimado del tratamiento gracias a su larga vida media

e Probada por la norma ISO 2919 — clasificacién C65444

e Ajuste de la funcion radial y anisotropica comprobada de acuerdo a las normas
PTB

e Caracteristicas anisotropicas mejor que las del Ir-192

Caracteristicas de sequridad

e Sistema de calibracion integrado para realizar verificaciones diarias de manera
facil y precisa

¢ Verificacion automatica de la longitud de los aplicadores con fuente simulada
para una mejor seguridad

e Sistema de bateria suplementaria para una retraccion segura de la fuente en el
caso de fallas Eléctricas

e Brazo manual para la retraccion de la fuente en caso de emergencia

e Dos sistemas diferentes de monitoreo para el tiempo de tratamiento y posicion

de la fuente
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Apéndice 1

Cuestionario aplicado a los Clientes Actuales de DITECSA
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Instituto Tecnoldgico de Costa Rica

Escuela de Administracion de Empresas
Estudio de mercado para DITECSA
Il Semestre, Setiembre 2012

Cuestionario

Introduccién; (Buenos dias / Tardes). Como parte del Proyecto de Graduacién del Instituto Tecnolégico

de Costa Rica, se esta realizando una investigacion de mercados con el propdsito de generar

informacién necesaria con el fin de elaborar un plan de mercadeo. Le agradecemos nos pueda contestar

el presente cuestionario para conocer el nivel de satisfaccién existente y necesidades posibles en los

clientes actuales de DITECSA, en el uso de los productos de las marcas que representa.

Instrucciones

1.

2.
3.

4.

Marque con una “X” la opcién correspondiente, en caso de preguntas abiertas favor contestar de
acuerdo a su criterio.

Por favor no deje preguntas sin contestar.

Cualquier duda favor comunicarse con Priscilla Hernandez Ovares al celular: 8921-6786. Correo
electrénico: pris.nano.ari@gmail.com

El uso de la informacién suministrada es de caracter altamente confidencial y propiedad Unica de
la Escuela de Administracién de Empresas del Instituto Tecnol6gico de Costa Rica.

APLICA A INSTITUCIONES O EMPRESAS PUBLICAS O PRIVADAS QUE POSEEN RELACION

COMERCIAL CON LA EMPRESA DITECSA

I. Informacién de los Equipos Médicos

1)

¢, Qué tipos de Equipos Médicos en el area de Radioterapia tiene instalados en su compafiia o

institucion? PUEDE MARCAR VARIAS OPCIONES

11.
12.
13.
14.
15.

16.

2)

3)

Unidad de Cobalto /_/ 17. Equipo para terapia superficial (Equipo de
Sistema de Posicionamiento laser/_/ Rayos X para tratar cancer de piel) /_/
Circuito Cerrado de TV /_/ 18. Equipo de mediciébn (para control de
Simulador de Rayos X/ _/ calidad) /_/
Acelerador Lineal /_/ 19. Dosimetria personal /_/

20. Otro:
Sistema de Braquiterapia/_/

¢Ha tenido averias frecuentes en los Equipos Médicos en el area de Radioterapia instalados
actualmente?

1. Si 1/ 2.No /_/ (Pase a la pregunta N°4)

¢Cudles de las siguientes averias en los Equipos Médicos en el area de Radioterapia se presenta
con reiteracion? PUEDE MARCAR VARIAS OPCIONES
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4)

Problemas con la posicion del Gantry /_
/

Problemas de UPS por fluctuacién de
voltaje /_/

Cdédigo de Error B.ON.Fe INH/_/

No enciende control de “room light”/_/

mantenimiento? PUEDE MARCAR VARIAS OPCIONES

oukhwpnrE

Unidad de Cobalto /_/

Sistema de Posicionamiento laser/_/
Circuito Cerradode TV /_/

Simulador de Rayos X/ _/
Acelerador Lineal /_/

Sistema de Braquiterapia /_/

8.
9.

10.

Problemas con el Colimador /_/
Movimientos indeseables en la mesa de
paciente /_/

No funciona luz de campo /_/

Otro:

¢Cudles de los Equipos Médicos en el area de Radioterapia citados poseen contratos de

Equipo para terapia superficial (Equipo
de Rayos X para tratar cancer de piel) /_
/

Dosimetria personal /_/

Otro:

Ninguno /_/

5) ¢Cuales son los beneficios que usted obtiene de los contratos de mantenimiento?

6) ¢Cobmo califica usted el mantenimiento realizado a los Equipos Médicos en el area de Radioterapia?

1. Muy bueno/ /
2. Bueno/_/
3. Regular/_/

4. Malo/_/
5. Muy Malo/_/
6. No aplica/_/

7) De los siguientes equipos médicos en el area de Radioterapia, ¢ Cudles les interesaria a su empresa
0 institucién adquirir? (Puede marcar mas de una opcion priorizando cada una de ellas de
acuerdo alos rangos que se detallan y especificando principalmente la cantidad de unidades
gue desearian adquirir y si desea contrato de mantenimiento)

Rangos: Prioridad 1: Mas Urgente/ Prioridad 2: Urgente / Prioridad 3: Menos Urgente

Prioridad

Equipo Médico

Posible Desea contrato de
cantidad mantenimiento
de
unidades Si NO

Unidad de Cobalto




Sistema de posicionamiento laser

Circuito cerrado de TV

Simulador de Rayos X

Acelerador lineal

Sistema de Braquiterapia

Equipo para terapia superficial
(equipo de Rayos X para tratar cancer

de piel)

Equipo de medicion (para control de

la calidad)

Dosimetria personal

OTROS (Especifique)

I1. Conocimiento de Empresas de Equipo Médico

8) ¢Conoce usted alguna de estas empresas que ofrezca equipo médico? PUEDE MARCAR VARIAS
OPCIONES

1. Colée/_/ 6. Medics de Centroamérica /_/
7. Tecami/_/

2. Multiservicios Electromédicos /_/ 8. Ditecsa/_/

3. Promed /_/ 9. Otro:

4. Makol /_/

5. Elvatron /_/ 10. Ninguno /_/

9) De la siguiente lista de empresas, ¢En cual ha adquirido su compafiia o institucion la compra o
servicio de mantenimiento del Equipo Médico? PUEDE MARCAR VARIAS OPCIONES

1. Colé/_/ 3. Promed /_/
4. Makol /_/
2. Multiservicios Electromédicos /_/ 5. Elvatron /_/



6. Medics de Centroamérica/_/
7. Tecami/ |/
8. Ditecsa/_/

9. Otro:

10. Ninguno /_/

10) ¢Cbémo se enterd usted de la existencia de la(s) empresa(s) seleccionadas anteriormente? PUEDE
MARCAR VARIAS OPCIONES

1.

2
3.
4,
5

Por recomendacion /_/
Internet/_/

Revista/ [/

Periddico/ _/

Visita personalizada /_/

HBoo~NO®

Publicacién de licitacion /_/
Brochure /_/

Anuncio publicitario /_/
Correo Electrénico/_/

. Otro:

11) ¢ Por cudles medios adquirié su institucién o compafiia el Equipo Médico en Radioterapia o Servicios
de Mantenimiento para estos equipos? PUEDE MARCAR VARIAS OPCIONES

1.
2.
3.

Licitaciéon /_/
Compra directa/_/
Otro:

12) ¢ Como califica usted la experiencia de compra o servicio brindado por las empresas seleccionadas

en la Pregunta N°9?

Empresa

CALIFICACION DEL SERVICIO

Excelente

Muy Buena

Buena Regular Mala

NR

Colé

Multiservicios
Electromédicos

Promed

Makol

Elvatron

Medics de Centroamérica

Tecami

Ditecsa

Otros (Especifique)

13) ¢Qué caracteristicas o beneficios busca usted en una empresa que brinde la venta de Equipo

Médico? PUEDE MARCAR VARIAS OPCIONES




Profesionales certificados /_/
Buen servicio al cliente /_/
Técnicos capacitados /_/
Bajo Costo /_/

e

I1l. Servicios gue demanda la empresa

© N U

Otros

Brinde capacitacién continua/_/
Posea adecuadas instalaciones /_/
Buena capacidad de respuesta/_/

14) De la lista que se detalla a continuacion, ¢cuales servicios realiza internamente y cuales subcontrata,

con respecto al entorno que implica la adquisicion de Equipo médico? Marque con una “X” segun

corresponda

Servicios

Internos

Subcontratos

Servicio de célculo y disefio de

equipo médico

Servicio de Instalacion

Servicio de Mantenimiento

Asistencia de Calibracion

Servicio de Desinstalacion

Asistencia de Entrenamiento

Servicio de Reparacion

Aprovisionamiento de

Proteccion Radioldgica

Manejo de Desechos

Radioactivos

Otros (Especifique)

15) De los servicios mencionados anteriormente como la opcién “Internos”.

subcontratar? PUEDE MARCAR VARIAS OPCIONES

¢, Cuales desearia



1. Servicio de Instalacién /_/ 7. Aprovisionamiento de Proteccion
Radioldgica /_/

2. Servicio de Mantenimiento /_/ 8. Servicio de célculo y disefio de equipo

3. Asistencia de Calibracion /_/ médico/_/

4. Servicio de Desinstalacién /_/ 9. Manejo de Desechos Radioactivos /_/

5. Asistencia de Entrenamiento /_/ 10. Otro:

6. Servicio de Reparacion/_/ 11. Ninguno/_/

IV. Conocimiento de DITECSA

16) ¢ A través de qué medios conoci6 los Equipos Médicos y Servicios de DITECSA? PUEDE MARCAR

17)

VARIAS OPCIONES
Por recomendacion /_/
Internet/_/

Periédico/_/
Visita personalizada /_/

agrwNRE

6
7.
Revista/_/ 8.
9
1

0.

Publicacién de licitacion /_/
Brochure /_/

Anuncio publicitario /_/
Correo Electrénico/_/
Otro:

¢, Cudles de los siguientes equipos o servicios conoce usted de la empresa DITESA? PUEDE

MARCAR VARIAS OPCIONES

Dosimetria personal /_/

Equipos para Braquiterapia /_/
Simulador de Rayos X /_/

Terapia Superficial /_/

Cursos de proteccion radiolégica /_/
Servicio de calibracion de equipos de
medicion de la radiacion /_/

Irradiador biolégico para sangre /_/
Otro:

Ninguno /_/

ouhrwNE

© o~



18) En una escala de 1 a 5, donde 1 es Muy Malo y 5 es Muy bueno, por favor evalué los equipos y

servicios que usted ha adquirido a DITECSA. NR es No Responde

Descripcion 112]3|4]|5]|NR

Dosimetria personal

Equipos para Braquiterapia

Simulador de Rayos X

Cursos de proteccion radiologica

Terapia Superficial

Servicio de calibracion de equipos

de medicion de la radiacion

Irradiador biolégico para sangre

19) En una escala del al 10, donde 1 es pésimo y 10 es excelente, Por favor califique los siguientes
aspectos sobre la atencién brindada por el personal de DITECSA. NR es No Responde

Descripcién 1(2|3|4|5|6|7|8|9]10

NR

Atencion al cliente

Bajo Costo

Horario de atencién

Variedad de servicios

Variedad de productos

Disponibilidad de atencién

Calidad de entrenamiento

Capacidad de Respuesta

20) ¢Usted recomendaria los productos y servicios de DITECSA a otras instituciones o empresas?
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1. Si/_ |/ 2. No/ [/ ¢Por qué?

21) ¢ Qué otros productos y/o servicios sugiere usted que ofrezca DITECSA?

99 Ninguna /_/

22) ¢Qué recomendaciones daria a DITECSA para mejorar sus servicios en general?

99 Ninguna/__/

V.Datos de la compainiia

23) Nombre de la institucion o empresa

24) Lugar de ubicacion de la institucion o empresa

1. Provincia

2. Cantén

25) Departamento a cargo de la compra de Equipo Médico

26) Nombre del profesional responsable de la adquisicion del Equipo Médico

27) Profesién

28) Teléfonos

Fin del Cuestionario

Muchas Gracias por su tiempo



Apéndice 2

Cuestionario aplicado a los Clientes Potenciales de DITECSA
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3)

Instituto Tecnoldgico de Costa Rica

Escuela de Administracion de Empresas
Estudio de mercado para DITECSA

Il Semestre, Setiembre 2012

Cuestionario

Introduccién; (Buenos dias / Tardes). Como parte del Proyecto de Graduacién del Instituto Tecnolégico

de Costa Rica, se esta realizando una investigacion de mercados con el propésito de generar

informacién necesaria con el fin de elaborar un plan de mercadeo. Le agradecemos nos pueda contestar

el presente cuestionario para conocer la oportunidad de crecimiento de DITECSA en clientes

potenciales, de los productos de las marcas que representa.

Instrucciones

1.

2.
3.

4,

Marque con una “X” la opcién correspondiente, en caso de preguntas abiertas favor contestar de

acuerdo a su criterio.
Por favor no deje preguntas sin contestar.

Cualquier duda favor comunicarse con Priscilla Hernandez Ovares al celular: 8921-6786. Correo

electronico: pris.nano.ari@gmail.com

El uso de la informacion suministrada es de caracter altamente confidencial y propiedad Unica de
la Escuela de Administracién de Empresas del Instituto Tecnol6gico de Costa Rica.

APLICA A INSTITUCIONES O EMPRESAS PUBLICAS O PRIVADAS QUE POSEEN O DESEARIAN
EQUIPO MEDICO EN EL AREA DE RADIOTERAPIA

I. Informacién de los Equipos Médicos

1) Su compaiiia o institucion, ¢,cuenta con equipo médico en el area de Radioterapia?

2)

1. Si/_/ (Por favor continuar)
2. No/_/ (Pase a la pregunta N°6)

¢, Qué tipos de Equipos Médicos en el area de Radioterapia tiene instalados en su compafiia o
institucion? PUEDE MARCAR VARIAS OPCIONES

Sistema de Braquiterapia/_/

Equipo para terapia superficial (Equipo de
Rayos X para tratar cancer de piel) /_/

Equipo de medicidn (para control de calidad) /_/
Dosimetria personal /_/

Otro:

¢,Cudles de los Equipos Médicos en el area de Radioterapia citados poseen contratos de mantenimiento? PUEDE

1. Unidad de Cobalto/_/ 6.

2. Sistema de Posicionamiento laser/_/ 7.

3. Circuito Cerradode TV /_/

4. Simulador de Rayos X /_/ 8.

5. Acelerador Lineal /_/ 9.

10.

MARCAR VARIAS OPCIONES

1. Unidad de Cobalto/_/ 7.

2. Sistema de Posicionamiento laser/_/

3. Circuito Cerradode TV /_/ 8.

4. Simulador de Rayos X/ _/ 9.

5. Acelerador Lineal /_/ 10.

6. Sistema de Braquiterapia/_/

Equipo para terapia superficial (Equipo de
Rayos X para tratar cancer de piel) /_/
Dosimetria personal /_/

Otro:

Ninguno /_/
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4) ¢Cudles son los beneficios que ustedes obtienen de los contratos de mantenimiento?

5) ¢Cdmo califica usted el mantenimiento realizado a los Equipos Médicos en el area de Radioterapia?
4. Malo/_/

6)

1. Muy bueno/ [/
2. Bueno/_/
3. Regular/_/

5. Muy Malo/ /
6. No aplica/_/

De los siguientes equipos médicos en el area de Radioterapia, ¢Cuales les interesaria a su empresa o institucion
adquirir? (Puede marcar mas de una opcion priorizando cada una de ellas de acuerdo a los rangos que se
detallan y especificando principalmente la cantidad de unidades que desearian adquirir y si desea contrato
de mantenimiento)

Rangos: Prioridad 1: Mas Urgente / Prioridad 2: Urgente / Prioridad 3: Menos Urgente

Equipo Médico

Prioridad

Posible
cantidad
de

unidades

Desea contrato de

mantenimiento

SI

NO

Unidad de Cobalto

Sistema de posicionamiento laser

Circuito cerrado de TV

Simulador de Rayos X

Acelerador lineal

Sistema de Braquiterapia

Equipo para terapia superficial
(equipo de Rayos X para tratar cancer

de piel)

Equipo de medicion (para control de

la calidad)




Dosimetria personal

OTROS (Especifique)

I.Conocimiento de Empresas de Equipo Médico en el area de Radioterapia

7)

8)

9)

¢ Conoce usted a la empresa DITECSA?
1. Si/_/ (Por favor continuar)
2. No/_/(Pasar ala pregunta N°10)

¢A través de qué medios conocio los Equipos Médicos y Servicios de DITECSA?

Por recomendacion /_/
Internet/_/

Revista/ _/

Periédico /_/

Visita personalizada /_/

arwNE

6.
7.
8.

9

10,

Publicacién de licitacion /_/
Brochure /_/

Anuncio publicitario /_/
Correo Electrénico/_/
Otro:

¢ Cudles de los siguientes equipos o servicios conoce usted que comercializa la empresa DITECSA? PUEDE

MARCAR VARIAS OPCIONES

Dosimetria personal /_/

Equipos para Braquiterapia /_/
Simulador de Rayos X/ _/

Terapia Superficial /_/

Cursos de proteccién radiolégica /_/

arwONE

6.

7.
8.
9.

Servicio de calibracion de equipos de medicién
de la radiacion /_/

Irradiador biolégico para sangre /_/

Otro:

Ninguno /_/

10) ¢ Conoce usted alguna de estas empresas que ofrezca equipo médico en el area de Radioterapia? PUEDE

MARCAR VARIAS OPCIONES

Colé/ |/

Multiservicios Electromédicos /_/
Promed /_/

Makol /_/

Elvatron /_/

agrwONE

©o~NO®

Medics de Centroamérica/_/

Tecami/_/

Otro:

Ninguno /_/ (Pasar a la pregunta N°14)

11) De la siguiente lista de empresas, ¢En cuél ha adquirido su compafiia o institucion la compra de Equipo Médico en

el area de Radioterapia? PUEDE MARCAR VARIAS OPCIONES

Colé/ |/

Multiservicios Electromédicos /_/
Promed /_/

Makol /_/

Elvatron /_/

agrwNE

6
7.
8.
9

Medics de Centroamérica/_/

Tecami/ _/

Otro:

Ninguno /_/(Pasar a la pregunta N°14)

12) (Como se enteré usted de la existencia de la(s) empresa(s) seleccionadas anteriormente? PUEDE MARCAR

VARIAS OPCIONES
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1. Porrecomendacion/_/
2. Internet/_/

3. Revista/_/

4. Periédico/_/

5. Visita personalizada/_/
6. Publicacién de licitacion /_/
7. Brochure/_/

8. Anuncio publicitario /_/

9. Correo Electronico/ _/

10. Otro:

13) (Como califica usted la experiencia de compra o servicio brindado por las empresas

seleccionadas en la Pregunta N°117?

CALIFICACION DEL SERVICIO
Empresa

Excelente | Muy Buena | Buena | Regular | Mala

Colé

Multiservicios Electromédicos

Promed

Makol

Elvatron

Medics de Centroamérica

Tecami

Otros (Especifique)

14) ¢Qué caracteristicas o beneficios buscaria usted en una empresa que brinde la venta de
Equipo Médico en el area de Radioterapia? PUEDE MARCAR VARIAS OPCIONES



Profesionales certificados /_/

Buen servicio al cliente /_/
Técnicos capacitados /_/

Bajo Costo /_/

Brinde capacitacién continua/_/
Posea adecuadas instalaciones /_/
Buena capacidad de respuesta/_/
Otros

N OAWNE

Ill. Servicios que demanda la empresa

15) De la lista que se detalla a continuacion, ¢cuales servicios realiza internamente y cuales
subcontrata, con respecto al entorno que implica la adquisicién de Equipo médico? Marque con

una “X” segun corresponda

Servicios Internos Subcontratos

Servicio de calculo y disefio de

equipo médico

Servicio de Instalacion

Servicio de Mantenimiento

Asistencia de Calibracion

Servicio de Desinstalacion

Asistencia de Entrenamiento

Servicio de Reparacion

Aprovisionamiento de

Proteccion Radiol6gica

Manejo de Desechos

Radioactivos

Otros (Especifique)

16) De los servicios mencionados anteriormente como la opcién “Internos”. ;Cuéles desearia
subcontratar? PUEDE MARCAR VARIAS OPCIONES

1. Servicio de Instalacién /_/ 2. Servicio de Mantenimiento /_/



3. Asistencia de Calibracion/_/ 8. Servicio de célculo y disefio de
4. Servicio de Desinstalacién /_/ equipo médico/_/

5. Asistencia de Entrenamiento/_/ 9. Manejo de Desechos Radioactivos /_
6. Servicio de Reparacion/_/ /

7. Aprovisionamiento de Proteccion 10. Otro:

Radiologica /_/

11. Ninguno / /

IV.Datos de la compafiia

17) Nombre de la instituciéon o empresa

18) Lugar de ubicacion de la institucion o empresa

1. Provincia

2. Cantén

19) Departamento a cargo de la compra de Equipo Médico

20) Nombre del profesional responsable de la adquisicion del Equipo Médico

21) Profesion

22) Teléfonos

Fin del Cuestionario

Muchas Gracias por su tiempo



Apéndice 3

Carta de solicitud de informacion a las empresas
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San José, 01 de Octubre de 2012

Sefora (ita)

Maria Cordero E

Unidad de normalizacién

Departamento de Regulacion de la Salud
Ministerio de Salud

Estimada sefiora (ita):

Como parte del Proyecto de Graduacion para optar por el Grado de Bachiller en
Administracion de Empresas del Instituto Tecnoldgico de Costa Rica, se estara
llevando a cabo una investigacibn de mercados para conocer el nivel de
satisfaccion existente y necesidades posibles en los clientes actuales de DITECSA
(Diversidad Tecnolégica S.A), con el propdsito de generar informacién necesaria
para elaborar un plan de mercadeo. Para este fin le solicito de la manera mas

atenta contestar el cuestionario que le adjunto.

Si usted asi lo considera necesario, podemos contactar una cita, puede ser via
telefénica o personal, para facilitar la contestacién del cuestionario. En este caso,
favor confirmarme por medio electronico o al teléfono 8921-6786, el dia y hora que
me pueda atender.

Cabe destacar que el uso de esta informacion sera de caracter confidencial y lo
que se busca es crear un encadenamiento entre su institucion y DITECSA, de tal

manera, que se puedan establecer posibles alianzas estratégicas.

Agradeciéndole su colaboracion en la informacion solicitada, se despide de usted.
Atentamente,

Priscilla Hernandez Ovares

Cédula: 1-1062-0111

Carnet: 9806908

Movil: 8921-6786

Correo Electrénico: pris.nano.ari@gmail.com



Apéndice 4

Ejemplo de tabulacion de datos

Nimero_de_ |p1.1_Equipos|p1.2_Equipos p1.3_Equipos p1.4_Equipos|p1.5_Equipos p1.6_Equipos|p1.7_Equipos p1.8_Equipos p1.9_Equipos|pl1.10_Equips p2_Averias |p3.1_Detalle_|p3.2_Detalle_|p3.3 Detalle_p3.4_

Cuestionario | _instalados | _instaldos | _instalados | _instalados || _instalados | _instalados | _instalados | _instalados | _instalados |s_instalados Averias Averias Averias Ay

1 1 1 2 3 4 . 9 .2

2 2 2 3 8 9 .2

3 3 . 2 3 4 . 8 9 .2 .
4 4 1 2 3 . 5 9 M 1 . 3
5 5 2 3 4 9 AL 2

6 6 . . 4 9 .2

i 7 1 2 3 4 5 8 9 .2 .

8 8 3 4 . 8 9 1 2

9 9 3 4 5 . 9 .2

10 10 3 4 8 9 Ak
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Apéndice 5

Ejemplo de andlisis de datos tabulados

Cuadro No. 1
EQUIPOS MEDICOS EN EL AREA DE RADIOTERAPIA INSTALADOS
Términos absolutos y relativos
n=10
-Octubre 2012-

EQUIPOS MEDICOS EN EL AREA DE NUMERO EQUIPOS
RADIOTERAPIA ABSOLUTOS RELATIVOS (%)

Dosimetria Personal 10 100

Equipo de Medicién 10 100

Circuito Cerrado de TV 2 20
Simulador de Rayos X 2 20
Sistema de Posicionamiento laser 2 20
Unidad de Cobalto 2 20
Sistema de Braquiterapia 1 10
Acelerador Lineal 1 10

Notas: 1/ Los porcentajes son calculados individualmente para cada opcion en base al total de 10
instituciones que tienen instalados equipos de Radioterapia y por ser una pregunta de opcion multiple.

Fuente: Investigacion realizada a clientes actuales de DITECSA



Apéndice 6

Ejemplo de Gréfico para analisis

Gréfico No. 1
EQUIPOS MEDICOS EN EL AREA DE RADIOTERAPIA INSTALADOS
Términos relativos
n=10
-Octubre 2012-

Acelerador Lineal
Unidad de Cobalto
Equipo de Medicién

Sistema de Posicionamiento laser

Simulador de Rayos X

Circuito Cerrado de TV

Equipos de Radioterapia instalados

Dosimetria Personal

0 20 40 60 80 100
Porcentaje

Fuente: Cuadro N°1
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Apéndice 7

Cuadro No. 5 BENEFICIOS DE LOS CONTRATOS DE
MANTENIMIENTO

Cuadro No. 5
BENEFICIOS DE LOS CONTRATOS DE MANTENIMIENTO
Términos absolutos y relativos
n=10
-Octubre 2012-

NUMERO DE CLIENTES

BENEFICIOS
ABSOLUTOS RELATIVOS (%)

Mantenimientos preventivos 3 30
Reducir al maximo el tiempo de reparacion 2 20
Equipos en 6ptimas condiciones 2 20
Soporte Técnico disponible 2 20
Asegurar el buen funcionamiento de los

equipos 1 10

Total 10 100.00

Fuente: Investigacion realizada a clientes actuales de DITECSA



Apéndice 8

Cuadro No. 6 CALIFICACION DEL MANTENIMIENTO A LOS
EQUIPOS DE RADIOTERAPIA

Cuadro No. 6
CALIFICACION DEL MANTENIMIENTO A LOS EQUIPOS DE RADIOTERAPIA
Términos absolutos y relativos
n=10
-Octubre 2012-

NUMERO DE CLIENTES

CALIFICACION
ABSOLUTOS RELATIVOS (%)
Muy bueno 6 60
Bueno 4 40
Total 10 100

Fuente: Investigacion realizada a clientes actuales de DITECSA



Apéndice 9

Cuadro No. 9 MEDIOS POR LOS QUE HA CONOCIDO LAS
EMPRESAS QUE OFRECEN EQUIPO DE RADIOTERAPIA

Cuadro No. 9
MEDIOS POR LOS QUE HA CONOCIDO LAS EMPRESAS QUE OFRECEN
EQUIPO DE RADIOTERAPIA
Términos absolutos y relativos
n=10
-Octubre 2012-

CANTIDAD DE CLIENTES

MEDIOS ABSOLUTOS RELATIVOS
(%)*

Visita Personalizada 7 70

Por recomendaciones 4 40

Publicacion de licitacion 3 30

Internet 2 20

Notas: 1/ Los porcentajes son calculados individualmente para cada opcién en base al total de 10
instituciones, medios por lo que ha conocido las empresas que ofrecen equipos de Radioterapia y/o Servicio
de Mantenimiento y por ser una pregunta de opciéon multiple.

Fuente: Investigacion realizada a clientes actuales de DITECSA
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Cuadro No. 12 SERVICIOS QUE DEMANDAN LAS
EMPRESAS INTERNAMENTE Y QUE DESEA
SUBCONTRATAR

Cuadro No. 12
SERVICIOS QUE DEMANDAN LAS EMPRESAS INTERNAMENTE Y QUE
DESEA SUBCONTRATAR
Términos absolutos y relativos
n=10
-Octubre 2012-

CANTIDAD DE CLIENTES

SERVICIOS INTERNO
ABSOLUTOS RELATIVOS (%)

Asistencia de Calibracion 5 50
Servicio de Mantenimiento 3 30
Asistencia de Entrenamiento 2 20
Ninguno 4 40

Notas: 1/ Los porcentajes son calculados individualmente para cada opcion en base al total de 10
instituciones, la cuales indican los servicios que demandan las empresas internamente y que desean
subcontratar y por ser una pregunta de opcion multiple.

Fuente: Investigacion realizada a clientes actuales de DITECSA
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Cuadro No. 14 EQUIPOS O SERVICIOS QUE CONOCE DE
DITECSA

Cuadro No. 14
EQUIPOS O SERVICIOS QUE CONOCE DE DITECSA
Términos absolutos y relativos
n=10
-Octubre 2012-

CANTIDAD DE CLIENTES

EQUIPOS O SERVICIOS
ABSOLUTOS  RELATIVOS (%)

Servicio de calibracion de equipos de

medicion de la radiacion 8 80
Equipos para Braquiterapia 7 70
Simulador de Rayos X 7 70
Dosimetria personal 5 50
Terapia Superficial 5 50
Cursos de proteccion Radiologica 5 50

Irradiador biol6gico para sangre 2 20

Notas: 1/ Los porcentajes son calculados individualmente para cada opcion en base al total de 10
instituciones, la cuales indican los Equipos y Servicios que conocen de DITECSA y por ser una pregunta de
opcion mdltiple.

Fuente: Investigacion realizada a clientes actuales de DITECSA
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Cuadro No. 17 CUENTA CON EQUIPO MEDICO EN EL AREA
DE RADIOTERAPIA

CUADRO No. 17
CUENTA CON EQUIPO MEDICO EN EL AREA DE RADIOTERAPIA
Términos absolutos y relativos
n=14
-Octubre 2012-

CANTIDAD DE CLIENTES

RESPUESTAS
ABSOLUTOS RELATIVOS (%)’
Si 10 71
No 4 29
Total 14 100

Fuente: Investigacion realizada a clientes potenciales de DITECSA
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Cuadro No. 19 BENEFICIOS DE LOS CONTRATOS DE
MANTENIMIENTO

CUADRO No. 19
BENEFICIOS DE LOS CONTRATOS DE MANTENIMIENTO

Términos absolutos y relativos
n=10
-Octubre 2012-

NUMERO DE CLIENTES

BENEFICIOS
ABSOLUTOS RELATIVOS (%)’

Reducir al maximo el tiempo de reparacion 3 30
Seguridad en la continuidad del

; : 20
funcionamiento 2
Costos reducidos con la compra del 20
equipo 2
Mantenimiento preventivo 2 20
Repuestos originales 1 10
Total 10 100

Fuente: Investigacion realizada a clientes potenciales de DITECSA
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Cuadro No. 21 CONOCIMIENTO DE LA EMPRESA DITECSA

CUADRO No. 21
CONOCIMIENTO DE LA EMPRESA DITECSA
Términos absolutos y relativos
n=14
-Octubre 2012-

CANTIDAD DE CLIENTES

RESPUESTAS
ABSOLUTOS RELATIVOS (%)
No 11 79
Si 3 21
Total 14 100

Fuente: Investigacion realizada a clientes potenciales de DITECSA
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Cuadro No. 28 SERVICIOS QUE DEMANDAN LAS
EMPRESAS INTERNAMENTE Y QUE DESEA
SUBCONTRATAR

CUADRO No. 28
SERVICIOS QUE DEMANDAN LAS EMPRESAS INTERNAMENTE Y QUE
DESEA SUBCONTRATAR
Términos absolutos y relativos
n=14
-Octubre 2012-

CANTIDAD DE CLIENTES

SERVICIOS INTERNO
ABSOLUTOS RELATIVOS

Servicio de Mantenimiento 5 36
Asistencia de Calibracion 5 36
Servicio de Desinstalacion 5 36
Servicio de Reparacion 3 21
Servicio de Instalacion 2 14
Servicio de calculo y disefio de equipo

meédico 1 7
Ninguno 9 64

Notas: 1/ Los porcentajes son calculados individualmente para cada opcion en base al total de 14
empresas, la cuales indican los servicios que demandan las empresas internamente y que desean
subcontratar y por ser una pregunta de opcién mdltiple.

Fuente: Investigacion realizada a clientes potenciales de DITECSA



